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SANAL ORTAMDA iTiBAR YONETiMi: BANKALARIN SANAL iLETiSiM UYGULAMALARI
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Glintimiizde kurumlar artan rekabet kosullarini g6z oniinde bulundurarak teknolojik gelismeleri takip etmektedirler. Bu
baglamda, kiiresel rekabetin isletmeleri etkiledigi ve takip edilmedigi takdirde isletmeleri krizlere siiriikleyebildigi
gozlemlenmektedir. Bu siiregleri kurumsal igletmeler giiniimiizde sanal ortamlar araciligiyla hem en aza indirebilmekte hem
de kurumsal itibarlarini gelistirmede kullanmaktadirlar. Sanal ortamlar, internet teknolojisi ve kurumsal web siteleri araciligiyla
2000’11 yillardan itibaren giiniimiizde kullanim alani uluslararasi boyutlara ulasan teknolojik mecralardir. Bu galigmada,
Tiirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin sanal ortamda kurumsal web siteleri araciligiyla sanal iletisim yontem ve uygulamalar1
incelenmigtir. Caligma kapsaminda, arastirma yontemi olarak, betimsel igerik analizi teknigi ve tarama modeli yontemi
kullanilmigtir. Aragtirmanin 6rneklemini olusturan isletmeler ise, Akbank, Garanti BBV A ve Denizbank olarak segilmistir. Bu
kapsamda, verilerin toplanmasi kurumsal bir web sitesinde bulunmasi gereken 6zelliklerden yola ¢ikilarak “kullanim kolayligt,
gorsel gekicilik, bilgilendirici olma, eglenceli olma, itibar yonetimi” olarak alt1 boyutta incelenmistir. Aragtirma bulgularindan
elde edilen verilerin sonuglarina gore, Akbank, Garanti BBVA ve Denizbank’in kurumsal web sitelerinde hizmet sunum ve
reklamlarina iligkin olumlu ve olumsuz yonleri tespit edilmistir. Bankalarin web sitelerinde link sayisi, hizmet duyurular1 ve

temasal renkleri kurumsal itibar anlaminda olumlu olarak goriiliirken, web sitesinin kisisellestirme yapilamamasi olumsuz bir
itibar yonetimi unsuru olarak belirlenmistir.
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REPUTATION MANEGEMENT IN ENVIROMENT: VIRTUAL COMMUNICATION APPLICATION
OF BANKS

ABSTRACT

Today, institutions follow technological developments by considering the increasing competitive conditions. In this context, it
is observed that global competition affects businesses and can lead businesses to crises if not followed. Today, corporate
businesses can both minimize these processes and use them to improve their corporate reputation through virtual environments.
Virtual environments are technological channels that have reached international dimensions since the 2000s through internet
technology and corporate websites. In this study, virtual communication methods and practices of banks operating in Turkey
through corporate websites in the virtual environment were examined. Within the scope of the study, descriptive content
analysis technic and survey model method were used as research methods. The enterprises that make up the sample of the study
were selected as Akbank, Garanti BBV A and Denizbank. In this context, the collection of data was examined in six dimensions
as "ease of use, visual attractiveness, informativeness, entertaining, reputation management" based on the features that should
be found in a corporate website. According to the results of the data obtained from the research findings, the positive and
negative aspects of Akbank, Garanti BBVVA and Denizbank regarding service delivery and advertisements on their corporate
websites were determined. While the number of links, service announcements and thematic colors on the websites of the banks
are seen as positive in terms of corporate reputation, the inability to personalize the website has been determined as a negative
reputation management factor.

Keyworlds: Virtual Environment, Corporate Website, Banks, Internet

GIRIS

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin milenyum ¢agindan itibaren yeni bir boyut kazandig1
goriilmektedir. Internet ve ag teknolojisi adina yapilan ¢alismalarda, birbirinden bagimsiz
bilgisayarlar ile kiiciik boyutlu veri ve mesaj igerikleri aktarilmasini saglayan platformlara
zemin hazirladigi bilinmektedir. Bu anlamda iletisimin etkilesimsel olma boyutunda 6nemli
bir gelisme olarak kaydedilmistir. Internet teknolojilerinde yasanan bu gelismelere yenileri de
eklenerek iletisim kurulabilen; isletmelerin, zamanla kurumsal amaclarin1 dogrudan etkileyen
sosyal medya araglarina doniismiistiir. Uluslararas1 alanlarda faaliyet gdsteren isletmeler
bakimindan internetin, kurumsal web siteleri ve sosyal medya ile 6nemli bir kazanim oldugu
diistiniilmektedir. Sonmez ve Taskiran, sosyal medyanm tiiketicilere yani hedef Kitlesine
yonelik birden fazla se¢enek sunan {iriin ve hizmet alternatifini karsilayacak zengin igerikler
sundugunu ifade etmektedirler (2019:112). Yazarlar burada, internetin ¢cok fazla aday drin
sunma segeneginin bulunmasima dikkat ¢gekmektedirler.

Isletmelerin, faaliyet alanlarma iliskin bilgilere ulasabilmek ve bilgi yayabilmek
amaciyla sanal ortamda yer aldiklar1 goriilmektedir. Sanal ortamlara 6rnek olarak, kurumsal
web siteleri, e-posta ve basin biiltenleri, intranet ve extranet, gruplar ve forumlar, sohbet
odaklari, bloglar ve mikro-bloglar gdsterilebilir. Bu platformlarin kullanilmaya baslandigi
donemlerde, bilgi ve veri kaynagina sahip olan sanal ortamlar, igletmeleri bir kurumsal web
sitesi ihtiyacina yoneltmistir. Kurumsal web siteleri, iletisimin geleneksel yontemlerinin yani
stra teknolojinin sunmus oldugu yenilikleri, kurumun amag ve hedefleri dogrultusunda hedef
kitle ile bag kurabilen etkilesimsel mekanlara doniistlirmiistiir. Bu degisim siirecinden bankalar
da etkilenmis; zamanla her kurum gibi bankalar da yukarida belirtilen ihtiya¢ ve hedeflerini
yerine getirmek Uzere kurumsal web siteleri gibi sanal ortamlardan yararlanmaya
baslamiglardir.

Bu calismanin amaci, Tiirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin sanal ortamda kurumsal
web siteleri aracilifiyla sanal iletisim yontem ve uygulamalarmi inceleyerek bir durum tespiti
yapmak olarak belirlenmistir. Arastirma kapsaminda ele alinan ve literatiirde taranan konular
ise; “Internet Teknolojisi ve Tarihsel Gelisimi”, “Sanal Ortamlarda Iletisim Yontemleri” ve
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“Itibar Kavrami ve YOnetimi” olarak ii¢ baslik altinda sunulacaktir. Ardindan literatiirde
bulunan ulusal ve uluslararasi gegerlilige sahip benzer ¢aligmalar incelenmistir. Arastirmada
betimsel icerik analizi teknigi kullanilmistir. Arastirmanm 6rneklemini, Tiirkiye Itibar Endeksi
arastirma sonuglarma gore, ilk ii¢ swrada bulunan Akbank, Denizbank ve Garanti BBVA
Bankas1 olusturmaktadir (TUIK,2023).

Bu caligmada, ticari bir isletme olan bankalarin sanal ortamda itibar yonetimlerine
iliskin, kurumsal web siteleri araciligiyla iletisim uygulama ve yontemlerinin tespit edilmesi
hedeflenmistir. Bununla birlikte elde edilen verilerle, bankacilik alaninda faaliyet gosteren tim
isletmelere herhangi bir genelleme yapilmasi amaglanmamistir. Bu kapsamda c¢aligmanin
onemi, ticari bankalarin kurumsal itibarma yonelik sanal ortama odakli olup, giincel veriler
1s181inda bankacilik alaninda faaliyet gosteren kurumsal isletmelere farkindalik olusturmasi ve
literatiire katki sunmas1 hedeflenmektedir.

1. internet Teknolojisi ve Gelisim Siirecleri

Teknolojinin gelisimi her alanda oldugu gibi bilgi ve iletisim alaninda da kendini
gostermistir. Bilginin radyo, televizyon ve gazete gibi geleneksel iletisim araglari ile aktarilmasi
ve teknolojik gelismelerin etkisi ile kiiresel bir boyuta ulagsmistir. Teknolojideki bu gelismeler,
bilginin yayilma hizini internet ve ag saglayicilar1 vasitasiyla gerceklestirmektedir. Bu anlamda
internet ve gelisim siire¢lerinden bahsetmekte fayda olacaktir. Tiirk Dil Kurumu s6zligiinde
internet, “genel ag” olarak tanimlanmaktadir. Genel agin ise, “diinya tizerindeki tiim
bilgisayarlarin birbirine baglanmasini saglayan genellestirilmis bilgi iletisim agi; siber uzay,
siber dlem, internet” olarak tanimi yapilmistir (TDK, 2023). Karaca’ya gore (2009:3) internet,
birden fazla bilgisayar1 birbirine baglayabilen aglarin tiimiinii kapsamaktadir. Er (2009:72),
Altinbagak (2009:4-5) ve Sahin’e gore (2016) internetin gelisim siireclerine bakildiginda;
1960’larda ABD Savunma Bakanligi tarafindan DARPA (Defense Advenced Research Project)
ile ilk zamanlarda birkag iiniversite arasinda baglant1 yaparak hem giivenlik hem de aligveris
amaciyla kullanildigini ifade edilmektedir. Giiner (2016:5) konuyla ilgili olarak, ARPANET ’in
1969 yilinda dort {liniversitenin bilgisayarmi birbirine baglayarak, ilk e-postanin 1972 yilinda
gonderildigini ifade etmektedir. Er (2009:73)’e gore, internet ag sistemindeki diger bir gelisme
ise, TIP/IP mimarisiyle daha da zenginlestirilmistir. Bunlar1 Isvigre’nin 1989 yilinda CERN
laboratuvarinda yapilan ¢alismalar ve kisisel bilgisayarlar takip ettigini belirtmistir.

Tiirkiye’de internetin gelisim siirecleri incelendiginde, 1991 yilinda TUBITAK ve
ODTU arasinda yapilan TR-NET protokoliiyle gergeklesmistir (Sahin, 2023). Karaca’ya gore
(akt. Altinbasak) ise 1993 yilinda ODTU-Washington arasinda ilk baglant1 gerceklestirilmis ve
takip eden 2000’11 yillardan sonra hizla bir gelisim gostererek 1,758,000 olan kullanict sayis1
ile bugiin 67,7M kisiye ulasarak tilke niifusunun %81,2’sine ulagmis durumdadir (2009:4).

Internet iizerinde arastirma yapmaya olanak saglayan teknolojilerin gelisim siiregleri
ise, Web 1.0, Web 2.0, Web 3,0 ve Web 4,0 olarak ifade edilmektedir. Civelek (2009:3)’e gore,
web 1.0 teknolojisi, kurumsal web sitesi ile tiiketici konumunda olan hedef kitleye tek yonli
mesaj iletimi konumundadir. Tiiketicinin geri bildirim yapmasi veya etkilesimde bulunmasma
imkan vermektedir. Bektag (2019:25)’a gore, web 2.0’1n gelistirilmesiyle Web 1.0’da ihtiyag
duyulan 6zelliklere birtakim yenikler yapilarak bu eksiklikler giderilmistir. Aghaei vd. (2012:3)
Web 2.0 Q,Reily’nin bagkan yardimcisi olan Dale Daughety tarafindan 2004 yilinda tanitiminin
yapildigini ifade etmektedirler. Web 2.0 igin sunlar1 belirtmistir. “/nternetin platform olarak
tasinmasiyla olusan ve yeni platformdaki basarimin kuralini anlamaya ¢alisan bir is
devrimidir”. Can, bu hiyerarsi hakkinda sunlar1 ifade etmektedir. Web 1.0’de pasif konumda
bulunan tiiketici Web 2.0 ‘de aktif konumda ve etkilesimde bulunarak ¢ift yonlii iletisim kurma
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imkant bulmustur (2016:18). Yazar Web 2.0’de kaydedilen bu gelismeyi, karsilikli bilgi
aligverisinin ilerleyis siiregleri tizerindeki etkisine dikkat ¢ekmektedir. Cagiltay (2023:24) ise,
blog ve kisisel bloglar (msn, space’ler vb) ile iletisim ve etkilesime yonelik yeni bir devrim
oldugunu belirtmektedir.

Tim Berness-Lee tarafindan 1999 yilinda ortaya atilan semantik web kavramu ile, “butlin
verileri analiz edebilecek (icerikler, linkler insan-makina) yetenege sahip gercek bir riiyam”
ifadeleriyle tanitimini yaptigimni belirtilmektedir (akt. Sezgin vd, 2015:2). Ersoz (2020:4)’e gore,
web 3.0 bircok kanaat Onderi tarafindan web iizerinden arama yaptiklar1 davranislari,
kendilerinin tercihlerine gore siralanip iliskilendirilebilecegi ifade edilmektedir. Teknolojik
gelismelerin hizli bir artis gosterdigi bu yillarda Web 4.0 teknolojisi Oztiirk (2023:7)’e gore,
2020 yilindan itibaren kullanima sunulan, 2011 yilinda Almanya’ da ortaya ¢ikan Endiistri 4.0
kavramiyla iliskilendirildigini belirtmektedir. Ers6z’de ayn1 goriiste olmakla beraber “hakkinda
heniiz net bir tanim olmadigindan, kalitesi ve performansinin da ne derece etkin olacagi oldukc¢a
merak konusudur” ifadelerini kullandigmi belirtmistir (2020:4). Genel olarak internet
teknolojisi ve gelisim siireclerini, kullanim yillarin1 ve kullanim amacina gore hedef kitlesini
belirten kavramlar asagida Tablo-1’de sunulmaktadir (Zavalsiz, 2020:25).

Tablo-1 Web Teknolojilerinin Yillara Gore Dagilimi

Web Teknolojisi Gegerlilik Tarihi Odak Noktasi
Web-1.0 — Monolog 1995-2000 Dokiiman/Hesap Odakli
Web-2.0 - interaktif 2000-2010 insan Odakli
Web-3.0 - Semantik 2010-2020 Bilgi Toplumu
Web-4.0 - intelligent 2020- Sanal Gergeklik/Yapay Zeka

Yukarida yer alan bilgilerde; internet teknolojilerindeki hizli ilerleyisin, enformasyonun
hizl1 yayilmasi ve genis bir kullanim alani olusturdugu vurgulanmaktadir.

2. Sanal Ortamda itibar Yonetimi

Gilintimiizde teknoloji, iletisim aktarim araci ve ortami olarak kullanmaktadir. Bu
baglamda iletisim, teknolojik gelismelerle beraber sinirlarmi uluslararasi boyuta tagimistir.
Bunun temel sebebi ise, yeni iletisim teknolojilerinin hizli ve daha esnek kullanima sahip
olmasidir. Er (2009:92) sanal ortamlarin yeni iletisim teknolojileri olarak karsimiza ¢ikan, hitap
ettigi kitleye uygun olarak tercih imkani sunan ve tiikketim kiiltiirline yer etmis mecralar
oldugunu ifade etmektedir.

‘Sanal ortam’, Tiirk Dil Kurumu’na gore, “insanlarin ¢evrimigi veya ¢evrimdisi kiiltiir,
sanat, egitim, bankacilik, haberlesme, iletisim vb.ni genel ag, bilgisayar, tablet, cep telefonu
araciligiyla yaptigi etkilesimli ortam; interaktif ortam” olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2023).
Poster (1997)’e gore, internetin bir iletisim aract olma roliinlin 6tesinde toplumsal iligkileri
sekillendirmede 6nemli pay1 bulunmaktadir (akt. Glimriik¢ii, 2006, s.58). Konuya iliskin olarak
Erdogan (2023:85) ise, sanal ortamlara; Youtube, Twitter, Linkeed, Facebook eglence ve
iletisim mekanlar1 olarak ornek gostererek ek olarak, kamu kurum ve kuruluslarinin
hizmetlerini vatandasa aktarma konusunda sosyal ag ve medya araglarinin son yillarda 6nemli
bir artis oldugu belirtilmektedir.

2.1 Sanal Ortam iletisim Araclar

Kurumlar, sanal ortamdan; kiiresel rekabet kosullarina uyum saglamak, kurumsal
performans yonetimlerini iyilestirmek, kurumsal imaj ve itibarlarmi gelistirmek igin vb.
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hedeflerle fayda saglamaya yonelik ¢alismalar planlamaktadirlar. Bu mecralara, kurumsal web
siteleri, e-posta ve basimn biiltenleri, intranet ve extranet, gruplar ve forumlar, sohbet odalart,
bloglar ve mikro-bloglar 6rnek verilebilir. Bu boliimde, kurumlarin ihtiya¢ duydugu sanal
ortam araglarinin kisaca tanimlar1 yapilarak, konu kapsaminda kurumsal web siteleri tlizerine
odaklanilacaktir.

2.1.1 Kurumsal Web Siteleri

Kurumlar hedef kitlelerine ulasabilme noktasinda bir¢ok iletisim yontemi ve araglarini
kullanmaktadirlar. Bunlarin baginda kurumsal web siteleri gelmektedir. Kurumsal web siteleri
kurum, isletme ve kurulusun iletisimin G6tesinde sistemsel yapilarini da olusturan mecralar
olmakla beraber, Er ’e gore (2009:89) kurumun dis diinyaya agilan penceresi olarak
nitelendirilmektedir. Bu sayede kurumlar hedef kitlelerine kurumlarini tanitmak, amag, hedef,
misyon, vizyon Olgiitlerini belirterek kurumsal imajin1 gelistirme noktasinda 6nemli kurumsal
bilgilerini kurumun web sitesi kanaliyla istenen zamanda iletebilmektedirler. Geng (2019:8)
kurumsal web sitelerinin, zaman ve mekéndan bagimsiz olarak tanitim faaliyetleri
yiirtitebildigini belirtmektedir. Ona gore kurumsal web sitelerinin ses, goriintii ve yayim olanagi
geleneksel medya araclarindan farkli olarak etkilesim ve geribildirimde bulunabilme 6zelliginin
olmasi1 seklinde aciklanmaktadir. Konu ile ilgili olarak Okay ve Okay’a gore kurumsal web
sitelerinin baglica kullanim alanlar1 sunlardir;

o  “Hedef gruplari ile zamaninda iletisim kurabilmelidir.
Medya organlarina bilgi saglamayabilmelidir.
Kurum imajin gelistirme/kurum kimligi olusturma siireglerine katki saglamalidir.
Online satis yapabilme ozelligine sahip olmalidir.
Kurulus icin statiisel sembol olusturabilmelidir.
Farkly hedef gruplarint arastirabilme iglevi bulunmalidir.

Uluslararast pazara ulasabilme gibi genis kullanmim alanlarina sahip oldugunu
belirtmektedir” (2002:669).

Kurumlarin dis diinyaya agilan penceresi olarak goriilen kurumsal web sitelerinin;
olumlu bir itibar olusturabilmek amaciyla tasarlandigi gozlemlenmektedir. Buna gore web
sayfalarinda birtakim 6zelliklerin bulunmasi1 gerekmektedir. Kurumsal web sitelerinin itibar
olusturma noktasinda 6nemli bir yere sahip oldugunu Formbron ve Rindova (akt. Er, 2007)
ifade etmektedir. Buna gore arastirmacilar tarafindan 1980 yilinda yapilmis olan arastirma;
kurumsal web sayfalarinda olumlu itibar olusturmus olan sirketlerin diisiik olan sirketlere gore
itibarin1 daha sistematik ve istikrarli bir sekilde yansittiklarii belirtmistir (s.88). Bu anlamda
kurumsal web sitelerinin olusturulmasi ve bir kurumsal web sitesinde bulunmasi1 gereken
ozellikleri agiklamak faydali olacaktir. Bu 6zellikler 2000 yilinda Levine (akt. Yaymoglu vd.,
2007) tarafindan bir kurumsal web sayfasinda olmasi gerekenler olarak agiklanmistir ve asagida
yer almaktadir.

e Gorsel acidan zengin olmaldir.
Kullanimi basit olmalidr.
Eglenceli ve ilgi ¢ekici olmalidir.
Kisa siirede indirilebilir olmali
Etkilegim yaratmal

Tiim hedef kitlesine enformasyon saglamall
Stk stk giincellenmeli (13).

Er (2008) ise kurumsal web sitesinde bulunmas1 gereken 6zellikleri asagidaki sekilde
siralamaktadir;
. Sitede kullanilan alan ad
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Giivenli olmasi

Tasarim ve icerigi

Misyon ve Vizyon bilgileri

Kurum hakkinda genel bilgi/ hikayesi
Sosyal Sorumluluk konular

Yatirimcr iligkileri ve raporlart
Sanal basin odalar

Webcasting

Bilgilendirici materyaller (e-kitap, webinar, gb.) (94-96).

Kurumsal isletmelerde kurumun kendisini miisterilerine tanitma imkan1 sunan kurumsal
web sitelerinin dnemi vurgulanmistir. Bu baglamda kurumlar web sitelerinde hem kendilerini
tanitma faaliyetinde bulunurken hem de kurumsal itibar olusturmada bu mecralara
bagvurmaktadirlar.

2.1.2 E-Posta ve Basin Biiltenleri

Kurumlarin, faaliyet alanlarina iligkin bilgileri; elektronik posta ve sanal basin
biilteni/odalar1 gibi iletisim kanallartyla sosyal paydaslarna aktardigi gbzlemlenmektedir. Geng
(2019:8) kurumsal iletisimin 1970’lerden sonra uluslararasi alanlara tasindig1, zaman ve mekan
kavramlarmin yeni bir boyut kazandigini ifade etmektedir. Bunlarin arasinda elektronik posta
karsilastigimiz mecralardan olmakla beraber Tarhan’a gore (2014:3) e-posta bilgisayar
teknolojisindeki yasanan gelismeler ve ag saglayicilarmin ilk basaris1 olarak goriilen
gelismedir. Yazarin e-postaya iliskin genel goriisii ise iki veya daha fazla bilgisayar arasinda
baglant1 kurarak veri paylasimmda bulunabilmesine vurgu yapmaktadir.

2.1.3 intranet ve Extranet

Internet teknolojisinde yasanan gelismeler kurum igi ve kurum dis1 iletisim ihtiyaglarmi
ortaya ¢ikarmustir. Uniivar (2008:17) kurumsallasmus sirketlerin web siteleri haricinde daha
guvenli gordiikleri ortamlarda iletisimlerini intranet ve extranet kaynaklarindan- yrattuklerini
belirtmektedir. Genasi’e gore (akt. Er, 2002:104) bu ortamlardan intranet, kurum igi ¢alisanlar
tarafindan kullanilan bir web aracidir. Bu ortam, karsilikli iletisim kurma, bilgi paylasimi, belge
ve dokiiman aktarimi gibi birgok kurumsal islevleri yerine getirebilmektedir. Goker (2023:31)
de extranet’i kurum dis1 paydas ve hissedarlarin kurumla iletisim kurabildikleri ortamlar olarak
tanimlamaktadir.

2.1.4 Gruplar ve Forumlar

Eski Roma doneminde kamu islerini konusmak amaciyla toplanan yerler olarak
adlandirilan forumlar, giinlimiizde sanal ortamlarda islevi bakimindan ¢ok fazla degisiklik
gostermeyen mecra olarak ifade edilmektedir (Ozezen, 2003:3). Er (2009:107)’e gore ise ayn1
ilgi alanina sahip kisilerin veya benzer amaclar1 gergeklestirmek icin toplanan sanal
mekanlardir. Celik’te (2014:4) forumlari tartisma mekanlari olarak tanimlamaktadir.

Forumlar, sanal ortamdaki kisilerin belirli konularda ilgi ve uzmanlik alanina gére konu
hakkindaki goriislerini ifade edebildikleri sanal ortamlar olarak agiklanabilecektir. Candz ve
Canoz’e gore forumlar, giinimizde sanal ortamdaki mesaj panosu olarak ifade edilmektedir
(2020:273).

2.1.5 Bloglar ve Mikro-bloglar

Kisilerin ~ giinliik  yasantilarini, deneyimleri ve tecriibelerini  paylastiklar:
kisisellestirilmis web ortamlar1 olarak ifade edilmektedir. Babur (2010:56)’a gore, “Weblog”
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kavrami web giinliigii veya sanal giinliikler olarak tanimlanmaktadir. Oziidogru’ya gore
(2014:38) bloglar; kisiler tarafindan uzmanlk alanlarina gore deneyimlerini paylastiklari
mekanlar olarak goriiliirken, halkla iliskiler amagli hedef kitleyi belirlemek, kurum i¢i iletisim
saglamak gibi bir¢ok alanda kullanilmaktadir. Aydede (2006:36) ise bloglari, sanal ortam
giinliikleri olarak tanimlamaktadir.

Candz ve Candz (2020:267)’e gore mikrobloglar; blogtan kii¢iik, anlik mesajlasmadan
biiyiik kisa iletilerin gonderilmesini saglayan bir web mecrasidir. Er (2009:114)’de konuya
iliskin olarak, ¢ok kiigiik miktardaki igerigin sanal ortam ve cep telefonlar1 araciligiyla yayildig:
bir ortam oldugu goriisiindedir.

2.1.6 Podcastler

Internet ortammnm sunmus oldugu genis baglant1 aglar1 vasitasiyla mobil ve masaiistii
cihazlarla farkli uzunluklarda hazirlanan sesli igerikler, ‘podcast’ olarak tanimlanmaktadir.
Aydemir ve Kodak’a gore (2023:6) bu icerikler dizi halindeki (RSS) videolarin, radyo
programlarinin internet iizerinden cep telefonu ve tasmabilir ag saglayicilarima indirilmis
olmasi istenilen zamanda ulasilabilme imkanma sahiptir. Yucel (2020:136), Apple’in 2004
yilinda mobil programi (Itunes) bu ses iceriklerini yayimlayarak podcast kiiltiiriinii baslattigini
belirtmektedir.

3.itibar Kavram ve Yonetimi

Itibar kavrami farkli disiplin anlayis1 icerisinde ele alnmaktadir. Literatiir
incelendiginde kavrama yonelik karsilagilan ifadeler, dikkat ¢ekici olmasi nedeniyle asagida
siralanarak verilmistir.

e Itibar kavrami “sayginlik” olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2023).

e [ltibar iktisadi olarak, “bor¢ ddemede giivenilir olmak” anlamina gelmektedir. Sosyal
bilimlerde itibar kavramimin tanimma bakildiginda, “statii ve prestij” kavramlar: ile
Ozdeslestirildigi ifade edilmektedir (Ciftgioglu, 2016:3).

e [Itibar, toplum icerisindeki iliskilerde kisi veya kuruma digerlerine karsi sosyo-
ekonomik hiyerarside iistiinliik saglanan durum olarak tanimlanmaktadir (Karakose,
2007:3).

e Itibar, kurumsal degerler ile toplum degerleri arasindaki etkilesimin ortaya ¢ikardig1 bir
Urlinddr (Sherman, 1999:11).

e Itibar, kurumsal boyutta ele alindiginda, marka degeri yaratmasidir. Bunun temel
sebebi, kurumsal performansi dogrudan etkileyen fakat elle tutulup gozle goriilemeyen
degerleri beraberinde getirmesidir (Kadibesegil, 20227:7).

e itibar, miisterilerin, yatirimcilarm, ¢alisanlarm miisterilerin algisinda yaratnus oldugu
somut kazanimlardir (Fombrun, 1996:37).

Kurumsal itibar konusunda 49 adet arastirmada yapilan kurumsal itibar tanimlarin
inceleyen Barnett, Jermier ve Lafferty (2006:37-38), U¢ ortak kavram (zerinde
odaklanmislardir. Bunlar ise, bilinirlik, degerlendirme ve varlik olarak siralanirmiglardir.

Bu tanimlar, itibarin, bir kurum veya isletmenin miisterilerin zihninde yaratmis oldugu
etkilesim olduguna isaret etmektedir. Ciftcioglu’na gore kurumsal itibar kavrami, yonetim ve
iletisim alanmna 1983 yilindan bu yana incelenen konu olmasma karsin 6zellikle 1996 yilinda
Charles Fombrun’un Harvard Universitesinde yayimlamis oldugu “Kurumsal imajin Degerini
Analiz etmek” kitabi ile alana yonetsel bir arag rolii listlenerek 6nem kazandirdigini sdylemek
mimkundur (2016:5).
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Rekabet ve teknoloji kavramlarinin is diinyasinda yaratmis oldugu etkiler dikkate
alindigmda itibar yonetiminin dnemli bir igleve sahip oldugu ve isletme yonetimi agisindan
dikkatle takip edilmesi gereken yoOnetsel unsurlari igerinde barindirdigi anlasilmaktadir.
Karakose (2007:3) kurumsal itibarin, isletmelerin insan kaynaklari, nitelikli is giicii, finans,
pazarlama ve stratejik yOnetim siire¢lerinde kurumu yansitan bir ayna roliinde oldugunu
belirtmektedir.

Alpson’un arastirmasinda, Uluslararasi [tibar Enstitiisii, Fortune Amerika’nmn; En
Begenilen Sirketleri Swralamasi ve digerleri tarafindan olumlu kabul edilen kurumsal itibar
algisina yonelik unsurlar1 bulunmaktadir. Bunlar ise, sosyal sorumluluk ve finansal performans,
calisma kosullari, liriin ve hizmet kalitesi, yonetim bigimleri, isletmenin misyon ve vizyon
ifadelerinden etik ilkelere uygun davranislar1 ve iist yonetimin itibar1 gibi ¢esitli faktorlerden
etkilendiklerini belirtmektedirler (2004:11).

4. Literatiir Taramasi

Sanal ortamda itibar yonetimine iliskin literatiir taramasi sonucunda farkli ¢alismalar
bulundugu gdzlemlenmistir. Bu kapsamda ilk olarak Google Akademikte, “Itibar Y&netimi” ve
“Banka” anahtar kelimeleri girilerek 31 Aralik 2023 tarihinde bir tarama yapilmistir. Elde
edilen caligma basliklar1 incelendiginde, farkli evren ve 6rneklemleri kapsayan disiplinler arasi
calismalarin oldugu tespit edilmistir. Bu ¢calismalardan bazilari; sanal ortamda itibar ve sosyal
medyada itibar konularmi ele alan ¢alismalar; (Aydin,2015; Gegikli vd., 2015; Ozdemir ve
Erdem 2016; Yiice ve Tasdemir 2015; Sipahi ve Ertantas, 2017; Sunguay, 2015) olarak
siralanabilmektedir. Sanal ortamda itibar yonetimlerini belirlemeye yonelik yapilan ¢aligmalar
(Susla, 2019; Bilbil ve Giiler, 2017; Aydm, 2015; Tokatl, vd., 2017; Celebi, 2020); isletmelerin
itibar yonetimleri konularma odaklanan ¢alismalar (Akgéz ve Solmaz, 2010; Cakirkaya, 2020;
Bozkurt, 2011; Ceylan ve Karaman, 2011; Bahar, 2019) ve bankalarin sanal ortamlarda itibar
yonetimine iliskin yapilan calismalar (Aksoy ve Ozkan, 2015; Savram ve Karakog, 2012) olarak
siralanabilecektir.

Literatiir taramasi kapsaminda ulusal ve uluslararasi gegerlilige sahip Google akademik
ve Dergipark’ta “Itibar” ve “Sanal Ortam” anahtar kelimeleri kullanilarak 01 Ocak 2024
tarihinde tekrar bir tarama yapilmistir. Elde edilen benzer ¢calismalar ise soyledir;

Senerdag, 2018 yilinda yapmis oldugu calismada, 6zel bankalarin geleneksel medyada
gorundrlukleri incelenmistir. Bu baglamda, itibar katsay1 siralamasi ile medya goriiniirligii
tespit edilmeye ¢alisilmistir. Arastirma sonuglarmma gore, itibar katsayi siralamasi ile medya
goriiniirliigli arasinda pozitif yonlii bir iliskinin bulunmadigi tespit edilmistir.

Sakarya, Deniz ve Calis’in tarafindan 2019 yilinda, itibar riskinin finansal performans
Uzerindeki etkisinin incelendigi ¢alismada; 21 gunlik hisse senetlerine ait gelirleri tizerinden
itibar risklerinin egilimlerinin tespit edilmesi amaglanmustir. Sonug olarak, itibar riskinin kamu
bankalarinin hisse senedi iizerinde olumsuz bir etki yarattigi tespit edilmistir.

Cabral tarafindan 2016 yilinda yapilan ¢alismada, medyada gorundrlik ve kurumsal
itibar isimli ¢aliyjmada medyada goriniirliigiin, ana akim medya ve sosyal aglarin kurum
hakkinda iki 6nemli etkisinden bahsetmektedir. ilki kurumun varhg ve farkindahigmi
arttiracagmi, iKincisi ise medya haberlerinin genis kitlelere ulagsmasimnin kurum itibarina
etkisinin 6nemini vurgulamaktadir.
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Ruiz ve Garcia tarafindan 2021 yilinda, kurumsal sosyal sorumluluk ve kurumsal itibar
arasmndaki iliski bankacilik sektdrii temelinde incelenmistir. Birlesik Krallik ve Ispanya’nin
bankacilik sektoriiniin 6nde gelen kuruluslar: {izerinde yapilan ampirik galisma neticesinde,
istikrarsiz bir sistemde kurumsal sosyal sorumlulugun bankacilik itibarmni iyilestirme etkisinin
az oldugu sonucuna ulagmiglardir.

Bu baglamda yapilan ¢alismalar incelendiginde, bankalarm itibar yonetimi konusunda
yapilan ¢alismalarda finansal boyutta itibar iliskisinin aragtirmalara dahil edildigi, sosyal medya
veya sosyal aglarin itibar iliskine yonelik nesnel yaklagimli ¢alismalar yapildigi, itibar
risklerinin bankalar tzerindeki etsini belirlemeye yonelik yapilan ¢aligmalarin diisiik oranda
oldugu tespit edilmistir. Bu kapsamda, sanal ortam ve bankalarin itibar yonetimine iliskin
yapilan ¢aligmalarin daha fazla olmasi gerektigine inanilarak, arastirma bu hedefi gidermeye

yonelik bir ¢aligmadir.

Onceki boliimlerde kavramsal gergeve ve literatiir taramasi sunulmustur. Bir sonraki
boliimde ise literatiir taramasinin temellendirdigi 6zgiin arastirmaya yer verilecektir.

5. Sanal Ortamda itibar Yénetimi: Bankalarin Sanal iletisim Uygulamalar

Calismanm bu boliimiinii; arastrmanin amaci, yontem, evren ve orneklem, verilerin
toplanmasi, bulgular, sonu¢ ve degerlendirme kismi olusturacaktir.

5.1Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, Tirkiye’de faaliyet gosteren bankalarin sanal ortamda kurumsal
web siteleri araciligiyla sanal iletisim yontem ve uygulamalarini incelemek olarak
belirlenmistir. Tarhan’a gore, kurumsal web siteleri kurumun kendini goriiniimii ile kurumsal
itibarin1 aktarma konusunda 6nemli rol oynamaktadir (2014:16). Bu baglamda kurumsal web
sitelerinin kurum itibarmi yansitma 6zellikleri incelenerek degerlendirilecektir.

5.2 Yontem

Calisma  kapsaminda, bankalarin  kurumsal web sitelerinin  incelenmesi,
yorumlanabilmesi ve aralarindaki farkliliklarin ortaya ¢ikarilabilmesi amaciyla tarama modeli
ve betimsel icerik analizi teknigi kullanilmistir. Ultay ve digerlerine gore (2017:3) betimsel
icerik analizi yontemi; arastirmada kurumsal web site i¢eriklerinin ve 6rneklem igerisindeki
verilerle karsilastirma yapilabilmesine ve nesnel veriler {izerinden objektif bir yorumlama
yapilmasina imkan veren bir metottur. Tarama modeli yontemi ise Bekman’a gore (2022:13)
arastirmaya konu olan olgular1 ve verileri kendi kosullar1 icerisinde oldugu gibi aktarmaya
yarayan bir yontemdir. Bu arastirma i¢in tarama modelleri igerisinden “tekil tarama modeli”
yOntemi belirlenmistir. Yildirim ve Simsek’e gore (2021:119) tekil tarama modelinin
avantajlari, degiskenlerin tek tek miktar veya tiir olusumlarinin arastirmaya uygun tablo ve
grafiksel olarak avantaj saglamasidir. Olusturulan tablolarin betimsel igerik analizi yontemi ile
ayni tablo ve basliklar altinda yorumlanacak olmasi arastrmanin kurumsal web sitesi
iceriklerinin arastirilmasi, verilerin toplanmasi, verilerin arastirma desenine uygun sekilde
kodlanmasy/islenmesi ve bulgularin yorumlanma asamasinda arastrmaya uygun olarak
secilmistir.

5.3 Evren ve Orneklem

Calismanin evrenini, Tiirkiye’de bulunan tiim bankalar olusturmaktadir. Arastirmanin
orneklemini ise Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun “Tiirkiye Orneklemi” olarak 26 bolge ve 76 ilde,
15 Aralik 2022 — 15 Ocak 2023 tarihleri arasinda gergeklestirmis oldugu Tiirkiye itibar Endeksi
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arastirma sonuglarma gore, ilk ii¢ swrada bulunan Akbank, Denizbank ve Garanti BBVA
Bankas1 olusturmaktadir (TUIK,2023).

5.4 Verilerin Toplanmasi

Calisma kapsaminda kavramsal cerceve, literatiir taramasi ve benzer c¢aligmalar
incelenerek arastirma deseni ile birlikte, bankalarin kurumsal web sayfalarmin detayli bir
sekilde incelenebilmesi amaciyla kurumsal bir web sitesinde bulunmasi gereken 6zellikler goz
oniinde bulundurulmustur. Bu baglamda, kurumsal web sitelerinde bulunmasi gereken
Ozellikler alt1 baslik altinda aragtirmacilar, Yaymnoglu, Sayimmer ve Zafer’in 2007 yilinda
yapilmis olan ¢aligmalarindan faydalanilarak yeniden “inceleme formu” olusturularak
degerlendirilmistir. Calismanin objektifliginden uzaklasilmamasi bakimindan literatiir
derinlemesine incelenerek olusturulan inceleme formunun boyutlar1 ve kriterleri s6yledir;

o Kullamim Kolaylig1 Boyutu: Site haritast bulundurma, ¢evrimici hizmet meniisii, site icerisinde arama
motoru bulunmasi, link sayist ve sitenin indirme stiresi olarak belirlenmistir (Karli&
Degirmenogiu,2011:16).

o Gorsel Cekicilik Boyutu: Arka plan tasarimi ve okunabilirlik, font kullanimi (ana font, alt bashk, giris
ciimlesi fontu), sadelik ve kisalik alt bashklar: olarak dért soru altinda incelenmigtir (Ozdemir,2017:13).

e Bilgilendirici Olma Boyutu: Kuruma ait enformasyon ve bilgileri, ana sayfada Basin Odasi/Basin Biilteni
bulundurmasi, kurumla ilgili kolayda linkler, duyurular linki, sik¢a sorulan sorular (SSS) linki
bulundurmasi, dil secenegi, sosyal sorumluluk ¢calismalarina ait bilgiler ve sponsorluk ¢alismalarina ait
bilgiler ve itibar boyutuna iliskin finansal performans bilgileri ve Grin/hizmet bilgileri olarak sekiz
boyutta incelenmistir (Yayinoglu, vd., 2010:17).

o FEglenceli Olma Boyutu: Animasyon ve grafikler bulunmas, sitenin kullanicrya gore kigisellestirilebilmesi
ve canli destek veya yardim linki bulundurmasi olarak ii¢ boyutta ele alimmistir (Karhi&
Degirmenogiu,2011:16-17).

e Giincelleme ve Giincellik Boyutu: web sitesinde bulunan haberler/duyurular giincelligi, web sitesinin
giincelleme siklig1 iki boyutta incelenmigtir.

e [tibar Yonetimi Birlesenleri: Duygusal ¢ekicilik, iiriin ve hizmetler, finansal performans, vizyon ve
liderlik, isyeri kosullari ve sosyal sorumluluk olarak Fombrun vd (2000:253) tarafindan olusturan “itibar
katsayis1” modele gore alti baslikta incelenmistir. Bu dogrultuda Tablo-2de ‘iiriin ve hizmetler, finansal
performans’ sorulari, Tablo-3 de ise ‘sosyal sorumluluk’ sorusu yer almaktadir. Arastirma kapsanminda
verilerin birbirleri arasindaki genel baglama yénelik “duygusal ¢ekicilik”, “vizyon ve liderlik” “isyeri
kosullart” isimli ti¢ nesnel boyut da arastirmacilar tarafindan tablolara islenmemisgtir.

5.5 Arastirmanin Simirhhiklar:

Arastirma kapsaminda, 6rneklem dahilinde olan Akbank, Denizbank ve Garanti BBVA
Bankasinin kurumsal web sayfasi inceleme asamasinda arastirma deseni sinirliliklari ise
sOyledir;

1- Verilerin toplanmasi 01-31 Temmuz 2023 tarihleri arasinda olmasina
2- Kurumsal web sayfas1 01-31 Temmuz 2023 tarihleri icerisinde;

Birinci inceleme gund, 1 Temmuz 2023; ikinci inceleme gind, 15 Temmuz 2023; gunc
inceleme giinii olarak ise, 31 Temmuz 2023 tarihleri arasinda {i¢ periyotta taramalarinin
yapilmasi uygun bulunmustur.

5.6 Arastirma Sorulari
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Arastirma sorularmin hazirlanmasinda; kuramsal ve kavramsal ¢erceve kapsaminda,
bankalarin web siteleri lizerinden toplanmis olan 6n bilgiler, kurumsal bir web sitesinde
bulunmasi gereken 6zellikler ve literatiir taramasinin bir sonraki asamasinda ‘a¢ik uclu soru’
yazim teknigi belirlenmistir. Yildirnm ve Simsek’e gore, acik uglu soru tekniginin
belirlenmesindeki amag ise, arastirma verilerinin belirgin ve ayrmtili bir bi¢imde ifade
edilmesine yardimci olmasi bakimindan uygun bir yontemdir (2021:85). Arastirmada yanit
aranacak sorular asagida yer almaktadir. Bunlar;

1. Bankalarin kurumsal web sitelerinde ‘kullanim kolaylig1r’ boyutuna iligkin hangi
ozellikleri bulunmaktadir?

2. Bankalarin kurumsal web sitelerinde ‘gorsel cekicilik’ boyutuna iligkin hangi
ozellikler 6n plana ¢ikmaktadir?

3. Bankalarm kurumsal web sitelerinde ‘bilgilendirici olma’ boyutuna iliskin hangi
ozellikler ve temalar1 gozlenmektedir?

4. Bankalarin kurumsal web sitelerinde ‘eglenceli olma’ boyutuna iliskin hangi
ozellikler 6n plana ¢ikmaktadir?

5. Bankalarm kurumsal web sitelerinde ‘giincellik ve giincelleme’ boyutuna iliskin
hangi 6zellikler 6n plana ¢ikmaktadir?

6. Bankalarm kurumsal web sitelerinde ‘itibar yonetimi’ ne iligkin hangi mesajlar 6n
plana ¢ikmaktadir?

5.7 Bulgular

Yapilan arastirma kapsaminda elde edilen bulgulara bu boliimde yer verilecektir. Bu
kapsamda ilk olarak ‘Bankalara Ait Genel Bilgiler’ asagida sunulmaktadir.

Tablo-2 Bankalara Ait Genel Bilgiler

Akbank Deniz Bank Garanti BBVA

Kurum Bilgileri Var (+) Yok (-) Var (+) Yok (-) Var (+) Yok (-)

Tarihge + + +

Misyon + + +

Vizyon + + +

Giincel Haberler + + +

Kurum Logosu + + +

Banka Temsil Rengi + (Kirmizi) +(Turkuaz) + (Yesil)

URL Adresi akbank.com.tr denizbank.com.tr garantibbva.com.tr

iletisim Yontemleri

Giincel Bilgiler + + +

Site Haritasi + + +

Kolay Linkler + + +

Yoénlendirme Linkleri + + +

Kampanyalar + + +

Duyurular + +

Telif Hakki(copyright) + + +
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Gizlilik ilkeleri + + +

Yardim ve Destek + + +
Atm Bulucu - + +
KSS Calismalari - + +

Kaynak: (www.garantibbva.com, www.akbank.com.tr, www.denizbank.com.tr)
5.7.1. Kullanim Kolayhg1 Boyutu

Kurumsal web sitelerinin kullanimia kolaylik saglayan 6nemli kriterler bulunmaktadir.
Bunlar ise, kurumsal web sitesinin makul bir siirede agilmasi, indirme hizinin iyi bir seviyede
olmas1 ve sayfa yenileme hizinin kullaniciy1 site icerisinde tutmasi gerekmektedir. Aksi
takdirde kullanicinin sikilip siteden ayrilmasma sebep olabilir. Literatiir arastirmalarinda
belirtildigi tizere bir siteye erisim siiresi on saniyeden az olmasi beklenmektedir (Haig, 2000:31,
Yaymoglu vd., 2010:19). Onlara gore, ¢evrimi¢i hizmet meniisii, arama motoru ve link sayisi
kolayda uygulamalar kullanicinin site igerisinde gezinme siiresini arttirmaktadir.

Tablo-3 Kurumsal Web Sitelerin Kullanim Kolayhigi Boyutu Ozellikleri

Kullanim Kolayhg:

Boyutu ve Bilesenleri Akbank Denizbank Garanti BBVA
Site haritas1 bulunuyor Evet Evet Evet

mu?

Cevrimici hizmet menusu

bulunuyor mu? Evet Evet Hayir

Site  igerisinde arama

motoru bulunuyor mu? Evet Evet Evet
Link sayisi 78 71 93
Sitenin indirme siresi 10snaz 10snaz 10snaz

Kaynak: Yaymoglu ve digerleri, 2007

Yukarida yer alan kurumsal web sitelerinin kullanim kolaylig1 boyutunda bankalar ile
ilgili; 6rneklem dahilindeki Akbank, Garanti BBV A ve Denizbank’1n site haritasi ve site arama
motorlarmin bulundurdugu tespit edilmistir. Akbank ve Denizbank’1in ¢evrimici hizmet mentisii
oldugu fakat Garanti BBVA’nin ¢evrimi¢i hizmet meniisiiniin bulunmadigi tespit edilmistir.
Link sayismin ise Akbank 78, Denizbank 71 ve Garanti BBVA’nin 93 oldugu goriilmektedir.

Bankalarin web sitelerinin indirme hizinin 6lglimlenebilmesi i¢in arastirmaya uygun
program bulunmadigidan, siteye giris esnasinda her banka i¢in ayr1 ayri ayni esit sartlar altinda
10 saniyelik zaman tutulmus ve her ii¢ web sitesinin de bu siire igerisinde agildig1 goriilerek bu
verilerin gecerli oldugu varsayilmistir.

5.7.2. Gorsel Cekicilik Boyutu

Kurumsal web sitelerinin kullanim boyutu ve kolaylig1 gibi diger bir boyutu gorsellik
icerikleridir. Ozdemir’e gére gorsellik, kullanici {izerinde kalicihigr saglayan ve web sitesinde
gezinme siiresini arttiran bir olgudur (2017:13). Karli ve Degirmenoglu’na gore, web sitesinde
kullanilan yazi fontu, font biiyiikliikleri, arka plan tasariminda kullanilan renk ve ton birlesimi
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web sitesinin hitabeti olarak dnemli avantajlar saglamanin yaninda kurum itibarmma ydnelik
cagrisimlarda bulunmaktadir (2011:16). Literatirdeki ¢calismalardan ve Haig’e gore, kurumsal
web sitesinde font olarak Verdana’nin yaygin kullanimmin yaninda Georgia, Arial ve Halvetica
gibi tasarimi farkli fontlarinda kullanildig: goriilmektedir (2000:35). Sadelik, kisalik ve netlik
web sitelerinin tasarim amaclarina gore degisebilmektedir. Cok fazla igcerigin animasyon, gorsel
ve logolarin kullanildigr siteler kullanici {izerinde sikilmalara ve siteden ayrilmaya sevk
edebilmektedir.

Tablo-4 Kurumsal Web Sitelerin Gorsel Cekicilik Boyutu

Gorsel Cekicilik Boyutu

Akbank Denizbank Garanti BBVA
Arka Plan Tasarimi ve Beyaz Fon Beyaz Fon Beyaz Fon
Okunabilirlik Kirmizi Ara yiiz Turkuaz Arka Metin Yesil / Turkuaz Metin
Siyah Markalama Beyaz Renk Yazi Beyaz ve Siyah Yazi

Font Kullanimi

Ana Font Gesta-122,5 Open Sans 18 Arial 27

Alt Baghk Gesta-112,5 Open Sans 13 Arial 13,5

Girig Ciimleleri Gesta-110 Open Sans 9 Arial 13,5
Sadelik Evet Hayir Hayir
Kisalik ve Netlik Evet Evet Evet

Kaynak: Yayinoglu ve digerleri, 2007

Bankalarm kurumsal web sitelerinde gorsel ¢ekicilik boyutlar1 incelendiginde, her ii¢
bankanin farkli renk temalari, yazi1 karakterleri ve puntolar1 oldugu saptanmistir. Akbank
sitesinde beyaz ve kirmizi renklere agirlik verirken; Denizbank’n, beyaz ve turkuaz renklerini
agirlikli olarak kullandig1 goriilmiistiir. Garanti BBV A ise, yesil ve turkuaz kismi yerlerde
beyaz rengi kullanmistir. Yazi1 punto ve fontlar1 incelendiginde; Akbank Gesta-1, Denizbank
Open Sans ve Garanti BBV A ise, Arial yazi karakterlerini kullandig1 tespit edilmistir.

Tablo-4’e bakildiginda, Akbank’in sade bir web sayfasinin oldugu fakat diger iki banka
web sayfasinin karmasik oldugu saptanmistir. Her ii¢ bankanm web sitesi lizerinde kisalik ve
netlik bakimindan basit, anlasilir ve acik bir dil kullandig1 belirlenmistir.

5.7.3 Bilgilendirici Olma Boyutu

Kurumsal web siteleri, bilgilendirme 6zelligi agisindan 6nemli iletisim yontemlerinden
birisidir. Yaymoglu ve digerlerine gore, web sitelerinde kurumun tiim mevcut degerlerini,
kurum hakkinda vatandasin alg1 ve tutumlarin1 etki edebilme olanag: yiiksektir. Bunlarin yani
sira kurum itibarina da olumlu katkilar1 bulunmaktadir. Kurumsal sosyal sorumluluk
calismalar1 ve sponsorluk caligmalar1 bunlara drnek gosterilebilir (2010:21). itibar bilesenleri
olarak, finansal performans ve iiriin/hizmetlere iliskin bilgiler ziyaretg¢ilerin siteye devam niyeti
olusturmada etkili bir unsurdur.

Tablo-5 Kurumsal Web Sitelerin Bilgilendirici Olma Boyutu

Bilgilendirici Olma Boyutu

Akbank Denizbank Garanti BBVA
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Kuruma ait enformasyon ve
bilgiler mevcut mu?

Evet Hayir Hayir
Ana sayfada Basin
Odasi/Basin Biilteni Hayir Hayir Hayir
bulunduruluyor mu?
Kurumla ilgili kolayda
linkler bulunduruluyor mu? Evet Evet Evet
Duyurular linki
bulunduruluyor mu? Hayir Evet Evet
Sik¢a sorulan sorular (SSS)
linki bulunduruyor mu? Hayir Hayir Evet
Dil segenegi bulunuyor mu

Evet Evet Evet
Sosyal sorumluluk
Sponsorluk  ¢alismalarina
ra‘:tl‘?bilgiler bulunduruluyor Hayir Evet Evet
Finansal Performans Evet Evet Evet
bilgileri mevcut mu?
Uriin ve hizmetlere iliskin
bilgiler var mi? Evet Evet Evet

Kaynak: Yayinoglu ve digerleri, 2007

Tablo-5te yer alan bilgilere gore; kurumsal web sayfalarinda bilgilendirici olma
boyutuna iliskin, her ii¢ bankanin kurumsal web sayfalari i¢in, kolayda linklere yer verdigi, dil
secenegi tercihinin Tiirkce/Ingilizce olarak degistirebildigi, finansal raporlar ve borsa takibi
gibi genel bilgilerin oldugu, finansal performans ve bankalarin iiriin ve hizmet bilgilerine yer
verdikleri goriilmiistiir. Ayrica;

e Akbank web sayfasinda basin odasi, duyurular, sikca sorulan sorular (SSS),
sosyal sorumluluk ve sponsorluk ¢alismalarina ait bilgilerinin olmadigi,

e Denizbank’mm web sayfasinda, enformasyon bilgileri ve sik¢a sorulan sorular
(SSS) hizmetlerine iligkin bilgilerin olmadigy,

e Garanti BBVA’nm ise, enformasyon bilgileri ve sik¢a sorulan sorular (SSS)’in
kurumsal web sayfalarinda bulunmadigi tespit edilmistir.

5.7.4 Eglenceli Olma Boyutu

Kurumsal web sitelerinin eglenceli olmasindaki amag, Yaymoglu ve digerleri’ ne gore,
sitede kalma siiresini uzatmaya yonelik ¢alismalari igermektedir. Bu maksatla animasyonlar ve
kullanict destekli kisisellestirme 6zelligi kullaniciya verilen deger birleseni olarak 6nemli bir
unsurdur (2010:21).

Tablo-6 Kurumsal Web Sitelerin Eglenceli Olma Boyutu
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Eglenceli Olma Boyutu

Akbank Denizbank Garanti BBVA

Animasyon ve grafikler Evet Evet Evet
bulunduruluyor mu?
Site kullanicya  gére
kisisellestirilebiliyor mu?

3 3 v Hayir Hayir Hayir
Canli destek veya yardim
linki bulunduruluyor mu?

Evet Evet Evet

Kaynak: Yayinoglu ve digerleri, 2007

Tablo-6’ya bakilarak kurumsal web sayfalarinda eglendirici olma boyutuna iliskin,
Akbank, Denizbank ve Garanti BBVA’nin animasyon grafikler ve canli destek hatlarmnin
bulundugu goriilmiistiir. Her {i¢ bankanin da kurumsal web sayfalarini kisisellestirme 6zelligi
bulunmamaktadir.

5.7.5 Guncelleme ve Gincellik Boyutu

Literatiir kapsaminda, 1y1 bir web sitesinin giincel olmasi ve bunu belirlenen zamanlarda
yapilmasi gerektigi ifade edilmektedir. Okay ve Giigdemir’e gére bu unsurlar haberler,
duyurular, yonetim mesajlari, yapilan KSS ve alinan basarilarin (6diil, terfi, taltif) ziyaretgiler
ile paylasilmasi ziyaretgi etkilesimi agisindan 6nemlidir; aksi takdirde ziyaretci giincel olmayan
bir site karsisinda eksiklik hissedip ayrilabilmektedir (2010:167). Bunun giderilmesi igin
giincellemelerin siklikla yapilmasi ve site/ziyaret¢i etkilesimine dnem vermesi kuruma yonelik
itibarin da etkileyecek birlesenlerdir.

Tablo-7 Kurumsal Web Sitelerin Giincelleme ve Giincellik Boyutu Ozellikleri

Giincelleme ve Giincellik

Boyut

oyutu Akbank Denizbank Garanti BBVA
Web sitesinde bulunan
haberler/duyurular

. . Evet Evet Evet
glincelleniyor mu?
Web sitesinin giincelleme 3-5Giln 3-5GUln 2-4 Gln

sikhig

Kaynak: Yayinoglu ve digerleri, 2007

Tablo-7°de yer alan veriler degerlendirildiginde, giincelleme ve giincellik boyutuna
iliskin; haber ve duyurular1 siklikla takip ederek giincelledigi bu giincelleme zamanlarinin ise
ortalama Akbank ve Denizbank’ta 3-5 giin arasi, Garanti BBVA’da ise 2-4 giin arasinda
giincellendigi goriilmiistiir.

5.8 Elde Edilen Bulgular ve Degerlendirme

Bu ¢alismada Akbank, Denizbank ve Garanti BBV A bankalarinin sanal ortamda itibar
yonetimlerini -kurumsal web siteleri vasitasiyla- nasil gergeklestirmis olduklari; iletisim

uygulama ve yontemleri incelenmis olup, baz1 belirgin noktalar ortaya ¢ikmistir. Bu kapsamda
arastirma sorular1 ve elde edilen bulgular degerlendirildiginde;

1. Bankalarin kurumsal web sitelerinde ‘kullanim kolaylig1r’ boyutuna iligkin hangi
ozellikleri bulunmaktadir?
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Akbank, Denizbank ve Garanti BBVA isletmelerinin kurumsal web sitelerini aktif
olarak kullanildiklar1 goriilmiistiir. Akbank’in ana sayfa tasarimi oldukca sadedir. Renk olarak
kirmizinin se¢imi ve vurgulanmasinin kuruma duygusal bagliligin ¢agristirmas1 bakimindan
tercih edildigini diisiindliirmektedir. Diger bankalarin web siteleri ile karsilastirildiginda, agik
ve sade bir dil kullanimi1 géze ¢arpmaktadir. Sitede, gorsel animasyonlar ve canli destek hattinin
bulunmasi sitede kalma siiresini uzatabilmeye yonelik ¢aligmalar olarak goriilmektedir. Ayrica
web sitesinde, kurumsal sosyal sorumluluk ve sik¢a sorulan sorular linklerinin bulunmamasi
olumsuz gorilen bir durumdur.

2. Bankalarin kurumsal web sitelerinde ‘gorsel cekicilik’ boyutuna iligkin hangi
ozellikler 6n plana ¢ikmaktadir?

Denizbank’in kurumsal web sitesinin hem tasarim hem de canlilik bakimindan diger
bankalarin web sitelerinden ayristigi gozlemlenmistir. Site tasarimina bakildiginda turkuaz ve
beyaz renk temalari, canli animasyon, hizmet sunumlarinda bilgilendirici metinlere yer verdigi
dikkat cekmektedir. Ayrica canli destek hatti, hizmet kalitesi ve hedef kitleye yonelik gorsel
cekicilik olumlu itibar olusturan unsurlar1 bir arada bulundurdugu séylenebilmektedir.

3. Bankalarm kurumsal web sitelerinde ‘bilgilendirici olma’ boyutuna iliskin hangi
ozellikler ve temalar1 gézlenmektedir?

Bankalarm kurumsal web siteleri tizerinden iletisim uygulamalarina bakilarak kurumsal
itibarlarini arttirmaya yonelik ¢alismalarda bulunduklar1 gériilmiistiir. Bunlar ise, Denizbank
ve Garanti BBVA isletmelerinin duygusal ¢ekicilik, iirin ve hizmetler, finansal performans
bilesenlerine daha c¢ok Onem verdikleri arastrma bulgularindan yola ¢ikarak
soylenebilmektedir.

4. Bankalarin kurumsal web sitelerinde ‘eglenceli olma’ boyutuna iliskin hangi
ozellikler 6n plana ¢ikmaktadir?

Garanti BBVA’nin kurumsal web sayfasi, canliligi 6n planda tutmaktadir. Hizmet
alanlarina iliskin en ¢ok linkin bulunmasi, acik ve sade bir dil kullanimi, sitenin glincellenme
stiresinin sikligl, hizmet tanitim ve reklamlarmin ¢ok sayida olmasi, bilgilendirici mesajlari
kolayda bulunmas1 diger bankalardan farkliligini ortaya koymaktadir. Ancak sik sorulan sorular
linkinin ~ bulunmamasinin ~ miisteri nezdinde olumsuz goériilen husus oldugu
degerlendirilmektedir.

5. Bankalarin kurumsal web sitelerinde ‘giincellik ve giincelleme’ boyutuna iliskin
hangi 6zellikler 6n plana ¢ikmaktadir?

Bankalarin farkli giinlerde giincelleme yaptiklar1 ve sitelerinin giincelligine 6nem
verdigi s6ylenebilmektedir. En giincel sitenin -takip edilen sirelerde- Garanti BBVA oldugu
tespit edilmistir. Garanti BBV A, 2-4 giin aras1 giincelligini korurken, Akbank ve Denizbank’in
3-5 giin arasi gilincelleme yaptig1 tespit edilmistir.

6. Bankalari kurumsal web sitelerinde ‘itibar yonetimi’ ne iligkin hangi mesajlar 6n
plana ¢ikmaktadir?

Bankalarin bulgular kisminda yer alan Tablo-2-3’den faydalanarak kurumsal itibarlarmi
olumlu yonde kazanimlar elde etmeyi amagladiklar1 goriilmektedir. Akbank web sayfasi
iizerinde kurumsal sosyal sorumluluk alaninda yapilan ¢aligmalara yer vermedigi gézlenmistir.
KSS kampanyalar1 iiriin, hizmet duyurulari, kurumsal itibara 6nemli katki saglayan unsurlardir.
Garanti BBV A ve Denizbank ise zengin iiriin tanitimi, yenilikleri igeren mesajlar ve duyurular
yayimlayarak kurumsal itibarlarina vermis olduklar1 6nemi vurgulamaktadirlar.
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Genel olarak her ili¢ bankanin kurumsal web sayfalarinda bireysel kisisellestirme
0zelliginin bulunmamasi da bir veri olarak tespit edilmistir.

5. SONUC VE ONERILER

Internet teknolojisinin gelismesi sirketlerin iletisim anlammnda kullanabilecekleri cok
yonlii mecralar1 olusturmustur. Artik igletmeler, sanal ortamda web sayfalar1 araciligiyla tiim
sosyal paydaslar1 ile aninda iletisim kurabilmektedirler. Kurumsal web siteleri bu bakimdan
bircok avantaj ve riskleri beraberinde getirmektedir.

Sanal ortam veya mecralar denildiginde; kurumsal web siteleri, e-posta ve basin
blltenleri, intranet ve extranet, gruplar ve forumlar, sohbet odaklari, bloglar ve mikro-bloglar
akillara gelmektedir. Gliniimiizde bu mecralara Facebook, Twitter, Instagram vb. gibi eglence
mekanlar1 olarak goriilen sanal ortam platformlar1 da eklenerek, halkla iliskiler, tanitim ve
reklam mecralar1 artmistir. Isletmeler bu sanal ortamlarda kurumsal itibarlarmni yonetebildikleri
ve olumlu imaj olusturabildikleri en etkili yerler kurumsal web sayfalar1 olarak gérmektedir.

Sanal ortam; global, genis Ol¢ekli ve kiiresel sermaye isletmeleri igin zaman ve mekan
avantaji sunmaktadir. Bu maksatla kiiresel isletmeler olan bankalar da her hizmet noktasinda
bu iletisim ag1 igerisindedirler. Bankalar teknolojiyi kurumsal anlamda uluslararas1 boyutta
aktif olarak kullanan igletmelerdir. Diinyada enformasyonun yaygin oldugu toplumlarda, hedef
kitlelerine daha iyi hizmet sunumu noktasinda bankalarin kurumsal web sitelerine ihtiyaci,
yapilan bu c¢alismada goriilmekte olup, sanal ortamlara verilen onemin daha da artacagi
gOzikmektedir.

Kurumlar, kendilerinin disa agilan pencereleri olarak nitelendirdikleri kurumsal web
sayfalar1 lizerinden kurumsal itibarin1 olumlu yonde gelistirme ¢abasi i¢ine girmektedirler.
Kurumsal itibar anlaminda en yaygin tanimlama Frombrun’a ait olup, yazar kavramin kurumlar
acisindan biiylik bir sermaye yaratacak potansiyel olusturabilecegini ifade etmistir (1996:37-
38). Bu anlamda yapilan ¢alismada ve bulgulardan yola ¢ikilarak bankalarm kurumsal web
siteleri araciligiyla kurumsal itibarina katki saglamaya yonelik c¢alismalarda bulundugu
anlasilmaktadir.

Yukarida ifade edilen kaynak ve bilgilerden yola ¢ikilarak giiniimiizde sosyal medyanin
onemli bir noktada oldugu goriilmektedir. Ozellikle sosyal medya temelinde kurumlarin itibar
yonetimleri agisindan kullaniliyor olmasi bu kiiresel rekabet artisi ve kurumlar tarafindan
kurumsallagsma ihtiyact olarak gorilmektedir. Bu amacla kurumlar yenilikgi stratejiler
gelistirerek kendi biinyelerinde birtakim degisikliklere gidebilmektedir. Bu amagla hem bu
yeniliklerin tespit edilmesi hem de glinimuz itibar ydnetimine iliskin bilgilerin belirlenebilmesi
amaciyla bankalar ekseninde kurumsal web sayfalari tizerinden degerlendirilmistir.

Bankalar farkli sanal ortamlar1 kullaniyor olsa da kurumsal web sitelerinin islevsel
olmas1 bakimindan kurumsal itibara etki anlaminda potansiyel degeri yiiksek bir mecradir. Bu
baglamda her kurumun web sayfasina onem vermesi miisteri algisi lizerinde biiyiik etki
yaratacak ortamlar1 igerisinde barindirmaktadir. Ozellikle artan rekabet kosullar1 ve sanal
ortamlar g6z 6niinde bulunduruldugunda;

e Bankalarin kurumsal web sayfalarinin yaninda yenilenen ve gesitlenen sanal
ortamlar1 takip edebilen esnek bir yapida olmasinin,
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e Kurumlarin bu sanal platformlarla itibar yonetimini daha aktif
uygulayabilmesinin

e Sanal ortamlarda rakip analizi yapilarak degerlendirilmesinin, bankalara olumlu
itibar yonetimi olusturacagi yapilan ¢alisma kapsaminda dngorilmektedir.

Yapilan bu ¢aligmanin kazanimlar: ise, literatiire katki saglamasi ve bankalar agisindan
farkindalik olusturacagi Ongoriilmektedir. Alana yonelik sahadan veri toplayarak katki
saglamak i¢in farkl arastirmacilarin; farkli 6rneklem gruplarinda ve tarihlerde, bankalarin web
siteleri iizerinden paydaslariyla ‘itibar odakli’ iligki yOnetimi ¢aligmalarmi kapsayan
arastirmalar yapmalar1 faydali olacaktir.

Catsma Beyani

1- Arastirmacilari katki oranlar1 esittir.

2- Makalenin yazarlar1 arasinda ¢ikar ¢atigmasi bulunmamaktadir.
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