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Oz

Siddetin yayginlagsmasi bakimindan bir ara¢ gdrevi iistlenen sosyal medya, son donemde kurumlara
ve markalara yonelik olarak gerceklestirilen linglerin mekanizmasi haline gelmektedir. William L. Benoit
tarafindan gelistirilen Imaj Restorasyon Teorisi sundugu stratejiler ile krizle kars1 karsiya kalarak lince
ugrayan kurumlara itibarlarmi korumalari i¢in olanak sunabilmektedir. Teori, bir kurumun itibarini tehdit
eden bir saldirn durumunda, itibar1 ve imaj1 neyin tehdit ettigini ve hangi kitleyi hedef alip ikna edecegini
belirleyerek uygulanmaktadir. Kurumlarin kurumsal y6netim uygulamalarimin  kalitesini  sorgulayarak
niteliksel derecelendirme gergeklestiren Borsa Istanbul Kurumsal Yonetim Endeksi (BIST-XKURY),
kurumsal yonetim ilkeleri ile kurumlarin itibarina iliskin bir referans noktasi olusturmaktadir. Bu ¢alismada
Anadolu Efes, Pegasus, Pmar gibi BIST-XKURY endeksine tabi olan ve BiTaksi, TAB Gida, Turkcell gibi
endekse tabi olmayan kurumlarin, kullandiklar1 imaj restorasyon stratejilerinin ortaya konulmasi amaciyla
gerceklestirdikleri agiklamalar betimsel yontem ve Ornek olay yontemi ile karsilagtirmali olarak
incelenmistir. Ayrica sosyal medyada ling dncesine gore markalarin hisse senedi degeri ve kurumsal yonetim
ilkelerine uyum derecelendirme notlarinda degisiklik olup olmadigt da kiyaslanmistir. Arastirma bulgular
kapsaminda elde edilen bilgilerden bazilar1 sunlardir; sosyal medyada lince ugrayan markalarin stratejilerin
ve alt bilesenlerinin tamamindan yararlanmadig1 gériilmiistiir. Endekste yer alan markalarin inkar stratejisi
altinda sugu bagkasina yonlendirme; sorumluluktan kagma stratejisinde provokasyon, kaza ve iyi niyet
kurbani; saldirganligin azaltilmasi kapsaminda destekleme, asma, minimize etme alt bilesenlerine
bagvurdugu saptanmistir. Endekste bulunmayan markalarin ise inkar stratejisi altinda sugu bagkasina
yonlendirme; sorumluluktan kagma stratejisinde feshedilebilirlik ve iyi niyet kurbani; saldirganligin
azaltilmast stratejisi kapsaminda destekleme ve asma alt bilesenlerine bagvurdugu tespit edilmistir. Borsada
islem gdren kurumlarin hisse degerleri incelendiginde agag1 yonlii bir hareket oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Sosyal medya, ling, itibar, imaj restorasyon teorisi, kurumsal yonetim endeksi

EXAMINATION OF IMAGE RESTORATION STRATEGIES USED
AGAINST SOCIAL MEDIA LYNCHES IN TERMS OF REPUTATION
MANAGEMENT

Abstract

Acting as a tool for the spread of violence, social media has recently become the mechanism of
lynching of institutions and brands. With the strategies it offers, the Image Restoration Theory by William L.
Benoit can provide opportunities for institutions having been lynched in the face of crisis to protect their
reputations. The theory is applied in the event of an attack that threatens a company's reputation, by
determining what threatens its reputation and image and what audience it will target and persuade. Presenting
a qualitative rating system by evaluating the quality of corporate governance practices of institutions, Borsa
Istanbul Corporate Governance Index (BIST-XKURY) establishes a reference point for corporate governance
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principles and corporate reputations. In this study, the explanations made by BIST-XKURY indexed
companies such as Anadolu Efes, Pegasus, Pinar and non-indexed companies such as BiTaksi, TAB Gida,
Turkeell in order to reveal the image restoration strategies they use are examined comparatively with
descriptive method and case study method. In addition, it was compared whether there was a change in the
stock value of the brands and the compliance with corporate governance principles on social media regarding
the period before lynching. Some of the information obtained within the scope of research findings are as
follows; it is revealed that brands lynched on social media do not benefit from all the strategies and sub-
components. For brands included in the index, it was determined that shifting the blame under the denial
strategy; provocation, accident and victim of goodwill in the evasion of responsibility strategy; the sub-
components of supporting, transcendence and minimizing were used within the scope of reducing aggression.
For brands not included in the index, it has been determined that shifting the blame under the denial strategy;
defeasibility and victim of goodwill in the evasion of responsibility strategy; it applies to the sub-components
of supporting and transcendence within the scope of the strategy of reducing aggression. There comes a
downward movement when the stock values of the institutions traded in the stock exchange are analyzed.

Keywords: Social media, lynch, reputation, image restoration theory, corporate governance index

Giris

Teknolojide yasanan devinim iletisim alanina da yansimakta ve iletisim
teknolojileri de gelisimini siirdiirmektedir. Her yeni teknolojinin teknik agidan oldugu gibi
toplumsal bakimdan da sonuglari bulunmaktadir. Eski aliskanliklar1 degistiren ve
geleneksel medyanin hilkmiinii 6nemli Gl¢iide azaltan sosyal medya, medya mesajlarinin
cesitlenmesini ve sermayenin yeniden yapilanmasini beraberinde getirmistir. iceriklerin
kiiresel olarak {retildigi ancak yerel olarak bolistirildigl, bireylere 06zgl iletiler
sayesinde sosyallik gittikce artmaktadir. Etkilesim ve veri kullanimi ile internet,
kullanicilarin hem {iretici hem de tiiketici oldugu bir yer olma Ozelligi tasimaktadir
(Castells, 2008, s. 471). Bu 6zellik kullanicilari pasit konumdan ¢ikarip etkin hale getirmis
ve diledikleri yorumu istedikleri sekilde paylasabilme olanagi saglamistir. Bu durum
sosyal medya krizlerini ortaya ¢ikarabilmektedir. Beraberinde kurumlara yonelik lingleri
getirebilen sosyal medya krizleri, kurumlari olumsuz etkileyebilmektedir. Sosyal medya bu
konuda énemli bir kamusal alan olma 6zelligi tasimaktadir. Ofkeli ve saldirgan bireyler
sosyal medyada bir araya gelerek bir kitle olusturmakta ve paylastiklar1 seri iletilerle
hedefte yer alan kisi ya da kurumu ling etmektedir. Birey, grup veya kurumu hedef alan
srarli, sistemli, asagilayici, hor goren, biktirici, hakli olmayan s6zlii ve siddet iceren
eylemler, birey ya da kurumun itibarina yonelik saldirilar ling kapsamina girmektedir.
Bilgilerin hizla yayilmasina ve kitlelerin ayni sekilde orgiitlenmesine olanak saglayan
sosyal medya, kriz yasayan kurumlara karsi olan 6fkeli kalabaliklar i¢in adeta bir ling
mekanizmasina doniisebilmektedir. Krizler ve akabinde gerceklesen lingler kurumlarin
imaj, itibar ve maddiyat bakimindan kayiplar yasamasina yol agmaktadir. William L.
Benoit tarafindan gelistirilen Imaj Restorasyon Teorisi sundugu stratejiler ile krizle
karsilagsarak  lince ugrayan kurumlara itibarlarint  korumalar1 i¢in  olanak
saglayabilmektedir. Kriz yonetimi siirecinde iletisim dili ve iletisim araglarinin dogru
belirlenmesine imkan taniyan Imaj Restorasyon Teorisi, ydneticilerin sorunlara yonelik
oncelik siralamasi yapmast ve problemleri ortadan kaldirmasi i¢in rehber gorevi
gormektedir (Cetin ve Toprak, 2016, s. 58). Kurumlarin itibarlarinin belirlenmesi ve
anlasilabilmesi bakimindan degerlendirme yapilirken g6z Oniinde bulundurulan cesitli
oOlgiitler yer almaktadir. Bu cergevede Tiirkiye’de BIST te islem goren kurumlara yonelik
kurumsal yonetim ilkeleri kapsaminda derecelendirme yapan BIST-XKURY
bulunmaktadir. 2007 yilindan bu yana hesaplanan BIST-XKURY, kurumsal yonetim
ilkelerini uygulayan kurumlarin dahil edildigi bir endekstir. Sermaye Piyasasi Kurulunun
(SPK) yetkilendirdigi derecelendirme kuruluslari tarafindan kurumsal yonetim ilkelerine
uyum derecelendirmesi yapilan endeks, kurumlarin itibarlarinin belirlenmesine iligkin bir
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referans noktasi olusturmaktadir. Kurumsal yonetimin kurumsal itibar1 saglamada etkisi
olmaktadir ve kurumsal yonetimin esitlik, seffaflik, hesap verebilirlik ve sorumluluk
ilkelerinin kurumsal itibar1 gelistirecegini sdylemek miimkiindiir (Dayioglu, 2011, s. 293-
296). Bu nedenle ¢alismaya konu olan kurumlarin se¢ilmesinde BIST-XKURY endeksi
belirleyici olmustur.

Literatiirde Imaj Restorasyon Teorisi ile ilgili pek ¢ok calisma yapildig
goriilmektedir (Biiyiik¢elikok ve Yildiz, 2020; Canpolat ve Sahiner, 2017; Cetin ve
Toprak, 2016; Dugan, 2018; Diilgaroglu ve Avcikurt, 2022; Erendag Siimer vd., 2017;
Karakaya Satir ve Gok Demir, 2010; Kasidecioglu, 2018; Mert ve Aydin, 2018; Ors, 2023;
Ozciire, 2018; Sahin ve Dugan, 2019; Tiirk, 2018). Biitiin bu ¢alismalarda, kriz durumunda
kullanilan imaj restorasyon stratejileri iizerine ¢alisilmistir. Ancak stratejilerin
kullaniminin farkli kurumlara gore nasil gergeklestirildigini kiyaslamali bir bigimde ortaya
koyan, sosyal medya lingleri ile hisse senedi ve BIST-XKURY degerleri arasindaki iliskiyi
degerlendiren caligsmalara rastlanmamistir. Bu baglamda gergeklestirilen ilk ¢alisma olarak
literatlire katkida bulunmasi ¢alismanin 6nemini belirtmektedir. Bu calismanin amaci
kurumlarin, sosyal medya linglerine karsi kullandiklar1 mesaj stratejilerini betimsel yontem
ve Ornek olay analizi ile karsilastirmali olarak incelemektir. Ayrica sosyal medya lingleri
ile markalarin hisse senedi degeri ve kurumsal yonetim ilkelerine uyum derecelendirme
notlarinda herhangi bir iliski olup olmadiginin anlasiimasi hedeflenmektedir. imaj
Restorasyon Teorisi kapsaminda, iletisimin hedef odakli olmasi ve olumlu bir itibari
siirdlirmeyi amaglamasi bu ¢alismanin varsayimlari olarak kabul edilmistir (Benoit, 2018,
s. 13). Sadece Tiirkiye menseli markalara ve belirli biiyiikliikteki firmalara yer verilmesi
calismanin kisitlar1 arasinda bulunmaktadir.

1. Sosyal Medya Sonrasi itibar Yonetimi ve Lingler

Kurumlar, Web 1.0’dan sosyal medya platformlarinin gelismesine zemin hazirlayan
Web 2.0’a basarili bir ge¢is yapmustir (Ozalp vd., 2023, s. 161). Halkla iliskiler araci
olarak kullanilmaya baslanan sosyal medya, kurumlarin imaj ve itibarina olumlu ya da
olumsuz bir bi¢cimde etki edebilmektedir. Kurumlar da her gegen giin sosyal medyay1 daha
etkin kullanma yoniinde ¢aba gostermektedir. Bu acgidan sosyal medyanin kurum itibarina
etki ettigini sOylemek miimkiindiir (Aydin, 2015, s. 78). Tiketiciler de artik etkisiz
gozlemciler degildir, yorum yapan ve tavsiyelerde bulunan, iiriin ya da hizmetlerle ilgili
deneyimlerini paylasarak kamuoyu olusturabilme hiiviyetini almistir (Akar, 2010, s. 26).
Kurumlarin hata yapmasi ka¢inilmazdir ve bunun sonucunda tiiketici sikayetleri krizlere
yol acabilmektedir (Nazione ve Perrault, 2019, s. 135). Kurumlarin imaj1 ve itibar1 sosyal
medyada paylasilan bir bilgi ile olumsuz yonde etkilenebilmektedir. Ciinkii bilgi koti
niyetli kisilerin eline gecerse yanlis kullanilabilmekte veya yanlis anlasilabilmektedir
(Kavak ve Odabas, 2023, s. 1). Kurumlarin sosyal medya ile bilgi aktarimi zamandan ve
mekandan bagimsiz olarak gerceklesmektedir. Ancak sosyal medya kurumlara itibar
yonetimi baglaminda hem avantaj hem de dezavantajlar sunmaktadir (Er, 2008, s. 78-79).
Kurumlar sosyal medya araglarindan Facebook, Twitter ve Instagram gibi mecralarda
kurumsal hesaplariyla yer almaktadir. Sosyal medya mecralar etkili iletisim araclart olarak
diyalojik, interaktif ve daha hizl iligki kurmaya zemin hazirlamaktadir (Schultz vd., 2011,
S. 20). Son yillarda internet ve sosyal medya sitelerinin kullanimimin artmasiyla dogru
orantili olarak kimliklerini gizleyen bireyler tarafindan yapilan siddet egilimli davranislar
artis gostermistir (Tokmak, 2022, s. 146). Bu bakimdan kurumlarin sosyal medyada itibar
yonetimi calismalarinda kisileraras1 iletisimi gozeterek diisiince ve davranis tarzlarini
gelistirmeleri dnem tasimaktadir (Tokatl, 2015, s. 92). Ozellikle beklenmedik anlarda
ortaya ¢ikan krizleri yasayan kuruluslar, kurumsal imajlarin1 ve buna baglh olarak temelde
kurumsal itibarlarin1 korumayi1 hedeflemektedirler. Fombrun’a (2005, s. 287-289) gore
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pazarlama uzmanlar1 agisindan kurumsal itibar, miisteri sadakatini saglayarak tiiketicilerin
tekrar satin alma davranisini sergilemelerini tetiklemesi ve kurumun gelir akisinin
dengelenmesinin saglanmast bakimindan deger tasimaktadir. Bromley’e (2000, s. 240)
gore itibar, bir ¢ikar grubunun iiyeleri arasinda az ya da ¢ok uyum gdsteren inanglarin
carpik dagilimindan olusmaktadir. Kurumsal imaj, kurumun kendisini hedef kitlelerine
gorsel olarak sunma seklidir. Kurumsal itibar ise kurumun sosyal ¢evresinde yer alan
taraflarin kurulusu kavramsallastirma bigimidir.

Oldukga kirilgan bir yapist bulunan itibar, kolayca zarar gorebilmektedir
(Sipahioglu, 2020, s. 23). Kurumlar ve markalar, kamuoyunun sert tepkileri nedeniyle
itibarina zarar veren lince maruz kalabilmektedir. Cambridge Sozlik’e (2023) gore ‘ling’,
bir grup insanin, sug isledigi iddia edilen kisiyi, yasal bir yargilama yapmaksizin 6ldiirmesi
olarak tanimlanmaktadir. Hannah Arendt’e (1997, s. 77-86) gore, kolektif siddet eylemi
insanoglunun ortaklasa hayati i¢in dogal bir 6n sart gibi goriilebilmektedir. Arendt, kolektif
siddetin giiclii kardeslik duygulariyla beraber yeni bir iyi insan cemaatinin dogacagi
diisiincesinin bir yanilsama olacagini ifade etmektedir. Ling son donemde mecazi olarak
kullanilmaktadir. Medya tarafindan itibar1 diisiiriilen taninmis bir sahsin ‘ling edildigini’
ifade ederek tepki gosterdigi goriilmektedir. iftiraya ve haksizliga ugradigini, adaletsiz bir
duruma maruz birakildigini belirten sahislar, ling kavraminin gergekten bir infial konusu
olmamasimin isaretini vermektedir (Bora, 2014, s. 9-10). Dogrudan oliime gotiirecek
sekilde olmasa bile kurumlarin ya da kisilerin itibarina ciddi zararlar verebilecek boyutlara
erisen sosyal medyada ling kiiltiirli, siber zorbalik iirlinli olarak nitelendirilmektedir. Son
donemde kriz yasayan markalara yonelik olarak sosyal medyada olumsuz paylasimda
bulunma ya da markalar1 ling etme egilimi artmaktadir. Zenna ve Repman (2018)
tarafindan yapilan arastirmaya gore Tiirkiye’de her bes kisiden biri sosyal medyada
markalarla ilgili olumsuz paylagimda bulunmaktadir. Ayrica her on kisiden yedisi sosyal
medyada marka ve kisilere yonelik sosyal lin¢ yapildigint diisiinlirken her 10 kisiden 5’1
linglere olumlu baktigini beyan etmekte, markalar ya da kisilerin genellikle sosyal linci hak
ettigini ifade etmektedir. Sosyal medyada yasanan lingler, tek bagina tlistesinden gelmenin
zor oldugu durumlar olarak goriilmektedir. Bu baglamda kisiler ve markalar kriz
¢ikarmama stratejisini goz Oniinde bulundurarak proaktif kriz yonetimine odaklanmaktadir.
Bu kapsamda markalar ve taninmis kisiler sosyal medyada olaylara karsi sagduyulu
yaklagsmaya ¢aligmaktadir. Kriz durumunda ise nereden ve nasil bir tepki gelecegini tahmin
etmenin zorlagsmasindan dolay1r paylasim yapilmasi konusunda c¢ekimser kalinmaktadir
(Dagman, 2018).

2. Sosyal Medyada Imaj Restorasyon Teorisinin Kullanimi

Imaj Restorasyon Teorisi, imaj ve itibar tehditlerine karsi kullanilabilecek
stratejileri sorgulamak ve arastirmak i¢in bir ¢erceve sunmaktadir (Waymer ve Hill, 2023,
s. 8). Teori, kurumsal savunca soyleminden ilham alinarak gelistirilmistir (Kasidecioglu,
2018, s. 25). Kriz donemlerinde sorunlarin dncelik sirasinin belirlenmesi ve ¢dziilmesi i¢in
kullanilan Imaj Restorasyon Teorisi, iletisim dili ve araclarin dogru olarak belirlenmesini
saglamaktadir (Biiyiik¢elikok ve Yildiz, 2020, s. 533). Teori, diizeltme stratejileri ile imajt
olumlu yonde diizeltmeyi, korumay1 ve yeniden insa etmeyi amaglamaktadir. Imaj
Restorasyon Teorisi kurumsal itibar1 tehdit eden bir saldir1 aninda kullanilarak itibart ve
imaj1 neyin tehdit ettigini, hitap edilecek ve ikna edilecek kitleyi belirlemektedir
(Triantafillidou ve Yannas, 2020, s. 3). Imaj Restorasyon Teorisi kapsaminda 5 strateji
bulunmaktadir (Benoit, 1997, s. 179-182):

e inkar: Krize yol acan davrams ya da krizdeki roliin inkar edilmesidir. Basit
inkar ve sucu bagkasina yiikleme olarak iki bi¢imde kullanilmaktadir.
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- Basit inkéir: Hatali olarak nitelendirilen eylemin inkar edilmesi, eylemin
yapilmadigimin iddia edilmesi veya séz konusu eylemden kimsenin olumsuz
etkilenmediginin 6ne siiriilmesidir.

- Sucu baskasmna yonlendirme: Yapilan eylemden baskasinin sorumlu
oldugunun o6ne siiriilmesidir.

e Sorumluluktan ka¢ma: Sugun inkar edilemedigi durumlarda, sorumluluktan
kaginmaya caligilmasidir.

- Provokasyon: Bagka bir saldirgan davranisa karsi krize yol acan baska bir
davranista bulunulmasidir. Bu davranisin yapilmak zorunda kalindigina dikkat
cekilerek eylemin provokasyona tepki olarak gosterilmesidir.

- Feshedilebilirlik: Yasanan olay veya eylemle ilgili 6nemli faktorlere dair bilgi
ya da denetim eksikligi oldugunun 6ne siiriilmesidir.

- Kaza: Kontrol disinda gelisen etmenlerden dolayr hatali davranis
gosterildiginin One sliriilmesidir. Paydaslarin yasanan olaym kaza sonucu
olduguna ikna edilmesi, imajin daha az zarar gérmesine neden olmaktadir.

- Iyi niyet kurbam: Sucun iyi niyetli olarak islendiginin ve olaydan tamamen
sorumlu olunmadiginin 6ne siiriilmesidir.

e Saldirganhgin azaltilmasi: Yasanan deneyim dolayisiyla paydaslarin verdikleri
tepkilerin azaltilmaya c¢alisilmasidir. Bu strateji  alti  farkli  unsurdan
olusmaktadir.

- Destekleme: Daha once yapilan olumlu eylemlerin veya itibarin paydaslara
hatirlatilmasidir. Bu sayede paydaslarin olumlu duygular1 giiclendirilerek
olumsuz duygularin azaltilmasinin hedeflenmesidir.

- Minimize etme: Paydaglarin olayin goriildiigii kadar ciddi olmadigina ikna
edilmesi i¢in c¢aligilmasidir.

- Ustiinliik: Daha kétii sonuglar1 olan baska eylemlerle kiyaslanmasi ve olumsuz
duygularin azaltilmasinin amaglanmasidir. Proaktif ¢alismalarin aslinda
Onleyici bakim olmasidir. Sahtekéarlik yerine Onleyici bakim galismalariyla
paydaslara krizin daha az saldirgan olarak algilatilmasi s6z konusudur.

- Sugu yoneltenlere saldirma: Suglamayr yapan kaynaZin giivenilirliginin
azaltilmaya calisilmasidir.

- Asma: Fiilin daha az saldirgan bir bigimde algilatilmas1 amaciyla daha genis
ve genel etik bir ¢ergeveye yerlestirilmesidir.

- Tazminat: Magdur olanlarin zararinin karsilanmasi ve onlara tazminat
odenmesidir.

o Diizeltici islem: Krize sebep olan sorunun c¢oziilmesi i¢in ¢alisilmasidir.
Sorunun ¢o6ziilmesi durumun eski haline dondirilmesi, tekrar edilmesinin
Onlenmesi, gereken tedbirlerin alinmasi ve iyilestirme adina degisikliklerin
yapilmasini kapsayabilir.

e Oziir dileme: Sorumlulugun kabul edilerek 6ziir dilenmesidir.

Krizle kars1 karsiya kalan kurumlarin nasil sdylem gelistirebilecekleri konusuna
yogunlasan Imaj Restorasyon Teorisi, orgiite krize yamt olarak kullanilabilecek mesaj
alternatifleri sunmaktadir. Teoriden, kriz zamanlarinda iletilerin olusturulmasi ve elestiri
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yapanlarin s6z konusu iletileri elestirel gbzle yorumlama ve degerlendirme yapmasinda
yararlanilmaktadir (Benoit, 1997, s. 177-178). Krizlerde zayif ve giiclii insan kontrolii
olarak iki kategori bulunmaktadir (Coombs, 1998, s. 183). Zayif insan kontrolii, dogal
afetler gibi olgular1 kapsamaktadir ve savunma odakli stratejilerin kullanilmasini
gerektirmektedir. Kurumun hedef kitle tarafindan kolayca suglanabilecegi kaza ve hatali
davranig gibi durumlar ise giiglii insan kontrollii kriz durumudur. Bu noktada diizeltici
eylem ve 6ziir dileme gibi uzlasmaya giden stratejiler benimsenmelidir. Ancak her krizde
savunma ya da uzlasmaci strateji giidiilmesi dogru ve uygun degildir. Imaj Restorasyon
Teorisi sundugu stratejilerle iletisim uzmanlarma verilecek mesajlarin tiiri, iletisim
araclari, krizin c¢oziilmesi gibi konularda yardim etmektedir. Sosyal medyada kriz
yonetimine dair literatiirde somut bir model bulunmamaktadir. Bu baglamda teori,
mecradan bagimsiz olarak icerik olusturulmasi ve krize tepki stratejileriyle kurumlara
olanaklar sunmaktadir. Sosyal medya krizlerinde kurumlarin, kullanicilarin olusturdugu
icerikleri dikkate almasi onem tasimaktadir. Kurumun sosyal medyada olusan algisi,
midahale etme olanag1 kisitli olan baska aglara yayilacak ve kurumun itibar kaybina yol
acabilecektir. Kurumlar icin hedef kitlelerini bilgilendirme agisindan 6nemli bir haber
kaynagi olan sosyal medyada, tepki gosterenlerin eyleme ge¢cmesine firsat vermeden
kurumsal imaj ve itibar1 zarara ugratacak yorumlar1 ve icerikleri onlemeye yonelik
midahaleler yapilmasi gerekmektedir (Kayis, 2017, s. 144).

3. Amag, Kapsam, Yontem ve Orneklem

Bu calisma, BIST-XKURY endeksine tabi olan ve olmayan kurumlarin sosyal
medya lin¢lerine kars1 itibarlarini korumak iizere kullandiklar1 imaj restorasyon stratejileri
cergevesindeki mesajlarint incelemektedir. Arastirmanin amacinit ortaya koymak ve
sorulara yanit aramak i¢in arastirma sorular1 olusturulmustur:

J Sosyal medyada lince ugrayan markalar hangi imaj restorasyon stratejilerini
kullanmagtir?
. BIST-XKURY ’ye tabi olan ve olmayan markalar arasinda Imaj Restorasyon

Teorisi baglamindaki benzerlikler ve farkliliklar nelerdir?

. Sosyal medyada ling Oncesine gore markalarin hisse senedi degeri ve
kurumsal yonetim ilkelerine uyum derecelendirme notlarinda bir degisiklik var midir?

Aragtirma kapsaminda, sosyal medyada lince ugrayan markalarin yaptig
agiklamalarin metinleri Imaj Restorasyon Teorisi'ne gore inkar, sorumluluktan kagma,
saldirganligin azaltilmasi, diizeltici islem ve oziir dileme kategorileri altinda betimsel
yontem kullanmilarak analiz edilmistir. Betimsel analiz “nedir?” sorusuna yanit bulmay1
hedeflemektedir (Karasar, 2007, s. 44). Elde edilen bilgiler, dogru ve sistematik bir
bicimde ortaya konularak, analize tabi tutulmakta, yorumlanmakta ve sonuglar acikca
ortaya konulmaktadir (Ultay, vd. 2021, s. 190). Calisma aym zamanda &rnek olay tarama
modeli ile desteklenmektedir. Ornek olay tarama modeli, genel tarama modellerine kiyasla
detayli ve dogrulugu daha yiiksek sonucglar vermektedir (Karasar, 2007, s. 119). Son
donemde sosyal medyada markalarin yasadigi lingler 6n plana ¢ikmaktadir. Bu kapsamda
Zenna ve Repman (2018) tarafindan gergeklestirilen “Sosyal Lingler, Marka Krizleri ve
Itibar Arastirmasi”nda yer alan markalar arasindan Tiirkiye menseli firmalar secilmistir.
Ayrica Tiirkiye’de bir kurumsal itibar endeksi olma niteligi tasiyan BIST-XKURY ’ye tabi
olan ve tabi olmayan firmalar olarak bir ayrima gidilmistir. Anadolu Efes, Pegasus, Pinar
gibi BIST-XKURY endeksine tabi olan ve BiTaksi, TAB Gida, Turkcell gibi endekse tabi
olmayan kurumlar sosyal medya linglerine kars1 kullandiklar1 imaj restorasyon stratejileri
kapsaminda analiz edilmistir. Incelenen agiklamalar kurumsal web sitesi, sosyal medya

254



INIF E-DERGI Kasim, 2023, 8(2), 249-274.

hesaplar1 ve kurumlarin iist yoneticilerinin sosyal medya hesaplarindan alinmistir.
4. Bulgu ve Yorumlar
4.1. Anadolu Efes #BoykotEfesPilsen Sosyal Medya Linci

Bira iireticisi Anadolu Efes’in bagli bulundugu Anadolu Grubu’nun Yo&netim
Kurulu Bagkani Tuncay Ozilhan Hiirriyet gazetesine evde bira yapimu ile ilgili bir agiklama
yapmustir. Tuncay Ozilhan agiklamasinda bira satislarinin evde bira yapimi nedeniyle
distiigiinti, bu durumun aynm1 zamanda vergi kaybina da sebep oldugunu, konuya dair
gorlslerini yetkililere ilettiklerini belirtmistir. Bu agiklama sosyal medya takipgileri
tarafindan tepkiyle karsilanmis, #BoykotEfesPilsen basligiyla Anadolu Efes’e yonelik
boykot cagrilar1 yapilmis ve tepkiler markaya yonelik lince doniigmiistiir. Ling sirasinda
sosyal medya kullanicilar1 orgiitlenerek #BoykotEfesPilsen baslig1 altinda markaya yonelik
saldir1 igeren sdylemlerde bulunmustur.

Gorsel 1. Twitter’da #BoykotEfesPilsen Bashg Altinda Yer Alan Ornek Mesajlar

BoykotEfesPilsen

“Bira salis1 diisiivor ama tiketim
konusunda emin degilim. Bunun
nedeni de evde bira yapimimin

artmasi. Cok ucuza alinan
cihazlarla evde bira vapiliyor.
Bugiin 7,5 liralik biramn 4 liras

vergi. Evde bira tiretimi vergi

" Kormizs Tubork fabrikast yan

param: bana gen ver Efes

wv

Kaynak: twitter.com, 2018

Ling sonrasinda Anadolu Efes Kurumsal Facebook hesabindan Yo6netim Kurulu
Bagkan1 Tuncay Ozilhan imzali bir agiklama yayimlanmistir. Ayrica ayni agiklama metni
basin mensuplarina da gonderilmistir:

Kamuoyunun Dikkatine,

Frankfurt Paperworld Fuari’'nda basin mensubu arkadaglarimla yaptigim goriismenin
yansimalarimi tziilerek takip ediyorum. Goriismeler sirasinda konu alkollii iceceklerdeki
vergilerin yiiksekliginden agildi, ben de vergilerin yiiksek olmasinin merdiven altinda kagak ve
sahte icki tiretimini artirdigindan, bunun insan sagligini tehlikeye attigindan bahsettim. Yasa
dis1 ticaret hem insan sagligini tehdit ediyor hem de vergi kayiplarina yol agryor dedim. Asil
dikkat ¢cekmek istedigim konu buydu. Biz Anadolu Efes olarak, iilkemizde bira sektoriiniin
gelismesi, bira kiiltiiriiniin yayginlagmasina dnem veriyor ve bu konuda ¢alisma yapan herkesi
destekliyoruz. Evde hobi olarak yapilan biralarin da bira kiiltiirliniin bir pargas1 olarak sektoriin
gelismesine katki sagladigini diisiniiyoruz. Goriismeler esnasinda da vurgulamak istedigim
gibi; alkollii iceceklerdeki vergi yliksekligi sektoriimiizii her anlamda olumsuz etkiliyor, biz de
bunu her platformda dile getiriyoruz. Temennim yeni vergiler gelmesi degil, mevcut vergi
oranlarmnin yeniden degerlendirilmesidir. Kamuoyunun bilgilerine sunarim (facebook.com,

2018a).
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Tablo 1. imaj Restorasyon Teorisi Kapsaminda Anadolu Efes’in Mesajlarinin Analizi

Imaj Restorasyon
Stratejileri

Stratejinin Icerigi

Anadolu Efes’in Mesajlar:

inkar

Basit inkar

Eylemin inkar edilmesi

Sugu bagkasina

Bagkasini sorumlu

Frankfurt Paperworld Fuari’nda basin mensubu

kaynaklandigini sdyleme

yonlendirme gosterme arkadaslarimla yaptigim goériismenin yansimalarini iiziilerek
takip ediyorum.

Sorumluluktan

kacma

Provokasyon Bagka bir sebepten Goriigmeler sirasinda konu alkollii igeceklerdeki vergilerin

yiiksekliginden agildi, ben de vergilerin yiiksek olmasinin
merdiven altinda kagak ve sahte igki liretimini artirdigindan,
bunun insan sagligini tehlikeye attigindan bahsettim.

Feshedilebilirlik

Faktorlere dair bilgi ve
denetim eksikligi olmas1

itibarin hatirlatilmasi

Kaza Kontrol dis1 etmenler
nedeniyle olmasi

Iyi niyet kurban1 Sugun iyi niyetli olarak Yasa dis1 ticaret hem insan sagligini tehdit ediyor hem de
islenmesi vergi kayiplarina yol agiyor dedim. Asil dikkat cekmek

istedigim konu buydu.

Saldirganhgin

azaltilmasi

Destekleme Onceki olumlu eylemler ve | Biz Anadolu Efes olarak, iilkemizde bira sektriiniin

geligmesi, bira kiiltiiriin{in yayginlagmasina 6nem veriyor ve
bu konuda caligma yapan herkesi destekliyoruz. Evde hobi
olarak yapilan biralarmn da bira kiiltiiriiniin bir parcasi1 olarak
sektoriin gelismesine katki sagladigini diisiiniiyoruz.

Minimize etme

Olaymn sanildig1 kadar ciddi
olmadiginin ifade edilmesi

Ustiinlitk

Daha kétii sonuglari olan
baska eylemlerle
kiyaslanmast

Sugu yoneltenlere
saldirma

Suglamay1 yapanlarin
giivenilirligini azaltma

O6denmesi

Asma Olay1 daha genis ve genel Goriismeler esnasinda da vurgulamak istedigim gibi; alkollii
bir etik ¢erceveye iceceklerdeki vergi yiiksekligi sektoriimiizii her anlamda
yerlestirme olumsuz etkiliyor, biz de bunu her platformda dile

getiriyoruz.

Tazminat Magdurlara tazminat

Diizeltici islem

Krize sebep olan sorunun
¢Oziilmesi

Temennim yeni vergiler gelmesi degil, mevcut vergi
oranlarinin yeniden degerlendirilmesidir.

Oziir dileme

Kabullenilerek 6ziir
dilenmesi
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Aciklama analiz edildiginde inkar stratejisinin alt bilesenlerinden olan sucu
baskasina yonlendirme stratejisi ile bagkasini sorumlu gosterme yoniinde bir girisim s6z
konusu olmaktadir. Bu stratejide kurumlar, sorumlulugu iistlenmek yerine baskalarini
sorumlu gostermeye c¢alismaktadir. Yapilan analizde sorumluluktan kagma stratejisinin
provokasyon alt bileseni kullanilarak olayin bagka bir sebepten kaynaklandigi sdylenmeye
calisilmaktadir. Ayn1 zamanda yapilan agiklama ile iyi niyet kurbani oldugu ve sugun iyi
niyetli olarak iglendigi stratejisi ile sorumluluktan kagmaya yonelik hamle yapildig:
gorilmektedir. Agiklamada verilmek istenen mesajin dogru ve iyi niyetli oldugunun ancak
belirli kisi ya da kesimlerin konuyu yanlis anladiginin alt1 ¢izilmektedir. Bu sayede olayin
sorumlulugu markadan ziyade baska kisi ya da kesimlere yonlendirilmektedir.
Saldirganligin azaltilmasi stratejisinden yararlanilan agiklamada 6nceki olumlu eylemler ve
itibarin hatirlatilmas1 alt bilesenine basvuruldugu goriilmektedir. Markanin kiiltiire ve
sektore yonelik yapmis oldugu destekler ve olumlu oOzellikleri vurgulanmaktadir. Bu
durumun altinda yatan neden, krize sebep olan eylemden ¢ok marka ile ilgili olumlu
unsurlarin 6ne ¢ikarilmasi, markayr ling etmeye c¢alisan gliruhun dikkatinin baska yone
cekilerek krizin unutturulmasi yoniindedir. Ayrica asma stratejisi ile olay daha genis ve
genel bir etik cergeveye konulmaya calisilmig, markanin konuyu daha genis bir
perspektiften ele aldig1 ifade edilmistir. Diizeltici eylem stratejisine basvurularak krize
sebep olan sorunun ¢o6ziilmesi yoniinde bir gorlis One siiriildigi goriilmektedir. Ancak
yapilan agiklamada bu hamle bir temenni diizeyinde kalmistir. Bu noktada yapilmasi
gereken hedef kitlenin kizgin ve magdur oldugu sorunun ¢o6ziimii i¢in somut adimlar
atilmast ve bu yonde agiklamalarla desteklenmesidir. Imaj restorasyon stratejileri
baglaminda ele alindiginda Anadolu Efes’in inkar stratejisi altinda sucu baskasina
yonlendirme; sorumluluktan kagma stratejisinde provokasyon ve iyi niyet kurbani;
saldirganligin azaltilmasi stratejisi kapsaminda destekleme ve agma; diizeltici islem gibi
stratejilerden faydalandigi goriilmektedir. Marka inkar stratejisi altinda basit inkar;
sorumluluktan kagma stratejisi kapsaminda feshedilebilirlik, kaza; saldirganligin
azaltilmasi baglaminda minimize etme, Ustiinliik, sucu yoneltenlere saldirma, tazminat ve
Oziir dileme gibi stratejilere bagvurmamaktadir. Olayin yasandigi donemdeki hisse senetleri
degerleri ele alindiginda, Anadolu Efes yonetim kurulu baskaninin krizi baslatan haberinin
ardindan 1 ve 2 Subat 2018’de 10 kurusluk bir hisse degeri artis1 goriilmektedir. Ancak
takip eden giinlerde hisse degeri 28,42 TL’den 27,42 TL’ye gerilemistir (tradingview.com,
2023a). Anadolu Efes’in Kurumsal Yonetim Notu ling yasadigi 2018 yilinda 9,58 olurken
bir sonraki yil da 9,58 olarak tespit edilmistir (anadoluefes.com, 2020) ve bir degisiklik
goriilmemistir.

4.2. Pegasus Hava Yollar1 Trabzon Ug¢ag Sosyal Medya Linci

Pegasus Hava Yollari’nin Ankara-Trabzon seferini yapan PC8622 nolu Boeing
737-800 tipi ugagr 13 Ocak 2018’de Trabzon Havalimani’na inig yaptig1 esnada pistten
cikmistir. Pist basinda manevra yapan ugak, nedeni belirsiz bir sekilde kontrolden ¢ikarak
pistin kuzey boliimiinde bulunan deniz tarafina yonelmistir. 162 yolcunun ve miirettebatin
yer aldig1 ucak, yamaca asili kalmasinin ardindan tahliye edilmistir. Ugak denize 25 metre
kala durabilmis, piste inmeye ¢alisan diger ugaklar cevre illerde bulunan havalimanlarina
yonlendirilmistir. Bu olayin iizerine Pegasus Hava Yollar1 aleyhine sosyal medyada
tepkiler ortaya ¢ikmistir. Kaza sonrasi sosyal medya kullanicilar1 Pegasus Hava Yollari’m
ve Yonetim Kurulu Baskani Ali Sabanci’yr hedef alarak paylasimlarda bulunmustur.
Paylasimlar 6zellikle Pegasus Hava Yollar1 tarafindan uygulanan iicretlendirme politikasi
kullanilarak kazada ihmal olabilecegi konusuna odaklanmaistir.
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Gorsel 2. Eksi Sozliik’te Yer Alan iceriklerin

ee 53

Ekran Goriintiisii

birka

gibi, a en bile para kesme;

13 ocak 2018 trabzon'da ugagin pistten ¢ikmasi

pegasus agiklamas)

Kaynak: eksisozluk1923.com, 2018

Pegasus Hava Yollar1 yasanan olay ve ortaya ¢ikan tepkiler lizerine resmi Facebook
hesabinda agiklama yayinlamigtir:

PC8622 nolu Boeing 737-800 tipi TC-CPF tescilli tarifeli kalkis saati 21:25 olan Ankara-
Trabzon ug¢agimizin, bu aksam (13 Ocak 2018) Trabzon Havalimani’na inig yaptigi sirada
pistten ¢iktig1 bilgisini dogrulamaktan dolay1 {izgiiniiz. Ugagimizdaki 162 yolcu, 2 pilot ve 4
kabin gorevlisi tahliye edilmistir. Herhangi bir can kayb1 veya yaralanma bulunmamaktadir.
Konuyla ilgili gelismeler hakkinda kamuoyu bilgilendirilmeye devam edecektir

(facebook.com, 2018b).

Tablo 2. imaj Restorasyon Teorisi Kapsaminda Pegasus Hava Yollar’’min Mesajlarinin

Analizi
Imaj Restorasyon Stratejinin Icerigi Pegasus Hava Yollar’nin
Stratejileri Mesajlari
1. inkar
Basit inkar Eylemin inkar edilmesi

Sugu bagkasina yonlendirme | Baskasini sorumlu gosterme

2. Sorumluluktan kacma

Provokasyon Bagka bir sebepten kaynaklandigini syleme

Feshedilebilirlik Faktorlere dair bilgi ve denetim eksikligi olmast

Kaza Kontrol dis1 etmenler nedeniyle olmasi Pegasus Hava Yollari’na ait
PC8622 nolu Boeing 737-800
tipi TC-CPF tescilli 21:25
Ankara kalkigh Ankara-Trabzon
ugaginin, bu aksam (14 Ocak
2018) Trabzon Havalimani’na
inig yaptig1 sirada pistten ¢iktig1
bilgisini dogrulamaktan dolay1
lizgiiniiz.

Iyi niyet kurbani Sugun iyi niyetli olarak islenmesi

3. Saldirganhgin
azaltilmasi
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Destekleme Onceki olumlu eylemler ve itibarm hatirlatiimasi

Minimize etme Olayin sanildig1 kadar ciddi olmadiginin ifade Herhangi bir can kayb1 veya
edilmesi yaralanma bulunmamaktadir.

Ustiinliik Daha kotii sonuglari olan bagka eylemlerle

kiyaslanmast

Sugu yoneltenlere saldirma Suclamay1 yapanlarin giivenilirligini azaltma
Asma Olay1 daha genis ve genel bir etik gerceveye
yerlestirme

Tazminat Magdurlara tazminat 6denmesi

4. Diizeltici islem Krize sebep olan sorunun ¢oziilmesi Ucgagimizdaki 162 yolcu, 2 pilot
ve 4 kabin gorevlisi tahliye
edilmigtir.

5. Oziir dileme Kabullenilerek 6ziir dilenmesi

Analizde sorumluluktan kagma stratejisinin kaza alt bilesenine bagvuruldugu
goriilmektedir. Bu stratejide kurumlar, olayin kaza oldugunu ifade ederek sorumlulugu
yonlendirmeye c¢aligmaktadir. Markanin saldirganhifin  azaltilmasi1 stratejisi altinda
minimize etme bilesenine basvurdugu gorilmektedir. Olayin sanildigi kadar ciddi
olmadiginin ifade edilmesiyle tepki gosteren kitlenin gdziinde basitlestirilmeye ve
saldirganlik diizeyi kontrol edilmeye c¢alisilmaktadir. Diizeltici eylem stratejisine
basvurularak krize sebep olan sorunun c¢oziilmesi yoniinde yolcularin ve miirettebatin
tahliye edildigi goriilmektedir. Ancak kazanin sebebinin ortaya konulmasi ve yok
edilmesine yonelik bir durum s6z konusu degildir. Pegasus Hava Yollari’nin
sorumluluktan ka¢cma stratejisi altinda kaza; saldirganligin azaltilmasi stratejisinde
minimize etme; diizeltici iglem gibi stratejilerden faydalandigr goriilmektedir. Marka inkar
stratejisi kapsaminda basit inkar ve sucu baskasina yonlendirme; sorumluluktan kagma
stratejisinde provokasyon, feshedilebilirlik ve iyi niyet kurbani; saldirganligin azaltilmasi
cercevesinde destekleme, iistiinliik, su¢u yoneltenlere saldirma, agma, tazminat ve 0ziir
dileme gibi stratejilere bagvurmamaktadir. Olayin yasandigi donemdeki hisse senetleri
degerleri ele alindiginda, Pegasus Hava Yollari’'nin Trabzon’da yasadigi kazanin giinii
hafta sonuna geldigi i¢in BIST kapali oldugundan 12 Ocak 2018 hisse degeri 36 TL
alinmis ve kazadan sonraki ilk islem giinlinde 33,85 TL ile 2,15 TL diisiis oldugu
goriilmiistiir (tradingview.com, 2023b). Pegasus’un Kurumsal Yonetim Notu ling yasadigi
2018’de 9,40 iken sonraki yilda 9,62 olmustur (pegasusyatirimciiliskileri.com, 2023).

4.3. Pmar #PmarUriinleriBoykot Sosyal Medya Linci

Pmnar markasimnin bagli bulundugu Yasar Holding’in Yonetim Kurulu Baskani
Selim Yasar, 16 Nisan 2017’de gergeklestirilen halk oylamasindan sonra Facebook
hesabindan yaptig1 paylasimlarla tepki cekmistir. Pinar markasinin sponsor oldugu
Karsiyaka basketbol takimi taraftarlar1 Selim Yasar’in paylasimina tepki gostermistir.
Karsiyaka, izmir’de referandum sonuglarinda en yiiksek hayir oyu ¢ikan ilge olmustur.
Karsiyakalilarla yasanan tartismada Yasar’in spor kuliibiiniin borcu oldugunu belirtmesi ve
sponsorlugu ¢cekme konusunu gozden gecirebileceklerini sOylemesi gerginligi
tirmandirmistir. Sosyal medya kullanicilar1 #PmarUriinleriBoykot baslikli bir protesto
baslatmistir ve satislar %25 azalmistir (cumhuriyet.com.tr, 2017).
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Gorsel 3. Twitter’da #PmarUriinleriBoykot Bashgindan Ornek Mesajlar

1sanhigint gozden gegir

xmaz direk Pinar alirdim. Yalaka patronlan

mem.artik hayatmda pinar yok! #PinarUriinleriBoykot

Kaynak: twitter.com, 2017a

Sosyal medya kullanicilar1 tarafindan baslatilan boykot ve lincin ardindan Yasar Holding
bir agiklama yapmastir:

Yasar Toplulugu Yonetim Kurulu Baskani Sayin Selim Yasar'm 16 Nisan 2017 Pazar giinii
gerceklesen referandum sonrasi, kisisel sosyal medya hesabindan yapmis oldugu paylasim
lizerine agiklama yapma geregi duyulmustur. Yasar Toplulugu, 71 yildir kurumsal degerleri
1s181nda, etik durusundan taviz vermeden, her kurum, kurulus ve bireye esit mesafede durarak
sirketleri ve markalar1 ile {iretmeye, istthdam saglamaya ve ilkemizin ekonomisine katki
saglamaya devam etmektedir. Demokrasinin 6nemi ve geregine inanan Yasar Toplulugu
olarak, Sayin Selim Yasar'in goriislerinin sahsi goriisleri oldugunu, s6z konusu goriislerin
Yasar Toplulugu ve Yasar Ailesi'ni temsilen verilmedigini, Toplulugumuzun tiim siyasi
goriislere ve partilere esit mesafede durdugunu hatirlatmak isteriz. Ulkemizin gelismesi ve
gelecegi i¢in var giiclimiizle calismaya devam edecegiz. Kamuoyuna saygilarimizla duyururuz

(haberyuzdeyuz.com, 2017).

Selim Yasar da “Karsiyakali spor camiasindan 6ziir dilerim, ben kimseyi kirmak istemem
ve herkesin kararina saygiliyim” (pazarlamasyon.com, 2017) paylasimi yapmustir.

Tablo 3. imaj Restorasyon Teorisi Kapsaminda Pimar’mn Mesajlarinin Analizi

imaj Restorasyon Stratejinin icerigi Pinar’in Mesajlari

Stratejileri

1. inkar

Basit inkar Eylemin inkar edilmesi

Sugu bagkasina yonlendirme | Bagkasini sorumlu gosterme Yasar Toplulugu Yo6netim Kurulu Bagkan1

Sayin Selim Yasar’in 16 Nisan 2017 Pazar
giinii gergeklesen referandum sonrast,
kisisel sosyal medya hesabindan yapmig
oldugu paylasim iizerine agiklama yapma
geregi duyulmustur. Demokrasinin dnemi
ve geregine inanan Yagar Toplulugu olarak,
Sayin Selim Yasar’in goriislerinin sahsi
goriisleri oldugunu, s6z konusu goriiglerin
Yasar Toplulugu ve Yasar Ailesi’ni
temsilen verilmedigini, toplulugumuzun
tiim siyasi goriislere ve partilere esit
mesafede durdugunu hatirlatmak isteriz.

2. Sorumluluktan kagcma

Provokasyon Bagka bir sebepten kaynaklandigin
sOyleme
Feshedilebilirlik Faktorlere dair bilgi ve denetim
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eksikligi olmas1

Kaza Kontrol dis1 etmenler nedeniyle olmasi

Iyi niyet kurbam Sugun iyi niyetli olarak iglenmesi

3. Saldirganh@in

azaltilmasi
Destekleme Onceki olumlu eylemler ve itibarm Yasar Toplulugu, 71 yildir kurumsal
hatirlatilmast degerleri 15181nda, etik durusundan taviz
vermeden, her kurum, kurulus ve bireye esit
mesafede durarak sirketleri ve markalari ile
iretmeye, istthdam saglamaya ve iilkemizin
ekonomisine katki saglamaya devam
etmektedir. Ulkemizin gelismesi ve
gelecegi i¢in var giiclimiizle ¢alismaya
devam edecegiz.
Minimize etme Olayn sanildig1 kadar ciddi
olmadiginin ifade edilmesi
Ustiinliik Daha kétii sonuglari olan bagka

eylemlerle kiyaslanmasi

Sugu yoneltenlere saldirma Suglamay1 yapanlarin giivenilirligini

azaltma
Asma Olay1 daha genis ve genel bir etik
gergeveye yerlestirme
Tazminat Magdurlara tazminat 6denmesi
4. Diizeltici islem Krize sebep olan sorunun ¢dziilmesi
5. Oziir dileme Kabullenilerek 6ziir dilenmesi Karsiyaka spor camiasindan 6ziir dilerim,

ben kimseyi kirmak istemem ve herkesin
kararma saygiliyim.

Analizde inkar stratejisinin alt bilesenlerinden sucu baskasina yonlendirme
stratejisinin kullanildigi ve Yonetim Kurulu Bagkanini sorumlu goésterme yoniinde bir
girisim oldugu goriilmiistiir. Bu stratejide, sorumlulugu iistlenmekten ziyade baskalarini
sorumlu goéstermek hedeflenmektedir. S6ylemlerin kurumu baglamadigina dikkat gekilerek
Yonetim Kurulu Bagkaninin ayri bir kisi olduguna vurgu yapilmistir. Oysaki markanin
hatasin1 ve sorumlulugunu kabul ederek diizeltme caligsmalar1 yiiriitmesi beklenmektedir.
Analizde saldirganligin azaltilmas: stratejisinden yararlanildigi gériilmektedir. Kurumun
daha Once yaptigi olumlu caligmalarin hatirlatilmast ile destekleme alt bilesenine
bagvurulmaktadir. Markanin {ilke ekonomisine, gelismesine ve istihdama yaptig1 katkilar
hatirlatilmaktadir. Bu sayede markaya tepki gosteren kitle yonlendirilerek saldirganliginin
azaltilmasi saglanmaya ¢alisiimaktadir. Yasar Holding aciklamasinda 6ziir dilememis olsa
da Yonetim Kurulu Bagkan1 Facebook hesabindan yaptigi aciklama ile 6ziir dilemistir. Bu
bakimdan bu agiklama da analize dahil edilmistir ve sorumlulugun kabullenilerek 6ziir
dilendiginden s6z edilebilmektedir. imaj restorasyon stratejileri baglaminda incelendiginde
Pmar’in inkar stratejisi altinda sugu baskasina ydnlendirme; saldirganligin azaltilmasi
stratejisi kapsaminda destekleme ve Oziir dileme gibi stratejilerden faydalandig:
goriilmektedir. Marka inkar stratejisi altinda basit inkar; sorumluluktan kagma stratejisi
kapsaminda provokasyon, feshedilebilirlik, kaza, iyi niyet kurbani; saldirganligin
azaltilmasi baglaminda minimize etme, Ustlinliik, sucu yoneltenlere saldirma, tazminat ve
diizeltici iglem gibi stratejilere bagvurmamistir. Hisse senedi degerleri incelendiginde,
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olayin yasandig1 16 Nisan 2017 Pazar giinii BIST kapali oldugundan 14 Nisan 2017 hisse
degeri 15,63 TL alinmis ve olaydan sonraki ilk islem giliniinde 15,62 TL’ye gerilemistir
(tradingview.com, 2023c). Pmar’in Kurumsal Yonetim Notu ling yasadigi 2017°de 9,26
olurken 2018’de 9,27 olmustur (pinar.com.tr, 2023).

4.4. BiTaksi #Bidayak Sosyal Medya Linci

Akill telefon uygulamas1 BiTaksi araciligiyla taksi cagiran iki yolcu, taksi soforii
tarafindan darp edilmistir. Olayin kamera kayitlar1 ortaya ¢ikmistir. Olay EksiSozliik’te
“bitaksi”, “bitaksi calisani taksicinin dehsetli rezaleti”, “bitaksi dehsetinin goriintiileri”,
“bitaksi uygulamasini siliyoruz kampanyas1” basliklar1 altinda yayilmistir. Sosyal medya
kullanicilar1 basta EksiSozlik ve Twitter’da olmak iizere #BiTaksi ve #Bidayak gibi
basliklar agarak tepki vermislerdir.

Gorsel 4. Twitter’da #Bitaksi ve #Bidayak Bashklarindaki Ornek Mesajlar

w @BiTaksi yaptidiniz agrklama beni tatmin etmedi. Lutfen Gyehigimi

sonlandinn

bir aciklama ise yaramiyo
#bitaksi benim icin bitti

Kaynak: twitter.com, 2017b

BiTaksi sosyal medya kullanicilari tarafindan ling edilmeye baslanmis ve 28-29 Mart 2017
tarihlerinde iki ayr1 agiklama yapmistir:

Gegtigimiz Pazar giinii yasanan talihsiz olay karsisinda biiylik {iziinti duyduk. Olayin magduru
olan yolcularimiz ile konustuk. Olay1 gerceklestiren siiriicliyi sistem disina ¢ikarttik. Konuyla
ilgili olarak siirticiiye kars1 hukuki siireci baglatan magdur yolcularimiza her tiirlii bilgi, belge
ve destegi verecegiz. Bu siirecte yeterli hizda aksiyon alamamamiz maalesef olayin boyutunun
biiyiimesine neden olmustur. Bu konuda miisteri hizmetleri ve siiriicii denetim siire¢lerimizi
iyilestirecegiz. Bu ve benzeri olaylarin bir daha yaganmamasi i¢in gereken her tiirli tedbiri
alacagiz. Olaym magduru olan yolcularimizin yaninda oldugumuzu bildiririz.

Biz BiTaksi'yi aslinda bdyle olaylar olmasin diye kurduk. BiTaksi olarak inandigimiz her seye
aykir1 olan bu siiriicii davramg bigimi bizi derinden yaraladi. Ik uyar1 sonrasi insani hatalar
nedeniyle gerekli islemi yapamayip bu taksiciyi zamaninda sistemden ¢ikartmamamiz biiylik
bir yanlistir. Bu konularda teknolojik bir¢ok yeni gelistirme iizerinde ¢alisiyoruz. Oniimiizdeki
giinlerde bunlar1 sizinle paylasacagiz. Hem bu olay1 yasayan yolcularimizdan hem de bizi
bugiine kadar giivenerek kullanmig olan biitiin miisterilerimizden 6ziir diliyoruz. Magdur

yolcularimizin hak arayislarinda sonuna kadar yanlarindayiz (twitter.com, 2017c).

Tablo 4. imaj Restorasyon Teorisi Kapsaminda BiTaksi’nin Mesajlarinin Analizi

imaj Restorasyon Stratejileri | Stratejinin icerigi BiTaksi’nin Mesajlar

1. inkar

Basit inkar Eylemin inkar edilmesi

Sugu bagkasina yonlendirme Baskasini sorumlu gésterme Olay1 gergeklestiren siiriiciiyii sistem
digina ¢ikarttik.

2. Sorumluluktan kagcma

Provokasyon Bagka bir sebepten kaynaklandigini
sOyleme
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Feshedilebilirlik

Faktorlere dair bilgi ve denetim
eksikligi olmast

Bu siiregte yeterli hizda aksiyon
alamamamiz maalesef olayin boyutunun
biiyiimesine neden olmustur. {lk uyar1
sonrasi insani hatalar nedeniyle gerekli
islemi yapamay1p bu taksiciyi zamaninda
sistemden ¢ikartmamamiz biiyiik bir
yanlistir.

Kaza

Kontrol dig1 etmenler nedeniyle olmasi

Iyi niyet kurbam

Sugun iyi niyetli olarak islenmesi

Biz BiTaksi’yi aslinda boyle olaylar
olmasin diye kurduk.

3. Saldirganhgin azaltilmasi

Destekleme

Onceki olumlu eylemler ve itibarmn
hatirlatilmasi

Minimize etme

Olayin sanildig: kadar ciddi
olmadiginin ifade edilmesi

Ustiinliik

Daha kotii sonuglari olan bagka
eylemlerle kiyaslanmasi

Sugu yoneltenlere saldirma

Suglamay1 yapanlarin giivenilirligini
azaltma

Asma Olay1 daha genis ve genel bir etik BiTaksi olarak inandigimiz her seye
cergeveye yerlestirme aykirt olan bu siiriicii davranig bigimi
bizi derinden yaraladi.
Tazminat Magdurlara tazminat 6denmesi

4. Diizeltici islem

Krize sebep olan sorunun ¢oziilmesi

Olaymn magduru olan yolcularimiz ile
konustuk. Olay1 ger¢eklestiren siiriiciiytii
sistem digina ¢ikarttik. Konuyla ilgili
olarak siiriiciiye kars1 hukuki siireci
baglatan magdur yolcularimiza her tiirlii
bilgi, belge ve destegi verecegiz. Bu
konuda miisteri hizmetleri ve siiriicii
denetim siire¢lerimizi iyilestirecegiz. Bu
ve benzeri olaylarmn bir daha
yasanmamasi i¢in gereken her tiirlii
tedbiri alacagiz. Bu konularda teknolojik
bircok yeni gelistirme iizerinde
calisiyoruz. Oniimiizdeki giinlerde
bunlari sizinle paylasacagiz. Magdur
yolcularimizin hak arayislarinda sonuna
kadar yanlarindayiz.

5. Oziir dileme

Kabullenilerek 6ziir dilenmesi

Gegtigimiz Pazar giinii yaganan talihsiz
olay karsisinda biiyiik {iziintii duyduk.
Hem bu olay1 yasayan yolcularimizdan
hem de bizi bugiine kadar giivenerek
kullanmis olan biitiin miisterilerimizden
oziir diliyoruz.

Analizde inkar stratejisinin alt bilesenlerinden sugu baskasina yonlendirme
kullanilarak olaya sebep olan sofor sorumlu gosterilmistir. Nitekim BiTaksi markas1 her iki
aciklamada da hatalarin1 ve sorumluluklarini kabul etmektedir. Ayrica agiklamada
sorumluluktan kagma stratejisinin alt bilesenleri olan feshedilebilirlik ve iyi1 niyet
kurbanindan yararlanildigi tespit edilmistir. Faktorlere dair bilgi ve denetim eksikligi
oldugu kabul edilmis, uygulamanin 1yi niyetli bir sekilde gelistirildigi 6ne siiriilerek aslinda
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iyi niyet kurbani olundugu ima edilmistir. Yine de markanin sorumlulugu iistlenmeye
yonelik bir tavir i¢inde oldugunu sdylemek miimkiindiir. Saldirganligin azaltilmasi
stratejisi baglaminda asma alt bilesenine bagvuruldugu goriilmektedir. Aciklamada
stirliciiniin davranis bi¢iminin inandiklar1 her seye aykiri oldugu belirtilerek olay daha
genis ve genel bir etik ¢erceveye yerlestirilmeye calisilmigtir. Markanin olaya bakisi genis
bir perspektiften ele alinarak olumlu inang ve degerlere gonderme yapilmis, markayi ling
eden kitlenin dikkati baska bir yone yonlendirilmek istenmistir. Sosyal medya
kullanicilarinin sert tepkisi ile karsilagsa da BiTaksi markasinin agiklamasinin basindan
beri konuya 1liml1 yaklastig1 goriilmektedir. Bu nedenle marka diizeltici eylem stratejisine
basvurarak krize sebep olan sorunun c¢oOziilmesi yoOniinde yapacaklarini siralamistir.
Olaydan yaklasik bir ay sonra BiTaksi uygulamasi olaya sebebiyet veren giivenlik agigini
ortadan kaldirmak i¢in bir giincelleme yayimlamistir (webrazzi.com, 2017). Marka 6ziir
dileme stratejisine de bagvurmaktadir. A¢iklamada biiyiik iizlintii duyuldugu ifade edilmis
ve magdur olan yolcular ile birlikte uygulamay1 kullanan herkesten 6ziir dilenmistir.
Boylece hata kabul edilerek 6ziir dilenmesi prensibine uygun olarak agik¢a magdur olan
taraflardan oziir dilendigi goriilmektedir. Imaj restorasyon stratejileri baglaminda ele
alindiginda BiTaksi’nin inkar stratejisi altinda sucu baskasina yonlendirme; sorumluluktan
kacma stratejisinde feshedilebilirlik ve 1yi niyet kurbani; saldirganligin azaltilmasi stratejisi
kapsaminda agma; diizeltici islem ve Ozir dileme gibi stratejilerden yararlandig
goriilmektedir. BiTaksi inkar stratejisi altinda basit inkér; sorumluluktan kagma stratejisi
kapsaminda provokasyon, kaza; saldirganlifin azaltilmasi baglaminda destekleme,
minimize etme, ustiinlik, su¢u yoneltenlere saldirma ve tazminat gibi stratejilere
bagvurmamistir. BiTaksi BIST’te iglem goren bir kurum olmadigi ve ayni zamanda
Kurumsal Yonetim Endeksi’ne tabi olmadig i¢in krizin yasandigi donemdeki hisse senedi
degerleri ve Kurumsal Y 6netim Notu konusunda degerlendirme yapilmamuistir.

4.5. Turkcell #TurkcellHattimiiptalet Sosyal Medya Linci

Karaman’da Ensar Vakfi ve Karaman Anadolu Imam Hatip Lisesi Mezunlart
Dernegi'ne (KAIMDER) ait evlerde barman cocuklarin cinsel istismara maruz kaldigi
iddias1 ortaya atilmistir. Bu siirecin ardindan GSM operatérii Turkcell’in Ensar Vakfi’nin
gerceklestirdigi etkinli§e sponsor olmasina sosyal medya kullanicilar1 Twitter lizerinden
tepki gdstermistir. Marka, tweetlerin yer aldig1 #TurkcellHattiniiptalEt ve #Tecaviizcell
gibi basliklarin ve tepki veren hesaplarin erisiminin engellenmesi yoniinde talepte
bulunmustur. Bunun iizerine sosyal medya kullanicilarinin o6tkesi daha da artmis ve
markaya yonelik saldirilarin siddeti yiikselmistir.

Gorsel 5. Twitter’da #TurkcellHattimiptalEt ve #Tecaviizcell Bashklarindaki Ornek
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Kaynak: twitter.com, 2016

Sosyal medya kullanicilar1 tarafindan baslatilan boykot ve sonrasinda gelisen ling
olaylarinin ardindan Turkcell bir agiklama yayilamaistir:

Kamuoyuna Agiklama

Tiirkiye'nin Turkcell'i olarak, bu iilkenin gelecegi olan ¢ocuklarimizin egitimini desteklemek
amaciyla bugiine kadar ¢ok sayida projeye imza attik. On binlerce gencimize umut 1s181 olan,
gelecege daha giivenle yiiriimelerini saglayan Kardelenler, Van I¢in Tiirkiye Kumbarasi,
Engelsiz Egitim, Goniil Kopriisii gibi projeler, milyonlarca insanimizin da takdirini ve gonliinii
kazanmistir. Tiim bu projelerle 16 yil boyunca kesintisiz olarak 100 binin iizerinde egitim
bursu sagladik. Saygideger kamuoyumuzun bilmesini isteriz ki, dogrudan &grencilerimize
giden burslarla, biz herhangi bir vakfi, dernegi veya sivil toplum kurulusunu degil,
ogrencilerimizin egitimini destekliyoruz. Son giinlerde agiga ¢ikan olaylar, toplumumuzu
oldugu gibi bizi de lizmiistiir. Sorumlularin gereken cezalari almalari bizim de en kuvvetli
dilegimizdir. Bununla birlikte, iilkemizin geleceginin garantisi olan genglerimizi desteklemeye

devam edecegiz. Kamuoyuna saygilarimizla duyururuz (turkcell.com.tr, 2016).

Tablo 5. imaj Restorasyon Teorisi Kapsaminda Turkcell’in Mesajlarimin Analizi

imaj Restorasyon Stratejileri Stratejinin icerigi Turkcell’in Mesajlar

1. inkar

Basit inkar Eylemin inkar edilmesi

Sugu bagkasina yonlendirme Bagkasini sorumlu gosterme Sorumlularin gereken cezalar1 almalari bizim

de en kuvvetli dilegimizdir.

2. Sorumluluktan kagma

Provokasyon Bagka bir sebepten
kaynaklandigini sdyleme

Feshedilebilirlik Faktorlere dair bilgi ve
denetim eksikligi olmast

Kaza Kontrol dig1 etmenler
nedeniyle olmasi

Iyi niyet kurbam Sugun iyi niyetli olarak
islenmesi

3. Saldirganhgin azaltilmasi

Destekleme Onceki olumlu eylemler ve Tirkiye’nin  Turkcell’i olarak, bu iilkenin
itibarin hatirlatiimast gelecegi  olan  ¢ocuklarimizin  egitimini
desteklemek amaciyla bugiine kadar ¢ok
sayida projeye imza attik. On binlerce
gencimize umut 15181 olan, gelecege daha
giivenle yiirlimelerini saglayan Kardelenler,
Van I¢in Tiirkiye Kumbarasi, Engelsiz Egitim,
Goniil Kopriisii gibi projeler, milyonlarca
insanimizin  da  takdirini  ve  gOnliinii
kazanmustir. Tiim bu projelerle 16 yil boyunca
kesintisiz olarak 100 binin iizerinde egitim
bursu sagladik.

Minimize etme Olayin sanildig: kadar ciddi
olmadiginin ifade edilmesi

Ustiinliik Daha kotii sonuglari olan
bagska eylemlerle kiyaslanmasi
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Sugu yoneltenlere saldirma

Suclamay1 yapanlarin
glivenilirligini azaltma

Asma

Olay1 daha genis ve genel bir
etik cerceveye yerlestirme

Saygideger kamuoyumuzun bilmesini isteriz
ki, dogrudan 6grencilerimize giden burslarla,

biz herhangi bir vakfi, dernegi veya sivil
toplum kurulusunu degil, ogrencilerimizin
egitimini  destekliyoruz. Bununla birlikte,
ilkemizin  geleceginin  garantisi  olan
genglerimizi desteklemeye devam edecegiz.

Tazminat Magdurlara tazminat

o0denmesi

Krize sebep olan sorunun
¢Oziilmesi

4. Diizeltici islem

5. Oziir dileme Kabullenilerek 6ziir dilenmesi

Aciklama analiz edildiginde inkar stratejisinin alt bileseninden sugu bagkasina
yonlendirme unsuruna bagvuruldugu goriilmektedir. Aciklamada kullanilan bu strateji ile
baskalarimin sorumlu oldugu ve gereken cezayr almalart gerektigi ifade edilmistir.
Markalar bu strateji ile sorumlulugu almaktan kagarak olaydan sorumlu olanlarin baska bir
kisi, kurum ya da kesim oldugunu iddia etmektedir. Bu siirecte markanin hatasini kabul
etmesi, sorumlulukla hareket ederek yasanan hatayr diizeltmesine dair beklenti
olusmaktadir. Analizde aciklamanin saldirganligin azaltilmasi stratejisinden faydalandigi
da tespit edilmistir. S6z konusu stratejinin destekleme bileseninin kullanildigi bu durumda,
markanin onceki olumlu eylemleri ve itibar1 hatirlatilmaya calisilmistir. Bu noktada
markanin tiim {ilkenin markasi oldugu, sosyal sorumluluk baslig1 altinda gerceklestirdigi
projeler, verdigi sosyal destekler ve itibarina atifta bulunulmustur. Boylece markaya
yonelik saldirilarin  dozunun azaltilmasina dair bir hamle yapilmaya c¢alisildig:
goriilmektedir. Ote yandan aym stratejinin asma alt bileseninin de kullanildig
goriilmektedir. Aciklamada s6z konusu vakfin degil, genclerin, 6grencilerin ve egitimin
desteklendigi ifade edilerek olay daha genis ve genel bir etik gerceveye yerlestirilmistir.
Markanin olaya bakis1 genis bir perspektiften ele alinarak olumlu inang ve degerlere
gonderme yapilmig, markayr ling eden kitlenin dikkati baska bir yone yonlendirilmek
istenmistir. Imaj restorasyon stratejileri baglaminda ele alindiginda Turkcell’in inkar
stratejisi altinda sugu baskasina yonlendirme; saldirganligin azaltilmasi stratejisi
kapsaminda destekleme ve agma; Ozlir dileme gibi stratejilerden faydalandig:
goriilmektedir. Markanin bu siiregte inkér stratejisi altinda basit inkar; sorumluluktan
kagma stratejisi kapsaminda provokasyon, feshedilebilirlik, kaza, iyi niyet kurbani,
saldirganligin azaltilmast baglaminda minimize etme, {Ustiinlik, sugu yoOneltenlere
saldirma, tazminat; diizeltici islem, Oziir dileme gibi stratejilere basvurmadigi tespit
edilmistir. Krizin yasandigr donemdeki hisse senedi degerleri incelendiginde, Turkcell’in
olayin basladigr 18 Mart 2016°da hisse degeri 12,45 TL iken agiklamanin yapildig1r 24
Mart’ta 12,09 TL’ye, 0,36 TL gerilemistir (tradingview.com, 2023d). Turkcell BIST-
XKURY’de islem goérmedigi i¢in bu degerlendirme yapilamamustir.

4.6. TAB Gida Is Goriismesi Sosyal Medya Linci

Hazir yemek markalarinin Tiirkiye temsilcisi olan TAB Gida’da ¢alismak isteyen
bir aday, insan kaynaklari genel miidiir yardimcisi ile gergeklestirdigi is goriismesi
stirecinde kendisine yonelik olumsuz davranislar sergilendigini 6ne stirmiistiir. Daha sonra
yasadigr deneyimi Eksi Sozliik’te paylasmasinin ardindan firmaya yonelik “tab gida”
basligr altinda tepkiler ortaya ¢ikmigtir (marketingturkiye.com.tr, 2017).

266



INIF E-DERGI Kasim, 2023, 8(2), 249-274.

Gorsel 6. Eksi Sozliik’te Yer Alan iceriklerin Ekran Gériintiisii

dar bovlot lists Aldigim ki

Kaynak: eksisozluk1923.com, 2017

Yasanan olaya kayitsiz kalinmis ve firma tarafindan herhangi bir agiklama
yaptlmamistir. Bu bakimdan tablo olusturularak agiklama metni {izerinden analiz
yapilamasa da agiklama yapilmamasindan dolay1r yasanan olaym yok sayildigi ve inkar
edildigi disiiniilmektedir. Bununla birlikte herhangi bir agiklama yapilmadigi igin
kullanilan stratejinin alt bilesenine dair bir saptamada bulunulamamustir. Ote yandan olayin
yasandigi tarihte TAB Gida, BIST te islem gormedigi ve XKURY ye de tabi olmadig1 icin
bu kapsamda degerlendirme yapilamamastir.

Sonug¢ ve Tartisma

Markalar igin igler her zaman yolunda gitmemektedir ve bazen olaganiistii durumlar
yasanabilmektedir. Kurumlarin hatalarimi kabul ederek sorumluluk almasi ve yerinde
miidahalelerle planli ¢aligmalar yiirlitmesi kuruma karst 6fke duyan kitlelerin ling
girisimlerinin yumusamasina sebebiyet verebilmektedir. Kurumlara kriz durumlarinda
verilecek mesajlarin tiiriiniin belirlenmesi konusunda rehberlik eden imaj Restorasyon
Teorisi, sunmus oldugu stratejilerle kamuoyuna yonelik mesajlarin bigimlenmesinde
yardimct olmaktadir. Kurumlar, imaj restorasyon mesajiyla sorumluluk algilarim
degistirmeye calisabilmektedir (Benoit, 2014, s. 47).

Arastirmaya konu olan Anadolu Efes, Pegasus, Pinar, BiTaksi ve Turkcell
markalarinin yaptiklar1 agiklamalarda imaj restorasyon stratejilerine uygun davrandiklar
gorilmektedir. Higbir marka stratejilerin  ve alt bilesenlerinin  tamamindan
yararlanmamigtir. Calisma kapsaminda Anadolu Efes’in inkér stratejisi altinda sugu
baskasina yonlendirme; sorumluluktan kagma stratejisinde provokasyon ve 1yl niyet
kurbani; saldirganlifin azaltilmasi stratejisi kapsaminda destekleme ve asma; diizeltici
islem gibi stratejilerden faydalandig: goriilmektedir. Pegasus Hava Yollar1 sorumluluktan
kagma stratejisi altinda kaza; saldirganlifin azaltilmasi stratejisinde minimize etme;
diizeltici islem gibi stratejilerden yararlanmaktadir. Pinar’in inkar stratejisi altinda sugu
baskasina yonlendirme; saldirganligin azaltilmasi stratejisi kapsaminda destekleme ve 6ziir
dileme gibi stratejilerden faydalandigi tespit edilmistir. Dugan (2018) tarafindan yapilan
incelemede Pmar’in yasadigi olay, Imaj Restorasyon Teorisi kapsaminda ele alinmistir ve
Oziir dileme, sorumluluktan kagma, eylemin olumsuzluklarin1 azaltma amacli destekleme
stratejilerinin kullanildigr goriilmistiir. Aydin’in (2019) ¢alismasina gore ise itibar1 onarma
stratejileri kapsaminda destekleme ve onarma ¢ercevesinde olumsuzlugu azaltma,
saldirgan ve suglayici olmayan yapict bir sdylem kullanma ve 6ziir dileme gibi unsurlardan
yararlanildigi degerlendirilmistir. Calismalardaki veriler kiyaslandiginda birbirleriyle
tutarli veriler sunuldugu ve bu calismada farkli olarak inkér stratejisi altinda sugu
baskasina yonlendirmenin kullanildig1 anlasilmaktadir. BiTaksi inkar stratejisi altinda sugu
baskasina yonlendirme; sorumluluktan kagma stratejisinde feshedilebilirlik ve iyi niyet
kurbani; saldirganligin azaltilmasi stratejisi kapsaminda asma; diizeltici islem ve Oziir
dileme gibi stratejilerden yararlanmaktadir. Turkcell’in inkar stratejisi altinda sugu
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baskasina yonlendirme; saldirganligin azaltilmasi stratejisi kapsaminda destekleme ve
asma gibi stratejilerden faydalandigi saptanmistir. TAB Gida’nin ise sessiz kalarak inkar
stratejisinden yararlandig1 degerlendirilebilmektedir. Bu baglamda arastirma kapsamindaki
sosyal medyada lince ugrayan markalarin basvurdugu imaj restorasyon stratejileri tespit
edilmistir. Coombs ve Schmidt’e (2000, s. 164) gore kriz yoneticilerinin imaj restorasyonu
ve krize miidahale stratejilerini segme konusunda daha net yonergelere sahip olmaya daha
kuralc1 yaklagsmasi gerekmektedir. Daha kesin ve kural koyucu bilgi gelistirmek i¢in iki
secenek bulunmaktadir. ilk segenek, bir dizi benzer vaka calismas1 yiiriitmektir. ikinci
secenek, bir kriz durumunda kullanilan ¢esitli stratejilerin etkisini ampirik olarak
incelemektir. Bir vaka incelemesinde tanimlanan stratejilerin agiklayict listesi, halk
tizerindeki gercek etkilerini belirlemek i¢in test edilebilir materyallere doniistiiriilebilir.

Calisma kapsamina alinan markalar i¢cin BIST-XKURY’ye tabi olan ve olmayan
bigiminde bir ayrima gidilmistir. Burada aslinda Kurumsal Yonetim ilkelerini benimseyen
ve benimsemeyen markalar arasinda kriz aninda gergeklestirdikleri aciklamalarin Imaj
Restorasyon Teorisi mesaj stratejileri baglaminda degerlendirilmesi ve kiyaslamasi
yapilmaya calisilmistir. Bu dogrultuda BIST-XKURY’ye tabi olan Anadolu Efes, Pegasus
Hava Yollar1 ve Pmar ile endekse tabi olmayan BiTaksi, TAB Gida ve Turkcell
markalarinin inkar, sorumluluktan ka¢ma, saldirganligin azaltilmasi ve diizeltici islem
stratejilerine basvurduklari tespit edilmistir. Ancak yapilan analizde markalarin strateji
kullanimlarinda alt bilesenlerde farklilagtiklar1 goriilmektedir. Endekste yer alan
markalarin inkar stratejisi altinda sucu bagkasina yonlendirme; sorumluluktan kagma
stratejisinde provokasyon, kaza ve iyi niyet kurbani; saldirganligin azaltilmasi kapsaminda
destekleme, asma, minimize etme alt bilesenlerine basvurdugu saptanmistir. Endekste
bulunmayan markalarin ise inkar stratejisi altinda sucu bagkasina yonlendirme;
sorumluluktan kagma stratejisinde feshedilebilirlik ve iyi niyet kurbani; saldirganligin
azaltilmasi stratejisi kapsaminda destekleme ve asma alt bilesenlerine basvurdugu tespit
edilmistir. Sucu bagkasina yonlendirme, iyt niyet kurbani, destekleme ve asma alt
bilesenlerinin hem endekste yer alan hem de yer almayan kurumlar tarafindan ortaklasa
kullanildigi ~ goriilmektedir. Ayrica analiz kapsaminda sadece Pmar ve BiTaksi
markalarinin 6ziir dileme stratejisine basvurdugu tespit edilmistir. Birbirlerinden farklh
olarak BIST-XKURY’de olan kurumlardan Anadolu Efes’in provokasyon, Pegasus Hava
Yollari’nin kaza ve minimize etme stratejisini, endekste olmayan kurumlardan BiTaksi’nin
feshedebilirlik stratejisini tercih ettigi tespit edilmektedir. Boylece BIST-XKURY’ye tabi
olan ve olmayan markalar arasinda imaj restorasyon stratejileri baglaminda benzerlikler ve
farkliliklar bulundugu yoniinde bir tespit gerceklesmistir.

Arastirma kapsaminda sosyal medyada ling 6ncesine gére markalarin hisse senedi
degeri ve kurumsal yonetim ilkelerine uyum derecelendirme notlarinda bir degisiklik olup
olmadig1 sorgulanmistir. Anadolu Efes’in hisse senetlerinde ilk gilinlerde yukar1 yonlii bir
hareket olsa da takip eden giinlerde asag1 yonlii hareketler gergeklesmistir. Kurumsal
Yonetim Notu’nda ise sosyal medya linci yasanan 2018 yili ile sonrasindaki 2019 yihi
kiyaslandiginda bir degisiklik goriilmemistir. Pegasus Hava Yollari’nin hisse degerinde
kazanin sonrasindaki giinlerde diisiis oldugu goriilmiistiir ve Kurumsal Y6netim Notu ling
yasadig1 2018’e gore sonraki yilda yiikselmistir. Pmar’in hisse degerinin ling yasadig
giinilin ertesinde geriledigi goriilmiistiir ve Kurumsal Y6netim Notu’nda 6nceki yila gore az
da olsa bir artis oldugu tespit edilmistir. Caligma kapsaminda BiTaksi ve TAB Gida
borsada islem goren kurumlar arasinda yer almadigi i¢in hisse degeri degerlendirmesine
dahil edilmemistir. Borsada islem goren ancak BIST-XKURY’ye dahil olmayan
Turkcell’in hisse senedinin ise deger kaybettigi goriilmiistiir. Sosyal medyada lince
ugrayan kurumlarin gergeklestirdikleri aciklamalarda biiylik cogunlukla benzer imaj

268



INIF E-DERGI Kasim, 2023, 8(2), 249-274.

restorasyon stratejilerinden faydalandigi goriilmektedir. BIST-XKURY’ye tabi olan ve
olmayan kurumlarda da bu benzerligin siirdiirtildiigii tespit edilmistir. Bu baglamda sadece
provokasyon, kaza, minimize etme ve feshedebilirlik stratejilerinin farkli olarak
kullanildiklar1 goriilmektedir. Ayrica sosyal medya linci yasayan ve borsada islem goren
kurumlarin hisse degerleri incelendiginde asagi yonlii bir hareket oldugu goriilmektedir.
S6z konusu diisiisiin olusmasinda yasanan krizler ve linglerin etkisinden s6z edilebilecegi
gibi yapilan bu ¢alismanin siireci agiklamakta tek basina yeterli olmast miimkiin degildir.
Borsada islem goren hisse senetlerinin yiikselis ve diislisiinde pek ¢ok farkli parametrenin
rol oynadigindan soz edilebilmektedir. BIST-XKURY’ye tabi olan kurumlarin Kurumsal
Yonetim Notlari’nda ling yasanan ve sonrasindaki yila gore bir diisiis gériilmemektedir. Bu
bakimdan Kurumsal Yonetim Notu ve yasanan lingler arasinda kesin bir iligki oldugundan
s0z etmek miimkiin degildir. Sosyal medyada yasanan marka krizlerinin ve beraberinde
gelen linglerin markalarin itibarina ve hisse degerlerine etkisi olabileceginden s6z edilmesi
miimkiindiir. Bu bakimdan kurumlarin krizlere kars1 dikkatli olmasi, konu biiylimeden hizli
davranarak Onlem almasi kaginilmaz olmaktadir. Aslinda yapilmasi gereken ve basarili
olarak addedilen, krizler ortaya c¢ikmadan proaktif calismalar yaparak onlar
engelleyebilmektir.

Extended Abstract

Institutions and their brands can be subject to harsh reactions from the public,
which can reach the level of reputation-damaging lynchings. Angry and aggressive
individuals come together on social media to form a mass and lynch the targeted person or
institution with the serial messages they share. Social media, which allows information to
spread rapidly and masses to organize in the same way, can turn into a lynching
mechanism for angry crowds against institutions in crisis. The image and reputation of
organizations can be negatively affected by information shared on social media. The Image
Restoration Theory, developed by William L. Benoit, offers strategies that can help
organizations facing a crisis to protect their reputations. The theory is applied in the event
of an attack that threatens a company's reputation, by determining what threatens its
reputation and image and what audience it will target and persuade. Within the scope of
theory, there are 5 strategies: denial, evasion of responsibility, reduction of aggression,
corrective action and acceptance of the mistake (Benoit, 1997, p. 179-182). There are
various criteria that are taken into consideration while making evaluations in order to
determine and understand the reputation of organizations. Presenting a qualitative rating
system by evaluating the quality of corporate governance practices of institutions, Borsa
Istanbul Corporate Governance Index (BIST-XKURY) establishes a reference point for
corporate governance principles and corporate reputations. BIST-XKURY, which provides
ratings for institutions traded on BIST in Tiirkiye within the scope of corporate governance
principles. Calculated since 2007, BIST-XKURY is an index that includes institutions that
implement corporate governance principles. The index, which is rated by rating agencies
authorized by the Capital Markets Board for compliance with corporate governance
principles, constitutes a reference point for determining the reputation of corporations.
Corporate governance has an impact on corporate reputation and it is possible to say that
the principles of equality, transparency, accountability and responsibility of corporate
governance will improve corporate reputation. For this reason, the BIST-XKURY index
was decisive in the selection of the institutions subject to the study. There are studies on
Image Restoration Theory in the literature, but there are no studies that comparatively
reveal how the use of strategies is realized according to different organizations and
evaluate the relationship between social media lynchings and stock and BIST-XKURY
values. The importance of this study is emphasized by the fact that it contributes to the
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literature as the first study conducted in this context. The aim of this study is to analyze the
messages of institutions such as Anadolu Efes, Pegasus, Pinar, which are subject to the
BIST-XKURY index, and the messages of institutions such as BiTaksi, TAB Gida,
Turkcell, which are not subject to the index, within the scope of image restoration
strategies used against social media lynchings, using descriptive method and case study
method. In addition, it is aimed to understand whether there is any relationship between in
social media lynchings and brands' stock value and corporate governance principles
compliance ratings. Research questions were formulated to reveal the purpose of the
research and to seek answers to the questions:

° Which image restoration strategies have been used by brands that have been
lynched on social media?

° What are the similarities and differences between brands subject to BIST-
XKURY and non-BIST-XKURY in the context of Image Restoration Theory?

° Is there a change in the stock value and corporate governance compliance
ratings of brands compared to before the social media lynching?

Within the scope of theory, the assumptions of this study are that communication is
goal-oriented and aims to maintain a positive reputation (Benoit, 2018, p. 13). The
limitations of the study include the fact that only Turkish brands and companies of a
certain size are included. According to the results obtained within the scope of the study; it
is revealed that brands lynched on social media do not benefit from all the strategies and
sub-components. For brands included in the index, it was determined that shifting the
blame under the denial strategy; provocation, accident and victim of goodwill in the
evasion of responsibility strategy; the sub-components of supporting, transcendence and
minimizing were used within the scope of reducing aggression. For brands not included in
the index, it has been determined that shifting the blame under the denial strategy;
defeasibility and a victim of goodwill in the evasion of responsibility strategy; it applies to
the sub-components of supporting and transcendence within the scope of the strategy of
reducing aggression. There comes a downward movement when the stock values of the
institutions traded in the stock exchange are analyzed.
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