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DiJITALLESEN iLETISiM VE iTiBAR: AKARYAKIT
SEKTORU MARKALARININ WEB SITELERI UZERINE
BETIMSEL BIR ANALIZ

Esra BUDUN AYDIN!

GIRIS

Giintimiiz internet teknolojilerinin her gecen giin gelistigi ve yayginlastigi
bir ortamda kurumlar da bu degisime ayak uydurarak, hedef Kkitleleriyle
etkilesimlerini web siteler tizerinden siirdiirmektedir. Bugiin itibari ile diinya
¢apinda 5 milyar1 gegen internet kullanicis1 (Kara, 2023), bilgi ararken, aligveris
yaparken interneti ve web siteleri kullanmaktadir. Etki giicii her gecen giin artan
internet ile bireylerin birbirleriyle oldugu gibi kurumlarin da hedef kitleleriyle
iletisim bicimleri degismistir. Bu degisim, geleneksel yontemlerin yerini alan
dijital teknolojiler seklinde kendini gostermektedir. Dijital teknolojiler pek ¢ok
firsat1 beraberinde getirmektedir. Temel amaci kar elde etmek olan kurumlar,
bu firsatlar dogrultusunda hedef kitlelerine ulagsmak ve tutumlarina etki ederek
davraniga yoneltmek adina web sitelerini yogun sekilde kullanmaktadir. Ciinkii
bireyler, herhangi bir marka ile ilgili bilgi sahibi olmak istediginde ilk isleri, web
siteleri araciigryla bilgiye erismek olmaktadir.

Caligma kapsaminda hedef kitleler ile iletisim kurma araci olarak web siteleri,
yerine getirdigi islevler acisindan analiz edilmistir. Bu islevler, icerik ve gorsel
tema, kullanilabilirlik, erisilebilirlik, arama motoru uyumlulugu ve giivenlik
basliklarindan olusan 5 temaya bagli 27 maddeden olusmaktadir. Analiz i¢in
belirlenen degerlendirme formlar: dogrultusunda, Tiirk sermayesi olan Opet ve
Tiirkiye Petrolleri markalarinin web siteleri betimsel bir yontemle incelenmistir.
Elde edilen veriler kurumsal itibar 6l¢iimleme modellerinden olan RQ modeli
ile degerlendirilmis ve s6z konusu markalarin web siteleri tizerinden bir itibar
degerlendirmesi yapilmistir. Bu kapsamda ¢alismanin dijital iletisim y6netimi ve
itibar yonetimi alan yazinina katki sunmasi beklenmektedir.

' Dr, Kirklareli Universitesi Pinarhisar Meslek Yiiksekokulu, esrabudun@klu.edu.tr,
ORCID iD: 0000-0003-4533-8657
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DiJiTALLESEN iLETiSIM VE ITIBARIN KURUMSAL GORUNUMU

Sinirsiz bilgi kaynagi sunan internet hem kurumlar hem de bireyler agisindan
ozellikle giintimiizde 6nemli bir yerde durmaktadir. Ciinkii dijital teknolojiler,
her alandaki degisim ve doniisiimiin temel sebebi haline gelmistir. Iletisim
teknolojilerini kullanmak degisen diinyada ¢aga ayak uydurmayi ve saglam
adimlar atmay1 saglamaktadir. Bu anlamda dijital teknolojilerin kurumsal agidan is
yapma bi¢cimlerinden, imaj ve itibarlarina kadar neredeyse her alanda kullanilmas:
biiyiik bir gereklilik halini almistir. itibar kavrami, zor kazanilan ancak kolay
kaybedilmesi bakimindan dikkatle olusturulmas: ve siirdiiriilmesi gereken bir
degerdir. Yogun rekabet ortaminda kurumlar i¢in rekabet tistiinliigii elde etmenin
en onemli yolu itibarin etkin bir sekilde yonetilmesidir. Ciinkii kurumlar artik
kisa donemli kér elde etmenin degil uzun donemli ve siirdiiriilebilir bir basar1
elde etmenin ¢abasindadirlar. Nitekim itibar bir kurumun en degerli varligidir.

Tiirkcede “itibar” terimi Ingilizce kargilig: ile ayn1 anlamu yani sohret, onur
ve olumlu bir durus kavramlarini ifade etmektedir. Sifat olarak kullanildiginda
“reputable”, bir varligin saygin, onurlu ve olumlu bir {ine sahip oldugu ifade
edilmektedir. Itibar kavrami dilimizde, bir varliga iliskin kolektif toplumsal algiy1
biitiiniiyle kapsayacak sekilde kullanilmaktadir. Bu algi, profesyonel bir durus veya
seckin bir basar1 gecmisi gibi belirli bicimlerde goriinebilmektedir (Gegikli, 2016:
136). ltibar; bir birey, kurum, kurulus veya tiizel kisiligin gegmisteki eylemleri,
davranislar1 ve algilanan karakterine dayanan kolektif algisini, degerlendirmesini
veya yargisini temsil etmektedir. Bu kapsamda bagkalarinin, kisisel, profesyonel
ve toplumsal baglamlari kapsayan cesitli alanlarda kurumun giivenilirligini
ve genel durumunu nasil 8l¢tiigiinii yansitmaktadir. Itibar, yalnizca kamuoyu
algisinin Otesinde, baskalarinin s6z konusu kurumla ilgili sahip oldugu inang,
goriis ve deneyimlerin bir araya gelmesinden olugmaktadir. Bu birliktelik uzun
bir dénem icerisinde olusabileceginden bozulan bir itibar1 onarma veya olumlu
bir itibardan yararlanma yolculuguna ¢ikmadan 6nce, kurumsal itibar kavramini
ve onu sekillendiren mekanizmalar1 kapsamli bir sekilde anlamak gerekmektedir.
Asagida sunulan tablo, bir sirketin itibarii etkileyen cesitli faktorlerin bir
dagilimini gostermektedir (Campbell, 2023).
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ITIBAR

Sekil 1. Itibar1 Etkileyen Faktérler ( Studiowide, 2023)

Sekil lde gorildigt tizere itibari etkilemeye yonelik pek ¢ok faktor
bulunmaktadir. Bu faktorler bireyin, kurumun eylemleri {izerinde etkili bir
sekilde yonetilmediginde itibarin bozulmasina yol agmaktadir. Bu da kurumlar
i¢in uzun vadeli sorunlarin kaynagi olarak goriilmektedir.

Kurumsal itibar, toplum ve kuruluslar arasinda saglanan giivenin sembolii
olarak hizmet eden bir dizi eylemden olusmaktadir. Giiven, yalnizca bir sirketin
ilkeleriyle sekillenmemekte, daha ziyade toplumun degerleri ve hassasiyetleri
tarafindan sekillendirilmektedir. Bu ise saygi kavramiyla baslamaktadir ¢iinkii
saygl duyulan her sey itibar olusturma siireglerinin dinamiklerini derinden
etkilemektedir (Kadibesegil, 2016:9). Kurumsal itibar, itibar ¢ercevesinde temel
yap1 tag1 gorevi gormektedir ve kurumun imaji ve itibarini destekleme gabalar:
da déhil olmak tizere cesitli faktorler buna katkida bulunmaktadir. Giivenilirlik
ve inanilirlik, saglam bir itibar1 korumanin baslica aracilaridir. Kurumsal itibar,
paydaslarin kuruma iligkin algilarini sekillendirmede, diirtstliik, inanilirlik,
sorumluluk ve gtivenilirlik diizeylerini etkilemede ¢ok 6nemli bir rol oynar.
Kurumlarin sahip olduklar1 marka ve imaj, biiyiik oranda paydaslar tarafindan
sekillendirilmektedir (Studiowide, 2023). Bu nedenle paydaslarin ve paydaslarla
kurulan iletisimin dikkatle ve Onemle izlenmesi gereken onemli bir unsur
oldugunu belirtmek gerekir. Paydaslarla iletisimin yolu olan kurumsal iletisim,
olumlu imajin veya itibarin olusturulmasi, siirdiiriilmesi, degistirilmesi veya
onariminda, kurumlarin i¢ ve dis paydaslariyla gerceklestirdigi etkilesimin
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bir sonucudur (Frandsen & Johansen, 2017). Bu nedenle olumlu bir itibarin
arkasindaki en 6nemli unsur kurumsal iletisimin saglam temellerle kurulmasidir.

Kisilik — m;':l:::y" - Tmaj - itibar

Sekil 2. Kurumsal fletisimi Sekillendiren Kavramlar (Studiowide, 2023)

Sekil 2'de kurumsal iletisimin alt unsurlari icerisinde bulunan kisilik, kimlik ve
marka, imaj ve itibar kavramlar1 kuruma 6nemli katkilar sunmaktadir. Kurumsal
itibarin olusmasinda inanilirlik, dirtstliik, kurumun hesap verebilir olmasi
(sorumluluk) ve giivenilir olmasi olduk¢a 6nemlidir.

Kurumlar itibarlarina zarar verebilecek unsurlar1 6ngérerek proaktif bir sekilde
ihtiyati tedbirler uygulayabilmektedir. Béylece iyi hazirlanmis acil durum planlar:
sayesinde, riskler ortaya ¢iktiginda hizli bir sekilde yanit verme kabiliyetine sahip
olabilmektedir. Itibar1 tehdit eden bir senaryonun gerceklesmesi durumunda,
sirketin sorumlulugu hizli bir sekilde kabul etmesi, durumla ilgili bilgilerin
seffaf bir gekilde yayilmasina dncelik vermesi, varsa sorumlu kisilere kars1 uygun
onlemleri almasi ve durumu derhal diizeltmek igin gerekli kaynaklar: tahsis
etmesi zorunlu olmaktadir (Argiiden, 2003: 11).

ftibarin {i¢ farkli boyutta degerlendirilmesi miimkiindiir. Bunlar (Polldk,
Dorc¢dk & Markovié, 2020);

« Birincil Boyut: Bu boyut, bir kurulusun bireylerle ve hedef kitlesiyle olan
dogrudan etkilesimlerine dayanmaktadir. Bu baglamda itibar, kisisel
temaslarla sekillenen anlik ve bireysel bir karakter tagimaktadir. Psikolojik
bir perspektiften bakildiginda, bu boyut “ilk temas” olgusunu gostermektedir.
Bu ilk karsilasma sirasinda, hedef gruplar kurulusun ayirt edici 6zelliklerine
dayanarak kurulus hakkindaki ilk izlenimlerini olusturmaktadir.

o Ikincil Boyut (Dolayl Itibar): Birincil boyutun aksine, ikincil boyutun
dogrudan ve kisisel bir niteligi yoktur. Medya kuruluslari veya referans gruplar:
araciligryla mesajlarin yayilmasiyla sekillenmektedir. Bu mesajlarin kisisel
olmayan ve aracili dogasi nedeniyle, bu boyut 6nyargilara ve stereotiplere daha
duyarli olmaktadir. Bu 6nyargilar, ylizeysel yargilara zemin hazirladiklari igin
itibar olusumu tizerinde genellikle zararl bir etkiye sahip olmaktadir.
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« Déongiisel Boyut (Ugiincii Yol): Dongiisel boyut, kuruluglarin iletisim
tarzlarini ve igeriklerini hedef kitlelerinin algilariyla uyumlu hale getirdikleri
bir yaklagimi temsil etmektedir. Olumlu tutumlar s6z konusu oldugunda,
kuruluslar genellikle mesajlarinda 6nemli degisiklikler yapmaya gerek
duymazlar. Ancak, olumsuz tutumlarin varliginda, kuruluslar operasyonel
degisiklikler yaparak, iletisim stratejilerini uyarlayarak, davranislari
degistirerek ve hatta tirtinlerini ayristirarak acilen yanit vermektedirler.

Itibar1 bu ti¢ boyutta inceleyerek, bir kurulusun kamuoyundaki imajina katkida
bulunan karmasik faktorler ve itibar yonetiminin ¢ok yonlii dogas: hakkinda daha
derin bir bakis acis1 elde edilebilir (Dacko-Pikiewicz, 2022: 34). Bunun yanu sira,
satin alma, finans, iretim, satis ve pazarlama gibi stiregleri kapsayan iyi hazirlanmais
ve rasyonel bir sirket politikasi, finansal olmayan (maddi olmayan) boyutun
gelistirilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Kurumsal iletisimi olusturan diger
onemli unsur olarak kurumsal imaj, bir sirketin faaliyetlerinin hem ekonomik
hem de finansal boyutlarinin etkilesimiyle sekillenmektedir. Dogrudan baglantili
somut finansal ve finansal olmayan faydalar1 6l¢gmek ve tam olarak belirlemek
zor olsa da, bir sirketin biiylime yoriingesinde inkar edilemez bir sekilde ¢ok
onemli bir belirleyici olarak durmaktadir. Bu etki, piyasa degerini etkileyerek,
hedef pazarda konumlandirarak, finansal piyasalarda giiveni artirarak, marka
olusturmayi kolaylastirarak (hem sirket hem de tiriinleri i¢in) ve tiriin ve hizmet
satiglarini artirarak kurulugun cesitli yonlerinde goriilmektedir. Ayrica, gelir ve
kar tiretiminin saglanmasinda ve paydaslarla siirdiiriilebilir ve anlaml iligkilerin
gelistirilmesinde temel bir unsur olarak hizmet edebilmektedir.

Kurumsal itibarin olugsmasinda bircok unsur bulunmaktadir. Bu faktorler
igerisinde giiniimiizde en 6nemlisi internet tabanli yeni iletisim teknolojileridir.
Dijitallesmenin sinirlar1 ortadan kaldirmasi, kurumlarin miisterine, paydaglarina
ve piyasaya daha yakin olmak amaciyla dijital alanlarda etkinliklerini artirmalarina
olanak saglamistir. Bu alanlardan birisi olan dijital itibar, bir varligin ¢evrimici
algisini kapsamaktadir. Sosyal medyanin varligi, gevrimigi analizler, arama motoru
sonuglar1 ve dijital etkilesimler dahil olmak {izere gesitli dijital temas noktalar1
tarafindan sekillendirilmektedir. Genellikle kisisel deneyimlere ve agizdan
agiza yayllmaya dayanan geleneksel itibarin aksine, dijital itibar saniyeler icinde
kiiresel olarak yayilabilir ve bu da onu hem giiglii bir varlik hem de potansiyel bir
sorumluluk haline getirebilmektedir.

Misteriler, kullandiklar1 iirtin ve hizmetlerle ilgili goriis ve sikayetlerini
paylagan aktif katilimcilardir. Onceden sadece birkag kisi arasindaki ¢evrimdisi
konugmalarla sinirli olan bu bilgi aligverisi, giiniimiizde tek bir kisinin ¢esitli
sosyal medya aglar1 araciligiyla binlerce, hatta milyonlarca kisiyle iletisim

-373-



Sosyal Bilimlerde Giincel Arastirma ve Incelemeler V

kurmasini igeren hizli ve kapsamli bir ¢evrimici diyaloga doniismiistiir. Bu
paylasilan deneyimlerin, sikdyetlerin ve yorumlarin 6nemini daha da artiran
unsur, web arama motorlar1 araciligiyla kesfedilebilir olmalar1 ve ortadan
kaldirilmalarini imkansiz olmasa da zor bir gorev haline getirmeleridir. Bu dijital
etkilesimler, hem mevcut hem de potansiyel miisteriler tarafindan verilen kararlar
tizerinde 6nemli bir etkiye sahip olmaktadir (Sirzad, 2022: 223). Bireyler arama
motorlarint kullandiklarinda ve sosyal aglarda etkilesimde bulunduklarinda,
bir sirketin iriin ve hizmetlerinin kalitesi, miisteri iligkilerinin derinligi ve
kurumsal itibarinin genel durumuna iligkin olduke¢a degerli bilgiler edinebilirler.
Cevrimigi itibar yonetimi, dijital alanin dikkatli bir sekilde izlenmesini, ilgili
igerigin belirlenmesini ve bireylerin bir kurulusla ilgili ifade ettikleri duygularin
kapsamli bir analizini igermektedir. Itibarin gériiniir olmasinda en 6nemli dijital
araglardan biri kurumsal web siteleridir. Her ne kadar internet tabanli uygulama
ve yazilimlar hizla geligse de kullanicilar, herhangi bir bilgiye ulasma, oneride
bulunma veya sikayet etme eylemleri i¢in 6ncelikle internet tarayicilarini ve web
sitelerini kullanmaktadur.

Internetin sunmus oldugu araglar igerisinde kullanicilar tarafindan en sik
kullanilan1 web siteleridir. Maliyetin diisiik olmasi, zaman ve mekan kisitini
ortadan kaldirmas: gibi pek cok avantajin yani sira web siteleri hedef kitlelere hizli
erisim saglanmasinda 6nemli bir ara¢tir. Hem ses hem goriintii hem de dokiiman/
belge gibi pek ¢ok icerige ulasmada 6nemli avantajlar saglamaktadir. Bu kapsamda
web siteleri kurumsal iletisim, imaj ve itibarin siirdiiriilmesinde ve bu islevlerin
yerine getirilmesinde kurumlar agisindan 6nemli bir aragtir. Kurumlarin hedef
kitlelerine kendilerini ifade edebilmeleri ve onlar1 tanimalar1 noktasinda web
siteleri olduk¢a Onemlidir. Ciinkii kurumlar kendilerine has niteliklerini ve
kurumsal kimliklerini internet araciligiyla ortaya koyabilmektedirler (Hill &
White, 2000; Yeygel, 2005). Bu da imaj ve itibarin dijitallesmesine diger bir deyisle
dijital itibarin yonetilme esaslarinin degismesine zemin hazirlamaktadir.

Dijital itibar yonetimi, ozellikle ¢evrimici platformlar, arama motorlar1 ve
sosyal aglar baglaminda imajlarin1 sekillendirmek ve korumak igin bireylerin
veya kuruluslarin dijital varliklarini izleme, analiz etme ve aktif olarak bunlarla
etkilesime girmede proaktif ve ¢ok yonlii bir siiregtir. Bu siireg, olumlu bir
kamuoyu algisini siirdiirmek, g¢evrimici duygular1 yonetmek ve dijital ¢agda
kurumun giivenilirligini ve itibarini saglamak i¢in hayati 6nem tagimaktadir.

YONTEM

Calisma kapsaminda Tiirkiyede faaliyet gosteren iki akaryakit markasinin web
siteleri incelenmistir. Inceleme ile ayni zamanda kurumsal itibar 6l¢iimleme
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modellerinden olan RQ modeli dogrultusunda itibara yonelik betimsel bir
degerlendirme yapilmistir. Betimsel analiz, ¢esitli veri toplama teknikleri ile
elde edilen verilerin, 6nceden belirlenmis olan temalara gore yorumlanmasini
icermektedir. Bu nitel veri analiz tiiriinde temel amag, elde edilen bulgularin
yorumlanarak sunulmasidir (Yildirim & $imsek, 2003).

Galismada, Tiirkiye itibar Akademisi'nin 2023 yilindaki “En Itibarli Markalar”
arastirma sonuglar1 kullanilmistir. Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun “Tiirkiye
Orneklemi” olarak kabul ettigi 26 bolge ve 72 ilde 15 Aralik 2022 - 15 Ocak
2023 tarihleri arasinda yaklasik 15 bin kisi ile gergeklestirilen arastirmasindaki
akaryakit sektorii sonuglari ele alinmistir (https://www.itibarakademisi.com/
portfolio-item/6771/ ). Bu kapsamda en itibarli 10 akaryakit markas1 arasinda
yer alan Tiirk menseili Opet ve Tiirkiye Petrolleri arastirmanin 6rneklemini
olusturmustur. Hedef kitleler ile iletisim kurmanin hizli ve kolay yolunu sunan
yeni iletisim teknolojileri aym1 zamanda marka itibarina yonelik ipuglar1 da
sunabildiginden ilgili markalarin web siteleri analiz edilmistir. itibara yonelik
bir degerlendirme yapabilmek i¢in 1999 yilinda Formbrun ve arastirma sirketi
Harris Interactive (HI) tarafindan olusturulan RQ (Reputation Quotient — RQ)
modelinden faydalanilmistir. RQ modeli, paydas algilarini anlamlandirabilmek
amaciyla ¢ok boyutlu bir yapida gelistirilen 6 bilesenden olusmaktadir. Bu
bilesenler duygusal gekicilik (kuruma kars: gelistirilen begeni ve sayginlik), tiriin ve
hizmetler (kurumun sundugu iiriin ve hizmet kalitesi ve algist), vizyon ve liderlik
(kurumun vizyonu ve énciiliik becerisi), sosyal ve cevresel sorumluluk (kurumun
topluma fayda bilinci) is cevresi (kurumun ve ¢alisanlarin kalitesi ve kiiltiirii) ve
finansal performanstir (kurumun rekabet edebilme, biiyiime potansiyeli ve risk
durumu) (Shamma, 2012).

Caligma kapsaminda degerlendirme yapabilmek i¢in, icerik ve gorsel tema
(7 madde), kullanilabilirlik (7 madde), erisilebilirlik (8 madde), arama motoru
uyumlulugu (3 madde) ve giivenlik (2 madde) basliklarindan olusan 5 tema
ve 27 madde kullanilmistir. Tema ve maddelerin olusturulmasinda Delen ve
Abdiisselam’in 2015 yilindaki ¢aligmalar1 ile Erciyes Universitesi IIBF Web
analizi baghikli metninden faydalanilmistir (Delen & Abdiisselam, 2015; www.
iibf.erciyes.edu.tr ). Tema ve maddeler ile web sitelerini degerlendirmek tizere
bir form hazirlanmis ve ¢evrimici bir ortama aktarilarak veri toplamak i¢in hazir
hale getirilmistir. Veriler bagimsiz bir aragtirmaci tarafindan degerlendirilerek
bulgular kisminda sunulmustur.
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BULGULAR

Caligmanin bu béliimiinde oncelikle iki ayri akaryakit markasimnin yontem
kisminda aktarilan 5 tema ve 27 madde kapsaminda betimsel istatistiki bir analizi
yapilmistir (E:Evet, H:Hayir)

OPET MARKASININ WEB SITE ANALIZi

Tablo 1de Opet markasinin igerik ve gorsel tema islevine yonelik degerlendirme
yapilmistir. Buna gore ana sayfada bulunan bilgiler, basliklar ve igeriklerin, igerik
ve gorsel tema kriterlerine uygun olarak olusturuldugu goriilmiistiir.

Tablo 1. Opet- Ierik ve Gorsel Tema Islevi
OPET E H
Ana Sayfa goze hitap ediyor.

Logo, vizyon, misyon, slogan ve hakkimizda kismi agik¢a
belirtilmistir.

=<

Neyin nerede oldugu hemen goriilebiliyor (A¢ik bagliklar, agik-
lamalar, resim basliklar vs.)
Igerik ve
Gorsel
Tema Site igindeki bilgi acik bir sekilde ve basliklar halinde diizen-
lenmis.

Her grafik, ses, video, vs. dosyasi agik bir amaca hizmet ediyor.

Temel format site icerisinde korunmus.

= = = e =

Uriinlere iligkin tanitim, kampanya ve indirim bilgileri sunul-
mus.
Kaynak: www.opet.com.tr, 2023

Tablo 2. Opet- Kullanilabilirlik islevi

OPET E H
Ana Sayfa/Site hizli yiikleniyor. \/
Sitenin icerigini gostermeye yarayan bir icerik tablosu N
veya dizin var.
Talimatlar agik ve izlenebilir nitelikte bulunuyor. Yl
Kullanilabilirlik  Site icerisinde kolay dolasim igin gerekli talimatlar N
bulunuyor.

Siteyi ziyaret edenler icin site hakkinda yeterli bilgi bulu-
nuyor.

Site i¢i arama motoru mevcut.

= ==

Coklu dil segenegi bulunuyor.

Kaynak: www.opet.com.tr, 2023
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Tablo 2'de Opet’in web sitesinin kullanilabilirligine iliskin degerlendirmede, 7
maddeden 6’s1 kullanilabilirlik kriterlerine uygundur ancak site igerisinde igerik
ve dizin tablosunun olmadig1 goriilmiistiir.

Tablo 3. Opet- Erisilebilirlik Islevi

OPET E H
Bilgi almak i¢in sponsora/yayinlayana erisilebilir bir link N
bulunuyor.

Sitenin herhangi bir yerinden herhangi bir yerine erisim N
kolaydur.
Site icerisinde sayfalar arasinda gecisi saglayan baglantilar N

uygun yerde ve faydalidir.
Linkler sorunsuz galistyor. l

Erisilebilirlik Site farkli browserlarda sorunsuz ¢alisiyor (Chrome, Edge N
vs.)
Ek bilgilere erismeye olanak saglamak icin, yetkili kisiye
yonlendiren bir link konulmus. (E-mail, telefon numara-
s1, adres vs.)

Sosyal medya hesaplari icin baglantiya yer verilmis. V
Site mobil kullanima uygundur ve mobil uygulamasi N
bulunur.

Kaynak: www.opet.com.tr, 2023

Tablo 3’te Opet’in erisilebilirligine iliskin degerlendirmede 8 maddeden 7’sinin
kriterlere uygun oldugu goriilmiistiir. Ancak site igerisinde bulunan sayfalar
arasindaki baglantilarin uygun konumlandirilmadig: goralmiistiir.

Tablo 4. Opet- Arama Motoru Uyumlulugu Islevi

OPET E H
Site i¢in markaya uygun baslik kullanilmistir. l

Arama o

Motoru Site i¢in markaya uygun meta tag kullanilmistir. v

Uyumlulugu Arama motoru optimizasyonu bulunuyor. l

Kaynak: www.opet.com.tr, 2023

Tablo 4’te Opetin arama motoru uyumluluguna ilisgkin degerlendirmede,
3 maddeden 2’nin kriterlere uygun oldugu ancak meta tag kullaniminin uygun
olmadig1 goriillmiistiir.
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Tablo 5. Opet- Giivenlik islevi

OPET H
Site igerisinde giivenlik gizlilik bilgisi bulunuyor.
Giivenlik

Kaynak: www.opet.com.tr, 2023

2. 2 m

KVKKya iliskin bilgilendirme yapilmus.

Tablo 5e gore Opet, site igerisinde gizlilik giivenlik ve KVKK'’ya iliskin
bilgilendirme yapmustir.

TURKIYE PETROLLERIi MARKASININ WEB SITE ANALIZI

Tablo 6. Tiirkiye Petrolleri- icerik ve Gorsel Tema Islevi

TURKIYE PETROLLERI E H
Ana Sayfa goze hitap ediyor. ol
Logo, vizyon, misyon, slogan ve hakkimizda kismi agikea N
belirtilmistir.

Neyin nerede oldugu hemen goriilebiliyor (A¢ik basliklar,

. aciklamalar, resim basliklar vs.)

Igerik ve

Gorsel Her grafik, ses, video, vs. dosyasi agik bir amaca hizmet ediyor.
Tema

Site icindeki bilgi acik bir sekilde ve basliklar halinde
diizenlenmis.

Temel format site igerisinde korunmus.

Uriinlere iligkin tanitim, kampanya ve indirim bilgileri
sunulmus.

= =g = P =

Kaynak: www.tppd.com.tr, 2023

Tablo 6da Tiirkiye Petrollerinin igerik ve gorsel tema islevi degerlendiginde
ana sayfa genel goriintis disinda geri kalan 6 madde kriterlere uygun sekilde
konumlandirilmistir.
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Tablo 7. Tiirkiye Petrolleri- Kullanilabilirlik islevi

TURKIYE PETROLLERI E H
Ana Sayfa/Site hizli ytikleniyor. l
Sitenin icerigini gostermeye yarayan bir icerik tablo- N
su veya dizin var.
Talimatlar agik ve izlenebilir nitelikte bulunuyor. v
Kullanilabilirlik Site icerisinde kolay dolasim i¢in gerekli talimatlar N
bulunuyor.

Siteyi ziyaret edenler igin site hakkinda yeterli bilgi N

bulunuyor.
Site i¢i arama motoru mevcut. l
Coklu dil segenegi bulunuyor. V

Kaynak: www.tppd.com.tr, 2023

Tablo 7de Tirkiye Petrollerinin web site kullanilabilirligine iliskin
degerlendirmede 7 maddeden 6’1 kriterlere uygundur. Ancak site igerisinde
igerik tablosu veya dizini bulunmamaktadur.

Tablo 8. Tiirkiye Petrolleri- Erisilebilirlik islevi

TURKIYE PETROLLERI E H
Bilgi almak i¢in sponsora/yayinlayana erisilebilir bir link N
bulunuyor.

Sitenin herhangi bir yerinden herhangi bir yerine erisim N
kolaydir.
Site igerisinde sayfalar arasinda gegisi saglayan baglantilar N

uygun yerde ve faydalidir.
Linkler sorunsuz calisiyor. \

Erisilebilirlik ~Site farkli browserlarda sorunsuz ¢alistyor (Chrome, Edge N
vs.)

Ek bilgilere erismeye olanak saglamak i¢in, yetkili kisiye
yonlendiren bir link konulmus. (E-mail, telefon numarast, V
adres vs.)

Sosyal medya hesaplari i¢in baglantiya yer verilmis. V

Site mobil kullanima uygundur ve mobil uygulamasi N
bulunur.

Kaynak: www.tppd.com.tr, 2023
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Tablo 8de Tiirkiye Petrollerinin web site erisilebilirligine iliskin
degerlendirmede 8 maddenin de kriterlere uygun sekilde oldugu goriilmiistiir. Bu
kapsamda Tiirkiye Petrolleri web sitesi lizerinden arama yapan bir kullanicinin
baglantilar1 rahatlikla kullanabilecegi ifade edilebilir.

Tablo 9. Tiirkiye Petrolleri- Arama Motoru Uyumlulugu fslevi

TURKIYE PETROLLERI E H
Site i¢in markaya uygun baslik kullanilmistir. l

Arama Site i¢in markaya uygun meta tag kullanilmistir. v

Motoru J

Arama motoru optimizasyonu bulunuyor.

Uyumlulugu
Kaynak: www.tppd.com.tr, 2023

Tablo 9da Tiirkiye Petrollerinin arama motoru uyumlulugu islevi
degerlendirildiginde markanin 3 maddeye de uygun kriterlerde oldugu
gorilmistir.

Tablo 10. Tiirkiye Petrolleri- Giivenlik Islevi
TURKIYE PETROLLERI E H

Site igerisinde giivenlik gizlilik bilgisi bulunuyor.

Giivenlik KVKK’ya iliskin bilgilendirme yapilms.

Kaynak: www.tppd.com.tr, 2023

Tablo 10da Tiirkiye Petrollerinin giivenlik islevi degerlendirildiginde markanin
web sitesinde gizlilik ve KVKK'ya iliskin bilgilendirme yaptig1 gériilmektedir.

OPET VE TURKIYE PETROLLERI MARKALARININ RQ MODELINE
GORE iTiBAR DEGERLENDIRMESi

Kurumsal itibar kavrami farkli bilesenlere sahip olan ve kurumlar igin stratejik
bir 6neme sahip olan ¢ok boyutlu bir yapidir. Itibar, benzersiz ve kurumun
ic ozelliklerinden kaynaklandigindan taklit edilmesi zor bir degerdir. Itibar,
kamuoyu zihninde yer edinmesi agisindan zor bir kavramdir. Ancak zihinlerde
yer edindiginde kurum agisindan giiclii algilanmalar1 beraberinde getirir. Yapilan
arastirmalar, bireylerin itibarli algiladiklar: bir kurumla ilgili olumsuz bilgilerle
karsilagsalar dahi zihinlerindeki itibar degerlendirmelerini degistirmeye direng
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gosterdiklerini ortaya koymustur. Bu nedenle itibar, duragan maddi olmayan ve
en degerli varlik olarak ifade edilmektedir (Fombrun & Van Riel, 1997).

RQ modeli, markalarin kurumsal itibarlarinin 6lgiimlenebilmesi amaciyla
ortaya konulan ve siklikla kullanilan bir modeldir. Model; duygusal cekicilik,
trlinler ve hizmetler, vizyon ve liderlik, sosyal ve ¢evresel sorumluluk, isyeri
ortamui ve finansal performans olmak tizere 6 maddeden olugmaktadir.

Tablo 11. Opet’in Kurumsal Web Sitesinin RQ Modeli Kapsaminda

Degerlendirilmesi
RQ Modeli Opet’in Web Sitesinin RQ Modeli Kapsaminda
Bilesenleri Degerlendirilen Ierikleri

1992 yilinda Tiirk bir girisimci tarafindan kurulmus olmasi,
1800’iin tizerinde (SunPet ile) subesi olmasi, MediaCat'in

Duygusal cekicilik Tirkiyenin Lovemark’lar1 arastirmasinda 2021 yilinda en sevilen
akaryakit markasi segilmesi.
Akaryakitin yani sira akaryakit diginda iirettigi pek ¢ok tiriiniin
Uriinler ve olmasi, web sitesinde tiriin ve hizmetler hakkinda detayli bilgilere
hizmetler yer vermesi, web sitesinde Opedo’ya sor boliimii ile tiiketicilere
tirlin ve hizmetler konusunda bilgilendirme yapmak.
Wiz e IEkeci “Tiirkiyenin en bir numarali akaryakit dagitim istasyonu olmak’

ile gticlii bir vizyon sahibi olmasi.

Tarihe Saygi Projesi, Ornek Koy Projesi, Yesil Yol Projesi ve Temiz
Tuvalet kampanyast ile toplumsal fayda farkindalig: ytiksek bir
marka olmasi.

Sosyal ve cevresel
sorumluluk

“Enerjimiz Seninle” anlayisiyla motivasyonu yiiksek, sonug
Isyeri ortami odakly, iletisimi gii¢li, yaratici ve dinamik takim oyuncularini
Opet Ailesine katmak seklinde bir prensibe bagli olmasi.

Finansal Faaliyet ve denetim raporlari ile finansal tablolar gibi ekonomik
performans gostergeleri web sitesi araciligiyla seffaf sekilde sunmast.

Kaynak: www.opet.com.tr, 2023s

Tablo 11de Opetin RQ modeli bilesenleri tizerinden itibar degerlendirme
bulgularina yer verilmistir. Markanin kurumsal web sitesi {izerinden elde edilen
bulgulara gore rakiplerine oranla ¢ok uzun yillardir sektérde olmamasina ragmen
sevilen akaryakit markasi segilmesi, son 10 yildir (2013-2023), Tiirkiye'’nin
en itibarli akaryakit markas: olmasi duygusal g¢ekicilik agisindan tiiketicileri
cezbettiginin bir gostergesidir. Pazara sunulan iirin ve hizmetler konusunda
web sitesinde detayli bilgilerin yer almas tiiketici giiveni agisindan 6nemlidir.
Tirkiyenin bir numarali akaryakit markasi olmak vizyonuyla yola ¢ikmis
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olan Opetin bu vizyonu dogrultusunda hareket ettigi ve de bu vizyonunu
gerceklestirdigi aciktir. Onemli sosyal sorumluluk projelerine imza atan Opet,
tarih, cevre ve saglik konularinda toplumsal fayday1 géz oniine almaktadir. Opet’i
calisanlari igin bir aile olarak addeden marka, ¢alisan motivasyonunu oncelikli
amaglar1 dogrultusunda sunmaktadir. Finansal performans agisindan bilgi ve
belgeleri web sitesinden yil ve dénem olarak paylasan Opet, yatirimei igin diisiik
riskli ve gelecekteki bitytime trendi i¢in olumlu bir seyir ¢izmektedir.

Tablo 12. Tiirkiye Petrolleri’nin Kurumsal Web Sitesinin RQ Modeli Kapsaminda

Degerlendirilmesi
RQ Modeli Tiirkiye Petrolleri’nin Web Sitesinin RQ Modeli Kapsaminda
Bilesenleri Degerlendirilen Igerikleri

Duygusal 1954 yilinda kurulan kokli bir Tirrk markas: olmasi, logosunun
gekicilik kirmiz1 beyaz renklerden olusmasi.
Web sitesinde pazara sunulan iiriin ve hizmetler hakkinda detayl1
Uriinler ve bilgilerin yer almasy, iletisim sekmesi ile hem genel miidiirliik hem de
hizmetler terminallere ulagim imkani sunmasi, 6neri ve sikayet boliimlerinin
bulunmasi.
Vizyon ve “Kaliteli ve ulasilabilir tiriin ve hizmetler sunarak akaryakit sektoriine
liderlik liderlik etmek” seklinde vizyona sahip olmasi.
Sosyal ve Tiirkiye Petrollerinin tek basina iistlendigi bir proje olmamakla
cevresel beraber, TPAO olarak Filyos Beldesinde bir ilkokula egitim destegi

sorumluluk  saglamasi.

Etkin ve objektif performans degerlendirmesi ile kariyer planlama

Isyeri ortam1 | . . .
24 imkani sunan bir ¢alisma ortami sundugunu beyan etmesi.

Finansal Web sitesinde herhangi bir finansal performans gostergesine
performans  rastlanmamustir.
Kaynak: www.tppd.com.tr, 2023

Tablo 12de Tiirkiye Petrollerinin, RQ modeli bilesenleri tizerinden itibar
degerlendirme bulgularina yer verilmistir. Koklii bir marka olan Tiirkiye Petrolleri,
logosunun kirmizibeyaz renklerden olusmastile Tiirk Bayragi'ni ¢agristirmaktadir.
Web sitesinde pazara sunulan iiriin ve hizmetlere detayl: sekilde yer verilmistir.
Tiiketici oneri ve sikayetlerinin alinmas i¢in “Iletisim” butonuna yer verilmistir.
Akaryakit sektoriinde lider marka olma vizyonuyla hareket etmektedir. Sosyal
sorumluluk projeleri agisindan Tiirkiye Petrollerinin web sitesinde herhangi bir
detaya rastlanmamustir. Bu, giintimiiz bilingli tiiketici profiline sahip pazar i¢in
biiyiik bir dezavantaj olarak goriilmektedir. TPAO biinyesinde egitim alanindaki
bir proje disinda herhangi bir calismasina rastlanmamustir. Isyeri ortami agisindan
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¢alisan memnuniyetine 6nem veren, etkin ve objektif performans degerlendirme
kriterlerine sahip olmasi, mevcut ve potansiyel ¢alisanlar icin 6nemli ayrintilar
vermektedir. Finansal performans agisindan ise markanin web sitesinde herhangi
bir bilgi ve belgeye rastlanmamistir. Bu durum seffaf gériiniis agisindan olumsuz
bir paydas algisinin olusmasina neden olabilir.

SONUC VE ONERILER

Kurumlarin maddikaynaklarindan olan iiriin ve hizmetin yani sira maddi olmayan
kaynaklarindan olan itibarin yonetimi olduk¢a elzem bir konudur. Ciinkii etkili bir
itibar yonetimi, kamunun marka ile ilgili ne diisiindiigiinii dogrudan etkilemeyen
ayricalikli bir stratejidir. Bireysel ve kurumsal iletisim bicimlerinin dijital
teknolojiler araciligiyla doniigiime ugradig giiniimiiz dijital ¢aginda, itibarin da
yeni bir boyutu olan dijital/online itibar kavrami ortaya ¢ikmistir. Dijital itibar
yonetimi arama motorlarindan, sikayet platformlarina, web sitelerinden sosyal
medya platformlarina kadar kurumlarin dijital itibarlarinin bu araglar tizerinde
de korunmasi, yonetilmesi ve gelistirilmesi siirecini kapsamaktadir.

Caligmada dijital itibar yonetiminin bir bileseni olarak web siteleri ele
alinmigtir. Buna gore Opet ve Tiirkiye Petrolleri markalarinin igerik ve gorsel tema
(7 madde), kullanilabilirlik (7 madde), erisilebilirlik (8 madde), arama motoru
uyumlulugu (3 madde) ve giivenlik (2 madde) basliklarindan olusan 5 tema ve
27 madde kapsaminda kurumsal iletisim islevselligine iliskin degerlendirmesi
yapilmistir. Ardindan RQ modeli ile duygusal ¢ekicilik (kuruma kars: gelistirilen
begeni ve sayginlik), tiriin ve hizmetler (kurumun sundugu iiriin ve hizmet kalitesi
ve algisi), vizyon ve liderlik (kurumun vizyonu ve onciiliik becerisi), sosyal ve
cevresel sorumluluk (kurumun topluma fayda bilinci) isyeri ortami (kurumun ve
calisanlarin kalitesi ve kiiltiirii) ve finansal performans(kurumun rekabet edebilme,
biiyiime potansiyeli ve risk durumu) kapsaminda dijital itibar degerlendirmesi
yapimuistir.

Opet markasinin kurumsal web sitesi icerik ve gorsel tema agisindan goze
hitap eden, kolay kullanima sahip, kullanicilarin istedikleri baglantilara ulasmasi
agisindan erisimi kolay, arama motorlarina uyumlu ve giivenlik agisindan gerekli
gizlilik ve KVKK konusunda bilgilendirmelerin yapildig1 islevsel bir kurumsal
web site olarak degerlendirilmektedir. Markanin web sitesinde tespit edilen az
sayidaki eksiklikler ise site icerisinde belli bir icindekiler ve dizin bélimiiniin
bulunmamasidir. Bunun yani sira kullanicilarin daha kolay gezinme imkani elde
etmesi i¢in faydali linklerin ilk etapta goriinmemesi ve meta tag olarak uygun
agiklamanin yapilmamasidir.
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Tiirkiye Petrolleri markasinin kurumsal web sitesi ise icerik ve gorsel temalar
agisindan uygun, kullanicilar tarafindan kolay kullanima ve erisime sahip, arama
motorlarina uyumlu ve gerekli gizlilik ve KVKK konusunda bilgilendirmelerin
yapildig1 islevsel bir kurumsal web site olarak degerlendirilmektedir. Markanin
web sitesinde tespit edilen az sayidaki eksiklikleri ise su sekildedir; web sitesinin
goze hitap eden gekici bir goriiniime sahip olmamasi, kullanicilarin faydali linkler
ve baglantilara kolay ulasamamasidir.

Her iki markanin RQ itibar 6l¢iim modeline gore degerlendirmesine bakilacak
olursa Opet markast web sitesi bazinda degerlendirildiginde, itibar algisim
ylkseltici igeriklerin yer aldig1 goriilmektedir. Markanin 2021 yilinda en sevilen
akaryakit markas: (Lovermarks) secilmesi, web sitesinde “Opedo’ya sor” boliimii
ile anlik misteri hizmetlerine ulagim imkéni1 sunmasi, vizyonu dogrultusunda
hareket ederek son on yilda en itibarli akaryakit markas: se¢ilmesi, ¢alisanlarina
bir aile ortam1 sundugunu beyan etmesi, finansal gostergelerini yil ve donem
bazindan yayinlamas: ve en Onemlisi ise tarih, ¢evre ve saglik konularinda
gerceklestirdigi sosyal sorumluluk projeleri ile topluma fayda saglamasi dijital
itibar gostergeleri arasindadir. Tiirkiye Petrolleri markasinin ise kokli bir ge¢mise
sahip olmasi, logosunun kirmizi beyaz renklerle Tiirk Bayragrni ¢agristirmasi,
tirin ve hizmetler konusunda “Iletisim” butonu bulundurmasi, ¢alisanlarina
uygun ¢alisma ortamu ile objektif performans degerlendirme yaptigini beyan
etmesi ve gergekg¢i bir vizyon ile sektorde yerini almistir. Ancak Tiirkiye Petrolleri
markasina topluma fayda sunmak agisindan sosyal sorumluluk projelerine agirlik
vermesi ve finansal gostergelerini web sitesinden yayinlamak suretiyle kamuya
finansal durumla ilgili bilgi vermesi 6nerilmektedir.
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