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Glinlimiizde belediye-vatandas iletisimi kurumsal web siteleri tizerinden dijital bir boyuta
tasinmistir. Belediyeler hedef kitleleri ile; internet ve web siteleri lizerinden daha hizl,
kolay ve etkili iletisim kurabilmektedirler. Web siteleri ayn1 zamanda vatandaslarin sorun,
talep, beklenti, tercih ve goriislerini belediyeye iletebilecekleri diyalojik bir ortam da sunar.
11 Mart 2020 tarihinde kiiresel bir salgin olarak ilan edilen Covid-19 pandemisinin neden
oldugu kriz ortaminda evinden ¢ikamayan vatandas icin belediye ile iletisim kurmanin
en hizli ve en kolay yollarindan biri web siteleri olmustur. Bu ¢alismada Tiirkiye’deki
30 biiytliksehir belediyesinin web siteleri, 01-31 Mart 2021 tarihleri arasinda, Covid-19
salgin siirecinde, diyalojik iletisim arac1 olma 6zelliklerini tasiyip tasimadiklar: agisindan
Kent ve Taylor'un diyalojik iletisim teorisi baglaminda incelenmistir. Calismada ayrica
biiyiiksehir belediyeleri web sitelerinin Covid-19 salginina ait igeriklerine de bakilmistir.
Calismanin sonucunda elde edilen bulgular biiyiiksehir belediyeleri web sitelerinin daha
cok tanitma amach kullanildigini, diyalojik iletisim 6zelliklerinin ise yetersiz oldugunu
gostermistir. Ayrica web sitelerinin Covid-19 salgin1 hakkindaki iceriklerine bakildiginda,
cogunlukla belediyelerin salgin siirecindeki faaliyetlerine ait haberlerin yer aldigi, devam
eden salgin siirecine iligkin diyalojik bir igerigin sunulmadigi da saptanmistir.

Anahtar Kelimeler: Halkla iliskiler, Biiyiiksehir Belediyeleri, Kurumsal Web Siteleri,
Diyalojik Iletisim, Covid-19 Salginu.
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Abstract

Today, municipal-citizen communication reached a digital level through corporate
websites. The websites offer a dialogic environment in which citizens can communicate
their problems, demands, expectations, preferences and opinions to the municipality. In
the crisis environment caused by the Covid-19 pandemic, which was declared a global
epidemic on March 11, 2020, web-sites are one of the fastest and easiest ways to reach
municipalities for citizens. In this study, the web sites of 30 metropolitan municipalities
in Turkey were examined between March 1-31 2021, in the context of Kent and Taylor’s
dialogic communication theory in terms of whether they were means of dialogic
communication during the Covid-19 pandemic. The study also reviewed the metropolitan
municipalities’ websites content related to the Covid-19 pandemic. The results of the
study showed that metropolitan municipalities’ websites were rather used for publicity
purposes, and their dialogic communication features were insufficient. The study also
revealed that the websites’ content related to the Covid-19 pandemic was consisting of
news about the municipality’s activities during the pandemic, and no dialogic content
about the ongoing pandemic process was given.

Keywords: Public Relations, Metropolitan Municipalities, Corporate Websites, Dialogic
Communication, Covid-19 Pandemic.
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Girig

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler internet ve World Wide Web (www)
kullaniminin biitiin diinyada hizla yayginlagsmasini saglayarak orgiit-kamu iliskilerinde
kiiresel bir doniisiim stirecini baglatmistir. Giderek daha fazla sayida birey ve isletmenin
iliskilerini elektronik iletisim araglariyla yiriitmeye baslamasi, orgiitlere kamu
kategorileri ile aralarindaki iliskileri gelistirebilmek i¢in yeni olanaklar sunmustur
(Ozdemir & Yamanoglu, 2010, s. 6). Tim diinyada yasanan doniisiim Tiirk kamu
yonetiminde de etkilerini gostermis ve devlet-vatandas iliskisinde, dogrudan, yenilikgi,
daha diisiik maliyetle, daha kaliteli hizmet imkan1 saglayan elektronik devlet (e-devlet)
uygulamalarina gecilmistir (Dunleavy, Margetts, John, & McCarthy, 1999, s. 9). E-devlet
uygulamalari; devletin vatandaslara verdigi hizmetleri elektronik ortamda sunmasidir
(Carikel, 2010, s. 98). Kamu yonetiminde elektronik devlete dontisiimiin ilk adimlarindan
biri, kamu kurumlarina ait resmi web siteleridir. Doniistimiin ilk yillarinda web siteleri
lizerinden tek yonlii bilgi aktariminin yapilmasi, etkilesimli bir hizmet sunumuna olanak
vermemisse de gilinlimiizde dijital teknolojideki ilerlemeler devlet-vatandas iliskisinin
diyalojik bir diizlemde gergeklesmesini saglayan ara¢ ve uygulamalarin kullanilmasina
olanak tanimaktadir (Tarhan, 2011, s. 32-33). Kent ve Taylor’a (1998, s. 325) gore
diyalojik iletisim karsilikl fikir ve goriislerin tartisilmasini ve paylasilmasini ifade eder.
Kamu yonetiminde halkla iliskiler ¢alismalarinin hedeflerinden biri de yoneten ve
yonetilen arasinda diyalojik iletisim ortamini olusturabilmektir. Kurumsal web siteleri
halkla iligkilerin bu hedefi i¢cin en uygun araglardan biridir. Web siteleri, kurumlarin
disa acilan yiizii olarak hedef kitlenin kuruma ait bir takim bilgi ve belgelere erisilmesi,
basinla olan iliskiler, seffaflik ve etkilesim olanaklari ile diyalojik iliskiye ortam saglarlar
(Yasar & Altincik, 2018, s. 225). Bu baglamda web sitelerinin kurumsal tanitim amach
iceriklerinin yaninda hedef Kkitlenin daha yakindan arastirilmasini, beklentilerinin
ogrenilmesini, katimin tesvik edilmesini, fikir ve goriislerin karsilikli paylagiimasini
saglayacak diyalojik ara¢ ve uygulamalar1 da icermesi gerekmektedir (Ozdemir &
Yamanoglu, 2010, s. 28).

Kamu hizmeti sunumunda halka en yakin birim olan belediyeler, halkin giinliik yerel
ihtiyaclarinin giderilmesinden birinci derecede sorumludurlar. Secimle is basina gelen
yonetimler olarak belediyeler basarili olabilmek i¢in halkin onayini almak zorundadirlar.
Vatandasin istek ve ihtiyaclarina duyarli olan, onlarla etkilesim kurabilen, karar
stireclerine ortak eden, dinleyen kisaca halkla i¢ ice olan belediyelerin basarili olmasi
daha kolaydir (Akyildiz, 2012, s. 4422). Belediyelerin kendilerini halka tanitmak ve halki
tanimak i¢in halkla iligkiler uygulama ve araclarini en dogru sekilde kullanmalari gerekir.
Bu amagla halkla iliskiler ¢alismalarinda kullanilan énemli araglardan biri de kurumsal
web siteleridir. Belediyeler hedef kitleleriyle web siteleri lizerinden daha hizly, kolay ve
etkili iletisim kurabilmekte, kurum tanitimi, hizmet ve faaliyetler hakkinda bilgilendirme
yapabilmekte ve bir¢cok hizmeti e-belediye uygulamalar ile dijital ortamda giivenli bir
sekilde verebilmektedirler. Ozellikle kriz dénemlerinde kurumsal web siteleri, hem kurum
hem de halk icin hizli ve etkilesimli bir iletisim ortami sunmasi sebebiyle sorunlarin
cozllmesi ya da en az hasarla atlatilmasina biiyiik katki saglar (Grier & Moreland, 2003, s.
429). Web siteleri ayn1 zamanda vatandaslarin sorun, talep, beklenti, tercih ve gorislerini
belediyeye iletebilecekleri diyalojik bir ortam da sunmaktadir.

Belediyelerin basarisi hizmet verdikleri halki ve ihtiyaglarini iyi tanimalarina ve onlarla
kurduklar etkilesimin giiciine baghdir. Belediyeler kamu yararina hizmet sunarken
temel hizmetlerin elde edilmesinde her vatandasa esit hak tanimak, sosyal ve ekonomik
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yoksunluk diizeyinde olanlari korumak, olaganiisti stireclerde halkin yerel ihtiyaclarina
¢ozlum uretmek ve onlara saglikli yasam kosullar1 olusturmakla ytikiimliidiirler (Arslan,
2016, s. 80). 11 Mart 2020 tarihinde Diinya Saghk Orgiitii tarafindan kiiresel bir salgin
olarak ilan edilen ve hizla yayilan Covid-19 pandemisiyle miicadelede de yerel 6nlemlerin
onemi ortaya ¢ikmis ve yerel yonetim birimleri olarak belediyelerin sorumluluklar
artmistir. Salgin dolayisiyla evde kalmak zorunda olan, gesitli kisitlamalar nedeniyle
engellenen vatandaslarin basta saglik, egitim, sosyal yardim, beslenme, temizlik gibi
bir¢cok ihtiyacina belediye hizmetleri dahilinde ¢6ziim tliretmek, salginin yayilmasini
onlemek icin alinan tedbirlerin uygulanmasini desteklemek belediyelerin o6ncelikli
gorevleri haline gelmistir. Bu stirecte evinden ¢ikamayan vatandas ile belediye arasinda
iletisim kurmanin en 6nemli ve en kolay yollarindan biri web siteleri olmustur.

Bu ¢alismanin amaci Tiirkiye’deki 30 biiytiksehir belediyesinin Covid-19 salgin ddoneminde
web sitelerini hedef kitleleriyle etkilesim kurabilmek ve iliski gelistirebilmek amaciyla
diyalojik iletisim araci olarak nasil kullandiklarini ortaya koymaktir. Kriz déneminde
belediye-vatandas etkilesiminin gii¢lii olmasi krizin daha az hasarla atlatilmasini ve
kamuoyunun giiveninin kazanilmasini saglar. Bu nedenle yerel yonetimler icin halkla
dogrudan iletisim kurulmasini saglayan ve bu noktada her iki taraf i¢cin de biiylik bir
avantaj olan kurumsal web sitelerinin dogru yonetilmesi ve amaca uygunlugunun sik sik
denetlenmesi gerekir (Fogli & Guida, 2015, s. 52). Bu ¢alisma biiyiiksehir belediyelerinin
Covid-19 salgin siirecinde kurumsal web siteleri lizerinden hedef kitleleriyle kurduklari
iletisimin diyalojik 6zelliklerini yeniden degerlendirmelerine katk: saglayacaktir.

Diyalojik iletisim Araci Olarak Kurumsal Web Siteleri

Internet tizerinden veri paylasimini saglayan World Wide Web (www), Avrupa Niikleer
Arastirma Merkezi'nde (CERN) yazilim miihendisi olarak calisan Tim Berners-Lee
tarafindan 1990 yilinda yazilmis ilk web sunucusudur. World Wide Web i¢in hazirlanip
diizenlenen ve web tarayicilar1 aracilifiyla goriintiilenen dokiimanlara web sayfasi
denir. Birden ¢ok web sayfasinin yani ¢ok sayida icerigin bir araya gelmesiyle de web
siteleri olusur. Web siteleri, kullanicilarin web agina baglanarak web tarayicilari
lizerinden goriintiiledikleri hipermetin dosyalaridir (Kiliger, 2018, s. 6). Peltekoglu’'na
(2007, s. 311) gore ise web siteleri; ait olduklar1 kurum ya da kisinin kendini en iyi,
en hizli ifade etmesine olanak saglayan ve gereksinim duyulan bilgilerin en dogru
bicimde siniflandirilarak olusturuldugu, sinir1 olmayan sayfalarin bileskesidir. Gliniimiiz
diinyasinda énemli bir kurumsal iletisim araci olan web siteleri sadece sanayi ve ticaret
alaninda degil, ayn1 zamanda devlet idareleri, finansal hizmetler, saglik hizmetleri,
eglence, kiiltiir ve daha bircok sektor icin kuruluslarin basarisinda etkili halkla iliskiler
aracidir (Fogli & Guida, 2015, s. 52). Web siteleri metin, ses, goriintii, hareket ve gercek
zamanl etkilesim potansiyelini tek bir pakette birlestirme 6zelligine sahiptir. Kitap,
dergi ve gazetenin ses, hareket veya gercek zamanl etkilesim kapasiteleri yoktur. Benzer
sekilde, radyo ve televizyon da gercek zamanl etkilesim kapasitesine sahip degildir.
Bu nedenle web sitelerinin bir¢ok agidan geleneksel Kkitle iletisim arac¢larindan tstiin
ozelliklere sahip oldugu séylenebilir.

Kurumsal web siteleri, esas olarak kurumu miisteriler, yatirimcilar veya basin gibi dis
paydas gruplara tanitmak amaciyla kurum tarafindan yapilandirilan web siteleri olarak
tanimlanir (Pollach, 2011, s. 27). Kurumsal web siteleri miisteriler, saticilar, calisanlar, is
arayanlar, yatirimcilar, finansal analistler, gazeteciler, 6grenciler, arastirmacilar ve genel
olarak halk dahil olmak tizere tiim potansiyel takipcilere sinirsiz miktarda bilgi iletme
yetenegine sahiptir. Ayrica kurumlara hedef kitlelerine gonderdikleri mesajlarin esik

150 Erciyes iletisim Dergisi | Ekim 2021 Ozel Sayi 2, 147-164
4. Kulttirel Bilisim, lletisim ve Medya Calismalari Kongresi Ozel Sayisl



Aynur Arslan Blyiksehir Belediyeleri Web Sitelerinin Covid-19 Salgin Siirecinde ...

bekcileri tarafindan filtrelenmeden, yalnizca kurumun kendi yonetimi tarafindan kontrol
edilerek gonderilme avantaji da saglar. Web sitelerine ziyaretcileri sirketle diyaloga
girmeye tesvik etmek icin etkilesimli 6zellikler eklenebilir ve boylece kurumlarin hedef
kitleleri hakkinda daha fazla bilgi edinmeleri de saglanabilir (Pollach, 2005, s. 286). Bu
anlamda web siteleri halkla iliskiler acisindan hedef kitlelerin goriis, 6neri ve taleplerini
tespit etmek, halki tanimak ve kurumu tanitmak icin, iliski gelistirmeye imkan saglayan
ideal araglardir denilebilir (Kent, Taylor, & White, 2003, s. 63-77).

Orgiitsel iletisim alaninda kullanilan dijital uygulamalara her gecen giin yenileri eklense
de kurumsal web siteleri 6nemini korumaya devam etmektedir. internet Live Stats’in
Haziran 2021 verilerine gore diinyada web sitesi sayisi 1 milyar 876 milyon civarindadir
(2021). Oldukga kalabalik ve rekabetci olan bu ortamda kurumlarin web iceriklerini
farklilastirmalari, yeni 0Ozelliklerle zenginlestirmeleri ve sitelerini ilgi c¢ekici hale
getirmeleri gerekmektedir. Farkli hedef kitlelere yonelik planlanmis iletisim uygulamalari,
farkl bilgilendirmeler, belirli stratejiler baglaminda hazirlanmis materyaller (Mengt,
2016, s. 299), kurumlarin kisiliklerini, degerlerini, vaatlerini ortaya koyarak rakiplerinden
farklilasmalarin1 saglayacak icerikler web sitelerini zenginlestirecektir. Ayrica web
sitesinin etkilesime izin veren o6zelliklere sahip olmasi, kurumlarin hedef Kkitlelerini
daha iyi tanimalarina ve dogru stratejiler gelistirmelerine de firsat saglar. Kurumlar web
siteleri lizerinden hedef kitleleriyle hizli, aracisiz, zamansiz ve kontroliin kendi ellerinde
oldugu bir iliski kurabilirler. Bdylece tanitma faaliyetleri kadar tanima faaliyetlerini de
giiclendirerek gliven kazanabilirler. Bu baglamda kuruluslarin hedef kitleleriyle diyalojik
iletisim kurabilecekleri kosullar1 hazirlamis olmalari gereklidir

Kurumsal web sitelerinin en stratejik kullanim alanlardan biri de kriz donemleridir. Web
siteleri kriz durumlarinda acil ve ilk miidahale icin en etkili iletisim araglarindan biridir.
Kriz durumlarinda kurumlar oncelikle kendi web sitelerini kriz iletisimi i¢cin merkezi
platform olarak kullanmalidirlar. Ciinki, kriz zamanlarinda bilgi arayan kullanicilarin
ilk adresi kurumsal web siteleridir. Kurulus tarafindan hazirlanmas1 ve icerigin
kontrol edilmesi, hem genel halk hem de medya icin dogrulanabilir bilgi kaynaklarinin
olusturulmasina izin vermesi kurum icin bir avantaj saglar (Cavalic, 2017). Krizin
cikma sebebi ne olursa olsun, olagan durumlar i¢in hazirlanmis web sitelerinin icerigi
eger yeterliyse, kriz yonetimine ve bilgilendirmeye hizla baslamak gerekir. Ancak web
sitesi yeterli degilse, kriz durumuna 6zel yeni bir web sitesi ya da sayfasinin acil olarak
hazirlanmasi gereklidir (Akdag & Tasdemir, 2006, s. 153). Giligdemir’e (2010) gore kriz
durumlarinda kurumlar web ortamini 7 /24 izlemeli, gerekirse kriz aninda basit bir isimle
yeni bir sayfa acilmal, kriz takiminda bir bilisim veya web uzmani bulundurmali, kurumsal
web sitesinde bagimsiz kaynaklarin linkleri olmaly, bilgiler mutlaka giincel olmali, online
bir platform olusturarak gelen sorular aninda cevaplandirilmalidir. Kriz durumunda web
sitesindeki bilgilerin biitiin hedef kitle icin yeterli, giivenilir ve giincel tutulmasi ve hedef
kitlelerle diyalogun kesintisiz devam etmesi gerekir. Kriz donemlerinde diyalojik iletisim
kurmaya acik ve istekli olan kuruluslar hedef kitleleri tarafin daha olumlu algilanir
(Camilleri, 2021). Hedef kitlesini kriz donemlerinde yalmiz birakmayan diyalojik iliskiyi
surdiren kuruluslar, itibar olusturmak icin bunu bir firsata da dontistiirebilirler.

Gunlimuzun kiiresel krizi Covid-19 pandemisi de; toplumsal hayatin siyasi, ekonomik,
kultiirel biitiin alanlarinda ve iletisim siireclerinde etkisini gostermis, kurum ve
kuruluslarin hedef kitle katiimlarini etkilemistir. Bu stirecte kurumlarin halkla iligkiler
departmanlari benzeri gortiilmemis bir ¢calisma ile bu durumu karsilamaya ¢alismislardir
(Camilleri, 2021). Pandeminin baslangicindaki kaos, belirsizlik, giivenilir olmayan bilgiler
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nedeniyle yasanan gerilimi kontrol altina almak i¢in iletisimi stirekli tutmak, doyurucu
aciklamalar yapmak ve geri bildirime imkan saglayan bir ortam hazirlamak gerekliydi.
Biitiin diinyada hiikiimetler, kurumlar; isletmeler ve medya dahil olmak tizere kuruluslar,
web siteleri ve diger dijital ortamlardan, halka maske kullanimi, sosyal mesafe ve hijyen
uygulamalar1 hakkinda faydal bilgiler verip, siirecle ilgili yeni diizenlemeleri duyurarak
vatandaslar sakin olmaya ve onleyici tedbirlere uymaya tesvik ettiler. Salgin nedeniyle
seyahat etmesi yasaklanan, evde kalmasi istenen hatta buna zorlanan halk icin kurumlarla
iletisim kurabilmenin en hizli ve en kolay yollarindan biri kurumsal web siteleri
olmustur (Camilleri, 2021). Web siteleri kriz durumlarinda kurumlarin halkla iliskiler
calismalarinda diyalojik iliskinin kurulmasina firsat saglayan iletisim ortamlaridir.

Halkla iligkilerde diyaloga dayali iliskiyi desteklemek, iliski gelistirmenin ve
giiclendirmenin yollarindan biridir. Kurumlar a¢isindan diyalog, birey ve gruplarla agik
iletisim kurulmasini ve kamu kategorilerinin orgiitle iletisimsel olarak esit duruma
yiikselmesini ifade eder, (Yagmurlu, 2013, s. 99; Ozdemir & Yamanoglu, 2010, s. 6).
Kent ve Taylor (1998, s. 325), kurumlar i¢in diyalojik iletisimin énemini vurguladiklar:
calismalarinda, kurumlarin web siteleri lizerinden hedef Kkitleleri ile diyalojik iletisim
gelistirmelerine ve siirdiirmelerine rehberlik eden teorik bir cerceve sunmuslardir.
Diyalojik Iletisim Teorisinin énciileri olan Kent ve Taylor’a (1998, s. 325) gére iletisimsel
bir aligverisi ifade eden diyalog, iki temel ilke ile agiklanabilir. Ilk olarak, diyaloga katilan
bireylerin mutlaka ayni fikirde olmalar1 gerekmez. Ancak, karsilikli olarak tatmin edici bir
sonuca ulasma ¢abasi vardir. Tartismacilarin mutlaka anlasmaya varmalar1 beklenmez,
diyalog sadece anlagsma ile ilgili degildir. Burada beklenen agik bir fikir alisverisi siirecinin
gerceklesmesidir. Ikincisi diyalojik iletisim nesnel gerceklikle ya da 6znellikle degil,
oznelerarasilikla ilgilidir. Diyalojik iletisimin dogas1 ve tartisilan bir iletisim siirecine
vurgu yapmasl nedeniyle, halkla diyalog halinde olmanin ve halkla iliskiler yiiriitmenin
etik bir yolu oldugu kabul edilir.

Kent ve Taylor, internetin diyalojik iliski kurmaya uygun olduguna vurgu yaparak,
kurumsal web sitelerinin hedef Kitlelerle diyalojik iletisim kurabilmek igin firsat
sagladigin1 ancak, bunu yapabilmek icin web sayfalarina diyalojik dongiiytu saglayacak
bazi 6zelliklerin dahil edilmesi gerektigini soylemektedirler (Kent & Taylor, 1998, s. 325).
Bu baglamda Kent ve Taylor web sitelerinin diyalojik déngl kapasitesini degerlendiren
asagidaki bes prensibi tanimlamislardir (Kent & Taylor, 1998, s. 326-331);

e Diyalojik Dongii; Web sitelerinin kurumlara sagladigi avantajlardan biri hizh
geri bildirim almaya olanak tanimasidir. Kurumlarin hedef kitleleri ile iliskilerinde
geribildirim dongiist diyalojik iletisimin baslangi¢ noktasi sayilir. Diyalojik bir dongii,
hedef kitlenin kurulusu sorgulamasina izin verir ve daha da 6nemlisi, halkin merak
ettigi, endise duydugu ve sorun yasadigi konularda kurulusa cevap verme firsati sunar.
Diyalojik dongliyli saglayabilmek icin ziyaretcilerin kuruma mesaj yollayabilmeleri,
belli konularda fikirlerini belirtebilmeleri, yorum yapabilmeleri, oy kullanabilmeleri
ve bu 6zelliklerin ve bilgilerin glincel tutulmasinin saglanmasi gerekir.

e Bilginin Kullanish Olmasi: Web sitesinde yer alan bilgiler, biitiin hedef kitlenin
ihtiyaclarina cevap verecek ozellikte olmalidir. Gereksiz siislemelerden, abartilardan
kacinilmali ve yararli ve giivenilir bir igerige sahip olmalhdir. Web sitesi kurum
hakkinda, yoneticiler, tarih¢e, misyon, vizyon gibi bilgileri de icermelidir. Ziyaretcilerin
ihtiyac duyacag iletisim adresleri, telefon numaralari, elektronik bilgiler, kurulus
calisanlarinin, uzmanlarin e-posta adresleri, lirtin ya da hizmete iligskin bilgileri
icermeli ve herkes tarafinda kolayca erisilebilir olmalidir. Ziyaretcilere e-posta
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listelerine ve tartisma gruplarina kaydolma firsati sunan web siteleri, hedef kitlenin
sitelerine gelmesini ve bilgi talep etmesini bekleyen rakip kuruluslarin 6niindedir.

e Yeniden Ziyaretin Saglanmasi: Web sitesi giincel bilgiler, degisen konular, 6zel
forumlar, yeni yorumlar, ¢evrimici soru-cevap oturumlari ve ilgilenen ziyaretgiler icin
sorular1 yanitlayan ¢evrimi¢i “uzmanlar” gibi tekrar ziyaret etme istegi uyandiracak
icerige sahip olmalidir. Sinirly, standart, klise ve degismeyen bilgiler bir kez ziyaretten
sonra artik ilgi cekici olmaz. Bilgilerin giincel tutulmas: givenilir ve sorumlu bir
kurulus etkisi olusturur. Etkilesimli forumlar, soru-cevap formatlari ve yoneticilerle
etkilesim olanaklar1 hedef kitlenin ilgisini ¢eker. Tekrar ziyaretleri tesvik eden diger
aracglar arasinda sik sorulan sorular (SSS’ler), kolayca indirilebilir veya elektronik
posta yoluyla talep edilebilecek teknik veya 6zel bilgiler yer almalidir.

e Araytiz Kullanim Kolaylig1: Web siteleri ziyaretciler i¢in kolay anlasilir ve kullanilabilir
iyi organize edilmis ve hiyerarsik olmalidir. Kullanicilar/ziyaretciler, aradiklar: bilgilere
ulasmak icin rastgele baglantilar takip etmek zorunda kalmamalidirlar. Web siteleri
agirlikl olarak metinsel olmali, grafiksel 6zellikler daha az yer almalidir. Web siteleri
yalnizca ag yaziliminin “en yeni” veya “belirli” siiriimlerine sahip kullanicilar tarafindan
erisilebilir olacak sekilde tasarlanmamali, herkesin erisimine uygun olmalidir.

e Ziyaretcilerin Sitede Kalmasini Saglama: Web sayfasini tasarlayanlarin ziyaretcileri
yaniltacak ve baska sitelere yonlendirecek baglantilar konusunda dikkatli olmasi
gerekir. Baska bir siteye yonlendirilen ziyaretci tekrar siteye donmeyebilir. Bu nedenle
kurumsal web sitelerinde halkla iligkilerin amacinin, kitleleri “eglendirmek” degil,
onlarla iligkiler olusturmak ve gelistirmek oldugu unutulmadan web sitelerinin
yalnizca gerekli olan temel baglantilar1 icermesine dikkat etmek gerekir.

Web siteleri iyi ya da koti 6zellikleriyle kurumlarin gériinen pencereleridir (Kent & Taylor,
1998). Web sitelerinin tasarimi kullanicinin siteye erisimi, kullanim kolaylig, etkilesimi
ve tekrar ziyareti saglayacak ozelliklerin bulunmasi diyalojik iliskinin baslamasi ve strdii-
rulmesinde gerekli unsurlardir (Boztepe, 2013, s. 89). Kent ve Taylor'un yukarida sirala-
nan prensipleri kurumun iliski gelistirme hedefleri icin web sitelerinin nasil tasarlanmasi
gerektigi hakkinda bir ¢erceve sunmaktadir. Web sitelerinin diyaloga uygunlugunu Kent
ve Taylor'in (1998) diyalojik prensipleri cercevesinde arastiran bazi ¢calismalar sunlardir;

Boztepe (2013) bakanliklarin kurumsal web sayfalarinin, diyalojik halkla iliskiler
aract olarak kullanimina baktigi calismasinda, kurumsal web sayfalarinin diyalojik
kapasitelerinden tam anlamiyla faydalanilmadigi sonucuna ulagsmistir. Ozdemir ve
Yamanoglu (2010) Turkiye’'deki sivil toplum kuruluslarinin o6rgit-kamu iliskisinin
gelistirilmesine yonelik web sitelerini nasil kullandiklarim1 arastirmiglardir. Calisma
sonunda web sitelerinin bu iliskinin gelistirilmesine yonelik diyalojik kapasitelerinin
disik oldugu sonucuna varmiglardir. Giingor ise (2019) Turkiye Yardim Sevenler
Dernegi'nin web sitesini incelemis, sitenin daha ¢ok bilgi verme amach kullanildig:
ve diyalojik iletisim kapasitesinin diisik oldugu sonucuna ulasmistir Bu ¢alismada
biiyliksehir belediyelerinin web siteleri Covid-19 salgin siirecinde diyalojik iletisim
ozellikleri acisindan incelenecektir.

Belediyelerde Diyalojik iletisim

Belediyeler, yerel halkin ortak ihtiya¢larini karsilamakla sorumlu olan ve kamu hizmeti
veren siyasal yonetim birimleridir. Faaliyetlerini halkla i¢ ice siirdiiren belediyeler
icin yerel halkin beklentilerini karsilayarak onlarin destegini almak ¢ok Onemlidir.
Kiiresellesme, bilgi toplumu ve dijitallesme siirecleri geleneksel yonetim anlayisini
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dontstirirken belediye-vatandas iliskisini ve vatandasin beklentilerini de etkilemistir.
Artik giiniimiiz vatandaslari belediyeyi ve hizmetlerini sorgulayan, talepte bulunan, kendi
yararina politikalarin gelistirilmesini ve baz1 yonetsel siireclere dahil edilmeyi bekleyen
aktif bireylerdir. Bu vatandaslar i¢in; ¢Opiiniin zamaninda alinmasi, icme suyunun
arindirilmasi, sosyal alanlarin yapilandirilmasi, alt yap1 ¢alismalarinin kalitesi kadar;
belediyenin aktif ve enerjik calismasi, toplumsal duyarliliginin olmasi, ¢6ziim odakh
calismasi, kolay erisilebilir olmasi, yapilan isler hakkinda vatandasa bilgi verilmesi,
vatandasin onayinin alinmasi, basvurularin kolaylastirilmasi, istek-ihtiya¢ ve taleplerin
ogrenilerek vatandasla etkilesim halinde olunmasi yani vatandas katiliminin da
saglandig bir iliskinin kurulabilmesi 6nemlidir (Arslan, 2016, s. 81; Tiirk & Akcay, 2010,
s. 142). Ancak giderek artan niifus, ihtiyaclarin ve hizmetlerin c¢esitlenerek cogalmasi
herkesi ilgilendiren meselelerin yiiz ylize goriisilmesini ve katilimin saglanmasini
gliclestirmistir. Bu engellerin asilmasi vatandasla diyalojik bir ortamin kurularak yerel
katilimin artirilmasi ihtiyaci belediyeleri dijital diinyaya adim atmaya yoneltmistir (Aslan,
2017, s.2428).

Belediyeler degisen ve artan vatandas taleplerini kesintisiz, hizli, ekonomik, etkili
ve gilivenilir bir sekilde karsilamak, bilirokrasiyi azaltmak, kurumsal taninirlig
artirmak, vatandasi ve beklentilerini daha iyi tanimak, belediyenin imaj ve hizmet
kalitesini ytukseltmek, halkla iliskiler ¢alismalarin1 daha etkin hale getirmek ve kamu
hizmetlerinin sunumunda etkinligi artirmak i¢in internetin ve web sitelerinin sundugu
firsatlar1 kullanmaya baslamislardir (Mecek, 2017, s. 1817). Belediye-vatandas iliskisini
diyalojik dlizleme tasiyacagi varsayilan bu uygulamalar ayni zamanda yerel katilimin ve
demokratiklesmenin de gostergeleri olarak kabul edilebilir (Yagmurlu, 2013, s. 111).
Web sitelerinin, kurumlarin hedef kitleleriyle iliskilerinde diyalog kurmak i¢in ¢ok uygun
iletisim araclar1 oldugunu sdyleyen Kent ve Taylor'a (1998) gore aralarinda acik bir
iletisim kurulabilmesi ve hedef kitlenin farkh ihtiyaclarina cevap verebilmesi i¢cin web
sitelerinin diyalojik prensiplere uygun hazirlanmis olmasi gerekir. Diyalojik 6zellikleri
tasimayan web siteleri ise, genellikle tanitima odaklanarak iliskilerin monolog seklinde
yuritilmesine araci olurlar. Belediye web sitelerinin diyaloga uygunlugunu Kent ve
Taylor’'in (1998) diyalojik prensipleri cercevesinde arastiran bazi ¢alismalar sunlardir;

Aslan (2017) Turkiye'deki biiyliksehir belediyelerinin web sitelerinin diyalojk olup
olmadigin1 sorguladigl c¢alismasinda, web sitelerinin vatandasin katilimina yoénelik
araclari yeterince sunmadiklari, diyalojik iletisim olanaklarinin diisiik oldugu ve genellikle
bilgi yayma amach kullanildig1 sonucuna varmistir. Tirkiye’deki ntifusu en kalabalik olan
on ilin belediye web sitelerini, diyalojik prensipler cercevesinde inceleyen Akgoz ve Engin
(2016) ise; arastirmalarinda belediye web sitelerinin diyalojik prensiplerin tamamini
karsilamadig1 ve hedef kitlelerle daha etkin bir iletisim kurulabilmesi i¢in bu eksiklerin
tamamlanmasi gerektigi sonucuna ulagmistir.

Covid-19 Salgin Siirecinde Belediye Hizmetleri

Covid-19 olarak bilinen Koronaviriisiin Diinya Saglik Orgiitii tarafindan 11 Mart 2020
tarihinde kiiresel bir salgin oldugunun ilan edilmesiyle tim diinyada uluslararasi,
ulusal ve yerel platformlarda salginla miicadele baslamistir. Ulusal diizeyde yapilan
miicadelede hiikiimetler ve yerel yonetimler énemli sorumluluklar almislardir. Ozellikle
yerel yonetimlerin temel ihtiyaclar icin hizli ve etkili ¢cziimler gelistirmelerinin 6nemi bu
donemde bir kez daha anlasilmistir. Tiirkiye’de yerel yonetimlerin Covid-19 ile miicadele
yontemlerini 30 biiyliksehir belediyesinin, internet sitelerini ve dijital kaynaklarini
tarayarak incelemis olan Bilgi¢ (2020) uluslararasi sehir 6rneklerinde, yerel yonetimlerin
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hizmetlerini genel olarak; siirecle ilgili kamuoyunu bilgilendirme, sosyal destek ve
yardim hizmetleri, egitim, kiiltiir, sanat, moral ve psikolojik destek ve saglik hizmetlerine
destek alanlarinda yuritttiigiinii Turkiye’de ise hizmetlerin; kamuoyunu bilgilendirme ve
farkindalik artirma, diizenli araliklarla dezenfekte ve temizlik ¢calismalari, yerli maske
uretimi ve dagitimi, saghk hizmetlerine yonelik destekler, sosyal yardim ve destek
hizmetleri, alinan tedbir ve kisitlamalara iliskin denetim ¢alismalari, kiiltiir, sanat, spor
ve psikolojik destek hizmetleri ve diger hizmetler basliklar1 altinda ytrttildigiint ifade
etmistir.

Toplumsal yasamin her alaninda krize neden olan Covid-19 salgininda belediyelerin
vatandasla iletisim kurma araclarindan biri de kurumsal web siteleri olmustur. Seyahat
ve sosyallesmede sinirlar, giinliik yasam aktivitelerinde kisitlamalar ve saglikla ilgili
onlemler konusunda siirekli uyarilan halkin belediyenin sorumlulugundaki hizmetlerle
ilgili soru, sorun ya da beklentilerini paylasabilecegi en uygun ve ulasilabilir araclardan
biri web siteleridir. Bu siirecte belediyelerin web sitelerinin bir kriz iletisim araci olarak
kullanilmas1 ve yonetilmesi gerekmistir. Kriz donemlerinde web siteleri ulasilabilir,
giincel, siirecle iliskili, dogru, giivenilir ve diyaloga a¢ik olmalidir. Gerekirse siiregle ilgili
ozel bir web sayfas1 agilabilir. Ornegin New York Eyalet Yénetimi Covid-19 salgininda
gelismelerin, hizmetlerin ve kisitlamalarinin duyuruldugu 6zel bir web sayfasi agmistir
(Urhan & Arslankog, 2021; Bayraktar, 2020). Londra Belediyesi, salgin siirecinde web
sayfasini aktif olarak kullanmis, cesitli linkler araciligiyla pandemiye iliskin stirekli
bilgilendirme yapmis, diizenlenen formlar araciligiyla vatandasin sorular1 cevaplanmis,
hastaligin belirti ve izlenmesiyle ilgili bilgi ve takipler web sitesi araciligiyla yapilmis,
maske kullanimini yayginlastirmak i¢in evde maske yapimi videolar: hazirlanip web
sayfasinda paylasilmis, sosyal mesafenin nasil uygulanacagina yonelik gorsel rehberler
hazirlanmis ve web sayfasindan paylasilmis, Londra merkezindeki isletmelere yonelik
istihdam, finansal ve hukuki konulara yonelik destekler konusunda bilgilendirmeler
yapimis, saglik temali linklerin igerikleri glincellenmis, evde izolasyonun neden oldugu
yalnizlikla ilgili destekler web sitesi lizerinden acgiklanmis ve zaman zaman belediye
baskaninin paylasimlarina yer verilmistir (Oner, 2020, s. 75-94). Barselona Belediyesi
salgin déoneminde 6zel bir internet sayfasi hazirlamis ve Sevgili Giinlik adi1 verilen bir
bolimde salgin nedeniyle evde kalmak zorunda olan ¢ocuklarin yaptiklar: resimleri
ve her turli aktiviteleri buradan paylasmalarim1 saglamistir (Bilgi¢, 2020, s. 2091).
Tiirkiye’de ise Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Mart 2020 tarihinde Enstitii Istanbul
Covid-19 Arastirmalar1 Web Sitesini kurmus ve diinya kentlerinin salginla miicadele
politikalarini inceleyerek buradan yayinlamistir (Urhan & Arslankog, 2021, s. 963).
Ayni sekilde Ankara Biiyliksehir Belediyesi de diinya genelinde alinan 6nlemleri web
sitesi lizerinden paylasmis, Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi de web sayfasinda “Evde
Kal Gaziantep” logosuyla, vatandaslar1 kisith kaldiklar1 siire boyunca cesitli online
etkinliklere yonlendirmislerdir. Elbette salgin siirecinin yonetilmesinde tlkelerin farkl
politikalarinin oldugunu da hatirlamak gerekir. Ttirkiye’de salgin siirecinin yonetilmesi ve
saglikla iliskili tedbir, kisitlama ve kararlarin alinmasi Cumhurbagskanligi, Saglik Bakanligi
ve Icisleri Bakanlig tarafindan kamuoyu ile paylagilmaktadir. Bu siirecte belediyelerin
sorumlulugu salgindan korunma yontemlerini paylasmak, belediyelerin aldig1 6nlemleri
aciklamak, farkindalik ve hatirlatma ¢alismalar1 yapmak, kamuoyuna bilgilendirme
yapmak, belde halkinin stiregle ilgili ihtiya¢ ve sorunlarina ¢6ziim tiretmektir (Bayraktar,
2020). Bunu saglayabilmek icin de vatandasla her tiirlii iletisim araci lizerinden diyalog
halinde olmaya devam etmek gerekmektedir.
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Arastirma Yontemi

Bu c¢alismada Tiirkiye’deki 30 biiyiiksehir belediyesinin (2021) web siteleri, Covid-19
salgin siirecinde, diyalojik iletisim arac1 olma 6zelliklerini tasiyip tasimadiklar: agisindan
Kent ve Taylor ‘un (1998) diyalojik iletisim teorisi baglaminda incelenmistir. Calismada
ayrica blyiiksehir belediyeleri web sitelerinin Covid-19 salginina ait igerikleri de
incelenmistir. 01-31 Mart 2021 tarihleri arasinda incelenen web sitelerinde Kent ve
Taylor'un asagidaki diyalojik iletisim prensiplerine ve arastirmaci tarafindan eklenen
Covid-19 ile ilgili igerigin varligina bakilmistir;

e Arayiiz kullanim kolayligi,

e Medyaya ve ziyaretcilere yonelik bilgilerin kullanishligi,
Ziyaretgilerin sitede kalmasini saglama,

Yeniden ziyaretin saglanmasi

Diyalojik dongii kriterleri

Covid-19 ile ilgili icerik

Calismada arastirmanin Orneklemini olusturan biiyiiksehir belediyesi web siteleri
yukaridaki 6 kriter ve 44 alt baslikta incelenmis, var olan 6zelliklere “1” evet, var olmayan
ozelliklere ise “0” hayir degeri verilerek frekans analizi yapilmistir. Calisma belediye
web sitelerinin diyalojik iletisim kapasitelerini Covid-19 salgin siirecinde sorgulamasi
bakimindan benzer ¢alismalardan farklidir.

Calismanin Sinirlihgi

Calismanin veri toplama asamasi1 Covid-19 salgin siirecinin ikinci yilinda 1-31 Mart
2021 tarihleri arasindadir. Bu stire¢ salginin ilk yilinda yasanan belirsizlik, panik, sokaga
cikma yasaklari ve diger kisitlamalarin kismen azaldig, asilama ¢alismalarinin basladig
ve yeni normale gecisin yasandigl donemdir. Web siteleri giincellendigi i¢cin salginin ilk
donemlerindeki icerige ulasilamadigindan ¢alisma sonuglari sadece arastirma tarihindeki
web igerikleriyle siirhidir. Ancak bu calismanin yapildigi donmede tim diinyada ve
Turkiye’'de salgin ve risklerin halen devam ettigini de belirtmek gerekir.

Bulgular

Covid-19 salgin stirecinde Tiirkiye’de bulunan 30 biiytiksehir belediyesinin web siteleri,
Kent ve Taylor ‘un (1998) diyalojik iletisim prensipleri ve Covid-19 salgin1 hakkindaki
icerikleri agisindan 6 kriter ve 44 alt baslikta incelenmistir.

Biiyliksehir belediyeleri web sitelerinin “ara yiiz kullanim kolaylig1” temel prensibi; “site
haritas1”, “sitenin geri kalanina yonlendiren ana basliklar”, “arama kutusu”, “gorsel
haritanin agiklayiciligl”, “ kurumun logosu” alt bashklarindan olusmaktadir. Inceleme
sonucunda bu basliklar icinde “sitenin geri kalanina yonlendirme” ve “kurum logosu”
tim belediye web sitelerinde diyalojik prensiplere uygun bulunmusken, “site haritas1”
ozelligi sadece 12 (%40) belediyenin web sitesinde yer almaktadir. Web sitelerinde
“arama kutusu” 23 (%76,7), “gorsel haritanin agiklayiciligl” ise 25 (%83,3) belediyede
mevcuttur (Tablo 1). Bu kriterde tiim biiytliksehir belediyelerinin “kurum logosu” gibi
tanitima odakli ve goriiniir olmalarini saglayacak unsurlar1 kullandiklarini ancak, “site
haritas1”, “arama kutusu” gibi hedef kitlenin sitede gezinmesini kolaylastiracak 6zelliklere
yer verilmedigi goriilmektedir.

Web sitelerinde “Bilgilerin Kullanislilig1” prensibini Kent ve Taylor medya ve halk icin ayr1
ayri1 agiklamistir. Buna gore “Medya i¢in bilgilerin kullanishhgl’ prensibi; “basin biilteni ve
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basin duyurulart”, “konusmalar”, “indirilebilir grafikler”, “basin odas1”, “ileitisim bilgileri”,
“belediye meclisi” alt basliklarindan olusmaktdir. Bu basliklarda yapilan incelemede
“iletisim bilgileri” ve “belediye meclisi” alt basliklar1 tiim belediyelerde mevcut iken,
“basin odas1” sadece 8 (%26,7) buyiiksehir belediye web sayfasinda bulunmaktadir
(Tablo 1). Oysa web siteleri kurumlara kendilerini basin gibi dis paydaslara tanitmak
amaciyla bir¢cok firsat sunmaktadir. Ancak biyiiksehir belediyelerinin bu firsatlar:
degerlendiremedikleri goriilmektedir.

Bilgilerin kullamishhigl prensibi “ziyaretciler i¢in” incelendiginde; “kurumsal felsefe/
vizyon/misyon”, “belediye hizmetlerine iliskin bilgiler”, “glincel duyurular”, “belediyeye
bagh diger linklere yonlendirme”, “e-belediye”, “dil secenekleri”, “engelli hizmetleri”,
“cocuk bolumi”, “turistlere yonelik bilgiler” alt bashklar1 sorgulanmistir. Buna gore
“belediye hizmetlerine iliskin bilgiler”, “glincel duyurular”, “belediyeye bagh diger linklere
yonlendirme”, “e-belediye” ve “turistlere yonelk bilgiler” tiim web sitelerinde diyalojik
prensiplere uygun bulunmusken, “dil segenekleri” 7 (%23,3) ve “cocuk bolimi” 11
(%36,7) belediye web sitesinde mevcuttur (Tablo 1). Bu bulgulara gore ziyaretgiler icin
bilgilerin kullanishlig1 prensibinde de web siteleri tanitima yonelik i¢erigin sunulmasinda
basarili, ancak dil segenekleri ve g¢ocuklarla ilgili boliimler gibi farkli hedef kitlelere

ulasmay1 saglayacak ozelliklerin sunulmasi agisindan zayif bulunmustur.

“Ziyaretcilerin sitede kalmasini saglama” prensibi; “ana sayfada 6nemli bilgilerin olmas1”,
“sayfanin kisa stirede yiiklenmesi”, “son dakika giincel bilgilerin yiliklenmesi, “son 30 giine
ait haberler, kamusal bilgiler” alt basliklarindan olusmustur. Biiytksehir belediyeleri
web sitelerinin diyalojik 6zellikler bakimindan en basarili olan1 “ziyaretcilerin sitede
kalmasini saglama” prensibidir. 30 biiytuksehir belediye web sitesinin hepsinde bu
ozellikler mevcuttur (Tablo 1). Incelenen biiyiiksehir belediyeleri web sitelerinin, kisa
sturede yuklendigi, ana sayfada belediyenin giindem konularinin yer aldig1 ve giincel
bilgilerin sunuldugu bu o6zelliklerin de ziyaretcilerin site kalmasinda etkili olacag:

diisiintilmektedir.

Diyalojik prensipler icinde “yeniden ziyaretin saglanmasi” kriteri; “sosyal medya
hesaplar1”, “glincel haber forumlar1”, “sik sorulan sorular, “diger web sitelerine link”,
“etkinlik takvimi”, “indirilebilir bilgiler”, “dlizenli bilgi aboneligi” alt baslklarindan
olusmaktadir. Bu kriterin en basarili alt basamaklar1 “sosyal medya hesaplar1” ve
indirilebilir bilgiler” dir. Bu iki alt basamak tiim web sitelerinde vardir. Bu prensibin en
disiik alt bashgi ise 7 (%30) belediyede “diizenli bilgi aboneligi” ve 9 (%23,3) belediyede
“sik sorulan sorular” alt bashklar1 olmustur (Tablo 1). Bu kriterin alt bashklarindan
diizenli bilgi aboneligi ve sik sorulan sorular hedef kitlenin bilgi ihtiyacini karsilamaya

yonelik bolimlerdir ve belediye web sayfalar1 bu basliklarda oldukga yetersizdir.

“Diyalojik dongli” prensibi; “kullanicilara yorum yapma imkani”, “konular hakkinda
oylama yapma firsat1”, “anketler”, “e-mail yoluyla bilgi alma”, “cevrimi¢i yardim imkani1”
alt bashiklarindan olusmaktadir. Genel olarak diyalojik iletisim prensipleri icinde web
sayfalarinin en zayif oldugu kriterdir. Kullanicilara yorum yapma imkan1”, 1 (%3,3) web
sitesinde, “konular hakkinda oylama yapma firsat1” 1 (%3,3) web sitesinde, ¢evrimigi
yardim imkadni1 3 (%10) sitede, anket ise 7 (%23,3) web sitesinde bulunmaktadir.
“Diyalojik dongii” prensibinin en giiclii alt basamagi “e-mail yoluyla bilgi alma 6zelligi”
biitiin belediye web sitelerinde mevcuttur (Tablo 1). Diyalojik prensipler icinde hedef
kitle ile etkilesimi 6lcen bu kritere gore biiyliksehir belediyelerinin web siteleri diyalojik

ozellikler acisindan yetersizdir. incelenen 30 biiyiiksehir belediyesinin web sitelerinde
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kendi faaliyetlerini tanitan, anlatan igerikleri aktif olarak kullandiklar1 ancak; hizmet
verdikleri halki tanimak, beklentilerini, isteklerini, diisiincelerini 6grenmek, katilimlarini
tesvik etmek icin kullanilabilecek diyalojik uygulamalarinin yetersiz oldugu goriulmustir.

Tablo 1. Biiyiiksehir Belediyeleri Web Sitelerinin Diyalojik Iletisim Ozellikleri

Diyalojik Ozellikler Evet Hayir
Arayiiz Kulanim Kolayhgi Sayi Yiizde Sayi Yiizde
1 | Site haritasi 12 %40 18 %60
2 | Sitenin geri kalanina yénlendiren ana basliklar 30 %100 0 %0
3 | Arama kutusu 23 %76,7 7 %23,3
4 | Gorsel haritanin agiklayicihg 25 %883,3 5 %16,7
5 | Kurumun logosu 30 %100 0 %0
Bilgilerin Kullamshligi -Medya igin Sayi Yiizde Sayi Yiizde
6 | Basin bulteni ve basin duyurulari 12 %40 18 %60
7 | Konugsmalar 11 %36,7 19 %63,3
8 | indirilebilir grafikler 25 %83,3 5 %16,7
9 | Basin odasl 8 %26,7 22 %73,3
10 | iletisim bilgileri 30 %100 0 %0
11 | Belediye mecilisi 30 %100 0 %0
Bilgilerin Kullamghhi Ziyaretciler igin Say1 Yiizde Sayi Yiizde
12 | Kurumsal felsefe/vizyon/misyon 26 %86,7 4 %13,3
13 | Belediye hizmetlerine iligkin bilgiler 30 %100 0 %0
14 | Glncel duyurular 30 %100 0 %0
15 | Belediyeye bagli diger linklere yénlendirme 30 %100 0 %0
16 | E-belediye 30 %100 0 %0
17 | Dil segenekleri 7 %23,3 23 %76,7
18 | Engelli hizmetleri 27 %90,0 3 %10,0
19 | Gocuk BoIUmU 11 %36,7 19 %63,3
20 | Turistlere yonelik bilgiler 30 %100 0 %0
Ziyaretcilerin Sitede Kalmasini Saglama Sayi Yiizde Sayi Yiizde
21 | Ana sayfadai 6nemli bilgilerin olmasi 30 %100 0 %0
22 | Sayfanin kisa slrede ylklenmesi 30 %100 0 %0
23 | Son dakika guincel bilgilerin yiklenmesi 30 %100 0 %0
24 | Son 30 gune ait haberler, kamusal bilgiler 30 %100 0 %0
Yeniden Ziyaretin Saglanmasi Sayi Yiizde Sayi Yiizde
25 | Sosyal medya hesaplari 30 %100 0 %0
26 | Gilncel haber forumlari 22 %73,3 8 %26,7
27 | Sik sorulan sorular 9 %30,0 21 %70,0
28 | Diger web sitelerine link 28 %93,3 2 % 6,7
29 | Etkinlik takvimi 27 %90,0 %10,0
30 | indirilebilir bilgiler 30 %100 0 %0
31 | Dizenli bilgi aboneligi 7 %23,3 23 % 76,7
Diyalojik Dongii Sayi Yiizde Sayi Yiizde
32 | Kullanicilara yorum yapma imkani 1 %3,3 29 %296,7
33 | Konular hakkinda oylama yapma firsati 1 %3,3 29 %96,7
34 | Anketler 7 %23,3 23 % 76,7
35 | E mail yoluyla bilgi alma 30 %100 0 %0
36 | Gevrimigi yardim imkani 3 %10,0 27 %90

“Bliyliksehir belediyeleri web sitelerinin Covid-19 salginina ait igerikleri” baslig1 altinda;
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“ana sayfada Covid-19 farkindalg ile ilgili mesaj, logo”, “ana sayfada Covid-19 ile iligkili
bilgilendirme”, “Covid-19 hakkinda bir link”, “Covid-19 hakkinda bir sayfa”, “Covid-19
bilgilerinin giincelligi”, “Covid-19 siireciyle iliskili etkinlikler”, “Covid-19 igerikli haberler”,
“Covid-19 konusunda diyalojik dongii 6zellikleri” alt basliklar1 yer almaktadir. Bu alt
basliklarda biiyiiksehir belediye web sitelerinin genel iceriklerinden farkli olarak sadece
Covid-19°]a iliskili yani kriz durumuna 6zel bir uygulama ve igerigin varligina bakilmistir.
Bu bashk altinda en zayif 6zellik “Covid-19 konusunda diyalojik dongii 6zellikleri”
alt baslig1 olmustur. Bu alt baslikta hedef kitle ile Covid-19 konusunda etkilesime izin
veren bir uygulamanin olup olmadigina bakilmistir. Belediye web sitelerinin hi¢cbirinde
bu 6zellik bulunmamaktadir. “Covid-19 hakkinda bir sayfa” alt basliginda belediye web
sitelerinde kurumun kendisinin olusturdugu 6zel bir sayfa olup olmadigina bakilmis ve
2 (%6,7) belediyede Covid-19 siireciyle ilgili bir sayfanin hazirlandigl gorilmistir. 5
(%16,7) belediye web sayfasinda ise Covid-19 ya da koronavirts ifadelerini iceren bir link
ile Saglik Bakanligi web sitesine yonlendirme vardir. “Ana sayfada Covid-19 farkindalig:
ile ilgili mesaj logo” alt basliginda 3 (%10) belediyenin web sitesinde logo seklinde
farkindalik mesajina rastlanmistir. “Ana sayfada Covid-19 ile iliskili bilgilendirme” alt
bashiginda, herhangi bir uyari, yonlendirme ya da salginla ilgili bir bilginin varhigina
bakilmis 7 (%23,3) belediye web sitesinde bu 6zelligin oldugu tespit edilmistir. “Covid-19
bilgilerinin giincelligi” bashiginda ise 7 (%23,3) belediye web sitesinde bilgilerin giincel
tutuldugu gorilmistir. “Covid-19 siireciyle iliskili etkinlikler” alt bashiginda belediyelerin
salgin stirecinde diizenledikleri gesitli belediye hizmetleri, sosyal yardimlar, egitim, sanat,
kultiir, spor faaliyetlerinin varligina bakilmis ve 16 (%53,3) belediye web sayfasinda bu
bilgiler tespit edilmistir. “Bliytiksehir belediyeleri web sitelerinin Covid-19 salginina ait
icerikleri” bashgi altindaki en basarili alt baslik “Covid-19 igerikli haberler” olmustur.
Biitiin belediyelerin haber arsivlerinde konuyla ilgili siire¢ boyunca gerceklestirilen
faaliyetlerin haberleri mevcuttur (Tablo 2). Yapilan incelemede web sitelerinin bircogunda
salgin siireciyle ilgili icerigin arsiv haberlerinden ya da “HES Kodu” sorgulamaya y6nelik
resmi bilgilendirmelerden olustugu goériilmistir. Oysa calismanin yapildigi donemde
salgin stireci devam etmektedir ve yetkili makamlar siirecle ilgili tedbirlerin, uygulanmasi
ve takip edilmesi konusunda siirekli uyarilarda bulunmaktadirlar. Belediyelerin web
sitelerinde bu uyarilara ve salginla ilgili farkindalig1 artiracak iceriklere yer vererek, her
tirlu iletisim araci tizerinden halkla diyalog halinde olmalar1 gerekmektedir.

Tablo 2. Biiyiiksehir Belediyeleri Web Sitelerinin Covid-19 Salginina Ait Icerikleri

Evet Hayir

Web Sayfalarinda Covid-19 Sayi Yiizde Sayi Yiizde
37 | Ana sayfada Covid-19 farkindalidi ile ilgili mesaj logo 3 %10 27 %90
38 Ana sayfada Covid-19 ile iligkili bilgilendirme 7 %23,3 23 %76,7
39 Covid-19 hakkinda bir link 5 %16,7 25 %83,3
40 Covid-19 hakkinda bir sayfa 2 %6,7 28 %93,3
41 Covid-19 bilgilerinin gincelligi 7 %23,3 23 %76,7
42 Covid-19 sureciyle iligkili etkinlikler 16 %53,3 14 %46,7
43 Covid-19 igerikli haberler 30 %100 0 %0
44 | Covid-19 konusunda diyalojik dongl 6zellikleri 0 %0 30 %100

Sonug

Diyalojik yaklasim, kurum ve hedef kitleleri arasinda karsilikli anlayis, iyi niyet ve giivene
dayali biriliskinin gelistirilebilmesini saglayacak en uygun halklailiskiler yaklasimlarindan
biridir. Diyalojik iliskinin kurulmasi, kamu kategorilerinin orgiitle iletisimsel anlamda esit
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duruma gelmesini ve daha katilimci, demokratik bir ortamin olusmasini saglar. Gliniimiiz
insanlarinin kurumlardan beklentisi de bu yoéndedir. Iginde bulundugumuz ¢agda birgok
dijital ara¢ ve uygulama kurumlara hedef kitleleriyle diyalojik iletisim kurma firsati sunar.
Kurumsal web siteleri en yaygin kullanilan dijital uygulamalar arasindadir (Bayrak,
2021). Kent ve Taylor, web sitelerinin diyalojik iletisim kurmak i¢in ¢ok uygun araglar
oldugunu, ancak, bunu yapabilmek icin web sayfalarina diyalojik dongiiyli saglayacak bazi
ozelliklerin dahil edilmesi gerektigini belirterek, bu 6zellikleri tanimladiklar bir ¢erceve
sunmuslardir. Bu c¢alismada biyiiksehir belediyeleri web sitelerinin, Covid-19 salgin
stirecinde, diyalojik iletisim araci olma 6zelliklerini tasiyip tasimadiklar1 Kent ve Taylor

» o«

‘un “arayiiz kullanim kolaylig1”, “medyaya ve ziyaretcilere yonelik bilgilerin kullanishlhg?”,
“ziyaretcilerin sitede kalmasini saglama”, “yeniden ziyaretin saglanmasi1” ve “diyalojik
dongl” prensiplerine gore incelenmistir. Ayrica web sitelerinde yer alan Covid-19 salgin

slirecine ait icerikler de incelenmistir.

Calismanin sonucunda elde edilen bulgular belediye web sitelerinde en giiglii kriterin
“ziyaretcilerin sitede kalmasini saglama”, en zayif kriterin ise “diyalojik dongi”
oldugunu gostermistir. Biiyliksehir belediyeleri web sitelerinde cogunlukla kurumlarin
yonetimini, hizmetlerini, planlamalarini, faaliyetlerini kapsayan tanitima yonelik icerige
yer verildigi; buna karsilik kullanicilara yorum yapma imkani, anket, ¢cevrimigi yardim
imkani, konular hakkinda oylama yapma firsati gibi etkilesimi saglayacak 6zelliklerin
cok az oldugu goriilmiistir. Bu sonuglar Engin ve Akgoz'iin (2016) ve Aslan'in (2017)
benzer c¢alismalarinin bulgulariyla da uyumludur. Web sitelerinin Covid-19 iceriklerine
bakildiginda ise, ¢cogunlukla belediyelerin salginla ilgili faaliyetlerinin haber olarak yer
aldig1 ve bazi belediyelerin halen devam eden vatandasa destek kampanyalarinin ve
cesitli sosyal, kiiltiirel etkinliklerinin sayfalarda yer aldig1 goriilmektedir. Tim diinyada
benzeri gorilmemis bir durumun yasandig1 ve miicadelenin halen devam ettigi bir siirecte
belediye web sayfalarinda farkindalik mesajlar;, korunma yontemleri ya da salginla
ilgili linkler ¢ok az sayidadir. Covid-19 ile ilgili diyalojik dongii 6zellikleri ise hi¢cbir web
sitesinde yer almamaktadir. Elbette tilkemizde salgin siirecinin yonetilmesi ve saglikla
iligkili tedbir, kisitlama ve kararlarin alinmasi belediyelerin sorumlulugunda degildir.
Ancak tiim diinyay1 etkisi altina alan ve esi benzeri goriilmeyen bu salgin siirecinde
yerel yonetimlere de o6nemli sorumluluklar yiiklenmistir. Belde halkiyla salgindan
korunma yontemlerini paylasmak, belediyelerin aldig1 6nlemleri aciklamak, farkindalik
ve hatirlatma calismalar1 yapmak, kamuoyuna bilgilendirme yapmak, belde halkinin
stregle ilgili sorunlarina ¢6zim liretmek bunun i¢gin de diyalojik iliskiyi saglayacak her
tirli uygulamay1 aktif tutmak gerekir. Belediyeler kriz siirecinde vatandasin yaninda
olduklarini her ortamda gosterebilmelidirler. Bunun i¢cin web siteleri dahil her tirli
diyalojik uygulamanin devreye sokulmus olmasi gerekmektedir. Ozellikle kriz déneminde
web sitelerinin daha dnceki ¢alismalarla da saptanmis olan eksikliklerinin tamamlanmisg
olmasi ve diyalojik ara¢ ve uygulamalarin eklenerek aktiflestirilmesi etkili kriz yonetimi
icin yapilmasi gereken uygulamalardir. Kriz donemlerinde vatandasla kurulan iletisimde,
etkilesimin giiclii olmasi krizin daha az hasarla atlatilmasini ve kamuoyunun giiveninin
kazanilmasini saglamaktadir.

Tehlikenin heniiz ge¢medigi, salginin halen devam ettigi bu donemde biiyliksehir
belediyelerinin web sitelerini tekrar gozden gecirerek vatandasla etkilesime firsat
saglayan diyalojik dongu 6zelliklerindeki eksiklerini gidermeleri ve salginla miicadelede
web sitelerinden bilgilendirme, uyari, hatirlatma sorumluluklarinin devam ettirilmesi
onerilmektedir.
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Evaluation of Metropolitan Municipalities’ Websites in terms
of Dialogic Communication during the Covid-19 Pandemic

Aynur Arslan (Asst. Prof. Dr.)

Extended Abstract

Today, municipal-citizen communication reached a digital level through corporate
websites. Municipalities can communicate with the target groups whose numbers and
expectations increase and change, more quickly, easily and effectively through websites,
provide information about corporate publicity, services and activities, and provide many
services safely in digital environment with e-municipal applications. The websites also
offer a dialogic environment in which citizens can communicate their problems, demands,
expectations, preferences and opinions to the municipality. The success of municipalities
depends on how much they know the people they serve and the power of interaction.
The importance of local measures to fight the rapidly spreading Covid-19 pandemic,
declared as global epidemic by World Health Organization on March 11, 2020 has become
prominent and the responsibilities of municipalities, local administration units, have also
increased. Providing solutions to many needs of citizens who have to stay at home due to
the pandemic and are blocked due to various restrictions, especially health, education,
social assistance, nutrition, cleaning, as well as support for the implementation of
measures taken to prevent the spread of the pandemic. Web-sites are one of the fastest
and easiest ways to reach municipalities for citizens during this time. One of the most
strategic usage areas of corporate websites is such crisis situations. Websites are effective
communication tools for emergency and first responders in crisis situations. In crisis
situations, organizations should primarily use their websites as the central platform for
crisis communication. Because, the first address of the users looking for information
in times of crisis is corporate websites. It is an advantage for the organization as it is
prepared by the organization and the content is controlled, allowing the creation of
verifiable sources of information for both the general public and the media.

The aim of the study is to demonstrate how metropolitan municipalities in Turkey used
websites as a dialogic communication tool to interact with their target audience and
develop relationships during the covid-19 pandemic. For this purpose, 30 metropolitan
municipalities in Turkey were examined between March 1-31, 2021, in the context of
Kent and Taylor’s dialogic communication theory (1998). Kent and Taylor emphasized
that the internet and websites are suitable for establishing dialogic relationships. They
stated that corporate websites provide an opportunity to communicate dialogically
with stakeholders, but in order to do this, some features that will provide a dialogic
loop should be included in the web pages. In this context, Kent and Taylor defined the
following five principles that assess the dialogic loop capacity of websites. While the
websites are being examined in the study, we analyzed them according to Kent and

»n «

Taylor’s dialogic principles “ease of interface”, “usefulness of information for media and
visitors/volunteers”, “conservation of visitors”, “generation of return visits” and “dialogic
loop”, as well as content related to Covid-19 on municipalities’ web pages. Thus, websites

were examined according to 6 criteria and under 44 subheads. In the study, frequency

analysis was carried out by giving “1” “yes” to existing properties and “0” “No” to non-
existing properties.
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Blyiiksehir Belediyeleri Web Sitelerinin Covid-19 Salgin Sirecinde ... Aynur Arslan

The results of the study showed that the strongest criterion on municipalities’ websites
was “conservation of visitors”, and the weakest one was “dialogic loop”. It has been
observed that metropolitan municipalities’ websites mostly contain promotional content
including the management, services, planning, activities of institutions. On the other hand,
there are very few features that will allow users to interact, such as commenting, attending
to surveys, online help system, and voting on topics. As for the websites’ contents related
to the Covid-19, it has been seen that the municipalities’ pandemic-related activities
were appeared mostly as a news story, and some municipalities’ ongoing campaigns
supporting citizens and several social, cultural activities appeared on web pages. At a
time when there is an unprecedented situation around the world and the struggle is still
ongoing, awareness messages, prevention methods or links to the pandemic are very few
on municipalities’ web pages. There are no dialogic loops related to Covid-19 on websites.
In the contacts made with the citizen in times of crisis, strong interaction allows the crisis
to be overcome with the least amount of damage and gain public confidence. During this
period, when the danger is not over and the pandemic is still ongoing, it is recommended
to review the websites of metropolitan municipalities and eliminate the deficiencies of
the dialogic loop characteristics that provide the opportunity to interact with the citizen.

Keywords: Public Relations, Metropolitan Municipalities, Corporate Websites, Dialogic
Communication, Covid-19 Pandemic.
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