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KISA OZET

SOSYAL AGLAR UZERINDEN YURUTULEN KURUMSAL iZLENIM YONETIM
L : TAKTIKLERE:
TURKIYE'DEKiI GSM OPERATORLERI UZERINDE UYGULAMA

Metin YILDIRIM

Kurumsal izlenim Yé&netimi, olumlu kurumsal imaj sahibi olma stirecinde 6nemli bir
etmendir. Olumlu kurumsal imaj, paydaslarin kuruma olumlu yaklagsmalarina yardimci
olmaktadir. Bu kapsamda gergeklestirilen tez galismasi Kurumsal izlenim Yénetiminin
oénemini vurgulamaktadir. Sosyal medya ve sosyal aglar sundudu olanaklar
nedeniyle, Kurumsal izlenim Yénetimi taktiklerinin uygulamasinda kullanilabilecek en
uygun iletisim platformlari arasindadir. Tezin ana amaci, farkh ticari basari
seviyesinde olan operatorlerin kurumsal izlenim yonetim taktiklerindeki ayrigmalarinin
tespiti; kullanilan kurumsal izlenim yénetim taktiklerinin, musteride yaratigr duygusal
tepkinin gerek operatér gerekse kullanilan taktik bazinda farklilagsmasinin tespitidir.
Operatérlerin ilettikleri tweetler tweeti ilk atan taraf itibar ile iki temel gruba
ayrilmaktadir. Bunlardan ilki, operatérlerin ilk tweeti atan taraf oldugu durumdur. Bu
mesajlar, kurumun insiyatifi ile baslayan mesajlardir. Tez ¢alismasinda, operatérlerin
ilk tweeti attigi durumda operatérlerin kurumsal izlenim ydnetimine olan yaklagimlari
analiz edilmistir. Bu konuda sadece direkt ve kendini tanitmaya yénelik taktiklerinin
kullanimi arastiriimigtir.  Operatérlerin ilettikleri tweetlere igindeki ikinci grup ilk
tweetin musteri tarafindan atildigi durumdur. Bu noktada, tuketicilerden gelen
sorulara operattrler yanit vermektedir. Tiketicilerden gelen sorular yanitlarken
operatorlerin izlenim yénetimin yaklasimlari analiz edilmistir. Bu ¢ergevede sadece
direkt izlenim yonetim taktiklerinin kullanimi arastinimistir. Hedeflenen nokta,
operatérlerin kurumsal izlenim yoénetim yaklasimlarinin saptanmasi, operatorler
arasindaki benzerliklerin ve ayrismalarin belirlenmesi ve kullanilan taktiklerin
musterideki duygusal yansimasinin degerlendiriimesidir. Calismanin sundugu
sonuclar arasinda operatérlerin ilk tweeti kendilerinin attiyi durumda her Ug
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kullandigi géralmastir. ik tweeti misterinin attigi durumda operatérlerin tiiketicilere
verdigi yanitlarda, iki operatériin agirlikli olarak Kurumsal izlenim Y&netim Taktiklerini
kullanarak cevap tweetlerini iletirken, bir operatériin bunu tercih etmedigi
saptanmistir. Kullanilan taktiklerin dagiliminda operatérler arasinda farkliliklar oldugu
saptanmistir.  Tiketicilerin verdigi duygusal tepkinin farklilastigi goértimustar.
Kurumsal mesajlarin iletiminde kullanilan taktikler ile tiiketicilere verilen yanitlarda
kullanilan taktikleri ait pozitif tweet oranlari arasinda anlamli farkhlar saptanmistir.
Kurumsal Izlenim Yoénetim kavrami géreceli olarak yeni bir kavram olarak yer
almaktadir. Arastirmanin sonugclari, organizasyonlarin kurumsal imaj yonetiminde
sosyal medya {zerinden vyuritilen Kurumsal Izlenim Yénetim Taktiklerinin

belirlenmesinde rehber olacaktir. Bu kapsamda literatiire katki saglayacaktir.

Anahtar  Soézciikler: Kurumsal izlenim yonetimi, sosyal medya, kurum
imajl,GSM, Twitter



YABANCI DiL OZET

University . Istanbul Kiiltar University
Institute . Institute of Social Sciences
Department :  Management
Programme : Management )
Supervisor . Dog¢.Dr. Cenk Arsun YUKSEL
Degree Awarded and Date . Phd-Dec 2018

ABSTRACT

Organizational Impression Management Tactics Conducted On Social
Networks: Analysis On Turkish GSM Operators

Metin YILDIRIM

Organizational impression management is a significant fact in building a positive
organizational image. The positive corporate image supports the positive approach of
the stakeholders against the corporation. Within this context, this study emphasizes
the significance of Organizational Image Management. Social media can be stated as
the most convenient communication platform for the application of organizational
image management tactics due to the opportunities provided by the social media. This
study focuses on the organizational image management tactics that are applied by
the three GSM operators through the tweets sent from the main cooperate acoount,
answers to the questions coming from the customers and the customers responses
to the relevant messages through twitter. The aim of this study includes investigation
of the strategies of the GSM operators but besides this it also focuses on identifying
possible meaningful differences among organizational impression management
tactics and customer reactions. Among the results of the study that is driven through
the tweets, it has been identified that all the three GSM operators have applied
organizational impression management tactics through their tweets sent from main
cooperate twitter account. It has been further identified that among the three operators
only two of them have mainly utilized the organizational impression management
tactics for responding the customer tweets whereas one gsm operator did not prefer
to do so. The study shows that the distribution of the applied tactics differ among the
operators. Furthermore, the reaction of the customers to each of the tactics also differ.



Meaningful differences have been identified among the performance indicators of the
tactics applied for passing the corporate messages and the tactics for answers given
to customers. The results of this study is expected to contribute to the literature as a
guide for identifying the organizational impression management tactics that

corporations apply through the social media.
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