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OZET

Bu calisma son yillarda halkla iliskiler alaninda egemen olan iligkisel perspektifin ve onun
giintimiizdeki uygulanis bi¢imi olan diyalojik iletisimin kuruluslar tarafindan internet orta-
minda nasil ve ne diizeyde uygulandigini saptamaya yoneliktir. Bu baglamda ¢aligma kap-
saminda Tirkiye’de Fortune 500 listesinde yer alan kuruluslarin kurumsal web siteleri ana-
liz edilmis ve diyalojik iletisim diizeyleri arastirilmistir. Calisma sonucunda elde edilen bul-
gulardan yola ¢ikarak s6z konusu kuruluslarin diyalojik iletisim diizeylerinin genel olarak
diisiik oldugu saptanmustir.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to determine how and at what levels relational perspective
which is dominant in field of public relations recently and the dialogic communication
which its form of application is implemented in internet setting. In this context the corporate
web sites of organisations in Turkey Fortune 500 list and their dialogic communication
levels were analyzed within the scope of this study. On the basis of the findings of this
study, lowness of dialogic communication levels of the corporates is presented.
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GIRIS

Uzunca bir siire ikna odakl bir fonksiyon olarak kabul edilen halkla iliskiler, 20. ylizyilin
son ¢eyreginden itibaren yeni bir perspektif (iliski yonetimi) baglaminda degerlendirilmis
ve halkla iligkiler uzmanlar gittikce artan bir sekilde asli goérevlerinin kurum ile paydaslari
arasinda uzun donemli ve kalici iliskiler insa etmek oldugu varsayimindan hareketle giinliik
faaliyetlerini bu ¢ercevede yiirlitmeye baglamislardir. Bu yonelim bir yandan halkla iligkiler
fonksiyonunun orgiitsel etkinligini artirma diger yandan ise paydaslarla karsiliklilik teme-
linde daha etik bir iliski kurma isteginin yansimasi olarak ortaya ¢ikmuistir.

Halkla iliskiler fonksiyonunun iliskisel perspektif baglaminda kurum ile paydaslari arasin-
daki iliskinin tesis edilmesi ve siirdiiriilmesinde hangi yaklasim ¢er¢evesinde katkida bulu-
nabilecegi sorusu ise giiniimiizde “diyalog” kavrami araciligiyla yanitlanmaya ¢aligilmistir.
Bu siirecte internet, sunmus oldugu ¢esitli firsatlar nedeniyle halkla iligkiler alaninda diya-
log kavraminin 6nem kazanmasinda ¢ok dnemli katkilarda bulunmus ve halkla iliskiler uz-
manlar1 kurum ile paydaslar1 arasinda diyalojik bir iliski tesis etmek ilizere internetten ya-
rarlanmaya baglamiglardir.

Basta kurumsal web siteleri olmak iizere internet temelli uygulamalar, kuruluslar i¢in pay-
daslartyla diyaloga dayali bir iliski kurmada biiytik firsatlar sunsa da bu ancak s6z konusu
uygulamalarin belli kriterler ¢ercevesinde gergeklestirilmesiyle sdz konusu olabilir. Bagka
bir deyisle diyalojik iliski i¢in internet temelli uygulamalarin bazi &zellikler icermesi ge-
rekmektedir. Dolayisiyla kuruluslarin internet ortaminda ne diizeyde ve ne sekilde diyalojik
iletisim sergilediklerinin belirlenmesi kuruluglar ve halkla iligkiler uzmanlari igin yol gos-
terici olacaktir. Bu baglamda galisma kapsaminda dncelikle halkla iligkilerde biiyiik bir de-
gisim yaratan iliskisel perspektif ve diyalojik iligki yaklasimi irdelenmekte ve ardindan Tiir-
kiye’de Fortune 500 listesinde yer alan kuruluslarin kurumsal web sitelerinin diyalojik ile-
tisim diizeyleri analiz edilerek elde edilen bulgular tartisilmakta ve gesitli dneriler sunul-
maktadir.

1.HALKLA iLiSKiLERDE iLiSKiSEL PERSPEKTIF

Halkla iligkilerde iligkisel perspektif, Grunig ve Hung (2002: 2) tarafindan “kutsal kase ara-
yis1” olarak adlandirilan bir siire¢ sonucunda halkla iliskilerin kurum igin toplam degerini
ortaya koymak iizere girisilen ¢abalar sonucunda ortaya ¢ikmis ve “iligski” kavrami giinii-
miizde halkla iliskilerin basarisinin bir gostergesi olarak kabul géormeye baslamistir. ilk ola-
rak Ferguson (1984: 27) tarafindan giindeme getirilen “iliskisel perspektif” daha sonra kimi
yazarlarin da katkilarryla (Orn. Broom ve Dozier, 1990; Bruning ve Ledingham, 1998;
Broom vd., 2000; Yang ve Grunig, 2005) halkla iligkiler disiplininin odak noktas1 haline
gelmistir. Bir kurum ile onun i¢ ve dis paydaslar arasindaki iliskilerin yonetilmesi siireci
olarak tanimlanan (Ledingham, 2005: 740) iliski yonetimi ise kurum ile kurumun basarisi
ya da basarisizligi lizerinde etkide bulunan paydaslar1 arasinda karsilikli yarar saglayan ilis-
kiler kurma ve siirdiirme fonksiyonu (Cutlip vd., 1994: 1) olan halkla iligkilerin en temel
ugras alani olarak kabul edilmistir ve halkla iligkilerin toplam degerinin kurum ile stratejik
paydaslar1 arasindaki iligkilerin kalitesi araciligiyla ortaya konabilecegi ileri siiriilmiistiir
(Hon ve Grunig, 1999: 9; Grunig vd., 2002: 97; Yang ve Grunig, 2005: 306).

Halkla iligkiler alaninda iliskisel perspektifin benimsenmesiyle birlikte kurum igerisinde
halkla iliskilere yiiklenen islev de degismis, halkla iligkilerin iglevinin dogru paydaslara
dogru mesajlar iletme oldugunu savunan geleneksel yaklasimdan paydaslarla kurulacak
iligkilerin yonetilmesine dogru bir evrim yasanmustir. Bu siire¢ ayni zamanda halkla iligkiler
uygulamalarinin bagarisinin iiretilen ve medyada yer alan mesajlarin sayisi {izerinden degil,
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kurum ile paydaslart arasindaki iligkilerin kalitesi ¢ergevesinde saptanmasini beraberinde
getirmistir.

Halkla iligkilerin kurum ile paydaslari arasindaki iliskilerin yonetiminden sorumlu bir fonk-
siyon olduguna iliskin konsensiis bulunmakla birlikte kurum-paydas iliskilerinin tanimlan-
mas1 konusunda bir goriis birliginden séz edilemez. Ornegin Huang (1997: 12), kurum-
paydas iliskilerini taraflarin iliskinin kontrolii izerinde uzlagmalari, birbirlerine giivenme-
leri, karsilikli baglilik ve sorumluluk hissetmeleri ve karsiliklt memnuniyet duymalar1 gibi
iligkisel sonuglar1 dikkate alarak tanimlarken, Bruning ve Ledingham (1998: 62), kurum-
paydas iliskilerinin taraflarca sergilenen davranislarin kars: tarafin ekonomik, sosyal, poli-
tik ve kiiltiirel esenligine etkide bulundugunu ileri slirmektedir. Brom vd. (2000: 18) ise
kurum-paydas iliskilerini bir kurum ile paydaslar arasindaki etkilesim, degis-tokus ve kar-
siliklt baglilik tarafindan temsil edilen bir siire¢ olarak tanimlamaktadir.

Halkla iliskiler alaninda iliskisel perspektifin benimsenmesiyle birlikte kurum-paydas ilis-
kilerinin nasil gelistigine yonelik model ortaya koyma ve bir dl¢lim yontemi gelistirme ¢a-
balar1 da artmistir. Broom vd. (2000) tarafindan gelistirilen ii¢ asamali kurum-paydas iligki
modeli, Ledingham (2003) tarafindan ortaya atilan SMARTS modeli ve son olarak Hon ve
Grunig (1999) tarafindan gelistirilen model kurum ile paydaslar arasindaki iliski stirecini
tanimlayan ve aciklayan baglica modeller olarak kabul edilmektedir.

Hon ve Grunig (1999) tarafindan Broom vd.’nin (2000) modeli temel alinarak gelistirilen
model kurum-paydas iliskilerine dair en kapsamli model ¢alismasidir. S6z konusu model
¢aligsmasinda kurum-paydas iliski siireci, bir kurumu paydaslariyla iliski kurmak tizere mo-
tive eden Onciiller, bu iliskiyi siirdiirmek iizere kullanilacak stratejiler ve iliski siirecinin
sonuglar1 olmak tizere li¢ asamal1 bir sekilde ac¢iklanmaktadir. Modelin ilk asamasinda bir
kurumu paydaslariyla iliski kurmaya iten onciiller yer almaktadir. S6z konusu onciillerin
dayandig1 kuramsal ¢ergeve ise Grunig (1983) tarafindan ortaya atilan “Durumsal Kamular
Kurami”na dayanmaktadir. Bu kuramsal yaklasima gore genel halk (kamu) aktif ve pasif
iletisim davraniglar1 temelinde bir veya daha fazla konuyu giindeme getirme ihtimali olan
daha kii¢lik kamulara ayrilmaktadir. Giindemlerin gegicilik 6zelligi ise kurama durumsallik
boyutu katmaktadir. Bagka bir deyisle belli bir giindem etrafinda toplanan bireylerden olu-
san kamular, giindem degistiginde dagilma egilimi gostermektedirler (Grunig, 2005: 778-
780).

Kurum ile kamular1 arasinda bir iligkinin baslamasina yol agan onciiller, taraflarin davra-
niglar1 araciligiyla birbirleri {izerinde gesitli etkilere neden olmalariyla ortaya ¢ikmaktadir.
Kurumlarin ve kamularin birbirleri tizerindeki etkileri ise bes farkli bicimde gerceklesmek-
tedir:

= Kurumun kamular tizerindeki etkileri

= Kamulari kurum iizerindeki etkileri

= Kurum ve kamu(lar)dan olusan bir koalisyonun baska bir kurum {izerindeki etkileri
= Kurum ve kamu(lar)dan olusan bir koalisyonun baska kamu(lar) lizerindeki etkileri
* Birden ¢ok kurumun yine kamu(lar) tizerindeki etkileri

Modelin ikinci agsamasinda halkla iliskiler uygulayicilarinin kamularla yeni bir iligki gelis-
tirmek ve iliski siirecinde meydana gelebilecek gerginlik ve ¢atigmalarla ilgilenmek igin
kullandiklar iletisim yontemleri, baska bir deyisle iliski stratejileri yer almaktadir. S6z ko-
nusu stratejiler simetrik ve asimetrik olmak tizere iki farkli sekilde gergeklesmektedir (Gru-
nig, 2002: 5). Simetrik iliski stratejisinde etkin bir kurum-paydas iliskisinin simetrik ve ¢ift
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yonlil iligkilerle miimkiin olacagi kabul edilmektedir (Hon ve Grunig, 1999: 11) ve bu tiir
iligkilerde olumsallik, agiklik, yasal giivence, ag kurma, gorev paylagimi ve erisim gibi bazi
kriterlerin gdzetilmesi gerektigi one siiriilmektedir. Bunlara ek olarak bazi catisma ¢éziimii
yaklagimlarinin da simetrik iligki stratejisi i¢in zorunlu oldugu ifade edilmektedir. Grunig
ve Huang’in (2000: 38-40) biitiinlestirici, dagitimsal ve ¢ift yonlii ilgi olarak siraladiklar
catisma ¢oziimil yaklasimlarindan biitiinlestirici ve baz1 ¢ift yonlii ilgi stratejilerinin (igbir-
ligi, kosulsuz yapicilik ve kazan-kazan veya olmazlik yaklagimi) simetrik iligki stratejisine;
catisma, kacinma, uyum saglama ve uzlasma gibi bazi1 dagitimsal ve ¢ift yonlii ilgi strateji-
lerinin ise asimetrik iliski stratejilerine uygun oldugu ileri siirilmektedir.

Modelin {igiincili asamasi kurum ile paydaslari arasindaki iligkinin kalitesine dair bazi gos-
tergelerle (iligkisel sonuglarla) ilgili olup iligkilere dair ¢esitli boyutlar temelinde irdelen-
mektedir. Ornegin Ledingham ve Bruning (2000: 58) iliskisel gostergelerle ilgili olarak gii-
ven, baglilik, agiklik, dahil olma ve yatirim olmak {izere bes boyut siralamaktadir. Hon ve
Grunig (1999: 19-21) ve Grunig ve Huang (2000: 42) ise kurum ile paydaslar1 arasindaki
iligkisel sonuglarin kalitesinin dort boyut baglaminda ortaya konabileceginden s6z etmek-
tedirler. Bu boyutlar karsilikli kontrol, giiven, iliskisel baglilik ve iliskisel memnuniyetten
olugmaktadir. Karsilikli kontrol, iligki i¢indeki taraflarin iligkisel hedeflere/amaclara ve
davranigsal rutinlere karar vermeleriyle ilgili bir uzlagmaya varmalaridir. Bu uzlasma ilis-
kinin kontrolii iizerinde taraflardan birinin veya her ikisinin de karsi tarafi etkileme hakkinin
taninmastyla ilgilidir. Giiven, iligki i¢inde olan taraflarin birbirlerine giivenme ve kendile-
rini agma egiliminin diizeyi olup kendi i¢inde diiriistliikk, giivenilirlik ve yetkinlik olmak
lizere li¢ boyuta sahiptir. Bu boyutlardan diiriistliik, bir kurumun dogru ve diiriist olduguna
iligkin inanci temsil ederken; giivenilirlik, bir kurumun yapacagimi soyledigi seyleri yapa-
cagna iliskin inanca karsilik gelmektedir. Yetkinlik ise bir kurumun yapacagini séyledigi
seyleri yapmak i¢in gerekli yetkinlige sahip olduguna iligkin inang anlamina gelmektedir.
Kurum-paydas iliski boyutlarindan ii¢iinciisii olan iligkisel baglilik Morgan ve Hunt’a
(1994: 23) gore taraflarin var olan iliskiyi stirdiirmek i¢in maksimum ¢aba sarf edecek kadar
omu 6nemli gérmeleri iken; Hon ve Grunig’e (1999: 20) gore taraflarin var olan iligkinin
stirdiiriilmesi ve ilerletilmesi igin enerji harcamaya deger olduguna iligkin inanglar1 ve duy-
gularidir. fliskisel memnuniyet ise bir tarafin, iliskilerin giiclenmesiyle ilgili olarak olumlu
beklentiler igerisinde olmasindan dolay1 digerine karst olumlu duygular hissetme derecesi
veya yararlarin maliyetlerden daha 6nemli olmasidir. fliskisel memnuniyet bir tarafin diger
tarafin iligki slirdiirme davraniglarinin olumlu olduguna inandig1 durumlarda ortaya gikabil-
mektedir (Hon ve Grunig,1999: 20).

Mliskisel perspektif ilk ortaya atildigindan beri halkla iliskiler alanina yeni bir bakis agisi
getirmis ve halkla iligkilerin toplumsal, siyasal, kiiltiirel ve teknolojik alanlarda yasanan
yerel, ulusal ve kiiresel gelismelere ve degisimlere uyum saglamasi i¢in gelistirilen yeni
stratejilere ve yaklasimlara kuramsal bir ¢erceve saglamistir. S6z konusu yaklagimlardan
birisi olan diyalojik iliski yaklasimy, iliskisel perspektifin giiniimiizdeki en giiglii temsilcisi
olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

2.DIYALOJIK iLiSKi YAKLASIMI

Diyalog kavramimin kdkenleri ¢ok eskilere gitmekle birlikte modern dénemde kavramin
onem kazanmasi varolusgu filozof Martin Buber’in ¢aligmalar1 ile s6z konusu olmustur.
Buber (1947: 37°den aktaran Cooper vd., 2013: 72) diyalogu, "her bir katilimcinin 6tekini
ya da oOtekileri halihazirdaki ve kendilerine 6zgii halleriyle zihninde tuttugu ve kendisi ve
o/onlar arasinda karsilikli yasayan bir iligki kurmak niyetiyle kendini ona/onlara yonelttigi
bir iletisim bi¢imi" olarak tanimlamaktadir. Diyalogu karsilikli olma, ortaklik, baglilik ve
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aciklik kavramlari lizerinden agiklayan Buber (1970’den aktaran Kent ve Taylor, 2002: 22)
ayrica diyalogun karsi tarafin degerini fark etme ¢abalarini i¢erdigini ve diyalog siirecinde
bireylerin digerlerini "Ben Siz" anlaminda bir nesne olarak degil "Ben Sen" anlaminda esit-
leri olarak gérmeleri gerektigini ileri siirmektedir.

Diyalog kavraminin bir teori olarak halkla iliskiler alanindaki ilk kullanimi ise halkla ilis-
kiler teorisi ve pratigi icin daha etik bir ger¢eve sunmay1 amaglayan Pearson’m “Bir Halkla
Iliskiler Etigi Teorisi” adli doktora tezi ile séz konusu olmustur. Pearson'a gére halkla ilis-
kiler en iyi kisileraras1 diyalektik yonetimi olarak kavramsallastirilabilir ve etik halkla ilig-
kiler pratigi i¢in 6nemli olan monologa dayali politikalardan ziyade diyaloga dayali sistem-
lere sahip olmaktir (Pearson, 1989: 177’den aktaran Kent ve Taylor, 2002: 23). Pearson’a
gore kurum ile paydaglari arasinda diyalojik bir iliskinin kurulmasi ve siirdiiriilmesi etik
odakli kurumsal faaliyetler igin bir 6n sart niteligindedir (Pearson, 1989: 125’den aktaran
Botan, 1997: 191). Ciinkii paydaslar1 6rgiitsel amaglara ve pazarlama gereksinimlerine ulas-
mada sadece bir ara¢ gibi gorerek onlari ikincil bir konuma indirgeyen ve monologa daya-
nan geleneksel halkla iliskiler yaklagimlarimin tersine diyalojik iligki yaklasimi paydaslart
iletisim siirecinde kurumla esit bir statiide degerlendirir (Botan, 1997: 196).

Diyalog kavramin halkla iliskiler alaninda 6n plana ¢ikaran bir diger etken de Grunig ve
Hunt (1984) tarafindan ortaya konan simetrik-asimetrik iletisim yaklasimlarina iligkin tar-
tigmalar ve bu tartigmalar sonucunda ortaya konan halkla iliskiler modelleridir. S6z konusu
modellerden olan ¢ift yonlii simetrik iletisim modeli, kurum ile paydaslari arasinda tartigsma
ve diyalogun gergeklesmesinde en uygun model olarak kabul edilmis ve diyalog kavrami
boylece halkla iligkiler alanindaki yerini almistir. Cift yonlii simetrik iletisim modeli ile
diyalojik iletisim kimi zaman birbirlerinin yerine kullanilan kavramlar olsa da Kent ve Tay-
lor’a (1998: 323) gore aralarindaki iliski esasen siireg ve iriin iligkisidir. Bagka bir deyisle
¢ift yonlii simetrik iletisimin teorik zorunlulugu, kurum ve paydaslarin interaktif olarak ile-
tisim kurabilecegi prosediirel araclar saglamaktir. Ote yandan, diyalojik iletisim iliskisel
etkilesimin 6zel bir tiirline isaret eder: bir iliskinin var oldugu bir iletisim. Bu nedenle diya-
log siiregten ziyade bir iirtindiir/sonugtur.

Giiniimiizde ise diyalog ve diyalojik iletisim halkla iliskiler alaninda ¢ogunlukla internet ve
sosyal medya iizerinden incelenmekte ve arastirilmaktadir. Birgok arastirmaci internet or-
taminda kurumlarin paydaglartyla kurmus olduklart diyalojik iliskileri ele alan ¢aligmalar
yiiriitmiislerdir (Or. Taylor vd., 2001; Taylor ve Kent, 2004; Seltzer ve Mitrook, 2007;
Gordon ve Berhow, 2009; Handerson ve Bowley, 2010; Yang vd., 2010; Briones vd., 2011).
S6z konusu ¢aligmalarin kuramsal ¢ergevesi ise Kent ve Taylor’un (1998; 2002) calismala-
rina dayanmaktadir.

Kent ve Taylor (1998), internetin kurum ile paydaslar1 arasinda ¢ok uygun bir diyalog araci
oldugunu ileri siirmiisler ve kurumlarin web sitelerinin diyalojik iligki i¢cin ne derece uygun
olduklarini saptamak iizere bir ¢er¢eve sunmuslardir. Bununla birlikte yazarlar, internetin
diyalojik iliski kapasitesinin kendiliginden ortaya ¢ikmayacagini, ancak belli kriterlere uy-
gun bir sekilde kullanildiginda diyalog temelli bir iliski igin firsatlar yaratabilecegini, aksi
takdirde internet temelli iletisimin yeni bir monolojik iletisim ortamindan bagka bir sey ol-
mayacagin belirtmislerdir. Buradan hareketle Kent ve Taylor (1998: 326-330) diyalojik
halkla iligkilerin web ortamina entegrasyonu i¢in kurumlarin web sitelerinin bes temel pren-
sip temelinde hazirlanmalar1 gerektigini 6ne siirmislerdir (Kent ve Taylor, 1998: 326-330):
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1. Diyalojik dongii: Kurumsal web siteleri paydaslara, kurumlara yonelik so-
rular sorma ve kurumlara da sorulara, endiselere ve sorunlara cevap verme
firsat1 saglayacak bicimde tasarlanmalidir.

2. Enformasyonun kullanisliligi: Kurumsal web siteleri kurumun tiim paydas-
lar1 i¢in gerekli bilgileri icermelidir.

3. Yeniden ziyaret: Kurumsal web siteleri ziyaret edenlerin siteyi tekrar ziya-
ret etmesi i¢in onlar1 tesvik edecek icerige sahip olmalidir.

4. Arayiiziin kolaylig1: Kurumsal web siteleri farkli paydas gruplarinin siteyi
rahatlikla gezebilmeleri ve istedikleri enformasyonu elde etmelerini sagla-
yacak sekilde diizenlenmelidir.

5. Ziyaretgilerin sitede tutulmalari: Kurumsal web siteleri ziyaretcilerin miim-
kiin oldugunca uzun siire sitede kalmalar1 konusunda onlar1 ikna edecek
sekilde tasarlanmalidir.

Kent ve Taylor (2002: 24: 30) ayrica koken itibariyle kisilerarast iletisimde bir iletisim bi-
¢imine isaret eden diyalog kavraminin halkla iligkiler alanina entegre edilmesinde zorunlu
olarak gordiikleri karsilkli olma, yakinlik, empati, risk ve baglhilik olmak iizere bes temel
ilke saptamuslardir. Karsilikli olma, kurumlarin ve paydaslarinin birbirlerine ayrilmaz bir
sekilde bagli olduguna iliskin ilke olup (i) taraflarin (kurum ve paydaslari) diyalog siire-
cinde 6zgiir ve bagimsiz bir sekilde kendi pozisyonlarin belirlemeleri ve gergegin goreceli
olduguna inanmalari ile ilgili olan “igbirlik¢i yonelim” ve (ii) taraflarin iligkiyi esit 6zneler
olarak siirdiirmeleri ve karsi tarafi kendi diisiinceleri dogrultusunda manipiile etmekten ve
tartismanin yoniinii kontrol etmekten kaginmalarini ifade eden “karsiliklt esitlik ruhu” ol-
mak iizere iki 6zellige sahiptir. Yakinlik ilkesi kurumlarin paydaslariyla onlari etkileyen
sorunlar hakkinda miizakere etmeleri ve paydaslarin da kurumdan beklentilerini agik bir
sekilde sdylemeleri ve bu konuda istekli olmalariyla ilgili olup (i) karar alimindan sonra
degil kararlar alinirken kurum ve paydaslarin ayn1 anda orada bulunmalarini ve ortak bir
uzam ve mekanda iletisime ge¢melerini ifade eden “eszamanli hazir bulunma”, (ii) tarafla-
rin gegmis, simdi ve gelecekteki iligkileri goz Oniine alarak iletisime gegmeleri anlaminda
“zamansal akig” ve (iii) katilimcilarin tiim benlikleriyle diyalog siirecine katilmalarini ve
ulagilabilir olmalar1 olarak “sorumluluk” kavramlarini kapsamaktadir. Destek ve giiven at-
mosferine gonderme yapan empati ilkesi, (i) tim katilimcilara agik toplantilar organize
etme, kolayca ulasilabilecek yerler se¢me gibi taraflarin diyalog siirecine kolaylikla kati-
limlarin1 saglamak tizere 6nlemler alinmasini ifade eden “desteklenme”, (ii) kurumun ister
yerel ister uluslararasi olsun paydaslari ile ayn1 amaca yonelmeleri anlaminda “miisterek
yonelim” ve (iii) taraflarin birbirlerinin degerini kabul ederek soylediklerini 6nemsemesi
ile ilgili olan “onaylama” ozelliklerine sahiptir. Dordiincii ilke olan risk, diyalog siirecine
dahil olan taraflarin 6rgiitsel ve kisilerarasi iligskilerde oldugu gibi bazi risklerle karsilasa-
bileceklerini ifade etmekte ve (i) diyalog icindeki taraflarin kendilerine 6zel bilgilerini,
inanglarimi ve arzularini kars: tarafa aktarmalar1 ve bunun sonucunda manipiile veya alay
edilme ihtimali anlaminda “savunmasizlik”, (ii) iletisimin 6nceden hazirlik yapilmaksizin
gerceklesmesi sonucunda ortaya ¢ikan riskleri ifade etmek iizere “beklenmedik sonuglar”
ve (iii) kosulsuz bir sekilde benzersizligin kabul edilmesi anlaminda “6tekiligin kabulii”
ozelliklerini kapsamaktadir. Son ilke olan baglilik ise (i) diyalogun diiriistliik ve samimi-
yet/agiklik gerektirdigini ifade eden “gercege baglilik”, (ii) diyalogun kars1 tarafi yenilgiye
ugratmak amaciyla degil ortak iyiye ulagmak lizere gerceklestirilmesi olarak ‘“konusmaya
baglilik” ve (iii) kars: tarafi tam olarak anlamadan yorum yapilmamasini ifade eden “yo-
rumlamaya baglilik” 6zelliklerini igermektedir.
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Kurumlar ve paydaslar1 arasindaki diyalojik iliski halkla iligkiler uygulamalarina ti¢ farkli
sekilde entegre edilebilir: kisilerarast iligkiler inga etme, orgiitsel prosediirleri belirleme ve
aracilanmis diyalojik iligkiler insa etme (Kent ve Taylor, 2002: 29). Kisilerarasi iliskiler
inga etme, kurum lideri ve kurumda paydaslarla iliski i¢inde olan tiim ¢alisanlarin paydas-
larla diyalog temelinde bir iligki kurma konusunda istekli olmalarini ve bu tiirden bir iligki
icin gerekli olan etkin dinleme ve empati gibi yeteneklere sahip olmalarini ve medya, yerel
topluluk liderleri gibi dis paydaslarla giinliik olarak bir iliski tesis etmelerini ifade ederken;
orgiitsel prosediirlerin belirlenmesi, kurum ile paydaglar1 arasinda diyalojik iliski i¢in ge-
rekli olan mekanizmalarin saglanmasiyla ilgilidir. Aracilanmis diyalojik iliskiler insa etme
ise halkla iligkiler uzmanlarinin paydaslarla ¢esitli iletisim ortam ve araglari araciligiyla
(Orn. kurumsal web siteleri, intranet ve extranet uygulamalari, tele konferans, sohbet oda-
lar1, e-posta, licretsiz telefon hatlari, kurumsal yayinlar, reklamlar vb.) bir iliski igine gir-
melerini ifade etmektedir.

Aracilanmig diyalojik iligkiler inga etmede en uygun arag ise internettir. Bagka bir deyisle
internet, kurumlar ile paydaslari arasinda diyalog temelli iligkilerin kurulmasi ve siirdiiriil-
mesinde sahip oldugu ¢esitli avantajlar nedeniyle halkla iligskiler uygulayicilarina biiyiik
firsatlar sunmaktadir. Gliniimiizde kurumlar paydaslariyla iletisim kurmak ve onlarla karsi-
likl1 yarara dayali iliskiler inga etmek ve siirdiirmek i¢in internetin sagladig: firsat ve arag-
lardan daha yogun olarak yararlanmaktadirlar. Nitekim yapilan aragtirmalarda halkla iliski-
ler uzmanlarinin gittikce artan bir sekilde geleneksel ortam ve araglar yerine internet temelli
uygulamalar1 kullanma egiliminde olduklar1 gériilmektedir. Bu egilim ise yeni bir iletigim
ortami olarak internetin halkla iligkiler faaliyetlerinde kullanilan geleneksel ortam ve arag-
lara gore sahip oldugu bazi avantajlarla dogrudan ilintilidir. S6z konusu avantajlari Bensg-
hir (2000: 114), (a) kullanicilara aktif olarak bilgiye erisme ve bilgiyi isleme olanagi sun-
masi, (b) kurum politikalarinin olusumunda kamuoyuna (dolayisiyla paydaslara) katilim
olanag1 saglamasi ve (c) etkilesime dayali bilgi toplama, kamuoyunu izleme ve onlarla kar-
silikli diyaloga dayali iliskiler kurma firsat1 sunmasi seklinde siralamaktadir. Bu avantajla-
rin yani sira internet araciligryla kurum imajimi gelistirmek, kamunun diistincelerini (kamu-
oyunu) dgrenmek ve analiz etmek, kurum faaliyetlerini kamunun ihtiyaglar1 dogrultusunda
sekillendirmek ve kurumsal hesap verebilirligi artirmak daha olanakli hale gelmis (Cooley,
1999: 41), geleneksel medyada s6z konusu olan esik bekgiligi olmaksizin kurumlarin gesitli
paydaslartyla dogrudan interaktif iletisim kurmalar1 (Jo ve Jung, 2005: 25) s6z konusu ola-
bilmistir. Interneti diyalojik iliskiler insa etmede essiz kilan bir diger ézellik de Kent ve
Taylor’un da (1998: 323) belirttikleri gibi paydaslarla neredeyse kisisel bir iligki kurmak ve
geleneksel medya ile ulasilamayan ve bu nedenle izole olan kamularla iliski insa etmek icin
firsatlar sunmasidir. Ozetle internet yukarida siralanan &zellikleri ile “diyalojik bir mekan”
niteligi tasimakta ve kurum ile paydaslar1 arasinda diyalojik iliskiler inga etmede en 6nemli
arag haline gelmektedir.

3.AMAC

Bu calismanin amaci, kuruluslarin kurumsal web sitelerinin diyalojik iletisim diizeylerini
arastirmaktir. Bu baglamda Fortune Tiirkiye’nin 2012 yili i¢in gergeklestirmis oldugu “Ttir-
kiye’nin En Biiyiik Sirketleri” baglikli aragtirmada yer alan 500 kurulusun kurumsal web
siteleri analiz edilmistir. S6z konusu kuruluslardan bazilarinin kurumsal web siteleri gesitli
nedenlerden dolay: (sitenin agilmamasi, heniiz yapilandirilmamasi, yabanci dilde hazirlan-
mig olmasi vb.) arastirmaya dahil edilememistir. Sonug olarak ¢alisma kapsaminda toplam
474 kurulusun kurumsal web siteleri analize tabi tutulmustur.
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Yukarida 6zetlenen literatiirden yola ¢ikarak ¢alismanin arastirma sorulart ise asagidaki gibi
belirlenmistir:

Arastirma sorusu 1: Fortune 500 listesinde yer alan kuruluslarin diyalojik iletisim diizeyleri
nedir?

Arastirma sorusu 2: Fortune 500 listesinde yer alan kuruluslarin farkli paydas gruplarina
yonelik diyalojik iletisim diizeyleri nedir?

4. YONTEM

Ornekleme dahil olan kuruluslarin kurumsal web siteleri icerik analizi yontemi kullanilarak
analiz edilmistir. Analiz birimi olarak kuruluslarin web sitelerinin belirlendigi analiz siire-
cinde daha 6nce Taylor vd.’nin (2001) belirledigi kategoriler kullanilmistir. Web sitelerinin
tamami i¢in kodlama siireci birbirinden bagimsiz iki aragtirmaci tarafindan yiritilmistiir.
Aragtirma kapsaminda gerceklestirilen igerik analizinin giivenilirlik kosulu kodlayicilar
arasi giivenilirlik diizeyine gore belirlenmis ve bu baglamda Poindexter ve McCombs’un
(2000:203-204) gelistirmis oldugu “uyumluluk katsayisi yontemi” kullanilmigtir. Buna
gore calisma kapsaminda kodlayicilar arasi giivenilirlik diizeyi yiizde 92.3 olarak saptanmis
ve boylelikle ¢aligmanin giivenilirligi saglanmustir.

Kuruluslarin internet ortaminda (kurumsal web siteleri) paydaslariyla kurmus olduklari ile-
tisim ve iligkilerin diyalog temelinde incelendigi bu arastirmada Taylor vd. nin (2001) ca-
lismalar1 esas alinarak 7 boyut ve 47 maddeden olusan bir 6l¢ek olusturulmus ve kullanil-
mustir. S6z konusu maddeler soru bigimine doniistiiriilerek her bir madde, incelenen web
sitesinde bulunma durumuna gore evet veya hayir seklinde cevaplanmig ve cevaplar 1 de-
geri “evet”i, 0 degeri ise “hayir”1 temsil edecek sekilde kodlanmistir. Daha sonra ayni boyut
altinda irdelenen 6zelliklerin almus olduklar1 “evet” degerleri toplanmustir. Incelenen web
sitelerinin diyalojik iletisim diizeylerinin her bir boyut baglaminda toplam degeri ise kod-
lanan evet degerlerinin toplam madde sayisina boliinmesiyle elde edilmistir. Buna ek olarak
her bir boyutun standart sapma degerleri de hesaplanmis ve boylece dagilim 6zellikleri be-
lirlenmigtir. Calisma kapsaminda aritmetik ortalama ve standart sapma istatistiksel testle-
rinden yararlanilmistir.

Toplam yedi boyuttan olusan diyalojik iletisim 6l¢eginin ilk boyutu “arayiiziin kolaylig1”
olup, ziyaretgilerin sitede kolaylikla gezinmeleri ve aradiklar1 bilgiye kolayca erismeleri
diisiincesine dayanmaktadir. Araytiiziin kolaylig1, web araciligtyla diyalojik bir iletigim kur-
mak i¢in bir 6n kosul niteligindedir. Ciinki “kullanici dostu” gériinimiinde ve yapisinda
olmayan bir site ziyaret¢ilerin sitede kotii bir deneyim yasamalarina ve siteyi tekrar ziyaret
etme konusunda isteksiz olmalarina neden olabilir (Taylor vd., 2001: 269). Bu ¢alismada

arayliziin kolaylig1 prensibi “site haritas1”, “menii gubugu”, “arama motoru kutucugu”, “dil
9% <

secimi”, “anasayfa linki” ve “hiyerarsik basliklar” olmak iizere toplam alt1 6zellik bagla-
minda irdelenmistir.

Diyalojik iletisim 6l¢eginin ikinci, ti¢lincii ve dordiincii boyutu web sitesinin birbirinden
farkli istek ve ihtiyaglara sahip paydaslara yonelik olarak hazirlanmasi ile ilgili olan “en-
formasyonun kullanishligr”dir. Bu ¢alismada kuruluslarin web sitelerinde en dnemli pay-
daslar1 olan miisterilere, ¢alisanlara ve medyaya yonelik enformasyona ne oranda ve ne se-
kilde yer verdikleri irdelenmistir. Bu baglamda miisterilere yonelik enformasyonun kulla-
nisliligt “kurumun ¢alisma alanlar1”, “liriin ve hizmetler hakkinda bilgi”, “misteri iligkileri
hizmeti” ve “sosyal sorumluluk projeleri” ¢cergevesinde analiz edilirken; ¢alisanlar i¢in “¢a-

lisan haklar1”, “kurum felsefesi, misyon ve vizyon ifadeleri”, “kurumun yonetimi hakkinda

96



Tarkiye'de Fortune 500 Listesinde Yer Alan Kuruluslarin Web Sitelerinin Diyalojik iletisim Dizeylerine Yanelik Bir Analiz - Eyyup AKBULUT-Biisra SONMEZ-Meryem OKUMUS

bilgi”, “tarih¢e”, “sosyal imkanlara iligkin bilgiler”, “kariyer ile ilgili bilgiler”, “calisanlara
iligkin 6zellestirilmis bilgi”, “is bagvurusu hakkinda bilgi”, “insan kaynaklar1 politikasi hak-
kinda bilgi”, “acik pozisyonlar” ve “caligan profili/istatistigi” gibi enformasyonun bulunup
bulunmadig1 degerlendirilmistir. Medya acisindan web sitelerinde yer alan enformasyonun

EEINT3 199 Gl

ne derece kullanigl oldugu ise “basin biiltenleri/basin duyurular1”, “iletisim bilgileri”, “in-

dirilebilir medya igerigi” ve “RSS aboneligi” olmak iizere toplam dort madde ¢ergevesinde
incelenmistir.

Ziyaretgileri sitede tutmak diyalojik iletisimin besinci boyutudur. Ziyaretcileri miimkiin ol-
dugunca uzun bir siire sitede kalmalar1 yoniinde tesvik edecek diizenlemeler yapmay1 amag-
layan bu boyut “ana sayfadan ulasilabilen spesifik bilgiler”, “son giincellenme tarihi”, “kisa
yiiklenme siiresi (4 saniyeden az)” ve “gorsel/isitsel medya igerigi/materyaller” olarak dort

maddeyle 6l¢iilmiistiir.

Tek seferlik etkilesimler kurum ile paydaslar1 arasinda diyalojik bir iletisim siirecinin yasa-
nabilmesi i¢in yeterli degildir. Bu nedenle kuruluslar web sitelerinde paydaslariyla daha
fazla sayida etkilesim deneyimi yasayabilecekleri diizenlemeler yapmalidirlar. Yeniden zi-
yareti saglamak olarak adlandirilan bu boyut ¢aligmada “ilgili diger web sitelerine link™,

CERNNT3

“etkinlik takvimi”, “ziyaretgileri tekrar siteye girmeye davet etme”, “giincel web blogu”,

“acilis sayfasi/sik kullanilanlara ekleme opsiyonu”, “videocast/podcast”, “indirilebilir dos-

yalar”, “giincel haberler” ve “sik¢a sorulan sorular veya sorular/cevaplar bolimii” madde-
leri baglaminda irdelenmistir.

Diyalojik iletisimin son ve en 6nemli boyutu ise diyalojik dongiidiir. Taylor vd.’nin de
(2001: 271) belirttikleri iizere kuruluslar web siteleri araciligiyla diger diyalojik iletigim
boyutlarina iliskin ne kadar iyi diizenlemeler yapsalar da eger paydaslartyla ¢ift yonlii bir
iletisim kurmay1 saglayacak onlemler almazlarsa diyalojik iletisim tam anlamiyla gergek-
lesmis sayilmaz. Buradan hareketle diyalojik dongii, kurum ile paydaslarin karsilikli etki-
lesim i¢inde olduklar1 bir boyut olup ¢aligmada “anket”, “igerige yorum ekleme secenegi”,
“bilgi taleplerine karsilik vermek i¢in gorevlendirilmis kisinin kimligi”, “etkinliklere da-
vet”, “cevrimici yardim/destek/bilgi edinme opsiyonu”, “ziyaretgilerin diisiincelerini akta-
rabilecekleri iletisim kanallar1”, “SMS aracilifiyla diizenli bilgi edinme firsat1”, “e-mail
araciligiyla diizenli bilgi edinme firsat1” ve “sosyal medyada takip linkleri (Twitter, Fa-

cebook)” maddeleri araciligiyla ortaya konmaya caligilmustir.
5.BULGULAR

Calisma kapsaminda “Fortune 500 listesinde yer alan kuruluslarin diyalojik iletisim diizey-
leri nedir?” seklinde ifade edilen arastirma sorusuna yonelik yapilan analiz sonucunda ku-
ruluslarin diyalojik iletisim diizeyleri kategoriler baglaminda sirasiyla “miisterilere yonelik
enformasyonun kullanigliligr” (M= 309), “arayiiziin kolaylig1” (M= 292), “ziyaret¢ileri si-
tede tutma” (M= 263.8), “medyaya yonelik enformasyonun kullanighiligr” (M= 206.5), "ca-
lisanlara yonelik enformasyonun kullanislilig’” (M= 196.3), “yeniden ziyaret” (M= 124.3)
ve “diyalojik dongii” (M= 80.8) olarak ortaya ¢ikmistir (Bkz. Tablo 1).
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Tablo 1: isletmelerin Diyalojik iletisim Diizeyleri (n= 474)

Kategori
Arayiiziin Kolaylhigr (6 Madde, M= 292, S=103.7)
Site Haritas1
Menii Cubugu
Arama Motoru Kutucugu
Dil Se¢imi
Anasayfa Linki
Hiyerarsik Basliklar
Miisterilere Yonelik Enformasyonun Kullanishihg (4 Madde, M= 309, S= 156.8)
Kurumun Caligma Alanlart
Uriin ve Hizmetler Hakkinda Bilgi
Miisteri Tliskileri Hizmeti

Sosyal Sorumluluk Projeleri

206
451
218
362
406
401

451
438
163
184

Calisanlara Yonelik Enformasyonun Kullanishhig (11 Madde, M= 196.3, S= 141.3)

Calisan Haklar1
Kurum Felsefesi, Misyon ve Vizyon Ifadeleri
Kurumun Yénetimi Hakkinda Bilgi
Tarihge
Sosyal Imkanlara iliskin Bilgiler
Kariyer Ile Tlgili Bilgiler
Calisanlara fliskin Ozellestirilmis Bilgi
Is Bagvurusu Hakkinda Bilgi
Insan Kaynaklar1 Politikas1 Hakkinda Bilgi
Acik Pozisyon
Calisan Profili/Istatistigi

Medyaya Yonelik Enformasyonun Kullamgshhigr (4 Madde, M= 206.5, S= 106.3)
Basin Biiltenleri/Basin Duyurulari
Tletisim Bilgileri
Indirilebilir Medya Igerigi
RSS Aboneligi

Ziyaretcileri Sitede Tutma (4 Madde, M= 263.8, S= 190.3)
Ana Sayfadan Ulasilabilen Spesifik Bilgiler
Son Giincellenme Tarihi
Kisa Yiiklenme Siiresi (4 Saniyeden Az)
Gorsel/Isitsel Medya Igerigi/Materyaller

57
355
213
424
66
171

342
277
198
49

238
295
241
52

352

451
244

%

44
95
46
76
86
85

95
93
35
39

12
75
45
90
14
36

73
58
42
10

50
62
51
11

74

95
52
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Yeniden Ziyaret (9 Madde, M= 124.3, S= 129.6)

Ilgili Diger Web Sitelerine Linkler 297 63
Etkinlik Takvimi 41 9
Ziyaretcileri Tekrar Siteye Girmeye Davet Etme 4 1
Giincel Web Blogu 22 5
Aci1lis Sayfasi/Sik Kullanilanlara Ekleme Opsiyonu 13 3
Videocast/Podcast 70 15
Indirilebilir Dosyalar 241 51
Giincel Haberler 332 70
Sik¢a Sorulan Sorular Veya Sorular/Cevaplar Bolimii 99 21

Diyalojik Dongii (9 Madde, M= 80.8, S=108.5)

Anket 39 8
Igerige Yorum Ekleme Segenegi 10 2
Bilgi Taleplerine Karsilik Vermek I¢in Gorevlendirilmis Kisinin Kimligi 44 9
Etkinliklere Davet 10 2
Cevirim I¢i Yardim/Destek/Bilgi Edinme Opsiyonu 7 2
Ziyaretgilerin Diisiincelerini Aktarabilecekleri Iletisim Kanallari 310 65
SMS Araciligiyla Diizenli Bilgi Edinme Firsati 8 2
E-Mail Araciligiyla Diizenli Bilgi Edinme Firsatt 85 18
Sosyal Medyada Takip Linkleri (Twitter, Facebook) 214 45

“Miisterilere yonelik enformasyonun kullanisliligi” kategorisi genel olarak tiim diyalojik
iletisim kategorileri icerisinde en yiliksek ortalamaya sahip kategoridir. Dolayisiyla ¢aligma
kapsaminda ikinci arastirma sorusu olarak one siiriilen, s6z konusu kuruluslarin diyalojik
iletisim baglaminda kurumsal web sitelerinde daha ¢ok hangi paydas grubuna iliskin enfor-
masyona yer verdiklerine dair yapilan analizde ilk sirada “miisteriler”in (M= 309), sonra-
sinda ise sirastyla “medya”nin (M= 206.5) ve “¢alisanlar”in (M= 196.3) oldugu saptanmis-
tir. Miisterilere yonelik enformasyonun daha ¢ok kuruluslarin ¢alisma alanlar1 (ylizde 95)
ve iiriin ve hizmetleri ile ilgili bilgi (ylizde 93) temelinde; medyaya yonelik enformasyonun,
iletisim bilgileri (yiizde 62), indirilebilir medya igerigi (yiizde 51) ve basin biiltenleri/basin
duyurularn (yiizde 50) alanlarinda, ¢alisanlara yonelik enformasyonun ise tarihge (yiizde
90), kurum felsefesi, misyon ve vizyon ifadeleri (ylizde 75), is bagvurusu hakkinda bilgi
(ylizde 73) ve insan kaynaklar1 politikas1 hakkinda bilgi (ylizde 58) kapsaminda yogunlas-
t1g1 goriilmektedir.

Diyalojik iletisim kategorilerinden olan arayiiziin kolaylig1 en yliksek ikinci ortalamaya
(M= 292) sahip kategoridir. S6z konusu kategori yakindan incelendiginde madde yiizdele-
rinin sirasiyla menii ¢gubugu (yiizde 95), ana sayfa linki (yiizde 86), hiyerarsik bagliklar
(ylizde 85) ve dil se¢imi (yiizde 76) oldugu belirlenmistir.
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Diyalojik iletisim kategorilerinden olan ziyaretgilerin sitede tutulmasi ¢caligmada en yiiksek
ortalamaya sahip liglincii kategoridir. Konu hakkinda bulgulara yakindan bakildiginda ku-
ruluslarin biiyiikk cogunlugunun kisa siire igerisinde (4 saniyeden az) acilan sitelere sahip
olduklari (yiizde 95) ve ana sayfadan ulasilabilen spesifik bilgilere (ylizde 74) yer verdikleri
goriilmektedir. Ancak yalnizca 244 kurulugsun (yiizde 52) web sitesinde gorsel/isitsel medya
icerigine rastlanmaktadir. Sitelerinde son giincelleme tarihini bildiren kurulus sayist ise sa-
dece 8’dir.

Diyalojik iletisim kategorilerinden olan yeniden ziyaret kategorisinin 124.3 gibi oldukga
diisiik bir ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Ozellikle ziyaretgileri tekrar siteye gir-
meye davet etme (yiizde 1), sitenin ag¢ilis sayfasi olarak ayarlanmasi veya sitenin sik kulla-
nilanlara eklenmesi (yiizde 3), giincel web bloguna yer verilmesi (yiizde 5) ve etkinlik tak-
viminin bulunmasi (yiizde 9) konusunda kuruluslara ait web sitelerinin olduk¢a yetersiz
olduklar1 belirlenmistir. Buna ragmen kuruluglar web sitelerinde kurulusla ilgili giincel ha-
berlere yer verme (yiizde 70), faaliyetleriyle ilgili diger web sitelerine link verme (yiizde
63) ve kullanici tarafindan indirilebilir dosyalar sunma (ylizde 51) alanlarinda goérece daha
iyi bir sonug ortaya koymuslardir.

Diyalojik dongii diyalojik iletisimin en 6nemli kategorisidir. Ancak incelenen web sitele-
rinde en diisiik ortalamanin bu kategoriye ait oldugu dikkat ¢gekmektedir (M= 80.8). Diya-
lojik dongii kategorisi i¢indeki maddeler ile ilgili verilere gore, kuruluslar diyalojik don-
giiyii cogunlukla ziyaretcilerin diisiincelerini aktarabilecekleri iletisim kanallar1 tesis ederek
(ylizde 65) ve ziyaretgilerin kuruluslart sosyal medya araciligiyla takip etmelerini saglaya-
cak linkler bulundurarak (yiizde 45) saglamaya ¢aligmaktadirlar.

SONUC

Tirkiye’de faaliyet gosteren en biiyiik 500 kurulusun diyalojik iletisim diizeylerini ortaya
koymak iizere gergeklestirilen arastirma kapsaminda elde edilen bulgular, s6z konusu ku-
ruluslarin genel olarak diyalojik iletisim diizeylerinin diisiik oldugunu ortaya koymaktadir.

Diyalojik iletisim kategorilerine genel olarak bakildiginda miisterilere yonelik enformasyo-
nun en yliksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Bu durum her ne kadar kuruluglarin
paydaslartyla ilgili gerekli enformasyona yeterince yer verdigi izlenimini verse de ilgili si-
telerde diger iki 6nemli paydas grubu olan medya ve ¢alisanlara yonelik enformasyonun
tatmin edici diizeyde olmadig1 dikkat ¢gekmektedir. Oysa diyalojik iletisim i¢in birbirinden
farkli tiim paydas gruplarinin kurumsal web sitelerinde ihtiyag duyduklari enformasyona
ulasabilir olmalar1 ¢ok 6nemlidir. Daha 6nce belirtildigi lizere iliski yonetimi giiniimiizde
halkla iliskilerin odak noktasini olugturmakta ve kurum ile paydaslar1 arasinda uzun vadeli
ve kalicr iligkilerin insa edilmesine igaret etmektedir. Bu baglamda diyalojik iletisim her
seyden once kurumun paydaslarmin ihtiyaglarim karsilayacak sekilde organize olmasi ve
onlarla iletisim kurmasi ile ilgilidir. Baska bir deyisle kurumsal web siteleri cogunlukla tek
bir paydas grubunu degil tiim paydas gruplarin1 hedef alan bir igerige sahip olmalidir. Gii-
niimiizde internetin kurum hakkinda bilgi edinmede miisteriler i¢in oldugu kadar medya ve
¢alisanlar igin de birincil kaynaklar arasinda yer aldig1 dikkate alindiginda kuruluslarin web
sitelerine iligkin igerik planlamasi yaparken tim paydas gruplarini géz 6niinde bulundur-
mas1 gerekmektedir. Bu noktada web sitelerinde her bir paydas grubuna iliskin igerigin
farkli kisiler tarafindan yonetilmesi bu eksikligi giderecek bir yontem olarak benimsenebi-
lir.

Arayliziin kolaylig1 baglaminda kuruluslarin baz1 bigimsel 6zellikler ¢ergevesinde diyalojik
iletisimin gerektirdigi niteliklere sahip oldugu goriilmektedir. Ancak elde edilen bulgular
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kuruluslarin bu konuda da bazi diizenlemeler yapmalar: gerektigini ortaya koymaktadir.
Ozellikle web sitelerinde site haritasina ve arama motoru kutucuguna yer verilmesi gerek-
mektedir. Ciinkii giiniimiizde insanlar ihtiya¢ duyduklar1 enformasyona en kisa siirede ulag-
maya1 tercih etmektedirler. Dolayistyla da bu gerekliligi yerine getirmeyen kuruluslar inter-
netin dogasinda bulunan “bilgiye hizli erisim” potansiyelinden yeterince yararlanmamis
olacaklardir. Buna ilaveten arayiiziin kolay olmasi, kullanicilarin ihtiya¢ duyduklari enfor-
masyonu ikincil kaynaklardan elde etme girisimlerine engel olacak ve bdylece kuruluslar

sitedeki enformasyon tizerinde tam denetime sahip olma avantajindan yararlanabilecekler-
dir.

Diyalojik iletisim ag¢isindan ziyaretcilerin web siteleri araciligiyla yeterli enformasyona
ulagmalar1 ancak onlarin miimkiin oldugunca uzun bir siire sitede kalmalari ile saglanabilir.
Calisma kapsaminda incelenen kuruluslarin biiyiik oranda ziyaretgileri sitede tutma konu-
sunda iyi bir performans sergiledikleri gézlenmektedir. Ancak Fortune 500 listesinde yer
alan kuruluglar arasinda sitelerinin son giincelleme tarihini agikca ifade eden kurulus sayi-
sinin oldukga az olmasi, siteyi ziyaret eden bir kullanicinin sitenin giincelligi konusunda
bilgi sahibi olamamasina neden olmakta ve sitede yer alan bilgilerin kullanilabilirlik niteli-
gine zarar vermektedir. Oysa Ozdemir ve Yamanoglu’nun da (2010: 24) belirttikleri {izere
web sitelerinin siirekli olarak giincellenmesi ve bunun sitede ilan edilmesi ziyaretcilerin
kuruma kars1 giiven duymalari ve sitede kalmaya devam etmelerinde son derece dnemlidir.

Kisilerarasi iligkilerde oldugu gibi kurum ile paydaslar1 arasinda diyaloga dayal bir iliski-
nin varlig1 belli bir siire igerisinde taraflarin siirekli olarak etkilesimde bulunmalarini ge-
rektirmektedir. Bagka bir deyisle bir defaya 6zgii bir etkilesim kurum ile paydaslari arasinda
diyalojik bir iliskinin insas1 i¢in yeterli degildir. Clinkii diyalog karsilikli giiven duygusunu
gerektirir. Bu ise taraflar arasinda siirekli bir etkilesimin 6nemine igaret etmektedir. Ancak
Fortune 500 listesinde yer alan kuruluslarin web sitelerinde kullanicilarin siteyi yeniden
ziyaret etmesini tesvik edici unsurlarin yetersiz oldugu goriilmektedir.

Diyalojik dongii kategorisinin diyalojik iletisimin en énemli boyutu olmasina ragmen ku-
ruluslar tarafindan en ¢ok ihmal edilen kategori oldugu saptanmustir. “Karsilikli olma™ di-
yalojik iletisim i¢in ¢ok dnemli bir ilkedir. Ancak c¢alisma kapsaminda incelenen kurulus-
larin bu ilkeye ¢ogunlukla ziyaretcilerin diigiincelerini aktarabilecekleri iletisim kanallart
olusturarak ve sosyal medyada takip linkleri bulundurarak uymaya calistiklar1 goriilmekte-
dir. Bununla birlikte diger diyalojik dongii araglarimin (anketler, icerige yorum ekleme se-
genegi, ¢evrimici destek opsiyonu) yeterli diizeyde olmamasi veya yeni iletisim ortam ve
araglarmin tamamin kapsamamasi (SMS ve e-mail aracilidiyla diizenli bilgi edinme firsati)
diyalojik dongiide taraflarin esit bir sekilde iletisim kurmalarini engellerken, bilgi taleple-
rine karsilik vermek i¢in gorevlendirilmis kisinin kimliginin belirsiz olmasi ve ziyaretgilerin
kurum tarafindan gerceklestirilen etkinliklere davet edilmemeleri kurum ile paydaslari ara-
sindaki iligkinin gergekligini olumsuz yonde etkilemektedir.

Sonug olarak kuruluslarin web sitelerine iligkin igerigi diizenlerken diyalojik iletisimin ge-
rektirdigi 6zelliklere dikkat etmelerinin ve igerik yonetiminden sorumlu kisilerin konuyla
ilgili yeterliliklerini saptayarak gerekli ¢aligmalar1 yapmalarinin paydaslariyla kuracaklari
iliskilerin uzun vadeli ve kalic1 olmasina ve bdylece rekabet avantaj1 elde etmelerine katki
saglayacag diistiniilmektedir.
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