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Oz

SOSYAL MEDYANIN KURUMSAL IiLETiSIMDE ROLU: BANKALARIN
SOSYAL MEDYA HESAPLARI UZERINE BiR INCELEME

Leila AKHMEDOVA

Iletisim teknolojilerinin gelismesi, iletisimin ¢ok daha hizli ve kolay olmasini
saglamistir. Insanlarin arkadaslari, aileleri, ¢alisma arkadaslar1 ve diger insanlarla
daha etkili iletisim kurabilmeleri, haberleri, giincel olaylar1 takip edip paylasma
olanagi elde etmeleri, fikir alisverisinde bulunmalari, tartisma ortamlar bazi
yaratmalar1 agisindan dijital iletisim her gecen giin Oonemi ve talebi daha da
arttirmaktadar.

Sosyal medya iletisimde yeni bir ¢igir agmis ve hayatimizin tiim ydnlerini
etkilemistir. Sosyal medya sadece insanlar1 degil, ticareti, kurumlari, pazarlama ve
markalarin insanlar etkileme aracglarini degistirmistir.

Kurumsal iletisimin faydasindan yaralanmak i¢in iletisimin iki yOnlii olmasi
lazimdir. Sosyal medya, etkilesimli bir ortamdir ve sinirsiz bir sekilde kullanma
imkani tanimasi nedeniyle, iletisim potansiyeline sahiptir. Kurum ve kuruluslar icin
bu potansiyelin taninmasi ¢ok Onemlidir. Bu ¢alismanin amaci, kurumsal iletisim
faaliyetlerinde sosyal iletisim aglarinin Onemini gdstermektir. Bu ¢alismada,
Instagram ve Twitter Tiirkiye'nin 6nde gelen ve en popiiler sosyal paylasim sitesidir.
Bu nedenle, Tiirkiye'deki bankalar arasinda Instagram ve Twitter sayfasindaki azami
hayran kitlesine sahip olan iki banka incelenmistir.

Sirketlerin Instagram ve Twitter sayfalarinda olan fan sayisini yiikseltmeye, fanlari
yani hayranlar1 daha faal ve kurumla daha bagh hale getirerek kurumsal iletisim
tizerinde pozitif yonde etkiliyor. Bu kurumsal iletisimin ana gorevlerinden biri olarak

kabul edilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Iletisim, Sosyal Medya, iletisim, Banka, Pazarlama.



ABSTRACT

THE ROLE OF SOCIAL MEDIA IN CORPORATE COMMUNICATION: AN
ANALYSIS OF BANKS ON SOCIAL MEDIA ACCOUNTS

Leila AKHMEDOVA

The development of communication technologies has made communication much
faster and easier. Digital communication is increasing the importance and demand
day by day in order to enable people to communicate more effectively with their
friends, families, colleagues and other people, to keep up with the news, to follow up
the current events, to share ideas and to create discussion environments.

In social media communication, a new cigar opened and influenced all aspects of our
lives. Social media has changed not only people, trade, institutions, marketing and
means of influencing brands.

In order to benefit from corporate communication, communication needs to be two-
pronged. Social media is a connection channel that has the potential in terms of
communication because of its interactivity and unlimited use. Recognition of this
potential is very important for institutions and organizations. The aim of this study is
to demonstrate the importance of social communication networks in corporate
communication activities. It has been observed that Instagram and Twitter are the
most famous social network websites in Turkey. Therefore, the Instagram and

Twitter pages of two banks analyzed.

Research demonstrate that social media has an affirmative influences on corporate
communication by supporting corporations to raise their Instagram, Twitter page
followers, making their followers more operative and more busy which is admited

one of the essential targets of corporate communication.

Keywords: Corporate  Communication, Social Media, Communication, Bank,

Marketing.



ONSOZz

Kurumlar ve kuruluslar, paydaslarina sosyal medya hesaplariyla iletisim kurmast,
web sitesinden ya da e-posta yoluyla yapilan duyurular yoluyla ulasmasindan dolayi
cok daha hizli ve kolaydir. Sosyal medya en cok tercih edilen kurumsal iletisim
yontemlerinden biri haline gelmistir. Bir zamanlar bir eglence ve bos vakit ge¢irmek
araci olarak diisiiniiliib kullanilan sosyal medya artik, hem bireyler hem de kurumlar
icin iletisim dilinyasinin ayrilmaz bir pargasidir. Bu c¢alisma, bankalarin sosyal
aglardaki resmi hesaplarin1 inceleyib ve sosyal aglarin kurumsal iletisimde

kullanimini gostermeye ¢alisilmistir.

Tez ¢aligmamin her asamasinda sabirla ve anlayisla bana zaman ayirip yardimlarini
sunan degerli danigmanim Sayin Doc¢.Dr. Seher ER ayrica tez ¢alismam esnasinda

desteklerini eksik etmeyen kardesim Resat Ahmedov'a tesekkiirlerimi sunarim.

Leila AKHMEDOVA
ISTANBUL, 2020
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GIRIS

[letisim kurumlar igin hayati ehemmiyet tasiyan bir dénemdir. Giiniimiiziin rekabetde
olan pazarinda, kurumun icinde ve disinda uygulanan iletisim stratejilerinde bazi
yeniliklere uyum saglamak gerekmektedir. Internetin, insanlarin yasamlarina
sunulmasi, kurumlarin internet araglarini ticari amaglarla kullanillmasi, ve bu yeni

ortamda geceklesen iletisim siireci kurumlar i¢in cok dnemli hale gelmistir.

Klasik medyadan (gazete, kitap, sinema, televizyon, dergiler ve radyo gibi ortamlar)
farkli olarak “yeni medya” terimi dijital medyayi, bilhassa etkilesimli, Internet
aglarini ve sosyal iletisim medyasini tanimlamak i¢in kullanilmaktadir. Yeni medya
kavrammin en miihim araglarindan biri olan sosyal medya platformalari, insan,
kurum ve kuruluslar tarafindan cesitli amaglar, hedefler igin tercih edilir. Sosyal
medya, kurumlarin ayni zamanda da isletmelerin hedef kitlesine ve paydaslarina
erismek i¢in interaktif bir iletisim mecradir. Kurumsal iletisim vasitasi olarak
kullanilan sosyal aglarin, iletisim zamanini aninda gerceklestirebilmesi ve ayni

sekilde de paylasimlarin yayilmasini saglamasi son derece 6nemlidir.

Kurumlar veya kuruluslar tarafindan hedef kitleye gonderilen mesajlar1 ya da hedef
kitleden kuruluslara verilen geri bildirimleri kontrol etmek kafi degildir. Bu
platformlar tarafindan saglanan firsatlar nedeniyle, Internet kullamcilar birbirlerini
etkileyebilir ayn1 sekilde de hem devlet hem de 6zel platformlarda iletisim siirecini
sirdiirebilmektedir. Bu asamada, kurumlarin veya kuruluslarin 6nemsemeleri
gereken diger noktalar, hedef kitlenin birbirleriyle nasil iletisim kurdugu, kurumla ya

da kurulusla ilgili hangi bilgilerin iletildigi ve birbirlerini nasil etkiledikleridir.

Sosyal Medya baslikl1 birinci boliimde sosyal medya tanimindan baglayarak, sosyal
medyanin  ozelliklerine, amaglarina, araglarina, sosyal medyanin toplumsal
gerceklige ve toplum hayatinda etkisine, ve sosyal medyanin pozitif ve negatif
yonlerine deginilecektir. Kurumsal Iletisim Yonetimi adli ikinci béliimde, kurumsal

iletisimin kavramindan baslayarak, amaclar1 ve hedeflerine, kurumsal iletisimin



islevsel alanlarina, yontem ve araclarina, uygulama alanlarina ve kurumsal iletisim

araci olarak sosyal medya’ya deginilecektir.

Incelemenin birinci kisminda arastirma 6rneklemi, kapsam yéntem ve smirliklart
incelenecektir. Incelemenin ikinci kisminda, 6rneklem kapsamindaki bankalarin
Instagram, Twitter sayfalarinda 4 Eylil 2019 ile 4 Ekim 2019 tarihleri arasinda
gozlemlenip, Orneklem kapsamindaki bankalara dair veriler incelenecektir. Bu
verilerin icerisinde; fan sayisindaki biiylime orani, toplam fan sayisi, fan sayisindaki

giinliik degisim orani, begeniler yer almaktadir.



BIRINCIi BOLUM
SOSYAL MEDYA YONETIMi

1.1. Sosyal Medya Kavram

Iletisim teknolojilerinin gelisimiyle bireyler aras1 baglantilar insanlik tarihi boyunca
goriilmemis diizeylere ulasmistir. Ozellikle web teknolojilerindeki gelismeler ile
kiiresel 6lcekte bireyler ve toplumlar fiziksel gercekligi olmayan alanlarda bir araya

gelmistir. Sosyal medyanin ortaya ¢ikmasi ve gelismesiyle gerceklesmistir.

Sosyal medya kavraminin genel kabul gormiis bir tanimi bulunmamaktadir.
Internetin giderek biiyiiyen bir diinya haline gelmesi sosyal medya kavramiin
tamimlanmasini1 giderek zorlastirmaktadir. Bazi ¢alismalarda Web 2.0 ile sosyal
medya birbirleri yerine kullanilmaktadir. Baz1 calismalarda ise bu iki kavramin
farkligina vurgu yapilmistir. Sosyal medyay1 genis anlamda, Web 2.0 teknolojileri
lizerine kurulan, daha derin sosyal etkilesime, topluluk olusumuna ve isbirligi

projelerini basarmaya imkan saglayan Web siteleri olarak tanimlamak miimkiindiir
(Akar, 2010: 17).

Insanlarin giiniimiizde giinlerinin birkag saatlerini de bu ortamlarda gecirdigini
diisiintirsek Web 2.0 icin “Sosyal Devrim” kavramimin kullanilmast hi¢ de

garipsenecek bir durum degildir (Baloglu, 2015: 40).

Sosyal Medya, yeni medya diizeninde, kisilere ulasmanin da en etkili yoludur.
Sirketler, siyasi partiler, kuruluslar sosyal medyayi, kitlelere ulasmak adina ciddi
anlamda kullanmaktadir. Sosyal paylasim aglari, bireylerin  birbirleriyle
haberlesmelerini sagladig1 i¢in her yastan ve her kesimden insanlarin yogun ilgisini
cekmektedir. Sosyal ag siteleri kullanicilar1 genellikle, kendilerine ait kisisel bilgi,

fotograf ve biyografilerinin yer aldig1 sahsi profil sayfasina sahiptirler.

En sade anlatimla sosyal medya, kisilerin internet iizerinden yer ve zaman
sinirlamas1 olmaksizin fikirlerini ve goriislerini belirtmelerine olanak saglayan,
internetin sundugu multimedya Ozelliklerini sinirsiz bir sekilde kullanma imkani

taniyan, ayn1 zamanda baska bireyler ile karsilikli goriis aligverisine ve paylasima



dayali bir interaktif ortamin varlifin1 hayata geciren genis tabanli platform olarak

tanimlanabilir. (Bulunmaz, 2011: 21).

1.2. Sosyal Medya Gelisimi

5 ila 10 yil evvel kullandigimiz agiklamalarin 6nceden ‘‘klasik’” ya da‘‘geleneksel’’
olarak tanimlanmasinin tek nedeni internettir. 2005 yilinin sonundan bu yana hizla
gelisen sosyal medya, Yeni Cag’in Modern Pazarlamanin birincil taglarini
olugturuyor. Web 2.0 platformunun global kullanici hizmetine sunulmasinin
ardindan, tek yanl bilgi paylasimindan iki tarafli ve ayni zamanli bilgi paylasimina
gecti. Bu nedenle, teknolojinin gelismesiyle beraber paylasilan igerik
zenginlestirilmis ve yazilarin gorsel, isitsel icerikler de videolar, filmler, klipler ve

sarkilar olarak paylasilmistir. (Ozkasikg1, 2012:28)

Ik kez 1989 yilinda Ingiliz bilgisayar profesérii Sir Tim Berners-Lee tarafindan
seslendirilen world wide web (www) 1991 yilinda kullanilmaya baslandi ve sosyal
medyanin temelleri atildi. Internetin ortaya cikisini belirten Web 1.0 kavramu,
zamanla teknolojik gelismelerin bir sonucu olarak, Web 2.0 olarak degismistir. Web
2.0 kavram ise, sosyal medya platformlarmin yer aldigi sitelere 06zellikle

belirtmektedir. (Giizel, Ebru. 2016: 91).

Akar, Web 1.0 ve Web 2.0 ile ilgili su tanimlamalar1 yapmaktadir:

Web 1.0, “‘salt okunur’> Web arayiiziine odaklanirken, Web 2.0 ise
degerin genis bir kullanic1 katkisiyla ortaya ¢iktigi “‘oku-yaz’’ Web ara
yliziine odaklanmaktadir. Ilk Web, bilgiyi aramaya ve onu okumaya
olanak tanimaktaydi. Web 1.0’da, Web sayfalari az sayida yazar
tarafindan. Daha biiyiik sayida okuyucu i¢in yaratilmaktadir. Web 1.0 ile
Web 2.0 arasindaki temel farkligi olusturan da budur. (Akar, 2011:18)

1997'de faaliyete gegen sosyal medya, ve ilk sosyal ag ornegi olan sixdegrees.com

belirtilmektedir, bu siteden sonra gelen Facebook, YouTube ve Twitter gibi farkli



web sitelerinden meydana gelen yeni bir sosyallesme bigimi olarak

degerlendirilmektedir. (Giizel, Ebru. 2016: 91).

1.3. Sosyal Medyamn Ozellikleri

Bazi 6zellikler sosyal medyay1 benzersiz bir iletisim araci kilar. Ilk olarak, sosyal
aglarin kullanicilart igerik yaraticilaridir. Insanlar kendi bloglarmi olusturabilir,
Facebook ya da Twitter'da paylasabilir, sorun hakkindaki diistincelerini ifade edebilir
veya YouTube'daki en son seyahat maceralart hakkinda bir video blogu ("vlog")
paylasabilir. Bu, kullanicilarin iletisim siirecinde aktif katilimcilar olmasini saglar.
Kitle marka mesajlartyla daha fazla ilgileniyor c¢iinkii iki yonlii bir goriigme

olusturarak sirketlere geri bildirim saglayabiliyorlar.

Sosyal aglarin bir bagka 6zelligi de anlik iletisimdir. Habercilerin bilgi almak igin
programlanmis haber yayinlarini beklemelerine gerek yok, c¢ilinkii muhabirler ve
medya haberleri dogrudan sosyal ag platformlarina aktarabilirler. Ayrica, insanlar
kolayca haber igerigini aglarinda paylasabilir ve yayinlayabilir. Sosyal aglar ayni
zamanda diinyadaki insanlar1 bir araya getirerek bir araya gelme ve topluluk hissini
tesvik eder. Valentini ve Kruckeberg etkilesimin 6zelliklerinin bir topluluk hissi
yaratmast nedeniyle, sosyal aglarin kullanicilari olmadan var olamayacagini
yazmaktadir. Green'in belirttigi gibi: “Sosyal aglar, benzer diislincelere sahip
gruplarin  kolayca fikir aligverisinde bulunabilecekleri ve kamusal meseleler

hakkindaki verileri analiz edebilecekleri araclar saglar. (https://ohiostate.pressbooks.pub)

Anthony Mayfield,‘“What is Social Media?’’ e-kitabinda Sosyal Medya’nin bes
karakteristik o6zelligini 6ne c¢ikarmaktadir. Sosyal medyay1 geleneksel medyadan

ayiran bazi karakteristik 6zellikleri sunlardir.

e Katilimcilar: Sosyal medya katilimcilan cesaretlendirmekte ve ilgili olan
herkesten geri bildirim almayi ve herkesin katki saglamasini tesvik
etmektedir.

e Aciklik: Sosyal medya servisleri diger medya servislerine oranla en fazla
geribildirime ve katilimciya agik olan servislerdir. Bu servisler oylama,

yorum ve bilgi paylasimi gibi konularda cesaret asilamaktadir. Bu


https://ohiostate.pressbooks.pub)/

servislerde ulasima yonelik engelleme durumu olduk¢a nadir
goriilmektedir. Bireyse sunulan oOzgiirlik ortami kullanimi cazip
kilmaktadir. Ciinkii toplumsal baski ve kisitlamalardan sikilan birey
Ozgiirliigiin biiylistine kapilmaktadir.

o Konusma: Geleneksel medya yayina iliskin iken (igerik aktarimi ya da
dinleyiciye bilgi ulasimi), sosyal medya c¢ift yonlii iletisime olanak
tanimast bakimindan daha iyi goriilmektedir.

e Toplum: Sosyal medya topluluklara ¢abuk ve etkili bir érgutlenme icin
olanak sunmaktadir. Topluluklar da boylece begendikleri fotograf, politik
degerler, favori TV sovlar1 gibi ortak ilgileri paylagmaktadir.

e Baglantihilik: Cogu sosyal medya tiirli, metinler arasi baglanti
saglamakta; diger siteler, arastirmalar ve kullanicilarin ilgili olduklar

herhangi bir konuda link verilmesine olanak tanimaktadir. (Géker, Keskin
2015:864)

1.4. Sosyal Medyanin Kullanim Amaglari

Sosyal Medyanin kullanim amaglari, sosyal medya kullanicilarinin ihtiyaglarina ve
ilgi alanlarma gore degisir, bireysel kullanimdan, toplumsal eylemlere, is hayatinin
liderlerinden, ekonomi ve siyasete kadar, pek ¢ok ¢esitli alanlarda sosyal medya
araglart kullanilmaktadir. Her sosyal medya aracinin farkli 6zellikleri mevcuttur.
Ornegin: Facebook, Google+ gibi sosyal aglar sosyallesme odakl iken Linkedin gibi
sosyal aglar ise is yasami/kariyer odaklidir. Ayrica muzik odakli, hobi odakli, egitim

odakli, vb. sosyal aglar da mevcuttur. (Mavnacioglu, 2015:54)

Sosyal medya, kisileri yalnizliktan kurtaran sosyallesme alani, fark yaratmak isteyen
birey ve kurumlarin kendilerini gostermek istedikleri platformlar olarak karsimiza
cikmaktadir. Sadece gengler degil, yashi nesil sosyal medya Uzerinden
sosyallesebilmekteler ve bu da yalnizlik duygusuna da iyi gelmektedir, ayn1 zamanda

kendilerini yaslar1 nedeniyle sosyal hayattan diglanmig hissetmiyorlar.

Sosyal medya dért ana kullamm POEP kisaltmasini olusturur: paylasim, dgrenme,

etkilesim ve pazarlama.



Paylasim; Sosyal aglar aracilifiyla bilgi ve fikirler cesitli sekillerde
paylasa bilinir. Cesitli yayinlar kendi fikirlerimizi yazili olarak,
fotograflarla veya video ve ses kayitlari ile yayinlamamiza izin verir;
ayrica, izleyicileri ilging makaleler, resimler ve videolara da
baglayabilirsiniz. Paylastigimiz bilgiler 6zel veya genel olabilir.
Ornegin, bir kisiye 6zel mesaj gdnderebilir ve videoyu YouTube
aracilifiyla global bir izleyiciye yaymlamak miimkiin. Bilgi
paylasmadan 6nce her zaman iletisim durumu diistintilmeli.

Ogrenme; Sosyal aglar ayrica kisisel 6grenme araglari olarak da islev
gorebilir. Arkadaglarimiz ve aileniz hakkinda giincellemeler alabilir
veya toplulugunuzda ve diinyada neler olup bittigini 6grenebilirsiniz.
Bilgi akisinin dolaysizligi, neredeyse oldugu gibi en son haberlerin
oziinli almaniz1 saglar. Gilinlimiizde acil durum haberleri, televizyon ve
gazeteler gibi geleneksel medyalarin detayli olarak ele alinmasindan
once sosyal aglarda yayinlanmaktadir.

Etkilesim; Belki de sosyal aglarin en giiclii unsuru etkilesimleridir.
Sosyal medya, insanlar arasindaki zaman ve mesafenin geleneksel
engellerini yikiyor. Skype gibi goriintiili sohbet teknolojileriyle
diinyanin herhangi bir yerindeki insanlarla iletisim kurabilinir.
Facebook ve mobil cihazlarda dijital olarak arkadaslarimizla ve
ailemizle sohbet edebilmekteyiz. Twitter, medya temsilcileri, resmi
gorevliler, profesyonel sporcular ve Unliilerle iletisim kurmamiza bile
olanak sagliyor.

Pazarlama; Sosyal aglar pazarlama amaciyla giderek daha fazla
kullamlmaktadir. Isletmeler, kendilerini ve iiriinlerini tanitmak icin
sosyal aglar1 kullanir. K&ar amaci giitmeyen kuruluslar para toplar ve
yardim etkinliklerini tesvik eder. Insanlar kendilerini potansiyel
igverenlere satarlar. Ayrica, dnemli olan fikirleri ve olaylar1 tanitmak

icin sosyal aglar kullanilmaktadir. (http://thoughtfullearning.com)


http://thoughtfullearning.com/

1.5. Sosyal Medya Araclari

Teknolojinin gelisimi ile sosyal medya ve iletisim araclar1 farkli bir boyut
kazanmistir. Eskiden sosyal medya i¢in belli bir alanda kisileri bilgisayar yoluyla bir
araya getiren internet sitesi gibi daha sinirli tanimlar yapiliyordu ancak gilinlimiizde
sosyal medya ¢ok fonksiyonlu olup, iletisim araglarinin gelismesiyle farkli bir boyut

kazanmustir.

Sosyal medyanin gecirdigi evreler incelendiginde sanalliktan gergeklige dogru bir
degisim goriilmektedir. Facebook, Twitter, Youtube, Google+, Linkendin gibi sosyal
aglar katilimcilarin yogun ilgi gosterilmesiyle popiiler bir hal almistir. Bilgisayar
tabanli sistemler, mobil yayincilik sosyal medyanin gii¢ kazanmasin1 saglayan
baslica unsurlardir. Sosyal medya araglarin1 bloglar, mikro blogging —Twitter-,
wikiler, sosyal ag siteleri, medya paylasim siteleri (resim ve video paylasim siteleri),
sosyal igaretleme ve etiketleme, podcasting ve sanal diinyalar seklinde siralamak da

sosyal medyanin pek ¢ok tanimini i¢ine almaktadir (Gezgin & Irali, 2017: 79).

Glinimiizde hayatimizin biiytlik alanini kapsayan Instagram, Twitter, Facebook gibi
sosyal medya araglar1 ve uygulamalar1t Web 2.0’1n etkilesim 6zelligi sayesinde ortaya

cikmustir (Biiyiikaslan & Kirik, 2017: 161).

1.5.1. Sosyal Aglar

[k &nce, her bir kelimeye ayri ayri1 bakalim. "Sosyal' bolimii: insanlarla etkilesimi
ifade eder. ‘Medya' bolimdi: iletisim aracim ifade eder, mesela internet gibi (TV,
radyo ve gazeteler daha geleneksel medya big¢imlerinin 6rnekleridir). Bu iki ayn
terimden, temel bir tanim koyabiliriz. Sosyal medya, insanlarin hem bilgi paylasarak
hem de tuketerek birbirleriyle etkilesimde bulunmalarini saglayan web tabanli

iletisim araclaridir. (Https://www.lifewire.com)

Glinlimiizde sosyal paylagim aglari, hayatimizin vazgecilmez bir parcasi olarak yer
almaktadir. Sosyal ag kurmanin temel fikri, arkadaslarinizin arkadaglari, onlarin
arkadaglarinin  arkadaglar1 vb. gibi tanisma yoluyla bilinen insan sayisini
genigletmedir. Kullanim amaglarina gore farklik gosteren sosyal ag uygulamalari
vardir. Sosyallesme, is- karyer, muzik, hobi, egitim gibi ¢esitli ilgi alanlarina hitap
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etmektedirler. Sosyal ag siteleri genellikle bir temel 6zelligi paylasir. O da, kisisel bir
profil yaratma, ve paylagma yetenegidir. Profil sayfalar1 normal olarak, genel kisisel
bilgileri, bir resmi, favori filmleri, TV showlarini, gruplari, ve Web sitelerinin
listeleri gibi seyleri icermektedir. (Akar, 2011: 125, 126)

Sosyal aglarin en ¢ok tanmanlar1, Facebook, Twitter, Linkedin, Youtube, instagram,

Google + gibi sitelerdir.
1.5.1.1.Facebook

Sosyal paylagim aglart igerisinde en yaygin kullanima sahip olan Facebook subat
2004°te Harvard Universitesi dgrencisi Mark Zuckerberg ve kurucu ortaklar1 Dustin
Moskovits ve Chris Hughes tarafindan Harvard yatakhane odasindan faaliyete
gecmistir. Aslinda Facebook universite 6grencilere gore sinirlandirilmisti, ancak ¢ok
gecmeden 2005 yili sonrasinda lise 6grencilerini de i¢ine alacak sekilde genislenmis
ve sonunda 2006 yilinda her insanin kayit olabilecegi bir hizmet haline gelmistir.
Facebook, buglin kendini ‘‘insanlarin arkadaslari, ailesi ve is arkadaslariyla daha

etkin olarak iletisim kurabilmesini saglayan sosyal hizmet’’ olarak tanimlamaktadir.

(Ozkasike1, 2012:51)

Facebook’un kullanimi diger aglar gibi kullanicilar arasindaki mesafeleri
kaldirmakta ve kullanicilarina 6zgiir bir iletisim ortami saglamaktadir. Herkes
Facebook’a girebilmekte ve giivenilir bir ortamda tanidiklar1 insanlarla etkilesim

kurabilmektedir. (Akar, 2011:134)

Facebook diinyanin en fazla kullanici kitlesine sahip sosyal medya agidir. Genel
anlamiyla bir haberlesme, fotograf veya video paylasma, etkinlik ve topluluklar
tizerinden bilgi alma platformudur. Sadece belli bir toplum, sinif ya da kisilere hitap
etmez. Herhangi bir iicret talep etmeden hizmet veren bu platform, her yastan, her
kaltar dizeyinden ve teknoloji konusunda bilgisi olan ya da olmayan her kesim
tarafindan rahatlikla kullanilabilir. Sirketler kendi f{irtinlerini bu platformda
kullanicilara tanitabilir ya da siyasetciler kendi siyasi propagandalarini yapabilir.
Amerikal siyasetgiler se¢im donemlerinde oy alabilmek icin facebook agini

kullanmiglardir. Obama’nin Amerika Bagkanligina adaylik doneminde destekgileri
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tarafindan Facebook ortaminda Amerika halkindan oy isteyerek propagandasi

yapilmistir.

Kurumlar i¢in, Facebook sosyal medya paylasimlari agisindan lokasyon bazli
hedefleme yapabilecekleri, miisterileri ile faaliyetlerini aktarabilecekleri, satis
yapabilecekleri ve potansiyel miisterilerini arttirabilecekleri énemli bir mecradir.
Facebook'u kullanmaya baslamadan 6nce sosyal medyanin odaginda satisin degil
iletisimin bulunmasini gerektigini unutmamaliy1z. Potansiyel miisterileri, is alanlar
ve turiinleri ile ilgili hizli destek almak i¢in sosyal medya iizerinden bilgi ister.
Facebook yeterince hizli destek verebileceginiz, miisteri potansiyelinizi
arttirabileceginiz, ayni zamanda misteri memnuniyeti saglayip- prestijinizi

arttirabileceginiz ¢ok 6nemli bir mecradir. (Yalgin, 2016:97).
1.5.1.2. Twitter

Facebook ile ayni donemde ortaya ¢ikan bir diger uygulama Twitter olmustur.
Amerika’da 2006 yilinda Evans Williams, Biz Stone ve Jack Dorsey adli ii¢ teknoloji
girisimcisi tarafindan kurulan iicretsiz sosyal ag ve mikroblog sitesi olan Twitter,
kullanicilarina 140 karaktere kadar kisa metinler yazma, link, resim paylasma ve
takip ettikleri kisilerin paylastig1 igerikleri takip etme imkan1 saglar. (Ozkasike1, 2012:
66)

Twitter, sosyal medya paylagimlar1 agisindan, Tweetler araciligiyla reklam biitgesi
ayirmadan da faaliyetlerinizi aktarabileceginiz, Ttlke ve dunya gindemini takip
edebileceginiz, tanmimak istediginiz insanlarla aninda sohbet kurmasi miimkiin
olabileceginiz, rakiplerinizi ve ¢alistiginiz markalar izleyebileceginiz, yeni musteri

potansiyeline ulasabileceginiz bir mecradir. (Yalgin, 2016:167)

Twitter'in temelinde, Tweet ad1 verilen kisa mesajlar bulunur. Olusturulan bir profil
hesabiyla kullanima baslanan Twitter’da, Tweetler araciligiyla kullanicinin tanidigi
ve tamimak istedigi insanlarla aninda sohbet kurmasi miimkiindiir. Twitter’in genel
amact insanlarin giinliik yasamlarinda yasadiklari, duyduklari, diisiindiikleri ve
deneyimledikleri seylerden paylasilabilir bulduklarini bir web ortaminda bagkalari ile

kisa ifadelerlerle paylasma imkani sunmaktir. Twitter, sosyal medya pazarlamasi
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agisindan bulunmaz firsattir. Ucretsiz iiyelikle yapilan paylasimlar tweetler yoluyla
cok sayida kisiye ulasir. Twitter, ilk zamanlarinda kisilerin anlik durumlarini
paylagsmasin1 hedeflemistir. Kullanici sayisinin artmasi ve sahislarin  bireysel
kullaniminin disinda, ticari ve kiiltiirel ¢esitli kurumlarin da iletisim ortami olarak

Twitter'1 kullanmaya baglamislardir.

1.5.1.3. Linkedin

Bir diger popiiler sosyal paylasim agi ise Linkedin’dir. Linkedin, profesyonel
igverenleri, ¢alisanlari, i ve staj arayanlar1 bir araya getiren bir kariyer portalidir.

(Yal¢in, 2016:234)

Linkedin't hos bir platform yapan en 6nemli fakt6r, bu sitenin kariyerleri i¢in ne
kadar onemli oldugunu anlayan yiiz milyonlarca insanin platformun {iyeleri
oldugudur. Burada insanlar sahte isimlerin arkasina saklanmazlar, uygunsuz seyleri
paylasmazlar ve aptalca yorumlar yapmazlar ve aptal davranmiglarin kariyerlerini

olumsuz yonde etkileyebileceginin farkindadirlar. (Kawasaki, Fitzpatrick 2015: 88, 89)

2002’de Reid Hoffman tarafindan kurulan Linkedin, en eski sosyal aglardan biri
olup, is diinyasi i¢cinde networking (ag olusturma) amagh en yaygin ve uygun sitedir.
Bugiin bir¢ok sirket ise alacaklar kisilerin Linkedin profillerini incelemektedir.
Linkedin Premium o&zelligi ile belirli bir ticret karsiliginda kullanicilarina ek
ozellikler sunmaktadir. Is insanlar1 arasinda birbirlerini bulmak, takip etmek,
kisilerin kariyer degisimlerini izlemek ve firmalara is ilanlar1 yayinlayarak is

arayanlarla kontaga gecmek gibi firsatlart sunar. (Ozkasike1, 2012:78)
1.5.1.4. YouTube

2005’te 3 eski PayPal ¢alisani tarafindan kurulan, 9 Ekim 2006 tarihinde $ 1,65
milyara Google tarafindan alinan YouTube, diinyanin en genis video paylasim
sitesidir. (Ozkasikg1, 2012:104) Youtube platformda kullanicilar, sitede olan videolar
izleyebildikleri gibi istenildiginde kendi video goriintilerini de YouTube'a
ekleyebilmektedir. Bu platformda yer alan videolar; film, TV programlari, miizik

videolar1 ve kisisel amator videolardan olugsmaktadir.
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Kullanicilar tarafindan YouTube'a her giin takriben 65.000 adet yeni video
yiiklenmekte ve yaklagitk 100 milyona yakin video izlenmektedir. Kullanim
kosullarina uymayan video klipler kullanicilarin bildirimleri ile YouTube yetkilileri

tarafindan incelenerek silinmektedir. (https:/prezi.com)
1.5.1.5. Instagram

Instagram, 6zellikle mobil cihazlar i¢in gelistirilmis, {icretsiz bir fotograf paylasma
uygulamasidir. Uygulama kullanicilarina fotograflarini sosyal aglarda filtreleme ve
paylasma olanagi sunar ve ¢esitli dillerde kullanilabilir. Instagram 2010 yilinin Ekim
ayinda Kevin Systrom ve Mike Krieger tarafindan kurulmustur. Facebook, Twitter
gibi sosyal aglarla i¢ igedir. Bu sayede, Instagram iizerinden paylasilan fotograflar
Facebook ve Twitter’dan da kolayca paylasilabilmektedir. Bu uygulama sayesinde
hi¢ fotograf ¢ekme kabiliyeti olmayan birisi de harika kareler yakabiliyor ve ¢ok kisa
bir siire icerisinde profesyonel bir fotograf¢i tarafindan c¢ekilmis gibi ilgi

cekebilmektedir. Maalesef Instagram‘1 web {izerinden kullanamazsiniz. (Seckin Seving

2015: 128)

1.5.1.6.Google +

Google Plus (“Google +” ya da “G+” seklinde de kisaltilir). Google tarafindan

yonetilen sosyal ag ve kimlik dogrulama hizmetidir. (Yalgm, 2016:213)

Google'in kendi sosyal ag1 olan Google + 28 Haziran 2011'de test amacli olarak
sinirl sayida kullaniciya agilmistir. Sonra Google + kisa siireligine yeni kullaniciya

kapatilmis ve 20 Eyliil 2011'de kamu lansman1 yapilmustir. (Ozkasike1, 2012:67)

““Sosyal ag konseptinde kullanicilara sunulan Google Plus, arkadas
edinilen kullanicilarla haberlesme, cesitli etkinlikler dizenleme,
mesajlagma, videolu sohbet etme, fotograf ve video paylagma gibi ¢esitli
hizmetler sunan sosyal bir mecradir. Mobil uygulama temel olarak ¢ok
genis iceriklere sahip olan ve kimlik dogrulama hizmeti veren bir sosyal
agdir. Yani aslinda Plus, Google’mm sundugu tiim hizmetlerin

birlesiminden olusmustur.” (https://www.brandingturkiye.com )
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1.5.2. Bloglar

Blog kavram olarak Ingilizce’den web-log kelimelerinin birlesmesinden olusmustur,
bu da siiregelen bilgilerin devamini saglamaya calisan internet sitelerini tanimlamak
i¢cin kullanilan bir terimdir. Bloglarin tam olarak ne zaman kullanilmaya basladigina
dair kesin malumat bulunmamaktadir. ilk blog 1997 yilinda Amerikan bilgisayar
uzmani Jorn Barger tarafindan yaratildi. Bloglar, 1990’1 yillarin ortasinda ortaya
¢ikmis ve insanlar akillarina gelebilecek her konuda, Web 2.0’1in ortaya koydugu
yenilikler sayesinde baska insanlar ile iletisim kurabilir, fikirlerini bu platformlar

araciligiyla beyan edebilir hale gelmistir. (https://firstsiteguide.com)

Bloglar'a tiirk¢e ag giinliikleri veya internet giinliikleri de diyebiliriz. (Seckin Seving
2015:56)

Blog sahibi olmak, insanlarin faaliyetleri ve yaptiklariyla ilgilenmelerini saglamak,
haberler ve giincellemeler yayinlamak ve miisterilerle dogrudan iletisim kurmak igin
harika bir yoldur. Bu sayede gelistirdikleri iiriin ve hizmetler hakkinda yazilarak,
duyurulur. Bunun sayisiz yarar1 var- medya kapsamina yanit vermeye, yaklasmakta
olan projeler hakkinda miisteri geri bildirimlerini ve fikirlerini almalarina ve

insanlarin yaratici slirecinde yer almasina izin vermektedir.

Cok sayida blog tiirii vardir. Blog yazilar1 kurumsal fikirlerden ¢ok bireysel goriisleri
yansitir.  Bloglar genellikle blog yazarinin ilgi alanina gore sekillenmektedir
(politika, teknoloji, saglik gibi). Bunun yaninda baz1 kurulus c¢alisanlar
olusturduklar1 bloglarinda, kuruluglara elestirel yorumlar yapabildikleri gibi, sirket
sirlar1 ya da ¢alisan olarak pargasi olduklar1 organizasyonlu olaylarla ilgili hikaye
yazdiklarinda medyanin ilgisini ¢ekmektedir. Bazi blog, yazarlar1 ise uzman
olduklar1 konulardaki yorumlariyla medya yazarlarindan daha fazla dikkat

cekebilmektedir. (https:/iwww.baskimagazam.com)
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1.5.2.1. Kurumsal Blog

Kurumsal blog, bir kurum markasina bagli bir blogdur. Bu normalde, kurum
hakkinda genel halka, i1s ortaklarina ve digerlerine bilgi vermek amaciyla
kullanabilmektedir, ancak bir sitenin pazarlama amaciyla is hakkinda yazmak icin

kullanabilecegi bir blogdan oldukga farklidir.

Bir¢ok isletme, siteyi tanitmak ic¢in yayinladiklar1 bloglara sahiptir. Bu, igerik
pazarlamasinin temelidir ve basitge, siteye tekrar tekrar donecek kisilerin uzun vadeli
izleyicilerini olusturmak i¢in {icretsiz olarak iicretsiz igerik sunmak anlamina gelir.
Bununla birlikte, bu, her zaman ticari bir izleyici kitlesine yonelik olmayan ve

ilgilenilen bir "ilgili konu' degil, isle ilgili olan kurumsal blog'dan farkl bir varliktir.

Kurumsal bloglar marka yaratmanin avantajlarindan yararlanir, aynt zamanda da
izleyiciyle daha fazla iliski kurmaktadir. Bloglarin bireyler icin bu kadar basarilt
olmasinin en biiylik sebeplerinden biri, insanlar kullaniciyr taniyormus gibi
hissetmeleridir. Bu “kisisel marka” dir ve miisteriye gliven ve sadakat veren seydir.
Sosyal medyanin bireyler i¢in ¢ok iyi ¢aligmasinin nedeni de budur- giinleri hakkinda
yazdiklar1 ve  06gle  yemeginde yasadiklarim1 = paylasabildikleri  gibi.

(https://www.openpr.com/wiki/corporate-blogs)

1.6. SOSYAL MEDYANIN TOPLUMSAL GERCEKLIGE VE TOPLUM
HAYATINDA ETKISI

Insanlarin hayatinda sosyal medya ¢ok 6nemlidir. Sosyal medya iizerinden kisiler
yalniz iletisim kurmakla kalmaz, aym anda tavsiyelerini, mesleki becerilerinini

paylasi, hizmetlerini tanitir ve bilimsel faaliyetlerde bulunurlar. (https://cyberleninka.ru)

Sosyal medyanin insanlar iizerinde hem pozitif ayn1 zamanda da negatif bir etkisi
olabilir. Su anda sosyal medya'nin, insanlar lizerinde pozitif ve negatif yonlerini ele

alicaz.
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1.6.1. Sosyal Aglarin Pozitif Yonleri:

1. Arama hizi. Sosyal medyada gerekli videolari, miizikleri, insanlar1 rahatga
bulabilinir. Bu ¢ok Onemli bir arti, ¢linkii eski zamanlarda c¢ocuklukta
arkadas oldugumuz kisileri veya simif arkadaslari bulmak baya zaman

ald1._(https://www.samgups.ru)

2. Diinyada neler oldugunu gormek. Sosyal ag kullanicilar1 sosyal aglar
vasitasiyla diinyada ve kendi iilkesinde meydana gelen degisiklikleri daha

once fark ede bilir. (http://www.hurriyet.com.tr)

3. Ortak zevkleri ve hobileri olan insanlarla tanigsma. Biiyiik sehirlerde,
benzer zevkleri ve tutkularin1 paylasan genglerle tanismak ve paylasmak
zor olabilir. Ancak, sosyal aglarda bulunan gruplar bunu kolaylastirir.

Etkinliklerden daha hizli haberdar olabilirler. (http://www.hurriyet.com.tr)

1.6.2. Sosyal Aglarin Negatif Yonleri:

1. Zaman kaybi. Bazilan i¢in, sosyal medya “vakti 6ldiirmek™ digerleri i¢in
sadece bosa harcanan saatler. Bu siire ¢ok fazla avantaj ile gegirilebilir:
Kendilerini gelistirmek (kitap okumak ve 6grendiginiz her seyin ozetini
yazarak boylelikle daha cok bilgi sahibi olduklarim1 fark ede bilmek
miimkiin ola bilir zamanla), arkadaslar ile bulusarak lezzetli bir yemek

yemek. (https://www.samgups.ru)

2. Kilo alimi, hareketsizlik: Sosyal aglarin basinda asir1 vakit gegirmek
insanlar1 hareketsiz kilar. Son olarak, kilo alimi sagliksiz bir yasamin

temelidir. (http://www.milliyet.com.tr)

3. Kisilik olusumu tizerinde negatif etki. Psikiyatrist Ridwan Yuni'e gore,
cocuklar ve gengler, kisilik gelisimi siirecinde karsilanmadiklar1 bir¢ok
ozellige sahiptir. Onlar1 degistirmek i¢in miicadele etmek zorunda

olduklar1 siirede; Sahte sosyal medya hesaplariyla kendilerini kolayca
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baska biri olarak tanimlayabilirler. Bu gelismekte olan ve olgun kisilik

streclerini negatif etkileyebilir. (http://www.milliyet.com.tr)

Sosyal aglarin giincel yasam hikayeleri ve kisilik Ozellikleri ile insanlar tizerinde
farkli bir etkisi vardir. Sosyal medyada ¢ocuklarimizi ve genglerimizi korumaliyiz
tipki evde ve sokaklarda korudugumuz gibi. Bununla birlikte, sosyal aglarin kotii
oldugunu sdylemek yanlis olur, ¢linkii yasamlarimiza sayisiz avantaj sagladiklar

agiktir. (https://www.cnnturk.com)
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IKINCi BOLUM
KURUMSAL ILETISIM YONETIMI

2.1. Kurumsal Iletisim Kavram

Kurumsal iletisim genis kapsamli bir terimdir ve gesitli bilesen icerir. Genel bir
tanimla, tiim paydaslar ve hedef gruplar tarafindan gerceklestirilen tiim iletisim
faaliyetlerine “kurumsal iletisim” denir. Halkla iliskiler, medya iliskileri, sponsorluk,
kurumsal reklamcilik, itibar yonetimi ve i¢ iletisim uygulamalar1 kurumsal iletisim
alanindadir. Iletisim, insanlar1 veya yerleri birlestiren bir kdpriidiir. Iletisim var olan
en biiyiik kavramdir. Haddinden fazla 6zelligi ve ¢ok faydasi var. Iletisim, insanlarin
hangi diisiinceleri dile getirmek istediklerini, kendilerini ifade edebilmelerini,

anlamalarini saglamaktir. (Karsak, 2016:13,14)

Uygulayicilar, 1970'lere kadar paydaslarla iletisimi tanimlamak i¢in 'halkla iliskiler'
terimini kullandilar. Cogu sirkette planlanan bu “halkla iliskiler” islevi, biiyiik
oranda basinla iletisimde bulunmaktaydi. Sirket i¢i ve dis1 olan diger paydaslar
sirketten daha fazla bilgi almaya basladiginda, uygulayicilar daha sonra iletisimi
sadece “halkla iligkiler” den daha fazla gormeye basladilar. Bu, yeni kurumsal
iletisim iglevinin koklerini tutmaya basladiginda gerceklesti. Daha sonra ikincisi
kurumsal tasarim, kurumsal reklamcilik, calisanlarla i¢ iletisim, meseleler ve kriz
yonetimi, medya iliskileri, yatinmer iliskileri, degisim iletisimi ve halkla iligkiler,
cesitli disiplinleri birlestirmeye geldi. Yeni islevin 6nemli bir 6zelligi, kurumu bir
biitiin olarak ele almasi ve bir kurumun hem igeride hem de disarida tiim kilit

paydaslarina kendini nasil sunduguna dair 6nemli bir ise odaklanmasidir.

Baska bir deyisle, kurumsal iletisim, medya pratikleri, halkla iligkiler ve i¢ iletisim
gibi farkli mesleki disiplinlerde iletisim uygulayicilart tarafindan yapilan isleri
denetlemekten ve organize etmekten sorumlu bir yonetim islevi olarak diisiiniilebilir.
Van Riel, kurumsal iletisimi, 'kasitli olarak kullanilan tiim i¢ ve dis iletisim
bicimlerinin miimkiin oldugunca etkili ve verimli bir sekilde eslestirildigi bir
yonetim aract' olarak tanimlamaktadir. Bu sekilde tanimlanmis olan kurumsal
iletisim, organizasyondaki CEO (Ingilizce- Chief Executive Officer, Tlrkge- Icra

Kurulu Baskani) ve iist diizey yoneticileri planlamak, koordine etmek ve danismanlik
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yapmak ve ilgili paydas gruplara mesajlar olusturmak ve dagitmak i¢in kullanilan

'taktik' beceriler gibi bir dizi 'yonetimsel' faaliyeti agikca icermektedir.
Kurumsal Iletisimin Sorumluluklar1:

e Iletisimi yonetmek veya iletisim ydnetimi islevini yerine getirmek

e Kontrollii ve kontrolsiiz medya ile ugrasmak

e Hem i¢ hem de dis kitlelere hizmet vermek

e Proaktif iletisim planlamak

e Iletisim stratejilerini ve taktiklerini savunmak

e Inandirarak bilgini yayimlamak

e Imaj ve itibar1 markalama

e Uriin ve hizmetleri markalama

e Seyircilerden ve pazarlardan gelen cevaplar takip etmek

e Ust diizey yoneticilere danismanlik yapmak

e Sorunlar yonetmek ve kriz durumlarda yanitlamak

e Kuruma dair uygun pozisyonlar icin lobi faaliyeti yapmak

e Kurumsal imaj yaratma ve destekleme

e Kurumsal varligin olusturulmasi ve izlenmesi

e Sirket kimligi ve marka 6zellikleri arasindaki farkliliklar1 aza
indirmek

e {letisim alaninda hangi gorevi kimin yapmasi gerektigini belirtmek

e {letisim ile ilgili konularda karar vermeyi kolaylastirmak i¢in etkili
prosedurler formile edip ve uygulamak

e Uluslararasi ticari firmalarla koordine etmek. (https://www.slideshare.net)

Daha genis bir kitleye iletisim kurmak igin, internet ve sosyal aglar kurumlar igin
karli bir platformdur. Sosyal aglarin en miithim 6zelligi, sinirlarin kaldirilmasi ve
kendi topluluklarinin yaratmasidir.) Sosyal medya araglari, bilhassa hedef kitlelere
siirekli erisilebilirlik saglayarak ve kolay erisilebilir bir bilgi kaynagi olarak
kuruluglarin gelisimini desteklemektedir. (Giigdemir, 2010: 49) Sosyal aglar iizerinden

dagitilan bilgiler, linkler sayesinde kullanicilarin kurumlara ulasmasi daha kolaydir.
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Bu yolla, kuruluslar kendileri i¢in olumlu igerik yayabilir ve arama sonuglarinda
kendileriyle ilgili olumlu bilgilerin goriintirliiglinii artirabilmektedir. Sosyal aglar
yolu ile dagitilan bilgi ve linkler vasitasiyla kullanicilarin kurumlarla iletisim
kurmalar1 daha kolaydir. Bu sekilde, kuruluslar kendilerine dair pozitif igerigi
yayabilir ve arama sonuglarinda kendilerine ait miispet malumatlarin goriiniirligiini

cogaltabilir.

2.1.1. Kurumsal iletisimin Amaclar1 ve Hedefleri

Kurumsal iletisim, kurulustaki bitiin unsurlarinin kurumsal hedefler igin etkilesime
var olmasini saglar ve kurumsal beraberligin saglanmasinda 6nemli bir rol oynar. Bir
kurulusun efektif isleyisi, o kurumun hedeflerinin gergege uygun, dogru, agik ve
Olcilii olmasina baghdir.
Stratejik hedefler, kurulusun ana amacini yerine getirirken kurum i¢in neyi yapmasi
gerektigini bildiren net bir tanimlamadir ve kurulusun esas iiriin olarak mevcut ve
gelecekteki durumunu gostermektedir. Kurumsal amagclar, kurumun uzun vadede
elde etmeyi hedefledigi sonuglar1 ifade eder, gelecege dair kurumsal uygulamalari
sekillendirir ve yol gosterir.
Stratejik amaglar, kurulusun genellikle neyi basarmayi amagladigini gosterir. Bu
amagclar, kurum veya kurulusun fonksiyonlarim1 daha da ileri gotiirebilecek
kapasitede olmalidir. Bununla beraber gercekei ve erisilebilir olmalidir. Stratejik
amagclarin 6zelliklerini listeleyecek olursak:

e Misyon, vizyon ve ayni zamanda ilkelere uygun olmali,

e Kurum ya da kurulusun prestijini arttirma veya amacini

yerine getirmesinde yardimei olma arzusunda olmali
e Istekli, realist ve erisilebilir olmali
e  Kurulusun mevcut durumundan ileride istenen vaziyete
doniistiirebilmeyi temin etmek vasifinda olmali
e Varmak istenen hedefi kararli bir sekilde belirtmeli, ancak

bunu ne sekilde basarilacagini detayli olarak belli etmemek
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e Sartlara uygun planlama gidisatinin bir dahaki basamaklari
i¢in bir yap1 olusturmali, amaclarina ulagilmasinda rehberlik
eden olmal1

e Kurulusun tercihleri ve durum incelemenin neticelerine
uygun olarak olusturulmali

e Orta vadeli bir zaman dilimini kapsamali,

e Miihim digsal degisimler olmadikga, degisiklik
yapilmamalidir

(Solmaz, 2011:27, 56-57)

2.1.2. Kurumsal iletisimin Ozellikleri

Her ne kadar iletisim kavraminin 6zellikleri kurumsal iletisiminkine benzese de, her
birinin kendine 6zel unsurlar1 vardir. Kurumsal iletisim kavrami, bagli bulunan

kurulusun 6zelliklerine gore farklilik gostermektedir.

- Kurumsal iletisim, kurumlar1 hareketsiz bir yapidan kurtarir ve onlara canli
bir ozellik kazandirir. Kurumsal iletisim vasitasiyla kurumun birimleri
karsilikli  baglanarak, ve aralarinda kurulan iletisim biinyesi nedeniyle
islevsellik yaratilir. Kurumda balans ve biitilinliik temin edilir.

- Ortak bir hedefe ulagsmak i¢in bir araya gelen insanlar arasinda kurulan
iliskilerin toplami kurumsal iletisimi olusturur.

- Kurumsal iletisim, kurumun amaglarina ulagsmak ve isleyisini saglamaktir.
Kurumla ilgili olan biitiin konular etrafinda gergeklestirilen iletisim tiirleri,
kurumsal iletisim kavramina dahil edilmistir. Teknolojik ve sosyal gelismeler
ekseninde, kurumlar siirekli degisen dinamik bir yapiya sahiptir. Kurumsal
iletisim kurumlarin bu degisimlere ayak uydurabilmesini saglar.

- Kurumsal iletisim, sirketleri etkin, faal ve verimli bir sekilde yonetmeye
yardimci olur.

- Kurumsal iletisim kuruluslarin varliklarin1 sergileme ve saglamalarina,
gelismelerine yardimer olurken, bu degisiklikler ayn1 zamanda onlar1 etkiler
ve sekillendirir. Her bir kurum kurumsal iletisim yontemlerini kendi yapisal
ozellikleri i¢cinde formiile etmeye ¢alisir. (Aziz, Aysel ve Ulkl Dicle, 2017: 57-59)
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2.2.  Kurum ici fletisimin Amaclar

I¢ iletisim ile sirket politikasi, alman kararlar, yillik gelir ve biitce, proje ve
faaliyetlere ait malumatlar iscilere bildirilir. Is giivenligiyle ilgili bircok sosyal
gelismeler, kariyer firsatlarina dair bilgiler paylasilir. Bilginin kurum yayinlar
araciligiyla yapildigi i¢ iletisimde, prim, ikramiye, izin ve egitimler gibi en son
gelismeler hakkindaki bilgiler paylagilmaktadir. Kurumdaki kariyer firsatlart
aciklanir. Kurumsal yayinlarla, is¢ilerin kuruma ait malumatlari kurumsal yayinlarla

birlestirilir. Bu talimat vermelerin sonu¢unda kurumun tanimirligi i¢in yiikselis olur.

(Karsak, 2016:76)

2.3.  Kurumsal Iletisimin Islevsel Alanlar

Van Riel'e gore, bir kurumda yiiriitiilen tiim iletisim ¢aligmalarini igeren kurumsal
iletisim kavramu ii¢ icerikden olusmaktadir: "Y&netim iletisimi", "Orgiitsel Iletisim",

"Pazarlama Iletisimi". (Karsak, 2016:14)

2.3.1. Yonetim iletisimi

Kurumsal yonetim, kurulusun amag¢ ve hedeflerinin belirledigi ve bunlara ulagmak
icin performans takip etme araclarinin saptandigi yapiy1 ortaya koyar. Diger bir
deyisle isletmenin yonetimi, yonetim inceligi ve gosterisine dikkat ¢eken kurumsal

yonetim, kurumun sahipligi ile yonetim arasindaki iligkiler diizenini ifade eder.
(Solmaz, 2011:20)

Hicks ve Gullett tarafindan belirtildigi gibi, yOneticiler fikir yaratma, planlama,
organize etme, iletisim kurma ve kontrol etme islevlerini yerine getirir. Tiim bu

islevler arasinda liderlik ve yonlendirme vardir. (Okay, 2018:205)

2.3.2. Pazarlama lletisimi

Pazarlama lletisimi, bir {iriin veya hizmetin pazarlanmasi sirasinda kullanilan
biitiin iletisim islevleri i¢in kullanilan umumi bir terimdir. Pazarlama iletisiminin
esas amaci, toplanan bilgileri iletmek, miisteride liriin veya hizmet i¢in bir arzu

yaratmak ve bunun sonucunda satislar1 ¢cogaltmaktir. (Karsak, 2016:15)
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Martineau pazarlama iletisimini su sekilde siralamaktadir:

- Satiglar1 artirmak ve desteklemek

- Uriin ve marka farkindaligi saglamak

- Kurum ve {iriiniin farkinda olunmasini saglamak
- Kurum ve {iriin imajimi gelistirmek

- Hedef kitlenin tutum ve davraniglarina etki etmek
- Uriin veya kurum hakkinda bilgi vermek

- Hedef kitleyi tirlin kullanimi1 hakkinda egitmek

- Tiiketici sadakat1 yaratmak

- Hatirlatma yapmak

- Yeni drdnler sunmak. (Ercis, 2010:116)

2.3.3. Orgutsel iletisim

Orgiitsel iletisim, sirketler, devlet kurumlar1 ve kar amaci giitmeyen kuruluslar gibi
kuruluslarin iglev gérmesini, biiylimesini, paydaslarla baglant1 kurmasini ve topluma
katkida bulunmasini1 saglayan tiim iletisim bigimlerini kapsayan genis bir alandir.
Orgiitsel iletisim, ¢alisan egitim modiilleri gibi bir i¢ iletisimi, bir kurumun misyonu
etrafinda mesajlagmayi, yonetim ile calisanlar arasindaki kisiler arasi iletisimi ve e-
postalar gibi profesyonel iletisimi igerir.Ayrica, halkla iliskiler duyurulari, basin
biiltenleri, pazarlama materyalleri ve markalasma gibi disa doniik iletisimleri de
icerir.(https://www.mastersincommunications.com)

Gilinilin sonunda insanlar arasindaki degis tokuslarda deger yaratiyor. Mevcut orgiitsel
iletisim uygulamalarinda yapilan basit ancak gii¢lii ayarlamalar ¢ok biiyiik bir fark
yaratabilir.

Orgiitsel iletisimi gelistirmenin en etkili yollarindan biri, yiiriitme ekibinden tiim
caligsanlarin kisilerarasi iletisim becerilerini gerektigi gibi gelistirmis olmalarindan
emin olmaktir. Ik adim, herkesin iletisimin giiclii yanlari, zorluklar1 ve potansiyel
anlasilmayan noktalarinin nerede olabilecegini belirlemek igin basit bir kisisel
iletisim degerlendirmesi yapmasini saglamaktir. Bazi insanlar buyuk dinleyiciler
olabilir, ancak kendilerini dogrudan ifade etmekte zorlanirlar. Diger insanlar,

insanlarla giiclii bir iliski kurma konusunda harika olabilirler, ancak e-postalara
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zamaninda cevap vermekte zorlaniyorlar. Goreceli giiglii yonler ve zorluklar ne
olursa olsun, bir degerlendirme, her bireye, herkes i¢in ayni olmayacagindan,

iyilesmeye yonelik kisisel baslangi¢c noktalarinin nerede oldugunu bilmesini saglar.

(http://shapirocommunications.com)

2.4,  Kurumsal fletisimin Y6ntem ve Araclar

Kurumsal iletisimde bir¢ok alet ve metodlar kullanilmaktadir. Brosiir, dergi, afis,
konferans, toplanti, seminer, sergi ve fuar gibi organizasyonlar, karsilikli iletisim
yontemleri, telefon goriismeleri ve giiniimiizde daha 6nemli bir noktada olan internet
gibi yazili araglarin yani sira kurumsal iletisim faaliyetlerinde kullanilmaktadir,
iletisim faaliyetlerin sirketler i¢in i¢ ve dis iletisimine katkida bulunan bir ara¢ haline
gelmistir.

Her seyden Once, yazili ve gorsel reklam ile iletisim materyallerinin hazirlanmasinda
kullanilan online araglar, zaman ve masrafdan tasarruf olasiligi saglayan e-postalar
ve kurumsal web siteleri, kurumsal yagamin ayrilmaz bir pargasi haline gelmistir.
Onceden hazirlanmis ve paydaslara gonderilen biiltenler, giiniimiizde ¢evrimici
olarak bireylerin ve kurumlarin e-posta adreslerine gonderilmekte, sirketlerin web

sitelerinde ve medya hesaplarinda yayinlanmaktadir. (Mavnacioglu, 2015: 15,16)

2.4.1. Sozlii Iletisim

Glindelik programlardan biri olan sozlii iletisim, sirketlerin de dogal bir pargasidir.
Farkli kitle haberlesme araglar ile dogrudan gergeklesen sozlii iletisimin zayiflig

hizl1 bir sekilde unutulmasi ve sabit olmamasidir.
2.4.2. Sozsiiz Iletisim

Sozsiiz iletisim, sozlii veya yazili olmayan kelimeler kullanmadan mesaj gonderme
ve alma islemidir. Ayrica manuel dil de denir. Sozsiiz iletisim terimi, 1956'da
psikiyatrist Jurgen Ruesch ve yazar Weldon Kees tarafindan "Sozsiiz letisim: insan

Iliskilerinin Gorsel Algisi Uzerine Notlar" kitabinda tanitildi.

(https://www.thoughtco.com)
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2.4.3. Yazih iletisim

Yazili iletisim, is iletisiminin en yaygin ve etkili seklidir. Ayrica, insanlar yazili
icerige sozlii olarak sdylenenden daha fazla giivenmektedirler. Hiyerarsi ve hedef
kitlenin beklentilerine uygun olarak olusturulan yazili iletisim siireclerinde
bilgilendirme postalari, kurumsal gazeteler, brosiirler, ilan panolari, dergiler ve

yulliklar gibi araglar kullanilmis.

2.4.3.1. Brosiir

Brosiir, kurum tanitmanin en iyi yollarindan biridir. Daha az sayfa i¢eren ve yazidan
daha ¢ok gorsel olarak kullamilan bir sunum aracidir. Kurumsal imaj hakkinda
konusuldugunda brosiiriin rolu ¢ok onemlidir. Brosiirler renkli, acik ve sirali bir
sekilde hazirlanmalidir. Iyi tasarlanmis bir brosiir, kurumun potansiyel miisterilerin
dikkatini ¢ekmesinde ve tanitmasinda etkin rol saglar. Brosiirler artik elektronik
formatta mevcuttur ve e-brosiir olarak adlandirilmaktadir. Geleneksel kagit
brosiirlerle karsilastirildiginda simirsiz dagitim ve maliyet tasarrufu saglama

avantajina sahiptir.

2.4.3.2. Derqi

Dergi, diizenli araliklarla basili veya elektronik (bazen online dergi olarak da
adlandirilir) yayinlanan bir yayindir ve farkli iceriklere sahiptir. Bir¢ok kurum,
kurulus ve aynm1 zamanda diger sektorler tarafindan en sik  kullanilan duyuru
aracidir. Ciinkii etkisi oldukga etkilidir. Kurumlar tarafindan yayinlanan dergilerde
kurumdaki gelismeleri ve faaliyetleri icerir, ve ayn1 zamanda caliganlarin egitimine

ve motivasyonuna dnemli katki saglayan yayinlardir.

2.4.3.3. Afis ve Duyuru Panosu

Mesaj panolar ¢aligsanlarla iletisim kurmanin en temel yoludur ve yeni prosediirleri
tim c¢aliganlara iletmenin kolay bir yoludur. Afisler ve duyuru panolari, sirketin
iscileri tarafindan rahat¢a goriilebilir yerlerde kullanilmaktadir. Ayni zamanda,

afigler, ¢arpici gorsel tasarimlarla olusturulur.
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2.5.  Kurumsal letisimin Uygulama Alanlar

Kurumsal iletisimin uygulama alanlar i¢inde bulunan kurumsal itibar, kurumsal
davranis ve kurumsal imaj gibi kavramlar, sirketin degerini yiikseltmek ve kurulusun
amag ve hedeflerini gerceklestirerek sirketin gelecegine katkida bulunmak agisindan

muhimdir. (Oksiiz, Burcu 2014:196)

2.5.1. Kurumsal itibar

Bir kurumun basaris1 s6z konusu oldugunda, akla gelen en 6nemli seylerden biri
kurumsal itibardir. Iyi bir itibara sahip olmak, sirketin iyi ¢alistig1 ve miisterilerin
ihtiya¢ duyduklarini saglayabildigi anlamina gelir. Daha basit bir ifadeyle, kurumsal
itibar, sirketin icindeki ve disindaki kisilerin kurum hakkinda algilamalarinin
toplamidir. Bu nedenle, olumlu bir itibar kazanmak i¢in kuruluslar, hedef kitleleriyle

iyi iligkiler kurmali ve siirdiirmelidirler. (Giigdemir, Yesim. 2010: 99)

Her kurum itibara dikkat etmelidir Ancak, itibar kazanmak icin, bircok mevzuda
tutarli davranmak lazim. {lk 6nce kuruluslar, teklif ettikleri iiriin ve hizmetlerle
farkliklarini gdstererek ekonomik deger yaratmalidirlar. Kurumun rekabette basarli
olmak, biliylimek ve karli olmak, mevcut miisterileriyle ilgilenmekte iyi olsalar bile,
itibarl1 olmak igin yeterli degildir. Itibar maddi olmayan bir terim olmasina ragmen,
diinya genelinde yapilan arastirmalara gore, iyi bir itibarin kurumsal degerini
artirdigim1 ve siirdiiriilebilir rekabet avantajini sagladigim1 gostermektedir. Sirketin
basarili olmasi i¢in paydaslari arasnda iyi bir itibar1 olmas1 gerekir, 6zellikle mevcut
ve potansiyel calisanlar arasinda iyi bir itibara sahipse hedeflerine daha kolay
ulasabilir.

Etik kanunlara riayet etmek, gonilli olarak problemlerin caresini bulmak igin
harekete ge¢mek, miisteri memnuniyetini devamli artirmak, isleyen, yatirimcilar,
saticilar ve cevre ile olan baglarina 6nem vermek gibi faktorleri dnemsemek ve
dikkate almak gerekmektedir. Eger isletme iyi bir is yaparsa, miisteriler bagka
isletmeler yerine onlarla anlasmay1 tercih edeceklerdir. lyi itibar, hem miisterilerin
hem de saticilarin ise daha giivenilir ve sadik olmalarin1 saglar. Ayrica, ¢alisanlarin

ise alimi, ¢alisanlarin gelisimi ve calisanlarin isten ayrilmalart icin iyi bir isletme
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itibar1 avantajlidir. Bu ylzden kurumsal itibar, insanlar ve kurumlar igin bu kadar

onemli bir konudur. (Solmaz, 2011: 89, 90)

2.5.2. Kurumsal Davrams

Kurumsal davranig, bir kurumun yonetmekle ilgili ¢esitli faaliyetlerini iceren bir
kavramdir. Kurumsal davranis, hem finansal olarak hem de kurumsal ve ticari
cikarlar (paydaslar) arasindaki iliski sirketin basarisi i¢in Onemlidir. Kurumsal
davranis, yasal kurallari, etik davranis kurallarin1 ve sosyal sorumluluk ilkelerini
icerir.  Kurumsal davranis, kurumun isgilerine sadece bir arag olarak degil ayni
zamanda gerekli bir varlik olarak gordiigii ve gelisimlerini destekledigi bir yonetim
seklidir. Bu kurumun ¢alisanlarin ve gruplarin kararlar, tepkileri ve davranislarinin
toplamidir. Bu unsurlar ayn1 anda kurumsal kimligin olumlu yansimasina katkida

bulunur. (http://bibliotekar.ru)

2.5.3. Kurumsal imaj

Kurumsal Imaj, kurumun hedef kitlesi tarafindan ne sekilde algilandigina dair bir
kavramdir. (Karsak, 2016: 63) Imaj, insanlarin sirket hakkinda ne diisiindiigiinii ve ne
konustugunu ifade eder. Martineu’ya gore imaj, sirket ile bagli olarak alicinin
zihninde olusan fonksiyonel ve psikolojik 6zelliklerin bir batunudir. Kurumsal imaj
yonetimi siirecinde temel degiskenler sunlardir: kurumsal kimlik, kurumsal iletisim,
kurumsal imaj ve geri bildirim. Kurumsal kimlik, kurumun gercegidir; sirketin onu
diger sirketlerden ayiran benzersiz, bireysel kisiligidir. Kurumsal iletisim, kurumun
benzersizligini veya markasin cesitli izleyicilerine aktardigi kaynaklarin, mesajlarin
ve medyamin toplamidir. Kurumsal imaj, seyircinin gozinde — birkag izleyici

tarafindan tutulan genel sirketin izlenimidir.

(https://www.referenceforbusiness.com/small/Co-Di/Corporate-Image.html)
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2.6. Kurumsal letisim Arac1 Olarak Sosyal Medya

Diinyanin dort bir yanindaki sirketler, sosyal medyay1 pek ¢ok farkli niyet icin
kullantyorlar: miisteri hizmetleri, pazarlama, i¢ iletisim, halkla iligkiler veya
kurumsal sosyal sorumluluk, vb. Simdi, sosyal medyanin paydaslarin ve sirketlerin
giinliik iletisim seklini degistirdigi bir gercek. Isbirligi, katilim, etkilesim ve katilim
icin firsatlar saglamak. Bu nedenle, sosyal medya bugiin kurumsal diinyada stratejik
bir iletisim ortag olarak diisiiniilmekte ve organizasyonlarin paydaslar1 konugmalara
dahil etmeleri i¢in yeni ve benzersiz olanaklar saglanmaktadir. Yeni teknolojilerin
gelismesi, kurumsal iletisim alaninda yeni firsatlar dogurdu; ciinkii sirketler sadece
bilgi yayinlayamaz, ayni zamanda iletisim siirecinin etkinligini de Olcerler. Bir
sirketin sosyal ag hesaplarinin idare etmesi, kurumsal iletisim islerini yiriiten birim
vasitastyla yapilmasi icap eden bir iletisim disiplini olarak goriilmektedir. Kurumsal
iletisimin amaglarina uygun olarak, sosyal ag araclarinin kullanimi ve diger iletisim
araglarina birlesmesi sosyal ag yonetimi alania dahil edilir. Kurumlar, kurumsal
basarty1 kazanmak icin teknolojiyi tam olarak kullanmali ve benimsemelidir.
Dolaysiyla, sosyal medyay1 yonetmeyi basarabilmek i¢in hedef kitlenin gelisimini
hesaba katan, isteklerini karsilayan bir tasarim gelistirmek zaruridir. Kurumlarin
sosyal ag hesaplarin yonetiminde rol oynayan aktdrler sunlardir: Halkla iliskiler,
kurumsal iletisim departmani, kurumsal pazarlama departmani, sosyal medya

danigmani/uzmani, halkla iliskiler ajanslari, icerik ve sosyal medya. (Mavnacioglu,
2015: 73,74)

2.6.1. Sosyal Medyanmin Kurumlara Sagladig1 Dezavantajlar.

Sosyal ag hesaplari, ozellikleri sayesinde kurumlara biiylik fayda sagladigi gibi,
olumsuz sonuglara da yol agabilir. Sosyal aglar1 kullanirken sirketler, tiiketiciler veya
calisanlarin etik kurallara uymamasi, sirketler icin olumsuz sonuglar dogurabilir.
Kurumlar i¢in sosyal medyada bulunma, kurumun itibar ve imajma bir¢ok katki
sagladig1 gibi, etik dis1 davramslar gosterildiginde birgok zarari dokunmakta.
Ornegin: Sosyal aglarda kimliklerini gizleyerek sahte profiller olusturmak, rekabet
icinde olduklar1 kurumlara zarar vermek amaciyla olumsuz haberler ve sayfalar

olusturmak, karalama kampanyasi yiiriitmek ve bunun gibi hareketler etik dis1 olarak
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gosterilebilir. Bazi kurumlar sosyal medyada kendilerine ait hesaplarin takipgi, begen
sayisini arttirmak ve fazla gostermek icin sahte profiller olusturabilmektedir ve
yapilan yorumlar1 kurum lehine idare etmek wve tiiketicileri ydnlendirmeye
caligmaktadir. Etik dis1 degerlendirilen bu sayfalar, hareketleri ortaya ¢iktiginda,

kurum itibar1 ciddi zarar gérmektedir. (Mavnacioglu, 2015: 100-104)

Kurumlarin sosyal medya ile ilgili en biiyiik endisesi itibar kaybetme riskidir. Sosyal
ag platformlan smirsiz isletmektedir. Kuruma karsi 6fkesi olan sosyal medyada
kuruma dair olumsuz paylasimlarda bulunabilirler.  Diger kullanicilar sirket
hakkinda yazilan olumsuz yorumlarin, paylasimlarin dogru olup olmadig
bilmediklerinden dolay1 diger sirketlerle ilgilene bilirler. Kurumla ilgili olumlu veya
olumsuz bilgi orman yangini gibi yayilabilir. Boylelikle sirket icinde bir sey olursa
veya gerceklestigi algilanirsa veya oldugu soyleniyorsa, aninda diinyaya gidebilir ve
sirketin bu algiya karsi savasmast gercek bir sorun haline gelmektedir. Sirketlerin
gergekten yapmasi gereken en Onemli sey, her seyden Once, bir sosyal medya
politikasina sahip olmak. Yapmalar1 gereken diger sey, sosyal medyay1 izlemek ve
sirket hakkinda ne sdylendiginin farkinda olmak ve sosyal medya araciligiyla
olumsuz bir soruna yol agan bir olayla ilgili olarak cevap vermek igin bir plan

yapmak. (https://www.bankinfosecurity.com)
2.6.2. Sosyal Medyamin Kurumlara Sagladig1 Avantajlar

Sosyal medya yonetimi, kurumsal iletisim faaliyetlerinde c¢esitli faydalar
saglamaktadir. Bu avantajlar1 elde etmek i¢in, kurumlar sosyal medyayr sosyal

medya stratejisine uygun ve koordineli bir sekilde yonetmelidir. (Mavnacioglu 2015:
128)

Sosyal aglar alaninda calisirken bankacilik ve finans sektorii igin yararh
olabilecekler: Piyasay1 anlamak, potansiyel miisterileri bulmak, sosyal aglarda etkili
kisilerin tanimasi, miisteri geri bildirimlerine goz kulak olmaya devam etmek ve

rekabet ettiklerini analiz etmek gerekir.

Hizmetlerin ve iriinlerin potansiyel miisterilere itilmesi, kisa bir siire i¢in satiglara

bir miktar fark yaratabilir, ancak uzun vadede bu etki yipranacaktir. Bunun yerine,
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pazar1 anlamak ve ardindan iiriinii veya hizmeti degistirmek ve gelistirmek daha
Iyidir. Misterinin yanitini arttirmada kesinlikle daha etkili olacaktir. Degisen pazarin
dinamiklerini inceleyerek, bu anlayislara dayanarak teklifleri gelistirebilmek veya
degistirebilmek i¢in en son trendlere, modaya ve miisterinin se¢imine ayak uydurmak
kesinlikle gereklidir. Ornegin, sosyal medya pazarlamasi analitiklerinin yardimu ile,
isletmeler farkli irlin / hizmet tiirleri i¢in ne kadar pay paylasabilecegi 6grenebilinir-
banka Kartlari, kredi kartlari, maas hesaplari, krediler vb. Isletmeler ayrica ne tiir
hakkinda daha fazla bilgi alabilinir denekler farkli kullanicilar tarafindan farkli {iriin
tiplerinde tartisilmaktadir. Bu bilgiler ayrica, kullanicilar1 ayr1 hedef gruplara
ayirmaya yardimci olabilir ve bdylece izleyiciler i¢in tercihlerine ve ihtiyaglarina
gore oOzellestirilmis ¢Oziimler / teklifler tasarlaya bilinmektedir. Bu kurumlarin
hizmetlerine veya iriinlerine gergekten ihtiyact olan insanlarla iletisim kurma firsatt
sunar. Bir sosyal medya ag1 izleme araciyla birlikte birka¢ miisterilerini
kesfetmelerine ve rakiplerinden o©nce kolayca baglantt kurmalarina yardimci
olmaktadir. Sosyal medya aglarindaki veya forumlardaki potansiyel miisterilerin
online tartigmalarindan yardim almak miimkiindiir. Bu kurumlara, hangi potansiyel
miisterilerin hangi tiir tekliflere cevap verme veya cevap verme olasiliklarinin daha
yuksek olacagmma dair bir ipucu verir ve ardindan bunlar1t uygun sekilde
hedefleyebilirler. Ornegin: Bazi insanlar yeni bir araba almak igin sohbet ediyor
olabilir, birileri yeni bir araba satin almakla ilgili tavsiye almak isteyebilir, bazi
ogrenciler bir kolejin ticret yapisini paylasiyor olabilir ve hangi bankanin kredi almak
icin en iyisi oldugu konusunda oOneride bulunabilir. Hangi banka daha iyi faiz
oranlar1 saglar. Artik isletmeler, ilgili departmanlara yonlendirilebilecek konusmalar
seklinde yeterli verilere sahipler ve boylece artik ilgili sicak miisteri adaylarinin bir
listesine sahipolabilinir. Sosyal medya etkileyicileri, sosyal medyada oldukca aktif
olan ve bunu takip eden ¢ok sayida takipgi tarafindan izlenen bir terimdir. izleyicileri
arasinda ¢ok fazla bilgi sahibi olurlar ve online takipgilerinin ruh hallerini ve
fikirlerini etkileyebilirler. Iyi bir &rnek {inlii yazarlar, {inliiler, spor kisilikleri,
politikacilar, sanatgilar, endiistri uzmanlari vb. olabilir. Bu tiir bir kaynaktan yapilan
1yi bir inceleme daha iyi ¢alisabilir ve pahali reklamlardan daha etkili olabilir. Ancak
bu aym1 zamanda iki ucu keskin bir kili¢ olabilir, bunlardan bir tane olumsuz elestiri

ve onlarin takipgilerinin bir parcasi olan ¢ok sayida potansiyel miisteriyi kaybetme
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riskini tagimaktadir. Miisterilerin hizmetleri ve iiriinleri hakkinda ne diisiindiiklerini
bilmek, pazarda hayatta kalmak i¢in ¢ok dnemlidir ve bu, bir¢ok sirketin miisterilerin
anketlerinde bu kadar aktif olmasimin sebeplerinden biridir. Ancak ginimuzde
geleneksel pazarlama arastirmasi, isletmelerin giivenebilecegi tek sey degil. Sosyal
medya, kurumlarin miisterilerinden tiriinleri ve hizmetleri hakkinda sayisiz inceleme,
goriis ve geri bildirim gonderdikleri, hatta istenmedigi bir platformdur. Boylece
sosyal medyada kullanicilarin goriiglerini anlamalarina yardimci olur. Bu bilgiler
isletmeler tarafindan yeni {riinler tasarlamak ve / veya mevcut teklifleri iyilestirmek
i¢cin kullanilabilir. Sosyal medya pazarlamasinin finans tizerindeki etkisi bu gibi
durumlarda goriilebilir. Giinlimiizde sirketler, miisterileri etkilemek i¢in birbirlerini
yenmek icin ¢abaliyorlar. Bu, miisterilerin faaliyetlerini izlemek i¢in biiyiik miktarda
para harcanmasinin nedenidir. Geleneksel olarak kurumlar, yalnizca Grtnlerini /
hizmetleri ile ilgili miisterilerin ruh halini 6l¢gmek i¢in degil ayn1 zamanda rakiplerin
tekliflerinin performansi hakkinda da bir fikir edinmek i¢in hayalet ya da gizemli
miisteriler kiraladilar. Glinimiizde sosyal medya ile, izleme biraz daha kolay hale
geldi. Sosyal medya pazarlamasi, yalnizca markalarla ilgili olan online etkinliklerin
izlenmesinde degil, rekabet icinde olan kurumlart da online -etkinliklerinin
izlenmesinde de yardimci olabilir. Kurumlar, hizmetleri, iriinleri, kampanyalari,
online duygular ve daha pek ¢ok konuda ¢evrimigi yapilan konusmalari izleyebilir.
Diinyada dijitallesmeye baslayan bankacilik sektoriinde saatin ihtiyac1 var. Ornegin,
sosyal medya sayesinde rakipler hakkinda en ¢ok konusulanlar takip edebilinir
Hedefleri bulduktan sonra, izleyicilerin goriisleri, neden bahsettigini- yeni bir teklif,
yeni bir sube, faiz oranlari, miisteri hizmetleri vb. konularini inceleyebilinir.
Bankacilik sektoriinde rakiplerine uygun yeni pazarlama stratejileri ve bankacilik

sektori igin  sosyal medya pazarlamasi yarisinda 6nde  olmaktadir.
(https://www.digitalvidya.com)

2.6.3. Sosyal Medya Takibi ve Degerlendirmesi

Sosyal medya platformasinda, iletisim 7/24 siirekli olarak aktif bir sekilde devam
etmekte, kullanicilar etkilesim igerisinde diyalog siirdiiriilmekte ve ayni zamanda
icerik Uretilmektedir. Kurumlar etkilesimin kesintisiz bir sekilde devam ettigi bu

platformani takip etmeli ve daha sonra ol¢limlemelidirler. Kullanicilarin kurum
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hakkinda yaptiklar1 yorumlar, goriisler, oneriler, sikayetler izlenmeli, cevaplanmali
ve degerlendirilmelidir. Bu takip, kurumlara, ¢evrimgi saldirilara karsi savunma
stratejileri belirleme ve krizle basa ¢ikma, paydaslarin ve hedef kitlenin goriislerini
O0grenme, uygun bir eylem plan1 hazirlama ve rakipler hakkinda bilgi alma firsati
verir. Sosyal medya takibi ve degerlendirme siireci i¢in hangi kanallarin
degerlendirilecegini belirledikten sonra, bu izlemede hangi anahtar kelimelerin
kullanilacagini belirleyerek isleme baslatilmalidir. Takip ve degerlendirme siireci,
sosyal medya araglart veya profesyonel medya takip sirketlerini kullanilarak
inceleme yoluyla yiiritiilebilir. Sayisiz bilginin dolastigi internet muhitinde ve
sosyal medya takibi ile kurumlar odak noktalarin1 kendilerine bir yol cizerek
kararlagtirabilirler. Calisma alanindaki gelismelerden hemen haberdar olarak, hedef
kitle ve rakip kurumlara dair bilgilere erigebilirler. Bu nedenle 1slahlar 6niinde
taraflarin ne derecede karsilik verdigi takip edilerek, davranis ve faaliyet planlar
giincellestirilebilir. Bu dl¢iim siire¢ igerisinde, kurumlarin sosyal medya {izerindeki
yatirimlarinin etkisini ve geri doniisleri izlemek igin ihmal edilmemesi gereken bazi
hususlar vardir. Incelemenin hedef kiitle iizerinde hangi davramisi tetikleyecegi
belirlenmeli ve inceleme sonucunda elde edilen bilgiler kurumsal iletisim stratejileri
ile biitlinlestirilmelidir. Kurum imajin1 saglamlastirmak ve kuvvetlendirmek igin bir
degerlendirme yapilmalidir. Bunu yaparken, hedef toplulugun sosyal ve demografik
hususiyetleri de hesaba katilmalidir. Dikkate alinmasi gereken tiim bu kriterler

guvenilirlik 6lcimUnd icermelidir. (Mavnacioglu, 2015: 96-100)
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UCUNCU BOLUM
BANKALARIN SOSYAL MEDYA HESAPLARI UZERINE BiR INCELEME

Bu siralar, bankalar sosyal aglar1 paydaslariyla iliskilerini = gelistirmek,
kuvvetlendirmek ve yonetmek, daha fazla insana ulasmak ve yeni miisteriler
edinmek i¢in kullanmaya baslamistir. Bilhassa, sosyal medya araglari, 6zel temas
kurma, hedef kitleyle tek tek baglant1 kurmak ve alictyr g6zlemleme yeteneklerinden
dolay1 bankalar i¢cin giderek daha onemli hale gelmistir. Kurumlar sadece yeni
miisteriler kazanmak icin degil ayn1 zamanda diizenli miisterileri ile olan baglantiy1
sirdirmek ve iligkileri giliclendirmek icin sosyal medya araglarindan
yararlanmaktadir. Kurumlar, sosyal medya ve sosyal aglari, bazi satis promosyon
faaliyetleri, bilinglendirme faaliyetleri, tanitim kampanyalarinin duyurulmas: ve bu
kanala 0zgii baz1 kampanyalar gibi bir¢ok farkli etkinlik i¢in kullanmaktadir. Bu
calismada, bankacilik sektorii isletmelerin temsilcisi olarak ve bankacilik sektoriiniin
sosyal medya araglari kurumsal iletisim incelemenin bir parcasi olarak nasil
kullandig1 ve sosyal aglar iizerinden 4 Eylil 2019- 4 Ekim 2019 aylar igerisinde

paydaslariyla nasil etkilesime gectigi incelenmistir.
3.1. incelemenin Amaci, Kapsami, Yontemi ve Simirhliklar:

Calismanin amaci, bankalarin sosyal medya araciligiyla hedef kitlelerine ulagmasi,
kampanyalarin1 tanitmast ve sosyal medya kullanicilarinin, sosyal medyada
bankalara ne kadar ilgi gosterdiklerini amacini giider. Inceleme, sosyal medya,
banka ve kurumsal iletisim konularin1 kapsar. Ug¢ ana unsuru ele alan inceleme
kurumsal iletisimin bankalarin sosyal mecralarda kullanimin1 ele almaktadir.
Inceleme, belli sosyal medya araglarinda bankalarin sosyal medya hesaplarina
gosterdikleri 6nem, abone sayilarini, gonderi begenme sayilarini tespit edilerek

incelenmistir.

Calisma ii¢ boliimden olusmaktadir. Niteliksel paradigmaya dayali olusturulmustur,
icerik analizi teknikleri ile duygu analizi tekniklerinden yararlamlmistir. Ilk

bolimdeki kategoriler;

o Seffaflik,
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e Veri yaymi,

e Ve istirak, temel etkilesim ve baglantidir.

Ikinci boliimde, bankalarin Twitter ve Instagram sayfa yoneticilerinin sayfalarinda
paylastigi yaymlarin igerigi kurumsal iletisim dahilinde incelenmistir. Ikinci

boliimdeki kategoriler; kurumsal iletisim gruplaridir. Bunlar sunlari igerir:

e Yonetim iletigimi,
e Pazarlama iletisimi

e Orgiitsel iletisimdir.

Incelemenin Uglincti bolimiinde, bankalarn Twitter ve Instagram'daki kurum

yoneticilerinin tarafindan paylastiklar1 gonderlere fanlarinin yorumlari;

e Pozitif,
e Negatif,

e NOtr olarak yorumlanmustir.

Ayrica, 0rnek kapsaminda olan bankalarin Twitter ve Instagram'daki sayfalarinda,
sayfayr idare edenler tarafindan yapilan yorumlarin sayist da analiz edilmistir.
Calismanin ikinci kisminda ise Ornek olarak gosterilen Twitter ve Instagram

sayfalaria dair nicel veriler incelenmistir. Bunlar;

e Bankalarin ¢aliganlari tarafindan yoneldilen Twitter ve Instagram sayfalarinin
toplam hayran miktari,

e Hayran sayisinda glindelik ortalama degisim sayisi

e Toplam begeni sayisi,

e Toplam yorum sayisi

Boylece, ¢alismada nitel ayn1 zamanda da nicel online bilgiler etrafli incelendi.

Inceleme kapsaminda sosyal medyada ¢ok aktif bir rol oynadig1 diisiiniilen
bankacilik sektdrii kurum temsilcisi olarak secilmistir. Inceleme kapsaminda, sosyal
aglar baresinde bankalarin sayfalarinda olan bilgilerden faydalanarak, Twitter,

Instagram sosyal ag sitesinde en ¢ok fan sayisina sahip, Twitter ve Instagram
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tizvlerinin en ¢ok hakkinda bahsedildigi, en ¢ok baglantilik orani elde etmis olan ilk
2 bankanin resmi Twitter ve Instagram sayfalar1 04.09.2019 ile 04.10.2019 tarihleri
arasinda bir ay boyunca gdzlemlenmistir. Inceleme kapsaminda; incelenen bankalar;
Finansbank ve Ziraat Bankasi’nin Twitter ve Instagram sayfalari arastirilmustir.
Degerlendirmeye yalnizca 6rneklem bankalarinin kurumsal Twitter ve Instagram
sayfalar1 dahil edilmistir. Bankalarin, ayr1 ayri {irlinleri ya da kampanyalar1 icin

actiklar1 Twitter, Instagram sayfalari, incelenmemis kapsami dis1 birakildi.

Incelemenin, zaman kisitlamasi nedeniyle belirli bir zaman dilimini (4 Eyliil 2019- 4
Ekim 2019) kapsadig i¢in, yapilan incelemenin bir kisit1 olarak kabul edilmektedir.
Incelemenin bir baska kisithligi ise Twitter, Instagram'da olan biitiin kurumlarmn

Twitter ve Instagram sayfalarinin incelenmemis olmasidir.
3.2. Inceleme Orneklemi

Inceleme kapsaminda, sosyal aglar ile ilgili sosyal ag olan Twitter’de ve
Instagram’da  en ¢ok hayran sayisina sahip, hakkinda en c¢ok konusulan ve en
yuksek begeni derecesine sahip ilk 2 banka 4 Eylul 2019 ile 4 Ekim 2019 tarihleri
arasinda bir ay siiresince izlenilmis ve Twitter, Instagram kullanimlarma dair hem
nitel hem de nicel bilgilere ulasilmistir. Ornekte yer alan Finansbank ve Ziraat
Bankasi alfabetik siraya gore incelenmistir. Ve bu bankalara dair genel veriler

asagida yer almaktadir.
3.2.1. Finansbank

Finansbank A.S, 26 Ekim 1987 tarihinde Hiisnii Ozyegin'in &nciiliigiinde
kurulmustur ve faaliyete gegmistir. Tiirkiye'de ilk 6zel sektor bankasidir. 30 Eyliil
2019 tarihi itibariyle Finansbank, 542 subesi ve 12,290‘a yaklasan c¢alisani ile
faaliyet gostermektedir. Finansbank, 2004 yilinda 6zel sektor bankalari arasinda aktif
biiyiikliigii siralamasinda ¢ok kisa siirede 5. siraya ylikselmistir. Ayni1 yil, 200 milyon
dolar tutarindaki sermaye benzeri krediyi alan ilk Tiirk bankasidir. 2006 ve 2007
yillarinda Bireysel Bankacilik yaklagimina vermis oldugu 6nemin bir gostergesi
olarak banka, sube g¢alismalarina hiz vermis ve bu iki yilda 203 sube agarak, ag

acisindan sektorde en hizli biiyiiyen banka haline gelmistir. 2009 yilinda "diinyanin
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taksit yapan ilk banka kart1" CardFinans Nakit'l piyasaya sundu. 2010 yilinda yine
CardFinans Nakit, kredi karti diinyasinin en prestijli ddiillerinden olan Cards and
Payments Europe'da, "En iyi yeni banka kart1 lansman1" kategorisinde 6diillendirildi.

Bu kategoride 6dull alabilen tek Tirk bankasi oldu.
Capital Dergisi, 2008 yilinda Finansbank't en begenilen ii¢ banka arasinda secti.

2016 yilimin Haziran aymnda Orta Dogu ve Afrika bolgesinin lider finansal kurulusu
olan Katar'in en biiyiik bankas1 Qatar National Bank S.A.Q (QNB Group) tarafindan
satin alindi. QNB Group, istirakleri ve bagl sirketleriyle birlikte iicten fazla kitada
31'den fazla tilkede genis kapsamli iirlin ve hizmet yelpazesiyle 4.300 ATM agiyla,
1.200'den fazla lokasyon ve toplam 29.500 calisami ile faaliyet gdstermektedir.
Ticaret, finans ve ekonomi haberlerinin 6nde gelen kuruluslarindan Bloomberg
Markets, QNB'yi 2013'ten bu yana "Diinyanin En Giiglii Bankalar" arasinda
gostermektedir. Global Finance Magazine, 2013 yilinda QNB'yi "Diinyanin En
Giivenli 50 Bankasindan Biri" ilan etmis, Euromoney Magazine artarda iki yil
boyunca, 2014 ve 2015'te QNB'yi "Orta Dogu'nun En Iyi Bankas1" se¢mistir. Ekim
2016  itibariyle  bankanin  yeni ismi QNB  Finansbank  olmustur.

(https://www.gnbfinansbank.com/gnb-finansbanki-taniyin/hakkimizda)

3.2.2. Ziraat Bankasi

Ziraat Bankasi A.S. Osmanli Devleti tarafindan 1863 yilinda Mithat Pasa'nin
onciiliigiinde kurulmustur. Ziraat Bankasi'nin resmi kurulus tarihi 15.08.1888'dir.
Ziraat Bankasi'nin tamami Hazine Miistesarligi'na ait olup, bir devlet bankasi olarak

hizmet vermektedir. (https://www.kredibankalar.com/haberler/banka-sahipleri)

Kurulusunun 129. yilinda T.C. Ziraat Bankasi; toplam kaynaklari, net degerleri,
kredileri agisindan, Tirkiye'de biitiin bankacilik sektorii i¢inde, aktifler, kaynaklar,
krediler, toplam mevduat orant yoniinden bankacilik sektoriinde ©n siralar

almaktadir. (https://www.dersimiz.com/bilgibankasi/ziraat-bankasi-hakkinda-bilgi-1132 )

Ziraat Bankasi ilk kredi kartin1 1989 yilinda vermeye baglamigtir. Ayrica 2001
yilinda Tirkiye Emlak Bankasi ve Ziraat Bankasi birlestirilmistir. Emlak Bankasi

birlesme sonrasinda kapatilmistir. 2001 yilinda Tiirkiye Cumhuriyeti ekonomik kriz
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gecirdikten sonra diger kamu bankalar ile birlikte ortak bir yonetim kurulu

tarafindan yonetilmeye baglanmistir. 2005 yilina kadar da boyle devam etmistir.

Ziraat Bankasi, finans diinyasinda en iyilerin ddiillendirildigi "Financial Services
Forum Product & Service Innovation 2019"da "En lyi Uluslararas: Proje" 6diiliine
layik goriildii. Odiil toreninde Tiirkiye'yi temsil ederek &diil alan tek Tiirk sirketi

oldu.

Markalarin sosyal medyada gosterdikleri performansin tarafsiz veriye ve veri
analizine dayali olarak hazirlanan Social Brands marka endeksi sonuglarina gore
degerlendirildigi Veri Analitigi Odiilleri’nde bankalar kategorisinde Ziraat Bankas1
2017 ve 2018’de oldugu gibi 2019°da da sosyal medyanin en etkin bankas1 secildi.

Ziraat Bankasinda gerceklestirilen “Operasyonel Segmentasyon ve Hizmet
Kalitesi Standardizasyonu” projesi, Retail Banker International tarafindan 11
Mayis tarihinde Londra’da diizenlenen “2017 Global Retail Banking Awards”

organizasyonunda “En Iyi Data Analitigi Kullanim:1” &diiliinii kazandi.

Ziraat Bankasi, Mart 2019 itibartyla 579.377 milyon Tiirk liras1 toplam aktiflerine
gore Tirkiye’nin en biiyilk bankasidir. Ziraat Bankasi’nin iilke genelinde 1.766

subesi bulunmaktadir.

3.3. Finansbank’in Sosyal Medya Hesaplarinin incelenmesi

Kurumsal iletisimde farkli islemler izleyen Finansbank''n bugilin genis olarak
kullanilan Twitter, Facebook, Instagram ve YouTube hesaplari var. Hesaplar ilk
olarak 2010'da Facebook ve Twitter'dan, daha sonra 2011'de Youtube'dan, 2014'te
Instagram'a kadar paylagimlar yapilmistir ve hesaplar yildan yila daha etken hale
gelmistir. Hesaplardan Finansbank’a dair haberler, malumatlar paylasilmaktadir.

Gonderiler, Finansbank'in biitiim miisterileri i¢in ilgi ¢ekici.

Ekim 2019 itibariyla, bankanin Facebook'ta 364 bin 138 kisinin takip ettigi,
Twitter'da 101 bin 500 takipgisi, Instagram'da 37 bin takipcidi ve Youtube'da 62 bin
abonesi takip etmektedir.
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Finansbank Twitter ve Instagram sayfasi seffaflik kategorisi alaninda detayl bilgi
icin paylasdig1 web sitesi adres boliimiinii incelendiginde; iirliin ve hizmet iicretleri,
ATM ve subeler, ticari/kurumsal ve vb. bilgilerden faydalanmaktadir. Finansbank'in
Twitter ve Instagram sosyal medyadaki ana sayfalarini incelendiginde fotograflar,

duyurular, biiltenler ve kampanya bilgileri paylasilmaktadir.

Finansbank Twitter sayfasi ikinci kategori Veri yayim alaninda incelendiginde,

tweetler ve cevaplar, medya, begeni alt kategorilerinin kullanildig1 izlemlenmistir.

Uciincii  kategoride olan istirak, temel etkilesim ve baglanti alaninda QNB
Finansbank’mn Instagram sayfasi incelendiginde; miisterilerin kurumsal iletisim
verileri kullanarak elektronik posta ve telefon vasitasiyla sayfa yoneticisi ile iletisime

gecmelerin miimkiin olmasi alt kategorilerinin kullanildig1 izlemlenmistir.
3.3.1.  Finansbank’in Instagram Hesabinin incelenmesi

Finansbank’in Instagram sayfalarinda 4 Eyliil 2019- 4 Ekim 2019 aylari igerisinde
paylastiklar1 gonderilerin verilerine dayanilarak, Finansbank’in Twitter ve Instagram
hesaplarinda ne tiir paylasimlar oldugu incelenecektir ve en fazla bakis sayisi

gonderileri gosterilecektir.

Finansbank’in Instagram Hesabindan 2019°da Paylasilan gonderiler.
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eze.  gnbfinansbank & - Follow

gnbfinansbank # E-Vadeli Hesap
yiksek faiz oranlariyla yaninda!

semih216334 @harran.itirafff

.

zebrasyon Hep siz mi reklam
yapacaksiniz!? Buda benim
sayfamin reklami $% Abone olun

arkadaglar..

D

oQf N

47,921 views

$%QNB

AN FINANSBANK

(Https://www.instagram.com/p/B2TwKcVH3GZ/)

Sekil 1.1: Finansbank’in 2019°de En Fazla Erisim Begeni Alan 1. Instagram

Gonderisi

Finansbank Instagram sayfasinda, sayfa yoneticisi tarafindan 12 Eyldl 2019
tarithinde, ‘‘E-vadeli Hesap yiiksek faiz oranlariyla yaninda!’’ gonderi paylasilmistir.
Bu gonderi pazarlama iletisimi kapsamindadir ve reklam alt kategorilerinde yer

almaktadir. Gonderi 47 bin 921 erigim begeni almistir.
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ez2.  gnbfinansbank & + Follow

ose  Qnbfinansbank # Gezici Matematik
TIR''miz tekrar yollarda!
Hedefimiz 35.000 gocugu hayatin her
alaninda, sanatta, mimaride ve dogada
yer alan matematigin eglenceli

QNB FINANSBANK

TALES

QUnyasnyIa tanigtirmak @
MATEMAT'K MUZESI gcgraélarlm:z Antalya ve Karaman!

GEZiCI TIR'INA

L& nasrettingnc Hatay /defne

¢Qdb A

~ 40,253 views

HOS GELDINIZ!

Y

»

(Https://www.instagram.com/p/B2i_sh9HGLI/)

Sekil 1.2: Finansbank ‘i 18 Eylil 2019°da En Fazla Erisim Begeni Alan 2.
Instagram Gonderisi

Finansbank tarafindan diizenlenen Gezici Matematik TIR tekrar yollarda. Hedef
35.000 ¢ocugun hayatin her alaninda, sanatta, mimaride ve dogada 6nemli yer alan,
matematigin eglenceli diinyasiyla tanigtirmaktir. Ve ilk duraklar Antalya ve Karaman
olacagi 18 Eyliil 2019 tarihinde paylastigi duyurusu 40 bin 253 erisim begeni

almastir.
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eze.  gnbfinansbank & « Follow

oz« Qnbfinansbank & Scratch Cup
bagvurulan devam ediyor! Sen de katil,
hayalindeki sehri kodla, @) Son
bagvuru tarihi 30 Kasim!
#MinikEllerBuyikHayaller

5w

@ yaseminatabey Bagvuru yapmak
istiyoruz

4w Reply

duygu_salih_sekercisoy Bagvuru
nereye ve kag yas?

L4

gnbfinansbank &

oze. (@)

@duygu_salih_sekercisoy Konuyla

VAGRU A

60,299 views

(Https://www.instagram.com/p/B2WaulOHf5A/)

Sekil 1.3: Finansbank ‘in 13 Eylil 2019’da En Fazla Erisim Begeni Alan 3.
Instagram Gonderisi

QNB Finansbank tarafindan diizenlenen Scratch Cup 13 Eylil 2019 tarihinde
baslatilan basvurular1 30 Kasim’a kadar devam ediyor duyurusu 60 bin 299 erisim

begeni almistir.
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3.3.2. Finansbank Instagram Sayfa Hayranlarimin Yapms Oldugu
Yorumlarin Incelenmesi

Yorumlar

m ] Pozitif =2 Negatif = 3 NGtr 4 Sorular/Gérigler

Yorumlar 114
Pozitif Yorumlar 15
Negatif Yorumlar 23
No6tr Yorumlar 46
Sorular/Gériisler 30

Tablo 1.1: Finansbank instagram Sayfa Hayranlarinin Yapmis Oldugu Yorumlarin
Incelenmesi

4 Eylil 2019 ile 4 Ekim 2019 tarihleri arasinda Finansbank Instagram sayfasinda,
sayfa fanlar tarafindan 114 yorum yapilmistir. Bu yorumlarin 46's1 nétr. Notr ise
tarafsiz anlamina geliyor, yani tarafsiz kategorisinde yer alan yorumlar sirket ile ilgili
olmayan konugmalar, sayfalarini tanitanlar ve sorular soranlar yer almaktadir. QNB

Finansbank Instagram sayfasinda takipgileri tarafindan hayli nétr kategorisinde
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yorum yapilmistir. Finansbank’in Instagram sayfasinda, sayfa fanlari tarafindan
yapilan yorumlarin 23’1 negatifdir. Negatif yorumlar boliimde, Finansbank'in teklif
etdigi hizmetler ve iriinler ile ilgili negatif diisiincelerin sunuldugu yorumlar
degerlendirilmistir. Finansbank’in Instagram sayfasinda, fanlar tarafindan yapilan
yorumlarin 15’1 pozitif yorumlardir. Bu alanda degerlendirilen yorumlar;
Finansbank'in sundugu firsatlari, lirlinleri ve hizmetleri hayranlari tarafindan pozitif
yonde yapilan yorumlardir. Finansbank’in Instagram sayfasinda takipgilerin sorulari
veya yorumlari ile ilgili Finansbank’in Instagram sayfa yoneticisi tarafindan 30 adet

yorum yapmistir.
3.3.3. Finansbank’in Twitter Hesabimin incelenmesi

Finansbank’in Twitter sayfalarinda 4 Eylil 2019- 4 Ekim 2019 aylar1 icerisinde
paylastiklar1 gonderilerin verilerine dayanilarak, Finansbank’in Twitter hesaplarinda
ne tlir paylasgimlar oldugu incelenecektir ve en fazla bakis sayisi gonderileri

gOsterilecektir.

Finansbank’in Twitter Hesabindan 2019°da Paylasilan gonderiler.

1T7:071 Gad = &S

< QOQONB Finansbank
11,.3B Tweet

Tweet Tweetler ve yvyanitiar NMedya Begenile

~ QNB Finansbank @& cgnbfina... - 06 Eyl

)Ae 1-30 Evyldal tarihleri arasinda Bireysel Cep
Subemize giris vap,
goldmasterhome.com’da 2655 indirim
hediyvyesini kacirnma! Detayli bilgi icin:
fmb.MmMnNn/goldmaster-t

CS<>T<ANS on = Canw~

10.,.8B goruntdalenme

<o 7 T 2= O 1.828 oS
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(https://twitter.com/gnbfinanshank/status/1169930450317533184)

Sekil 1.1: Finansbank’in 06 Eylil 2019’da En Fazla Erisim Begeni Alan 1. Twitter

Gonderisi

Goruntileme 10,800
Begeni 1.828
Paylasim 22
Yorum 7

Tablo 2.1: Finansbank’mn 06 Eylil 2019°da En Fazla Erisim Begeni Alan 1. Twitter
Gonderisi

6 Eyliil 2019 tarihinde goldmasterhome.com’da %55 indirim hediyesi duyurusu, 10
bin 800 kez gorintiilenerek, 2019’un en fazla goéruntiilenme alan 1. gonderisi

olmustur, 7 yorum, 22 paylasim ve 1 bin 828 begeni almistir.

< QNB Finansbank S
11,4B Tweet <
Tweet Tweetler ve yanitiar Medya Begenile
N QNB Finansbank & @gnbfi... - 13 Eyl 19

% Scratch Cup basvurulari devam ediyor!
Sen de katil, hayalindeki sehri kodla. ==
Son basvuru tarihi 30 Kasim! Detayh bilgi:
fmnmb.MmMnNn/scratchcup-t
HMinikEllerBuyukHayaller

r—-.*-> R i - ——

=

33,.9B goruntulenme

<O 14a T 26 <O s12 B
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https://twitter.com/qnbfinansbank/status/1169930450317533184

(https://twitter.com/gnbfinansbank/status/1172477077158805505)

Sekil 1.2: Finansbank’in 13 Eylul 2019°da En Fazla Erisim Begeni Alan 2. Twitter

Gonderisi

Gorintuleme 33.900
Begeni 512
Paylasim 26
Yorum 14

Tablo 2.2: Finansbank’in 13 Eylil 2019°da En Fazla Erisim Begeni Alan 2. Twitter

Gonderisi

QNB Finansbank tarafindan diizenlenen Scratch Cup 13 Eylil 2019 tarihinde
baslatilan basvurular1 30 Kasim’a kadar devam ediyor duyurusu 14 yorum, 26

paylasim, 33.900 goriintiilleme ve 512 erigim begeni almistir.

1705 Ca = & ---

QONB Finansbank

=
11.3B Tweet
Tweet Tweetler ve yanitiar NMedya Begenile
I QNB Finansbank @& @gnbfina... - 04 Eki

% Dunya Hayvanlarn Koruma Gunda’'nde
fimnanscilar olarak biz de kucuk
dostlarnimuzin yanindayi=!

Bu sene topladigimiz=z bagdgis sayesinde
aldigimiz mamalaria Yedikule Hayvan
Barmadgi'n ziyaret ettik. Destek olan
herkese tesekkur ederiz=.
HDunyaHayvanlanKorumaGunu

3. 767 goruntualenme

o 2 T3 T6 O 170
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https://twitter.com/qnbfinansbank/status/1172477077158805505

(Https://twitter.com/gnbfinansbank/status/1179999590138839041)

Sekil 1.3: Finansbank’in 04 Ekim 2019’da En Fazla Erisim Begeni Alan 3. Twitter

Gonderisi

Goruntuleme 3.767
Begeni 170
Paylasim 16
Yorum 2

Tablo 2.3: Finansbank’in 04 Ekim 2019°da En Fazla Erisim Begeni Alan 3. Twitter

Gonderisi Gonderisi

QNB Finansbank tarafindan toplanan bagis sayesinde aldiklari mamalarla Yedikule
Hayvan Barinagi ziyaret ettiler. Diinya hayvanlarin Koruma giinlinde dostlarinin
yaninda oldugu duyurusu 3 bin 767 kez goriintiilenerek, 16 paylasim, 2 yorum ve

170 begeni almistir.
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3.3.4. Finansbank’in Twitter Sayfa Hayranlarinin Yapmis Oldugu Yorumlarin

Incelenmesi
Yorumlar
m Pozitif = Negatif = Notr Sorular/Gérusler
Yorumlar 112
Pozitif 14
Negatif 24
Notr 44
Sorular/Géoriisler 30

Tablo 2.4: Finansbank’in Twitter Sayfa Hayranlarinin Yapmis Oldugu Yorumlarin
Incelenmesi

4 Eylil 2019 ile 4 Ekim 2019 tarihleri arasinda Finansbank Twitter sayfasinda, sayfa
fanlar1 tarafindan 112 yorum yapilmistir. Bu yorumlarin 44'u nétr. Notr yani tarafsiz
bolimiinde yer alan yorumlar sirket ile ilgili olmayan konusmalar, sayfalarini
tanitanlar ve sorular soranlar yer almaktadir. QNB Finansbank Twitter sayfasinda

takipgileri tarafindan hayli nétr bolimiinde yorum yapilmistir.  Finansbank’m
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Twitter sayfasinda, sayfa fanlari tarafindan yapilan yorumlarin 24’ negatifdir.
Negatif yorumlar boliimde, Finansbank'in teklif etdigi hizmetler ve iiriinler ile ilgili
negatif diisiincelerin sunuldugu yorumlar degerlendirilmistir. Finansbank’in Twitter
sayfasinda, fanlar1 tarafindan yapilan yorumlarin 14’ pozitif yorumlardir. Bu
alanda degerlendirilen yorumlar; Finansbank’in sundugu firsatlari, iirlinleri ve
hizmetleri hayranlar1 tarafindan pozitif yonde yapilan yorumlardir.  Twitter
sayfasinda takipgilerin sorular1 veya yorumlari ile ilgili Finansbank’in Twitter sayfa

yoneticisi tarafindan 30 adet yorum yapmastir.

3.4. Ziraat Bankas’’mmn Sosyal Medya Hesaplarinin incelenmesi

Kurumsal iletisimde c¢esitli yontemler izleyen Ziraat Bankasi’nin, giinlimiizde yaygin
sekilde kullanilan Twitter, Facebook, Instagram ve YouTube hesaplari
bulunmaktadir. Hesaplardan ilk kez Facebook 2012 ve Youtube‘tan 2012°de,
Twitter‘den 2010°da, Instagram’dan 2015°de, paylasim yapilmis olup, hesaplar her
gecen yil icerisinde daha aktif sekilde kullanilmaya baslanmistir. Hesaplardan Ziraat
Bankasi’nin ile ilgili haberler, bilgilendirmeler yapilmaktadir. Gonderiler ise Ziraat

Bankasi’nin tiim miisterilerini ilgilendirir niteliktedir.

2019 yili Ekim ayi itibariyle Ziraat Bankasi’nda 2 milyon 137 bin 610 kisinin takip
ettigi bankanin, Twitter’da 386 bin 600 takipgisi, Instagram’da 164 bin takipgisi,

Youtube kanalinda ise 10 bin 400 abonesi bulunmaktadir.

Ziraat Bankas1 Twitter ve Instagram sayfasi seffaflik kategorisi alaninda detayl bilgi
icin paylagdigi web sitesi adres bolimiinii incelendiginde; Ziraat verileri, kredi
hesaplama, kurumsal veriler ve vb. bilgilerden faydalanmaktadir. Ziraat Bankasi'nin
Twitter ve Instagram sosyal medyadaki ana sayfalarini incelendiginde fotograflar,

duyurular, biiltenler ve kampanya bilgiler, yillik raporlar paylagilmaktadir.

Ziraat Bankas1 Twitter sayfas: ikinci kategori Veri yayim alaninda incelendiginde,

tweetler ve cevaplar, medya, begeni alt kategorilerinin kullanildigi goriilmektedir.

Uciincii kategoride olan istirak, temel etkilesim ve baglanti alaninda Ziraat

Bankas1’nin Instagram sayfasi incelendiginde; miisterilerin kurumsal iletisim verileri
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kullanarak elektronik posta ve telefon vasitasiyla sayfa yoneticisi ile iletisime

gegmelerin miimkiin olmasi alt kategorilerinin kullanildig1 izlemlenmistir.
3.4.1. Ziraat Bankas’’min Instagram Hesabinin incelenmesi

Ziraat Bankasi’min Instagram Sayfalarinda 4 Eylil 2019- 4 Ekim 2019 aylar
icerisinde paylastiklart gonderilerin verilerine dayanilarak, Ziraat Bankasi’nin
Twitter ve Instagram hesaplarinda ne tiir paylasimlar oldugu incelenecektir ve en

fazla bakis sayis1 gonderileri gosterilecektir.

Ziraat Bankasi’mn Instagram Hesabindan 2019°da Paylasilan génderiler.

@ Ziraatbankasi

KOLAYLIGI TEKNOLOJIYLE
BIRLESTIREN
MOBIL SUBE ZIRAAT TE

8 Ziraat Bankas:

15.345 begenme
Ziraatbankasi Ziraat'in online kanallarindan islem yapmak
cok kolay! Herkes rahatca kullanabilsin diye ko ... devarm

25 yorumun tuamunua gor
dilek_turan07 (&

Nnihat4803 @é9HEHEnEd

23 Eylul

(Https://www.instagram.com/p/B2wdG24grQw/)

Sekil 1.1: Ziraat Bankasi’nin 23 Eylil 2019°da En Fazla Erisim Begenini Alan 1.

Instagram Gonderisi

Ziraat’in online kanallarindan islem yapmpilmasiin ¢ok kolay oldugu ile ilgili 23

Eylul 2019 tarihli gonderi, 15 bin 345 erisim begenini almistir.
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& ziraatbankasi

DILEYENE INTERNET
BANKACILIGI'NA GIRISIN
YENI YOLU: T.C. KIMLIK KARTI

Artik Ziraat Bankas: internet Subesi'ne giris yapabilmek icin, kart okuyucuya JE—
T.C. kimlik kartinizi1 yerlestirmeniz ve T.C. kimlik kart: sifrenizi kullanmaniz veterli. —_"'

e = T-C. KIMLIK KARTI
33335678901 o~ IiLE GIRIS
. e e ___—
i ——— b= i N

88 Ziraat Bankasi

8ir bankadan daha fazilass:

2 A W [

14.884 begenme
Ziraatbankasi Dileyene Iinternet Bankacihigrna girisin yeni
yvolu: T.C. kimlik karti. Artik Ziraat Bankasi ... devaru

32 yorumun tumunu gor
_-dogulu._ & & &
emingumus.vip &

>4 Eylil

(Https://www.instagram.com/p/B2zY Tf3gdne/)

Sekil 1.2: Ziraat Bankasi’nin 24 Eylil 2019°da En Fazla Erisim Begenini Alan 2.
Instagram Gonderisi

Ziraat Bankas: Internet Siibesi’ne giris yapabilmek igin, T.C. kimlik kart1 ve ve T.C.
kimlik kart1 sifreni kullanmalarina yeterli olduguna dair 24 Eylil 2019 tarihli
gonderi, 14 bin 884 begenim almistir.
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ZIRAAT MOBIL ve T
BANKKART MOBIL ile N
DIJITALIN KOLAYI ZIRAAT’TE o e

#Bankkart #BankkartMobil
#DijitalinKolayiZiraatte

im ‘ vAm

bankart

§ Znast Brkas

®

... evdekariyernett &

ertugrulates33 OO OHOO

AR Ladrre) Kaveerida varmi vakenllara

Qv W

14,516 likes

Y ® Ziraat Bankasi

P Coosetter | | o Aoo Sicrelisn

Ziraat Mobl Bankiant Mobl

(Https://www.instagram.com/p/B2ovOLeAZIF/)

Sekil 1.3: Ziraat Bankasi’nin 20 Eylil 2019°da En Fazla Erisim Begenini Alan 3.
Instagram Gonderisi

‘“Ziraat Mobil ve Bankkart Mobil ile dijital kolay1 Ziraat’te’” 20 Eylul 2019 tarihli
gonderi 14 bin 516 kisi tarafindan begenildi.
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3.4.2. Ziraat Bankasi’mn Instagram Sayfa Hayranlarimn Yapmis Oldugu
Yorumlarin Incelenmesi

Yorumlar

m 1 Pozitif = 2 Negatif = 3 Notr 4 Sorular/Gérigler

4 Eylil 2019 ile 4 Ekim 2019 tarihleri arasinda Ziraat Bankasi’nin Instagram
sayfasinda, sayfa fanlar tarafindan 521 yorum yapilmistir. Bu yorumlarin 83'U n6tr.
Ziraat Bankasi’nin Instagram sayfasinda, sayfa fanlar1 tarafindan yapilan
yorumlarin 100’0 negatifdir. Negatif yorumlar bolimde, Ziraat Bankasi’nin teklif
etdigi hizmetler ve iriinler ile ilgili negatif diisiincelerin sunuldugu yorumlar
degerlendirilmistir. Ziraat Bankasi’nin Instagram sayfasinda, fanlar1 tarafindan
yapilan yorumlarin 301’1 pozitif yorumlardir. Bu alanda degerlendirilen yorumlar;
Ziraat Bankasi’nin sundugu firsatlari, tiriinleri ve hizmetleri fanlar1 tarafindan pozitif
yonde yapilan yorumlardir. Ziraat Bankasi’nin Instagram sayfasinda takipgilerin
sorulart veya yorumlar ile ilgili Ziraat Bankasi’nin  Instagram sayfa yoneticisi

tarafindan 37 adet yorum yapmastir.
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Yorumlar 521
Pozitif Yorumlar 301
Negatif Yorumlar 100
NG6tr Yorumlar 83
Sorular/Gériisler 37

Tablo 3.1: Ziraat Bankasi’nin Instagram Sayfa Hayranlarmin Yapmis Oldugu
Yorumlarin Incelenmesi

3.4.3. Ziraat Bankasi’min Twitter Hesabimin incelenmesi
Ziraat Bankasi’nin Twitter sayfalarinda 4 Eyliil 2019- 4 Ekim 2019 aylar icerisinde
paylastiklar1 gonderilerin  verilerine dayanilarak, Ziraat Bankasi’nmin Twitter

hesaplarinda ne tiir paylasimlar oldugu incelenecektir ve en fazla bakis sayisi
gonderileri gosterilecektir.

Ziraat Bankasi’nin Twitter Hesabindan 2019°da Paylasilan gonderiler.

17:07 Cad = S

c Ziraat Bankasi
4.349 Tweet

Tweet Tweetler ve yanitiar Medya Begenile

Ziraat Bankas1 @& @ziraatbank... - 08 Eyl
Tum ogretmen ve ogrencilerimize
basarilarla dolu bir egitim ogretim yih

dileriz. #ZiraatBankasi #lyiDersler
#HEgitimOgretimYih

Tam Sgretmen ve
Sgrencilerimize
basarilarla dolu bir
egitim Sgr9g

41,4B goruntulenme

D [O Tl 67 O 2.as4a 2

(https://twitter.com/ziraatbankasi/status/1170612521067319296)
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Sekil 1.1: Ziraat Bankasi’nin 08 Eyliil 2019°da En Fazla Erisim Begenini Alan 1.
Twitter Gonderisi

Goruntulenme 41, 400
Begeni 2.484
Paylasim 67
Yorum 30

Tablo 4.1: Ziraat Bankasi’nin 08 Eyliil 2019’da En Fazla Erisim Begenini Alan 1.

Twitter Gonderisi

“Tim Ogretmen ve Ogrencilerimize basarilarla dolu bir egitim 6gretim yili dileriz
‘“Ziraat Bankasi tarafindan yayinlanan mesaj 41 bin 400 kez goriintiilenerek, 67

paylasim, 30 yorum Ve 2 bin 484 kisi tarafindan begenildi.

1709 w L &= ---

c Ziraat Bankasi
4.349 Tweet

Tweet Tweetler ve yanitiar Medya Begenile

Ziraat Bankasi1 @& @ziraatbank... - 20 Eyl
@ Ziraat Mobil ve Bankkart Mobil ile dijitalin

kolay! Ziraat'te. #ZiraatBankasi

#ZiraatMobil #Bankkart #ZBankkartMobil

#DijitalinKolayiZiraatte

Ziraat Mobil’i indirmek icin: ow.ly/

L5Gt30pzDXY

Bankkart Mobil’i indirmek icin: ow.ly/

IkdaH30pzDZmMm

ZIRAAT MOBIL ve
BANKKART MOBIL ile

DIJITALIN KOLAYI
ZIRAAT’TE

§ Ziaat Banlkas

O 24 T 28 O 1.839 <3

(Https://twitter.com/ziraatbankasi/status/1175055965202329600)
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Sekil 1.2: Ziraat Bankasi’nin 20 Eyliil 2019°da En Fazla Erisim Begenini Alan 2.
Twitter Gonderisi

Begeni 1.839
Paylasim 28
Yorum 24

Tablo 4.2: Ziraat Bankasi’nin 20 Eyliil 2019°da En Fazla Erisim Begenini Alan 2.

Twitter Gonderisi

‘““Zirat Mobil ve Bankkart Mobil ile dijital kolay1 Ziraat’ta’> 20 Eylul 2019 tarihli
gonderi 28 paylasim, 24 yorum ve 1 bin 839 kisi tarafindan begenildi.

Cad v/ =»

Ziraat Bankasi
4.349 Tweet

Tweetler ve yanitiar Medya Begenile

Ziraat Bankas:1 €@ @ziraatbank... - 23 Evyl
Herkes rahatca kullanabilsin dive kolayhig:
teknolojiyle birlestiren Mobil Sube
Ziraat'te. Ziraat Bankas: teknolojide de bir
bankadan daha fazlasi. Detayh bilgi icin:
ow.ly/r8S8tN30pbSSe #ZiraatBankasi
#BirBankadanDahaFazlasi
HHDijitalinKolayi1 Ziraatte #ZiraatMobil

KOLAYLIGI
TEKNOLOJIYLE
BIRLESTIREN
MORBIL SUBE
ZIRAAT’TE

(https://twitter.com/ziraatbankasi/status/1176142442103541760)

Sekil 1.3: Ziraat Bankasi’nin 23 Eyliil 2019°da En Fazla Erisim Begenini Alan 3.

Twitter Gonderisi
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Begeni 1.682
Paylasim 56
Yorum 20

Tablo 4.3: Ziraat Bankasi’nin 23 Eyliil 2019°da En Fazla Erisim Begenini Alan 3.

Twitter Gonderisi

Ziraat’in online kanallarindan islem yapmayin c¢ok kolay oldugu ile ilgili 23 Eyliil

2019 tarihli gonderi, 56 paylasim, 20 yorum ve bin 682 kisi tarafindan begenildi.

3.4.4.

Yorumlarin incelenmesi

Ziraat Bankas’mn Twitter Sayfa Hayranlarimn Yapmis Oldugu

Yorumlar

m 1 Pozitif = 2 Negatif
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Yorumlar 476
Pozitif 119
Negatif 36
NOtr 50
Sorular/Gériisler 33

Tablo 4.4: Ziraat Bankasi’nin Twitter Sayfa Hayranlarinin Yapmis Oldugu
Yorumlarin Incelenmesi

4 Eyliil 2019 ile 4 Ekim 2019 tarihleri arasinda Ziraat Bankas1 Twitter sayfasinda,
sayfa hayranlar1 tarafindan 476 adet yorum yapilmistir. Bu yorumlarin 50 's1 notr.
Notr ise tarafsiz anlamina geliyor, yani tarafsiz kategorisinde yer alan yorumlar
sirket ile ilgili olmayan konusmalar, sayfalarii tanitanlar ve sorular soranlar yer
almaktadir. Ziraat Bankasi Twitter sayfasinda, sayfa fanlari tarafindan yapilan
yorumlarin 36’1 negatifdir. Negatif yorumlar bolimde, Ziraat Bankasi’in teklif etdigi
hizmetler ve irilinler ile ilgili negatif diislincelerin sunuldugu yorumlar
degerlendirilmistir. Ziraat Bankasi Twitter sayfasinda, fanlar1 tarafindan yapilan
yorumlarin 119°zu pozitif yorumlardir. Bu alanda degerlendirilen yorumlar; Ziraat
Bankasi'nin sundugu firsatlari, iiriinleri ve hizmetleri fanlar tarafindan pozitif yonde
yapilan yorumlardir. Ziraat Bankas1 Twitter sayfasinda takipgilerin sorular1 veya
yorumlari ile ilgili Ziraat Bankasi’in Twitter sayfa yoneticisi tarafindan 33 adet

yorum yapmistir.

3.5. Bankalarin Instagram ve Twitter Sayfalarinda Paylastiklar1 Gonderilerin
Inceleme Neticeleri

Van Riel kurumsal iletisimi ii¢ baslik altinda incelemistir. Calismanin ikinci

boliimiinde de sdylendigi gibi kurumsal iletisim gruplar sirali olarak; ydnetim

iletisimi, pazarlama iletisimi ve Orgiitsel iletisimdir.

Bu c¢alismada yonetim iletisimi olarak kurum i¢i yayinlar, basin agiklamalari
kapsamaktadir. Orgiitsel iletisim halkla iliskiler dahilinde yer almaktadir, 6rnegin

sponsorluk ve sosyal sorumluluk gibi paylasimlar goriilmektedir.
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Van Riel tarafindan iriin ve servislerin satislarini destekleyen, 6rnegin, reklam ve
satig tutundurma gibi biitlin ¢alismalart kurumsal iletisimin bir bagka grupu olan
pazarlama iletisimi olarak tanimlamistir. Sosyal aglar vastasiyala dolaysiz satis veya
kisisel satis gibi pazarlama olmadig1 i¢in pazarlama iletisimi kategori disinda

kalmistir.

4 Eyliil 2019 ile 4 Ekim 2019 tarihleri arasinda inceleme dahilindeki bankalarin,
QNB Finansbank ve Ziraat Bankasi’nin Instagram ve Twitter sayfalarinda

paylasdiklar1 gonderiler kurumsal iletisim gruplar1 dahilinde arastirilmistir.

3.6. Bankalarin Instagram Sayfalarina Ait Nicel Bilgilerin Incelenmesi

Inceleme kapsaminda bulunan Ziraat Bankasi ve Finansbank, Instagram

sayfalari’dan alinan analitik veriler dogrultusunda karsilastirilmis ve incelenmistir.

Inceleme kapsamindaki bankalarn Instagram sayfalarinda dair bilgiler 5.1 numarali
tabloda verilmistir. Bu bilgiler 4 Eyliil 2019 ile 4 Ekim 2019 tarihleri arasinda elde
edilen nicel bilgilerdir. Bu nicel bilgiler arasinda bankalarin Instagram sayfalarmin;
toplam hayran sayisi, hayran sayisindaki giinliik ortalama degisim orani, toplam
begeni miktari, toplam yorumlar incelenmis ve karsilastirilmistir. Bahsedilmis olan

bilgiler Tablo 5.1. numarali tabloda gosterilmistir.

Bankalar QNB Finansbank Ziraat Bankasi
Toplam hayran miktar 37.8K 169K

Hayran Sayisinda | 100 1000
Glndelik Ortalama

Degisim Say1si

Toplam Begeni sayisi 992 84.146
Toplam yorum sayisi 114 521

Toplam  Video  bakis | 411.37 202.422

sayi1sl
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Tablo 5.1: Bankalarin Instagram Sayfalarma Ait Nicel Bilgiler

4 Eylil 2019 ile 4 Ekim 2019 tarihleri arasinda 6rnek kapsamindaki bankalarin
Instagram sayfa hayranlarinin sayis1 kiyaslanmistir ve en ¢ok hayran sayisina sahip

bankalar sirali olarak; Ziraat Bankasi (169K) ve QNB Finansbank (37,8K)’dur.

4 Eylul 2019 ile 4 Ekim 2019 tarihleri arasinda inceleme kapsamindaki bankalarin
Instagram sayfalarinda olan hayran sayisinda giindelik degisiklik oranlari

kiyaslanmis ve en ¢ok degisim sayist olan bankalar sirali olarak; Ziraat Bankasi
(1000), QNB Finansbank (100) *diir.

4 Eyliil 2019 ile 4 Ekim 2019 tarihleri arasinda, bankalarin instagram sayfalarinda,
sayfa hayranlarinin yapmis oldugu begeniler incelendiginde, sayfada goriilen en ¢ok
begeninin yapildig1 bankalar sirali olarak; Ziraat Bankasi (84.146), QNB Finansbank
(992)’dir. Ayrica en ¢ok video bakis sayisi olan bankalar sirali olarak; QNB
Finansbank (411.37), Ziraat Bankas1 (202.422)’dir. Bankalarin Instagram
sayfalarinda yapilan toplam yorumlarin rakami karsilastirlldiginda ise en c¢ok
yorumun yapildig1 bankalar sirali olarak; Ziraat Bankasi (521), QNB Finansbank
(114)’diir.

3.7. Bankalarin Twitter Sayfalarina Ait Nicel Bilgilerin Incelenmesi

Inceleme kapsaminda bulunan Ziraat Bankast ve Finansbank, Instagram

sayfalari’dan alinan analitik veriler dogrultusunda karsilastirilmis ve incelenmistir.

Inceleme kapsamindaki bankalarin instagram sayfalarina dair bilgiler 6.1 numaral
tabloda verilmistir. Bu bilgiler 4 Eyliil 2019 ile 4 Ekim 2019 tarihleri arasinda elde
edilen nicel bilgilerdir. Bu nicel bilgiler arasinda bankalarn instagram sayfalarmnmn;
toplam hayran sayisi, hayran sayisindaki giinliikk ortalama degisim orani, toplam
begeni miktari, toplam yorumlar incelenmis ve karsilagtirllmistir. Bahsedilmis olan

bilgiler Tablo 6.1 numarali tabloda gdsterilmistir.
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Bankalar QNB Finansbank Ziraat Bankasi

Toplam hayran miktari 102B 398B
Hayran Sayisinda | 100 500
Glndelik Ortalama

Degisim Sayisi

Toplam Begeni sayisi 3, 593.776 2.046,361
Toplam yorum sayisi 112 476
Toplam  Video bakis | 691.907 36,522
sayist

Tablo 6.1: Bankalarin Twitter Sayfalarina Ait Nicel Bilgiler

4 Eylil 2019 ile 4 Ekim 2019 tarihleri arasinda 6rnek kapsamindaki bankalarmn
Twitter sayfa hayranlarinin sayis1 kiyaslanmistir ve en ¢ok hayran sayisina sahip

bankalar sirali olarak; Ziraat Bankasi1 (398B) ve QNB Finansbank (102B)’dir.

4 Eylil 2019 ile 4 Ekim 2019 tarihleri arasinda inceleme kapsamindaki bankalarin
Twitter sayfalarinda olan hayran sayisinda giindelik degisiklik oranlar1 kiyaslanmis
ve en ¢ok degisim sayisi olan bankalar sirali olarak; Ziraat Bankasi (500), QNB
Finansbank (100) *diir.

4 Eylul 2019 ile 4 Ekim 2019 tarihleri arasinda, bankalarin Twitter sayfalarinda,
sayfa hayranlarinin yapmis oldugu begeniler incelendiginde, sayfada goriilen en ¢ok
begeninin yapildig1r bankalar sirali olarak; QNB Finansbank (3, 593.776), Ziraat
Bankasi (2.046,361)’dir. Ayrica en ¢ok video bakis sayisi olan bankalar sirali olarak;
QNB Finansbank (691.907), Ziraat Bankasi (36,522)’dir. Bankalarin Twitter
sayfalarinda yapilan toplam yorumlarin rakami karsilastirlldiginda ise en c¢ok
yorumun yapildigi bankalar sirali olarak; Ziraat Bankasi (476), QNB Finansbank
(112)dir.
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SONUGC

Internetin bireyler vasitasiyla genis olarak faydalanmast, sirketlerin kurumsal iletisim
stratejilerini gelistirirken Internet'i diisiinmelerini ve iletisim uygulamalarini yeni
platformlara uyarlamalarimi temin etmistir. Internetin bireylerin giindelik yasaminda
kullanilmas1 ve internetin yansira ticari ve iletisim yonlii kullanilmasi ile bu yeni
ortamda stratejik planlar gelistirmeye ihtiya¢ duyuluyordu. Internet yolu ile kurulan
iletisim ve internet vasitasiyla gergeklestirilebilecek kurumsal iletisim caligmalari

isletmelerin ilgisini ¢ekti.

Sosyal aglarin tanitimiyla sosyal ag iiyeleri, sosyal aglardaki kurumlarin sayfalarmi
begenebilmekte, onlarla kisisel olarak iletisim kurabilmekte ayni sekilde kurumlari
kendi arkadaglar1 olarak gorebilmektedir. Paydaslarin sosyal medyada iletisim
yontemine katiliminin ehemmiyetini onaylayan kuruluslar, sosyal medyada iletisim
faaliyetlerini daha fazla diyalog lizerinde olusturmakta ve sosyal paydaglarin1 daha

cok etkilesim kurmaya tesvik etmektedir.

Sosyal aglar, sosyal medya platformlar arasinda, kurumlarin iletisim kampanyalari
ve ¢alisma amaciyla kullanabilecekleri birer mecra olmustur. Sosyal aglar, hedef
kitle ile kurum arasinda ananevi mecralara gore etkilesimli, diyalog tabanli, iki yonli
simetrik iletisim augulamasina miimkiin kilarak, bu hususiyeti ile 6n siraya
cikmaktadir. Ayrica, maliyet yoniinden geleneksel mecralar gore ¢ok diisiik biitceli
iletisim kampanyalar1 saglamaktadir. Klasik medya cok sayida insana ulasila
bilinmesine ragmen, sosyal aglar, hedef kitle ile birebir iletisim kurulmasini temin
etmesi ve kurumlarin mesajlarin1 hedef kitlelerine uygun olarak kisisellestirebildigi

icin efektif iletisim ortamlar1 olarak kabul edilmektedir.

Incelemenin ilk bdliimiinde, kurumlarin bankalarin paydaslariyla iliskileri baslatmak
icin Instagram sosyal agin sagladigi sayfa ozelliklerini ne derecede kullandiklar

analiz edilmistir. {1k boliimdeki kategoriler; bilgi yayini, katilim ve etkilesim.

Ikinci boliimde, bankalarn Twitter sayfa yoneticilerinin Twitter sayfalarinda
paylasmis olduklar1 gonderiler kurumsal iletisim tiirleri acisindan ¢déziimlenmistir.

Yonetim iletisimi; kurum ig¢i yayinlar, basin ag¢iklamalari, yillik raporlar alt
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kategorilerini, pazarlama iletisimi; satis tanitimi ve reklam alt kategorilerini, orgiitsel
iletisim ise halkla iligkiler, kamu isleri, yatirimct iliskileri, kurumsal reklamlar ve

cevresel iletisim alt kategorilerini igerir.

Orneklem kapsaminda olan bankalar, en ¢ok satis promosyonu odakli yayinlari
Instagram ve Twitter sayfalarinda paylasti. Satis promosyonu odakli gdnderilerin
ardindan; iriin/servis odakli egitici/bilgilendirici ve/veya eglendirici gonderiler,
marka ile alakasiz gonderiler, kurum odakli génderiler ve diyalog baslatic1 gonderiler

gelmektedir.

Bankalar satis tamitim faaliyetlerini sosyal aglar vasitasiyla elde ettikleri tanitim
islerini bildirmek i¢in sosyal aglar1 segmektedir. Bankalarin satis promosyonu odakl1
yayinlarim Istagram ve Twitter sayfalarinda paylasmalari, aktif internet kullanicisi
olan hedef kitlelerinin beklenti ve ihtiyag duydugu gercegini géz ardi etmemeleri ve

sosyal medyay1 ne maksatla ve nasil kullandigimni gézlemledigini ifade etmektedir.

Incelemenin iigiincii béliimde; drneklem kapsaminda olan bankalarin Instagram ve
Twitter sayfalarinda, sayfa yoneticisi vasitasiyla paylasilan gonderilere sayfa
hayranlarinin yapmis oldugu yorumlar arastiritlmistir. Yorumlar; nétr, pozitif, negatif

ve sayfa yoneticisi yorumu kategorileri altinda degerlendirilmistir.

Instagram'daki bankalar sayfasindaki fanlarinin sayisi1 karsilagtirilmis ve en ¢ok fani
olan bankalar sirali olarak; Ziraat Bankas1 (169K) ve QNB Finansbank (37,8K)’dur.
Twitter'deki bankalarin sayfasindaki fanlarinin sayisi karsilastirilmis ve en ¢ok fani

olan bankalar sirali olarak; Ziraat Bankasi (398B) ve QNB Finansbank (102B)’dir.

Bankalarin Instagram sayfalarindaki fan sayisimin giindelik degisiklik oranlar
kiyaslattirilmis ve en c¢ok degisim rakami goriilen bankalar sirali olarak; Ziraat
Bankas1 (1000), QNB Finansbank (100) ’diir. Bankalarin Twitter sayfalarindaki fan
sayisinda giindelik degisiklik oranlar1 kiyaslattirilmig ve en ¢ok degisim rakami

goriilen bankalar siral1 olarak; Ziraat Bankasi (500), QNB Finansbank (100) ’diir.

Bankalarin Instagram sayfalarinda yapilan yorumlarin sayis1 kiyaslandirildiginda ise
en ¢ok yorumun yapildigi bankalar sirali olarak; Ziraat Bankasi (521), QNB

Finansbank (114)’diir. Bankalarin Twitter sayfalarinda yapilan yorumlarin sayisi
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kiyaslandirildiginda ise en ¢ok yorumun yapildigi bankalar sirali olarak; Ziraat

Bankas1 (476), QNB Finansbank (112)’dir.

Kurumlar hedef kitlelerine sosyal aglar vasitasiyla ulasarak, diyalog temelli hedef
kitleleriyle hizli ve kolay bir sekilde iletisim kurabilmekte, aym1 zamanda iliski
baslatabilmekte, hedef kitlelerinin kurumla birlikte etkilesim halinde olmasini temin
etmekte, goriisleri hakkinda bilgi edinmektedir. Kurumsal iletisim i¢in mithim olan
paydaslar ile temas halinde olma ve bu iliskini yoneterek yonlendirilmesi baglaminda
sosyal medya'y1 kusursuzca kullanmalarin zorunlulugu ve kurumlara sundugu

faydalar bu ¢caligmanin neticeleri ile de destek olmustur.
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