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Diyalojik halkla iliskiler, kuruluslar ile hedef kitleleri arasinda karsilikli, esit, saygiyi ve onayi barindiran,
agik ve seffaf bir iletisimi 6nermektedir. Diyalojik halkla iliskiler teorisi, hedef kitlelerle iki yonlii iletisim
olanaklari sunan internet teknolojileri sayesinde kolaylikla uygulanabilir hale gelmistir. internet
teknolojileri araciligi ile kuruluslar ile hedef kitleleri arasindaki iletisimin kisilerarasi iletisime benzer sekilde
diyaloga dayali gergeklesebilecegini vurgulayan ¢alismalar artmaya baslamistir. Kuruluslarin hedef
kitleleri ile iletisimini diyaloga dayali gerceklestirebilecekleri en dnemli teknolojilerden birisi web siteleridir.
Web siteleri ile diyalojik iliskiler kurmak, alanda yapilan ilk ¢alismaya da konu olmustur. Diyalojik déngi,
bilginin kullanislihigi, arayiiz kullanim kolaylgi, geri déntis ziyaretlerinin olusturulmasi ve ziyaretgi koruma
kuralindan olusan diyalojik iletisim ilkeleri, web sitelerinin diyalojik iletisime zemin hazirlanmasini
saglayacak bicimde tasarlanmasini icermektedir. Diyalojik ilkeler bu ¢alismanin da konusunu
olusturmaktadir. Calismada, kamu yénetiminin énemli birimlerinden olan belediyelerin diyalojik iletisim
diizeylerini, web sitelerinin karsilastirmali analiz ile ortaya koymak amaglanmistir. Bu amagla, Avrupa
kitasindan bes llkenin baskentlerinin belediye web siteleri secilmistir. Web siteleri nicel icerik analizi
yéntemiyle incelenmistir. Analiz sonucunda, web sitelerinin higbirinin diyalojik iletisim ilkelerini tam olarak
karsilayamadigi, diyalojik iletisim ilkelerine farkli oranlarda yer verdikleri gériilmdistiir.
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ABSTRACT

Dialogic public relations propose an open and transparent communication between organizations and
their target audiences that is mutual, equal, respect and approval. Dialogical public relations theory has
become easily applicable thanks to internet technologies that offer two-way communication opportunities
with target audiences. Studies have begun to increase, emphasizing that communication between
organizations and their target audiences can be based on dialogue, similar to interpersonal
communication, through internet technologies. One of the most important technologies with which
organizations can communicate with their target audiences based on dialogue is web sites. Establishing
dialogic relations with websites has also been the subject of the first study in the field. The dialogic
communication principles, which consist of the dialogic loop, the usefulness of information, the ease of
use of the interface, the creation of return visits and the visitor protection rule, include the design of
websites in a way that provides the basis for dialogic communication. Dialogical principles form the basis
of this study. In the study, it is aimed to reveal the dialogic communication levels of municipalities, which
are important units of public administration, by comparative analysis of websites. For this purpose,
municipal websites of the capitals of five countries from the European continent were selected. Websites
were analyzed by quantitative content analysis method. As a result of the analysis, it was seen that none
of the websites could fully meet the principles of dialogic communication, and they included the principles
of dialogic communication at different rates.
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Halkla iliskiler alaninda ortaya konulan en 6nemli yaklasimlardan birisi halkla iliskilerin diyalojik
teorisidir. Diyalog kavrami iletisimde eski ¢aglardan beri etik bir yaklasim olarak tartisiimigtir.
Pearson’in 1989’daki doktora tez c¢alismasi, diyalog kavraminin halkla iliskilere dahil
edilebilecegini teorik olarak ortaya koyan ilk ¢alisma olarak ifade edilmektedir (Kent & Lane,
2017, s.571). Ardindan Kent ve Taylor (1998), diyalogun web siteleri araciligiyla giindelik halkla
iliskiler faaliyetlerine uygulanabilecegini tartismislardir. Bu amagla web sitelerinin diyalojik
iletisime uygun olarak tasarlanabilmesi icin bes ilke gelistirmislerdir. Bu ilkeler: diyalojik déngd,
bilginin kullanighligl, geri dénis ziyaretlerinin olusturulmasi ve ziyaretgileri koruma seklinde
siralanmaktadir.

GUnumuzde teknolojik gelismelerle beraber web siteleri Gizerinden diyalojik iletisim kurabilme
cok kolaylasmistir. Web teknolojilerindeki gelismeler, kuruluslar ile hedef kitleleri arasindaki
iletisimi diyalojik agidan Ust seviyelere tasiyabilir. Kuruluslar halkla iliskiler uygulamalarinda
internet teknolojilerinin imkanlarindan yararlanmalidir (Kim, Park & Wertz, 2010, s. 216) .
internet teknolojileri, giinimiiz bireysel ve toplumsal iletisimin merkezinde yer almaktadir.
Kamu veya 6zel kuruluslar ya da sivil toplum 6rgitleri gibi her kesimden 6rgiitsel yapilar halkla
iliskiler faaliyetlerine bu teknolojileri adapte ederek c¢evreleri ile iliskileri daha verimli
kurabilirler. Halkla iligskiler agisindan en énemli avantajlarindan birisi de diyalojik bir iletisime
zemin sunmasidir.

Diyalojik halkla iliskiler alaninda literatiir incelendiginde, kamu ydnetimi alanina iliskin olarak,
diyalojik ilkeler baglaminda web sitelerinin incelendigi az sayida ulusal galismaya rastlanmigtir.
Akbulut & Okumus (2014), Tirkiye’nin de aralarinda bulundugu, Avrupa Birligi Gye ve aday
Ulkelerinin web sitelerini karsilastirmali olarak inceledigi ¢alismalarinda, sitelerin diyalojik
iletisim diizeylerinin genel olarak diisiik oldugu sonucuna ulasmigtir. Ancak Tirkiye’nin bazi
kategorilerde diger lilkelerden daha basarili bir siteye sahip oldugunu ortaya koymuslardir. Aslan
(2017), Tirkiye'deki blylksehir belediyelerinin web sitelerini inceledigi ¢alismasinda, sitelerin
bilgi yayma araci olarak kullanildigi sonucuna ulasmistir. Boztepe (2013), Tirkiye'de
bakanliklarin, web sitelerinin diyalojik halkla iliskiler kapasitesinden tam olarak
faydalanmadiklari yoniinde bir sonuca ulasmistir. Engin & Akgoz (2016), Tiirkiye’nin en kalabalik
10ilinin belediye web sitelerini inceledikleri calismada, ziyaretgileri korumanin disindaki ilkelerin
tamamlanmasi gereken eksikliklerinin oldugunu ortaya koymuslardir. Ertem & Aslan (2016),
2015 genel segimlerinde meclise giren dort partinin web sayfalarini incelemisler ve diyalojik
tasarim agisindan bu siteleri basarili bulmuslardir.

Kamu yonetimi alaninda web siteleriile ilgili uluslararasi calismalara ise, ulusal calismalardan ¢ok
daha az rastlanmistir. Taylor & Kent’in (2004), Amerika Birlesik Devletleri Kongresine ait web
sitelerini inceledikleri ¢alisma, bu alanda yapilan ilk ve 6rnek ¢alisma olarak gorilebilir. Bu
calismada arastirmacilar, web sitelerinin tek tarafli bilgi yayma araci olarak kullanildigi sonucuna
ulasmiglardir. Devlet kurumlarina ait web sitelerinin diyalojik potansiyel agisindan incelendigi bir
baska galisma Hinson ve digerleri tarafindan yapilmistir (2018). Calismada, Afrika tlkelerinin web
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sitelerinin diyalojik potansiyeli, ziyaretgiler veya turistler agisindan incelenmis, diyalojik ilkelerin
Ulke imajina katkilar saglayabilecegi vurgulanmistir. Uluslararasi ¢alismalarin, 6zel sirketlere ve
sivil toplum kuruluglarina agirhk verdigi gorilmektedir. Bu durum bazi ¢alismalarda da
belirtiimektedir (Sommerfeldt, Kent & Taylor, 2012: 304). Ornegin, web sitelerinde diyalojik
ilkeleri arastiran ilk galisma, Taylor ve digerleri (2001) tarafindan yapilmis ve bu arastirmada
aktivist orgutlerin siteleri incelenmisgtir.

Bu calismada, belediyelerin diyalojik iletisim dizeylerinin, web sitelerinin karsilastirmal bir
analizi ile ortaya konulmasi amaglanmistir. Ankara, Berlin, Londra, Paris ve Roma belediyeleri
web sitelerinin, Kent ve Taylor (1998) tarafindan ortaya konulan diyalojik ilkeler baglaminda
nicel icerik analizi yapilmistir. igerik analizinde Taylor ve digerlerinin (2001), aktivist &rgitlerin
web sitelerinin diyalojik diizeylerini sorgulamak igin olusturduklari alt bashklar temel alinmis ve
¢alismaya konu olan kuruluslarin 6zelliklerine gére diizenlenmistir.

DIYALOJiK HALKLA iLiSKILER VE DIYALOJiK HALKLA iLiSKILERIN ILKELERI

iliskisel yaklasim, iliski kurmayi merkezi bir halkla iligkiler rolii olarak konumlandirmaktadir
(Broom, Casey & Ritchey’den akt McAllister-Spooner & Kent, 2009, s. 223). Halkla iliskilerdeki
diyalojik yaklasimin merkezinde de ayni rol degerli gértilmektedir. Buna gore kuruluslar, bireyler
ve gruplarla kapal ve gizli degil agik iliskiler olusturmak icin ¢alismalidir. Reklamcilik ve
pazarlamada oldugu gibi son donemlerde halkla iliskilerdeki yeni trendi ‘iliskiler kurmak’
olusturmaktadir (McAllister-Spooner & Kent, 2009, s. 223). Diyalojik Halkla iliskilerdeki bu bakis
acisinin, iletisimin érgltler ve paydaslar arasinda saglikli iliskiler gelistirmek igin iliski kurmadaki
roli hakkindaki mevcut dislinceyle uyumlu (Rybalko & Seltzer, 2010, s. 336) oldugu tespiti
yaptimaktadir.

En etkili halkla iliskiler teorilerinden biri olma yolunda ilerledigi dislinilen diyalojik halkla iliskiler
alaninda ilk 6nemli galismanin, doktora tezinin bir pargasi olarak 1989'da halkla iliskiler igin bir
diyalog cercevesi 6neren Ron Pearson tarafindan ortaya kondugu belirtilmektedir (Kent & Lane,
2017, s. 571). Pearson “Halkla iliskiler Teorisinin Etigi” adl calismasinda halkla iliskilerin,
organizasyondan etkilenen tiim cevrelerle diyalojik bir iletisim kurmasini ve siirdiirmesini ahlaki
gereklilik olarak gérmektedir. Yine ayni ¢alismada Pearson, etik halkla iliskiler pratigi igin
monologa dayali politikalar yerine diyaloga dayali sistemlerin benimsenmesinin 6nemine vurgu
yapmaktadir (Kent & Taylor, 2002, s. 23-24). Monolog, tek yonli, kendi kendine hizmet eden,
propaganda amagli, risksiz, manipilatif ve somurici bir iletisimi; diyalog ise pozitif bakis,
karsihiklihk, empati, yakinlik, gliven ve taahhit gibi ilkeleri barindirmaktadir. Bu ilkeler i1siginda
halkla iliskiler profesyonellerinin daha uzun sireli ve dayanakli iliskiler gelistirebilmesi igin
diyalog teorisi 6nemli bir arag (Kent, 2017, s. 7) olarak goérilmektedir.

1998'de Kent ve Taylor, gesitli sektorlerde bircok kurulus tarafindan kullanilan web tabanl
araclarin diyalog potansiyelini degerlendirmek icin kullanilabilecek bes bélimli bir diyalojik
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halkla iliskiler semasi gelistirmislerdir. Diyalojik dong, bilginin kullanishhgi, araylz kullanim
kolayhgi, geri donis ziyaretlerinin olusturulmasi ve ziyaretgilerin korunmasi ilkelerinden olusan
bu sema, web tabanli halkla iliskiler arastirma ve uygulamasinin kapsamini ve derinligini
genisletmistir (McAllister, 2012, s. 321).

Diyalojik doéngl, kurumlarin hedef kitleleri tarafindan sorgulanmasini mimkin kilmaktadir.
Kurumlar agisindan daha da 6nemlisi, kendilerine yoneltilen sorulara, problemlere ve endiselere
cevap verme firsati sunmasidir. Kurumlar diyalojik iletisim kurabilmek icin kamularin istedikleri
bilgileri internet Ustiinden saglamalidir. Diger yandan e-posta gibi cesitli yontemlerle hedef
kitlelerin sorulari yanitlanmalidir. Diyalojik dongi prensibinin islerlik kazanabilmesi icin web
sitesinin gerekli alt yapiya sahip olmasi ve bu alt yapiyi profesyonelce kullanabilecek ¢alisanlara
sahip olmasi gerekmektedir (Kent & Taylor, 1998, s. 326-327). Diyalojik dongi, kuruluslarin
erisilebilir olmasini mimkin kilmaktadir. Bu sayede en azindan hedef kitlelerin sorularinin
cevaplanmasini saglayarak diyalojik iletisimi yansitabilir (Ingenhoff & Koelling, 2010, s. 173).
Taylor ve digerleri (2001, s. 271), tarafindan, diyalojik bir web sitesinin en énemli 6zelliginin
‘etkilesim’ oldugu belirtiimektedir. Diyalojik donglleri barindiran sitelerin; mesaj génderme
firsatlari, bireylerin sorunlar hakkinda goérus bildirme imkanlari, giincel bilgi talep etme segenegi
ve anket uygulamasi gibi etkilesimi arttirabilecek oOzellikleri igermesi gerekli gorilmektedir.
Yazarlara gore bu 6zellikler diyalog icin dnemli fakat yeterli degildir (Taylor, Kent & White, 2001,
s. 271). Diyalojik déngu ilkesi, 6rgiit ve kamulari arasinda simetrik bir iletisimin kurulmasi icin
gereklidir. Orgitler diyalojik iletisim icin ihtiya¢c duyulan yapisal diizenlemeleri yerine getirmeli
ve istekli olmahdir (Yagmurlu, 2013, s. 99). Kullanicilara soru sorma firsatlari sunmak ve bu
sorulara geri bildirimde bulunmak bu ilkede 6nemli goriilmektedir (Rybalko & Seltzer, 2010, s.
337).

Bilginin kullanishihgi, diyalojik iliski kurmak igin gerekli olan ikinci ozelliktir. Bu ilke, bilgilerin
kamuya agik hale getirilmesinin, onlarin bilgili ortaklar olarak diyaloga katiimalarini sagladigini
ileri sirmektedir (Ingenhoff & Koelling, 2010, s. 173). internet siteleri tiim kamular icin yararli ve
Ozel bilgileri sunmahdir. Web sitesinin tasarimi, diyalojik iliski kurmayi saglayacak kullanish ve
glvenilir bilgiyi sunmaya yonelik olmalidir. Hedef kitlelerle kurulacak iliskinin hedef kitlenin ilgi,
deger ve endiselerine yanit verici sekilde gelistiriimesi gereklidir (Kent & Taylor, 1998, s. 327-
328). Arastirmalar, ana sayfalarin genellikle gesitli insanlari hedefledigini ve hedeflenen her
gruba ilgi cekici bilgiler saglamaya calistigini gostermektedir. Web sitelerinin bilgi sagladigi
onemli iki kamuoyu; medya ve gondilliler olarak belirlenmistir (Taylor, Kent & White, 2001, s.
269-270).

Arayiz kullanim kolayligi ise bilginin kullanislihgl prensibinde agiklandigi gibi site tasariminin
kullanici ya da ziyaretgilere ihtiyag duyduklari bilgileri kolayca bulabilecekleri sekilde
gelistirilmesi ile alakali bir prensiptir (Kent & Taylor, 1998, s. 329). Arayiz kolayhg ilkesi,
kullanicilarin sitede kolayca gezinebilmelerini ifade etmektedir (Rybalko & Seltzer, 2010, s. 337).
Arayiiz kolayligl, web tabanli diyalog icin bir 6n kosuldur. Arayiiz kolayligi ayni zamanda diyalojik
potansiyelin bir dngoricisidir ¢inki bir site kullanici dostu degilse, o zaman ziyaretciler sitede
olumlu bir deneyime sahip olmayacak ve geri donmeleri igin tesvik edilmeyecektir (Taylor, Kent
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& White, 2001, s. 269). Bilgi ihtiyaci ya da merak nedeniyle web sitesini ziyaret eden Kkisiler,
internet sitelerini kolayca anlayabilmelidir (Boztepe, 2013, s. 95).

Ziyaretcilerle kurum arasinda uzun sireli bir iliski kurulabilmesi igin siteler tekrar ziyareti
saglayabilmelidir. Tekrar ziyaretlerin olusturulmasi ilkesi, 6rnegin Web sayfalarinda etkilesimli
ogeler kullanilarak artirilabilen tekrar ziyaretler igin sitenin gekiciligini ifade eder (Esrock &
Leichty, 2000). Bu gekicilik, degisen konulari, yeni bilgileri, yeni yorumlari, forumlari, cevrim igi
soru cevap imkanlarini icermektedir. Siteler ziyaretgilerin ziyaret sirelerini uzatmak igin
kullanicinin ilgisini cekecek ogelere gore tasarlanmalidir (Yagmurlu, 2013, s. 100). Halkla
iliskilerin tek yonli modelinde oldugu gibi ilging iceriklerin yer almasi, sik sorulan sorular gibi
bolimlerin  bulunmasi, indirilebilir bilgilerin bulunmasi yeniden ziyareti tesvik eden
kullanimlardandir (Kent & Taylor 1998, s. 329). Geri donis ziyaretlerinin olusturulmasi ilkesi,
iliski kurmanin gerceklesebilecegi kosullari belirler. Yani, iliskiler tek temasli iletisim
etkilesimlerinde kurulmaz. iliski kurma, zaman, giiven ve yalnizca tekrarlanan etkilesimler
Uzerinden gergeklesebilecek gesitli diger iliskisel bakim stratejileri gerektirir (Taylor, Kent &
White 2001, s. 270). Geri donUs ziyaretleri, glincel bilgiler, degisen konular, 6zel forumlar, yeni
yorumlar, gevrimigi soru ve yanit oturumlari ve sorulari yanitlamak igin ¢cevrimici “uzmanlar” gibi
tekrar ziyaretleri tesvik etmek icin bir web sitesinde heyecan verici ve cekici 6zelliklerin
saglanmasini icermektedir. Sitelere yapilan daha fazla ziyaret muhtemelen diyaloga katilimi
kolaylastiracaktir (Hinson, Osabutey & Kosiba, 2018, s. 692).

Ziyaretgilerin korunmasi prensibi ise web sayfasini ziyaret eden kullanicinin sitede kalmasini
saglamaya yoneliktir. Siteyi tasarlayanlar ziyaretgileri baska sitelere yonlendiren linkler
konusunda dikkat etmelidir. Bunun yerine ziyaretgilerin sitede kalma sirelerini uzatmak igin ilgi
cekecek unsurlara yer verilmelidir. Yalnizca gerekli sitelere baglanti verilmeli, ziyaretginin baska
bir siteye yonlenmesine yol agmamalidir. Kuruluglar internet sitelerini reklam veya satis amagli
degil etkilesim kurma amacgh gérmelidir (Kent & Taylor, 1998, s. 330-331). Ziyaretgilerin
korunmasi prensibi, ziyaretgilerin siteye geri dénmelerini garanti eden isaretli yollara sahip
“temel baglantilar” ve onlari erteleyebilecek “baglantilardan” kaginmalarini gerektirmektedir
(Hinson, Osabutey & Kosiba, 2018, s. 692). Geri donis ziyaretlerinin olusturulmasi ve
ziyaretgcilerin korunmasi ilkeleri ile alakali olarak etkilesim yonetimi; etkilesimi arttirabilecek yeni
teknolojilerin web sitesine entegrasyonunu ifade etmektedir. Her iki yoni de (icerik ve etkilesim)
iceren bir tasarim, hedef kitleleri tanimlayan ve onlarla baglanti kuran Gretken platformlarin
yaptlandiriimasi icin gerekli goriilmektedir (Capriotti ve Kuklinski, 2012, s. 620-621).

DIYALOJIK iLETiSiM ARACI OLARAK WEB SITELERI

World wide web, kuruluglar ve kamulari arasinda dogrudan iletisime izin veren ilk halkla iliskiler
kitle ortami olarak kabul edilmektedir. Web siteleri, internetin sundugu araclar icerisinde, halkla
iliskiler departmanlarinin en sik kullandigi araglardandir (Kirat, 2007, s. 167). Hedef kitlelerin
beklentilerini karsilayabilecek icerige sahip, iyi tasarlanmis bir web sitesi, temsil ettigi kurumlarin
kamulari ile olan iligkilerini gelistirebilir (Okay, 2002, s. 546).
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Taylor ve arkadaslari web aracili diyalojik iletisimi saglayabilecek diyalojik iletisim ilkelerini,
diyalogun orijinal formilasyonu; ‘etkili ve karsilikh olarak kisilerarasi iletisim igin bir arag’
acisindan degerlendirmistir. Buna gore, Kent ve Taylor tarafindan 6nerilen bes diyalog ilkesi
kisilerarasi iliski gelisimi ile ilgili olabilir. Kisilerarasi iletisim aligverislerinin genel olarak kabul
edilen birkag temel bileseni: (1) iliskiler ilgi veya cekicilige dayanir; (2) iliskiler etkilesime dayanir;
(3) iliskiler glivene dayanir ancak bazi riskler igerir; (4) iliskiler periyodik bakim gerektirir ve (5)
iliskiler, odullendirici ve tatmin edici olmayan etkilesim dongilerini igerir, seklinde
actklanmaktadir. Hem kisiler arasi hem de halkla iliskiler faaliyeti olarak diyalog, bu iliskisel
gelisim bilesenlerinin her birini kolaylastirir. Diyalog ilk olarak, bireylerin veya gruplarin
etkilesimde bulunmak istedikleri icin gekiciligi icerir (“bilginin yararhligi”); iliskilerin etkilesimleri
gelistirmesi i¢in gerceklesmesi gerekir ("araylz kolayhg"); iliskilerin gelismesi i¢in diyalog
olusmalidir ("ziyaretgilerin korunmasi"); ve iliskilerin gelismesi i¢in, sirdirilmesi ve tatmin edici
etkilesimler ("geri donis ziyaretlerinin olusturulmasi" ve "diyalog doéngitleri") gerceklesmelidir
(2001, s. 268).

GUnUmuzde interneti kullanmadan etkili halkla iliskiler uygulamak neredeyse imkansiz hale
gelmistir. internet, geleneksel kitle iletisim araglar ile miimkiin olmayan diyalojik iletisimin
kurulabilecegi bir ortamdir. Halkla iliskiler uygulayicisi icin mevcut arabuluculuk yapan iletisim
kanallari icinde world wide web, kisilerarasi iletisime en yakin etkilesimli iletisim araglarindan
biridir. Web; metin, ses, gorlintli, hareket ve gercek zamanl etkilesim potansiyelinin hepsini
icermektedir. Gergcek zamanli tartismalar, geri bildirim déngiileri, yorum imkanlari sunarak halkla
dogrudan iletisim kurmak icin kullanilabilmektedir. Web, geleneksel medyanin monolojik
iletisimi yerine diyalojik olarak islev gérebilmektedir (Kent & Taylor, 2002, s. 31). iki yénli
iletisimi kolaylastiran ve diyaloga izin veren yapisiyla web, kurulus ile farkh tirdeki kamular
arasinda iligskiler kurmak igin kullanilabilir (Capriotti & Moreno, 2007, s. 85).

Kent ve Taylor’un, diyalojik iletisimi 6rglitler ve hedef kitleleri arasindaki iligskileri kurmanin teorik
cercevesi olarak 6nerdikleri 1998 tarihinde internet teknolojileri heniiz yeni yeni gelismekteydi.
Web 2.0 teknolojisinin gelismesi ile birlikte internetin diyalojik iletisim potansiyeli gergek
anlamda artmistir. ilk yillarda kuruluslar tarafindan bilginin yayilmasi, kullanicilari ikna etmek ve
imaj olusturma gibi amaglarla kullanilan web siteleri, teknolojik gelismelerle birlikte diyalojik
iletisime zemin hazirlamistir. Capriotti & Kuklinski (2012, s. 619-626), ispanyol miizelerinde
internet Gzerinden gergeklestirilen diyalojik iletisimin  degerlendirmesini  yaptiklari
calismalarinda bu gelismelerden bahsederek, kurumsal web iletisiminin evriminin i¢ asamasini;
monolojik iletisim, genisletiimis monolojik iletisim ve diyalojik iletisim seklinde
tanimlamaktadirlar. Yazarlara gore, web tzerinden diyalojik iletisimin gelisimini saglayacak en
onemli ilke ‘diyalojik dongi’ ilkesidir. Diyalojik dongi kavraminin, Kent ve Taylor tarafindan
1998’de "halklarin kuruluslari sorgulamasina izin verir ve daha da énemlisi, kuruluslara sorulara,
endiselere ve sorunlara yanit verme firsati sunar" seklindeki ifadesinin zamanla gelistigi
vurgulanmaktadir. Etkilesimli, karsilikh iletisime izin veren web 2.0 teknolojisinin gelismesi ve
mobil cihazlarin yayginlasmasi ile beraber gelinen asamada diyalojik dongii ilkesinin daha aktif
ve verimli hale geldigi belirtilmektedir.
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Diger dort ilkenin dogru sekilde uygulanmasi diyalojik déngi ilkesini etkili hale getirebilir. Bunun
icin, icerik yonetimi ve etkilesim yonetimi iki temel husustur. Bilginin yararliligi ve arayiz kolayhgi
ilkeleri ile alakah olarak igerik yonetimi dnemlidir. Kurumsal bir web sitesi platformunun igerik
yonetiminin, sadece halka saglanan bilgilerin tirini kapsamamasi gerekmektedir. Ayni
zamanda bilginin organize edilmesini, her bir halk i¢in (ve tarafindan) olusturulan
alanlarin/bolimlerin belirlenmesini, 6zel igeriklerin olusturulmasini, bunlarin dagitimini ve
hiyerarsik dizenlenmesini de kapsamaldir. Geri donls ziyaretlerinin olusturulmasi ve
ziyaretgcilerin korunmasi ilkeleri ile alakal olarak etkilesim yonetimi ise; etkilesimi arttirabilecek
yeni teknolojilerin web sitesine entegrasyonunu ifade etmektedir. Her iki yoni de (icerik ve
etkilesim) iceren bir tasarim, hedef kitleleri tanimlayan ve onlarla baglanti kuran {retken
platformlarin yapilandiriimasiigin gerekli (Capriotti & Kuklinski, 2012, s. 620-621) goriilmektedir.

ARASTIRMANIN METODOLOVJISI

Arastirmanin Amaci

Siyasal hayat icinde, vyerel siyasetin diyalojik iletisime dayali olarak gelismesi
demokratiklesmenin onemli gostergelerinden biridir (Yagmurlu, 2013, s. 111). Bu ¢alismanin
amaci, toplum tarafindan en ¢ok bilinen bir yerel yonetim birimi olan belediyelerin (Mecek ve
Atmaca, 2020, s. 2075) kurumsal web sitelerinin diyalojik iletisim dizeylerini karsilagtirmal
olarak ortaya koymaktir. Bu amag dogrultusunda, Kent ve Taylor (1998) tarafindan tasarlanan
bes ilke cercevesinde, Avrupa Ulkeleri arasindan segilen bes llkenin baskentlerinin belediye web
siteleri incelenmistir. inceleme sonucunda kamu yénetiminde belediyeler ézelinde diyalojik
halkla iligskilerin gelisimi konusunda gelinen asamanin anlasilmasi adina bir katki saglayabilmek
amaclanmaktadir.

Arastirma Sorulari

Arastirmanin amaci dogrultusunda belirlenmis arastirma sorulari asagida siralanmigtir:

- Arastirma kapsaminda secilen bes llkenin baskentlerine ait belediye web siteleri diyalojik
ilkeleri hangi diizeyde barindirmaktadir?

- Belediyelerin web siteleri glinimiz kosullarinda halkla iliskilerin diyalojik yaklasimina uygun
olarak tasarlanmakta midir?

Arastirmanin Yontemi

Ankara, Berlin, Londra, Paris ve Roma belediyelerine ait kurumsal web siteleri nicel igerik analizi
yontemiyle incelenmistir. Bu baskentler belirlenirken Avrupa kitasinda topragi yer alan dlkelerin
niifus yogunlugu en fazla olan 15 sehri (Wikipedia, 2020) icerisinde yer alan bes baskent basit
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rastgele ornekleme yontemi ile belirlenmistir. Listedeki sira numaralarina gére kimlerin
secilecegine kura cekilerek karar verilmistir. Orneklem olarak alinan belediyelerin web siteleri
orijinal igerik Gzerinden, profesyonel yardim alinarak Tirkceye gevrilmis ve incelenmistir. Kent
ve Taylor (1998) tarafindan belirlenen diyalojik ilkelerin web sitelerinde uygulanma dizeylerini
konu edinen arastirmalarda siklikla igerik analizi yontemi kullanilmistir. Nicel icerik analizi
(Berelson, 1952, s. 18): “Acik iletisim igeriklerinin nesnel, sistematik ve nicel bir bicimde ortaya
konulmasini saglayan bir arastirma teknigi” olarak tanimlanabilir.

Baskent belediyeleri web sitelerinin diyalojik diizeyleri, Kent ve Taylor (1998) tarafindan ortaya
konulan bes diyalojik ilke g¢ergevesinde incelenmistir. Bunun igin Taylor vd.’nin (2001)
¢alismalarinda, bes diyalojik ilkenin her biri igcin olusturduklari alt bashklar dikkate alinarak
asagidaki tabloda yer alan 33 maddelik bir kategori kiimesi belirlenmistir.

Tablo 1. Diyalojik ilkeler, tanimlari ve inceleme basliklar

ilkeler Tanim inceleme Basliklari
Diyalojik dongii Ziyaretgilerle kurulan iletisimin - Kullanicinin yorum yapma imkani
karsihikliligi ve konular hakkinda - Meseleler hakkinda halka basvuru
fikirlerin paylasilabilmesi - Anketler

- E-mail yoluyla bilgi alma imkani
- Eszamanli destek imkani

Medyaya yonelik Web sitesinin medyanin ihtiyag - Basin bilteni/basin duyurulari
bilgilerin duyabilecegi bilgileri icerebilmesi - Konusmalar
kullanighhgi - indirilebilir grafikler

- Basin odasi

- iletisim bilgileri

- Belediye meclisi
Ziyaretgilere Web sitesinin tiim ziyaretgilerinin - Felsefe/misyon/vizyon ifadeleri
yonelik bilgilerin ihtiya¢ duyabilecegi bilgileri - Belediye hizmetlerine yonelik bilgiler
kullanighhgi icerebilmesi - Gincel duyurular

- Belediyeye bagli diger linklere
yonlendirme

- E-belediye
Arayiiz kullanim Ziyaretgilerin web sitelerini kolaylikla | - Site haritasi
kolayhig kullanmalarini saglayacak sekilde - Sitenin geri kalanina yonlendiren ana
tasarlanmasi basliklar

- Arama kutucugu

- Grafiklere/gorsellere az yer verilmesi
- Dil segenegi

- Meni gubugu

- Ana sayfaya donisiin saglanmasi

Geri doniis Ziyaretgilerin web sitelerini tekrar - Sosyal medyada takip imkani
ziyaretlerinin tekrar ziyaret etmelerinin saglanmasi | - Glincel haber forumlari
olusturulmasi - Sikga sorulan sorular ya da soru- cevap

- Diger web sitelerine link
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- Etkinlik takvimi
- indirilebilir bilgiler
- E-mail yoluyla bilgi talep etme imkani

Ziyaretgileri Ziyaretgilerin hemen siteden - 4 saniyeden kisa slirede sayfanin
koruma ayrilmamalarinin veya sitede uzun yuklenmesi
sureli kalmalarinin saglanmasi - Ana sayfada 6nemli bilgilerin olmasi

- Son dakika/gtincel bilgilerin yuklenmesi

Arastirma verileri 01.10.2020 — 15.10.2020 tarihleri arasinda, segilen baskentlerin resmi web
siteleri lizerinden toplanmistir. Arastirma verilerinin toplanmasinda, Kent ve Taylor (1998)
tarafindan iyi bir web tasarimi icin ortaya konan diyalojik ilkeleri analiz etmek Gzere Taylor ve
arkadaslarinin (2001) olusturdugu alt kategoriler kullaniimistir. Aktivist 6rgitlerin web sitelerinin
diyalojik iletisim ilkelerini 6lgmek icin olusturulan bu alt kategoriler temel alinmis ve belediye
web sitelerini degerlendirebilmek icin diizenlenmistir. Toplam 33 madde soru haline getirilerek
incelenen baskentlerin belediye web sitelerine yoneltilmistir. Cevaplar, olumlu ise evet
anlaminda ‘1’, olumsuz ise hayir anlaminda ‘0’ olarak kodlanmistir. Kodlanan veriler her bir ilke
icin ayri ayri hazirlanan tablolara kaydedilmistir.

Bes diyalojik iletisim ilkesinin web sitelerinde varligini ortaya koymak igin toplanan veriler 6
tabloda analiz edilmistir. Bilgilerin kullanislihgi ilkesi, medyaya yonelik bilgilerin kullanishhg ve
ziyaretgcilere yonelik bilgilerin kullanighligi olmak (zere iki kategoriye ayrilmis ve ayri tablolarda
analiz edilmistir. Web sitelerine, diyalojik ilkelerin alt bashklarini karsilama oranlarina gére
puanlar verilmistir. Her bir ilke i¢in en fazla alt bashgl olumlu cevaplayan web siteleri diyalojik
iletisim potansiyeli agisindan daha basarili bulunmustur. En son 7. bir tablo hazirlanmis ve genel
bir analiz yapilmistir. Buna gore web sitelerinin, her bir ilkenin alt bashklarini karsilama
frekanslari ve toplam 33 maddeyi karsilama frekanslari Microsoft Excel programina
kaydedilerek, basari ylzdeleri hesaplanmistir. Bu veriler web sitelerinin diyalojik iletisim
potansiyellerinin karsilastirmal analizinde kullaniimistir.

Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Avrupa kitasinda yer alan Ulkelerin baskent belediyeleri arastirmanin evrenini olusturmaktadir.
Avrupa Ulkeleri arasindan basit tesadifi 6rnekleme yéntemi ile bes tlkenin baskent belediyeleri
orneklem olarak segilmistir. Ankara, Berlin, Londra, Paris ve Roma’dan olusan bes baskentin
belediye web siteleri diyalojik iletisim ilkeleri kapsaminda incelenmistir.

Aragtirmanin Bulgulari ve Yorumu

Ankara, Berlin, Londra, Paris ve Roma Belediyeleri'ne ait web sitelerinin diyalojik iletisim
ilkelerini tasima kapasiteleri, asagidaki tablolarda sayisal olarak hazirlanmis veriler 1siginda,
karsilastirmali olarak yorumlanmistir.
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Tablo 2. Diyalojik dongi ilkesine gdre web sitelerinin alt basliklari kargilama durumlari

Alt Bagliklar Ankara Berlin Londra Paris Roma
Kullanicinin yorum yapma imkani 0 1 1 1 0
Meseleler hakkinda halka bagvuru 0 1 1 1 0
Anketler 1 1 1 0 1
E-mail yoluyla bilgi alma imkani 1 1 1 1 1
Eszamanli destek imkani 0 1 0 0 0
Toplam 2 5 4 3 2

Diyalojik dongii; kullanicinin yorum yapma imkani, meseleler hakkinda halka basvuru, anketler,
e-mail yoluyla bilgi alma imkani ve eszamanli destek imkani alt bagliklarindan olusan toplam bes
baslikta incelenmistir. Diyalojik doéngi, kurumlarin kamular tarafindan sorgulanmasini
kolaylastirmaktadir. Ayrica kurumlarin kendilerine yoneltilen sorulara, problemlere, endiselere
cevap verme firsati sunarak, karsilikli iletisim kurulmasina olanak vermektedir. Arastirmada elde
edilen veriler dogrultusunda incelenen belediyeler iginde, Berlin belediyesinin web sitesinin
diyalojik dongi agisindan daha zengin oldugunu ve karsilikli iletisim kurulmasina olanak verdigini
soylemek mimkindir. Bunu sirasiyla Londra ve Paris belediyelerinin web siteleri izlemektedir.
Ankara ve Roma belediyelerinin web siteleriise diyalojik dongi agisindan yetersiz gérilmektedir.
Kullanicinin yorum yapma imkani ve meseleler hakkinda halka basvuru, Ankara ve Roma’da
mimkiin gézimemektedir. Paris’te ise anket uygulamasina rastlanmamistir. Cevrimici yardim
imkani, sadece Berlin’de bulunmaktadir.

Kullanicinin yorum yapma imkaninda, Ankara’da, haberlere ya da hizmetlere dair herhangi bir
yorum yapma imkani bulunmamaktadir. Berlin’de, sisteme kayit olmak sartiyla mimkinddr.
Londra’da, ‘Konus Londra’ basliginda vatandaglarin yorum yapma imkani bulunuyor fakat kayit
olmak gerekmektedir. Paris’te, ana sayfada ‘katil’ baslhigindan yorum yapmak mimkiindir.
Roma’da, sayfanin en altinda ‘bu sayfa faydali mi?’ sorusu sorularak kullanicinin yorum
yapabilmesi imkani taninmis fakat bunun disinda hizmetlere, haberlere veya olaylara yorum
yapabilme imkani taninmamistir.

Meseleler hakkinda halka basvuru alt bashgini karsilayabilecek bir uygulamaya, Ankara’da
rastlanmamistir. Berlin’deki bir linkten (https://mein.berlin.de/), vatandaslarin meseleler
hakkinda gorisleri alinmaktadir fakat buraya kaydolmak gerekmektedir. Londra’da, ‘Konus
Londra’ bashginda vatandaslarin gérislerinin toplandigi vurgulanmaktadir fakat kayit yaptirmak
gerekmektedir. Paris’te, ana sayfada ‘Katil’ bashigindan projeler oylanabilmektedir. Roma’da ise
bu tir imkanlara rastlanmamistir.
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Anket uygulamasi, Ankara’da, sistemli ve aktif olmasa da sayfada kullanilan bir arag olarak tespit
edilmistir. Berlin’de, servis portalindan anket ile ilgili linklere ulasilabilmektedir. Londra’da,
‘Konus Londra’ bashginda anket uygulamalari mevcuttur. Paris’'te, anket uygulamasina
rastlanmamistir. Roma’da, ana sayfada ‘dahil olun’ bashgi altinda anket linki mevcuttur.

E-mail yoluyla bilgi alma imkani tim sitelerde mevcut olan standart bir yontem haline gelmistir.
Eszamanl destek imkani alt basliginda, sitelerde eszamanh canli gériisme yapilabilme durumu
incelenmistir. Bu alt baslikta hi¢bir sitenin eszamanl olarak ziyaretgilere yanit veren bir alt
yapisinin olmadigi tespit edilmistir. Yalnizca Berlin’de, bir robot sisteminin varligi s6z konusudur.
Chatbot Bobbi adinda robot uygulama ile yazismak mimkindir. Bu analizin yapildigl sirada,
yazar tarafindan Bobbi ile Covid-19 salgini hakkinda anlik yazisma gergeklestirilmistir.

Tablo 3. Medyaya yonelik bilgilerin kullanigshligr agisindan web sitelerinin alt basliklari

karsilama durumlari

Alt Bagliklar Ankara Berlin Londra Paris Roma
Basin bulteni/basin duyurulari 1 1 1 1 1
Konusmalar 1 0 1 0 1
indirilebilir grafikler 1 1 1 1 1
Basin odasi 0 0 1 0 0
iletisim bilgileri 1 1 1 1 1
Belediye meclisi 1 1 1 1 1
Toplam 5 4 6 4 5

Medyaya yonelik bilgilerin kullanishhgi; basin bllteni/basin duyurulari, konusmalar, indirilebilir
grafikler, basin odasi, iletisim bilgileri ve belediye meclisinden olusan toplam alti alt baslikta
incelenmistir. Belediyelerin web sitelerinde ziyaretgiler, belediye meclisi kararlarina,
konusmalara, basin bilteni ve duyurulara kolaylikla ulasabilmelidir. Belediyelerin web siteleri
bunlara imkan vermelidir. Boylece simetrik iletisime olanak saglamak igin bir adim atilmis
olacaktir. Bu agidan bakildiginda en basarili belediye web sitesi Londra’nindir. Bunu Ankara ve
Roma belediyeleri web siteleri izlemektedir. Basin biilteni/basin duyurulari, indirilebilir veriler,
iletisim bilgileri ve belediye meclisi hakkinda bilgiler sitelerin hepsinde yer akmaktadir. Berlin ve
Paris sitelerinde yetkililerin konusmalarina rastlanmamistir. Basin odasi alt basligi ise sadece
Londra’nin sitesinde mevcuttur.
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Medyanin haber yapabilmesi icin 6zel olarak hazirlanmis basin biiltenleri ve basin duyurulari
onemli bir alt bashktir. Ankara’nin sitesinde; ana sayfada ‘haberler’ basligini tasiyan link ile
basinin kullanabilecegi sekilde hazir hale getirilmis glincel haberlere ait metinlere ve gorsellere
ulasilabiliyor. Berlin’de, ana sayfada ‘Berlin Eyaletinin Basin Portal’ basligl altinda biiltenlere
ulasilabiliyor. Londra’da, ana sayfada en Ust ana basliklardan olan ‘medya merkezi’ linki ile
medyaya yoOnelik hazirlanmis bilgilere ulasilabiliyor. Paris’te, ana sayfada ‘belediye’ bashgi
icerisinde baskana ait linkten baskanin basin biltenlerine ulasiliyor. Roma’da, ana sayfada
medyanin kullanabilecegi sekilde hazirlanmis ‘gergeklik’ bashgi altinda haberler olaylar baskanin
bilgilendirmeleri yer aliyor.

Konusmalar alt bashginda Ankara’nin sitesinde; ana sayfadaki ABBTV linki ile belediye
yetkililerinin tim hizmet kategorilerinde konusmalarina ulasilabiliyor. Berlin’de, basin bilteni
cok sistemli hazirlanmis ama yetkililerin konusmalarina ulasilamamistir. Londra’da, ana sayfada
yer alan medya merkezi linki ve hakkimizda linkleri ile kategorilere ayrilmis konusmalara
ulasilabiliyor. Paris’te, baskan ve yetkililerin konusmalarina ulasilamamistir. Roma’da, komisyon
Uyesi gorismeleri ana sayfada yer aliyor fakat bunun disinda c¢ok fazla konusmaya
rastlanmamugtir.

indirilebilir grafikler alt bashginda Ankara’nin sitesinde; ana sayfada iist kissimda ‘saydamlik ve
hesap verebilirlik’ bashgi linki ile cesitli kategorilere ait grafik ve tablolara ulasilabiliyor. Berlin’de,
‘acik veri portall’ linki tiim indirilebilir verilere ulasmayi saglyor ancak link ana sayfada yer
almiyor ve ulasmak icin bes arayiziin asilmasi gerekiyor. Londra’da, ana sayfanin st kisminda
‘ne yapiyoruz’ bashg linki ile hizmet kategorilerine ve her hizmete ait grafik ve tablolarla
actklanmis verilere ulasilabiliyor. Paris’te, ana sayfanin en altinda ‘agik veri’ linkinden indirilebilir
veri kimelerine ulasilabiliyor. Roma’da, ana sayfada ikinci ana baslik olan ‘veriler ve istatistikler’
linki ile indirilebilir grafiksel verilere sistemli bir sekilde ulasilabiliyor ayrica ayni baslik altindan
‘acik veri portalina’ baglanilarak birgok veriye ulasilabiliyor.

Londra’nin sitesinde ana sayfada ¢ok kolay ulasilabilen ‘medya merkezi’ linki ile basinin ihtiyag
duyabilecegi yazili ve gorsel veriler hazirlanmis. Diger sitelerde basin odasi niteligi tasiyan ayri
bir link bulunmamaktadir.

Belediye baskanlarina ve meclis liyelerine ya da hizmet birimlerine ait telefon, e-mail gibi iletisim
bilgileri tim sitelerde paylasilan standart bilgiler haline gelmistir.

Belediye meclisi alt bashginda Ankara’nin sitesinde, belediye meclisi yetki ve sorumluluklari ile
Uyeler hakkinda bilgi yetersiz fakat meclis kararlari hakkinda bilgiler sistemli sekilde
hazirlanmistir. Berlin’de, federal hiikiimet oldugu icin senato gérev yapmaktadir. Uyeler ve yetki
alanlari hakkinda ayrintili bilgiler mevcuttur. Londra’da, belediye meclisi ve lyeleri hakkinda
bilgiler mevcuttur. Paris’te, belediye meclis Gyeleri hakkinda bilgiler mevcut fakat meclis yetki ve
sorumluluklari bilgilerine ulagilamamistir. Roma’da, ana sayfada ‘yonetim’ basligiicinde belediye
meclisi hakkinda bilgiler mevcuttur.
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Tablo 4. Ziyaretgcilere yonelik bilgilerin kullanishhgi agisindan web sitelerinin alt basliklari
karsilama durumlari

Alt Bagliklar Ankara Berlin Londra Paris Roma

Felsefe, misyon, vizyon ifadeleri 1 0 1 0 0
Belediye hizmetlerine yonelik bilgiler 1 1 1 1 1
Guncel duyurular 1 1 1 1 1
Belediyeye bagl diger linklere yonlendirme 1 1 1 1 1
E-belediye 1 1 0 1 1
Toplam 5 4 4 4 4

Ziyaretgilere/gonullulere yonelik bilgilerin kullanislihgi; felsefe-misyon-vizyon ifadeleri, belediye
hizmetlerine yonelik bilgiler, glincel duyurular, belediyeye bagh diger linklere yénlendirme ve e-
belediye uygulamalarindan olusan bes alt bashkta incelenmistir. Bu ilke cercevesinde
alinabilecek en yiiksek deger bestir. Belediyelerin web siteleri tim kamular icin yararli bilgileri
sunmalidir. Sitelerin tasariminda da diyalojik iliski kurmayi saglayacak ziyaretgilere yonelik
kullanigl ve glvenilir bilgiyi sunmaya yonelik uygulamalara dikkat edilmelidir. Boylece
belediyelerde kamulariile diyaloga dayali bir iletisim kurma olasiligi daha da artabilir. Bu noktada
en basarili web sitesi Ankara belediyesine aittir. Felsefe, misyon ve vizyon ifadeleri Ankara’nin
sitesinde; ‘kurumsal’ baghg linki ile agilan sayfada yer almaktadir. Londra’da; ana sayfada
‘hakkimizda’ basligindan belediye baskaninin ve belediye meclisinin felsefelerine ulasilabiliyor.
Diger sitelerde bu aciklamalar bulunmamaktadir.

Belediye hizmetlerine yonelik bilgiler alt bashgl en ayrintili sekilde Ankara’nin sitesinde yer
almaktadir. Ana sayfada sosyal ve kiltirel hizmetler ana baslklar halinde ayrintili
tanitilmaktadir. Ayrica belediyenin hizmetleri glinlik olarak ‘buyiksehir bugiin ne yapiyor’ ana
bashg! ile yapilan hizmetin tird, yeri ve zamani ayrintili sekilde vatandaslarin bilgilerine
sunulmaktadir. Berlin’de; ana sayfada ‘servis portall’ ana bashgi altinda a dan z ye tiim hizmetler
hakkinda bilgilendirme yapilmaktadir. Londra’da, ‘ne yapiyoruz’ basligi ana sayfanin ilk ana
bashgidir. Bu baslik altinda tim kategorilerde belediyenin hizmetleri hakkinda bilgilendirmeler
yer almaktadir. Paris’te, ana sayfanin ilk ana bashgi olan ‘hizmetler’ linki ile belediye hizmetleri
hakkinda bilgiler verilmektedir. Roma’da, ana sayfada ana basliklardan olan ‘hizmetler’ linki ile
tiim kategorilere ait ayrintili hizmet bilgileri paylasiimaktadir.

Guncel duyurular ve belediyeye bagli diger linkler tiim sitelerin ana sayfasinda yer almaktadir.

E-belediye uygulamalari vatandaslarin gesitli hizmetleri uzaktan internet teknolojileri sayesinde
kolaylikla almalarini saglamaktadir. Bu hizmetlerin verildigini ifade eden link basliklari Ankara’da
e-Ankara seklinde, diger sitelerde ¢evrimigi hizmetler seklinde tanimlanmaktadir. Londra’da ise
bu hizmetlere rastlanmamistir.
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Tablo 5. Arayiz kullanim kolayligi ilkesine gore web sitelerinin alt basliklari karsilama durumlari

Alt Bagliklar Ankara Berlin Londra Paris Roma
Site haritasi 0 0 1 1 1
Sitenin geri kalanina yonlendiren ana 1 1 1 1 1
basliklar

Arama kutucugu
Grafiklere/gorsellere az yer vermesi
Dil secenegi

Meni ¢ubugu

Ana sayfaya donas linki

W Rr|O|O(O|F
VNiR|(kr |k O
Vikio|lo|r|-
Hh(ROO|O|F
IR

Toplam

Arayiz kullanim kolayhg ilkesi; site haritasi, sitenin geri kalanina yonlendiren ana basliklar,
arama kutucugu, grafiklere/gorsellere az yer verilmesi, dil secenegi, ment cubugu ve ana sayfaya
doénis linkinden olusan toplam yedi alt baslikta incelenmistir. Bu sebeple bir web sitesinin
kolaylikla kullanimini ifade eden arayiiz kolayligi ilkesi cercevesinde alinabilecek en yiiksek deger
yedidir. Arayiz kullanim kolayligi, web tabanl diyalog igin bir 6n kosul olusturmaktadir. Bu ilke,
kullanicilarin sitede kolayca gezinebilmelerine imkan vermektedir. Boylece ziyaretgiler sitede
daha kolay inceleme yapabilecektir. Bu ilke kapsaminda en basarili belediye web sitesi Roma
olmustur. Berlin ve Londra belediyeleri de web sitelerindeki arayliz kulanim kolayligi agisindan
basarili belediyeler icerisinde yer almaktadir. Arayiz kullanim kolayhgi ilkesinde site haritasi
sayesinde kullanici, web sitesi icerigini bir arada goérebilmektedir. Zaman tasarrufu saglayan site
haritalari, kullanicilari aradiklari bilgiye dogru ve direkt olarak yonlendirmektedir. Ankara ve
Berlin disinda diger sitelerin site haritalari mevcuttur.

Sitenin geri kalanina yonlendiren ana basliklar, arama kutucugu ve ana sayfaya donis linki tim
sitelerde yer almaktadir. Fakat bazi farklihklar da bulunmaktadir. Bu farkliliklardan en 6nemlisi,
Ankara’nin web sitesinde sitenin geri kalanina yonlendiren ana basliklarin daha kapsamli ve
hiyerarsik dizenlenmesi, ana sayfaya donlsi saglayacak linkin sitenin sol Ust kisminda ‘ana
sayfa’ seklinde yer almasi olarak degerlendirilmistir. Diger sitelerde ana basliklarin hiyerarsik
diizenlenisi daha karmasik gdzlemlenmistir. Ankara disindaki sitelerin ana sayfaya dondis linki
solda en (st kosede yer alan sehirlerin ismine veya logolarina tiklayarak mimkiin olmaktadir. Bu
durum kullanimi zorlastirabilir.

Grafiklere/gorsellere az yer vermesi alt bashgl sadece Londra’da g6zlemlenmistir. Site ana
sayfasi sade bir gorinime sahiptir. Ankara’nin sitesi tiklandiginda ABBTV vyayininin agcilir
penceresi ziyaretgilerin karsisina ¢gikmaktadir. Sayfaya ulagsmak igin bu pencerenin kapatilmasi
gerekmektedir. Berlin’in sitesinde belediye hizmetleri ile alakasi olmayan ¢ok fazla habere ait
gorseller ana sayfasinin genislemesine ve sadeliginin kaybolmasina neden olmustur. Paris’in ana
sayfasinda sehrin imkanlari hakkinda birgok baslk ve her bashga ait gorseller kullaniimis, bu
durum yine sitenin genisligini ve sadeligini etkilemistir. Roma’da da gorsel kullanimi sitenin
genislemesine ve sadeliginin kaybolmasina neden olmustur. Ayrica Roma’nin sayfasi ilk
tiklandiginda ana sayfaya ulasmayi engelleyen bir arayiiz agilmaktadir.
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Dil secenegi ve ment cubugu alt basliklarini ise sadece Berlin ve Roma siteleri tasimaktadir. Diger
sitelerde bu imkanlar bulunmamaktadir. Ozellikle dil secenegi giiniimiiz kiiresel bilgi paylagimi
konusunda dnemlidir. Her ne kadar teknolojik imkanlar bir sekilde geviri saglasa da sitelerin dil
secenegi bulundurmasi turist olarak ikamet edenleri, global anlamda bilgi arayan medya
mensuplarini ya da ziyaretgileri memnun edebilecek bir 6zelliktir. incelenen belediye sitelerinin
diinya markasi olmus sehirlere ait oldugu disinuldiginde bu 6zelligin olmazsa olmaz oldugu
soylenebilir.

Tablo 6. Geri donis ziyaretlerinin olusturulmasi ilkesine gore web sitelerinin alt basliklari
karsilama durumlari

Alt Bagliklar Ankara Berlin Londra Paris Roma

Sosyal medyada takip imkani

Gincel haber forumlari

Sik¢a sorulan sorular ya da soru-cevap

Diger web sitelerine link

Etkinlik takvimi

indirilebilir bilgiler

E-mail yoluyla bilgi talep etme imkani
Toplam

N|Rr|RrRr|Rr|Rr[R|R
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Geri donus ziyaretlerinin olusturulmasi; sosyal medyada takip imkani, giincel haber forumlari, sik¢a
sorulan sorular ya da soru-cevap, diger web sitelerine link, etkinlik takvimi, indirilebilir bilgiler ve e-mail
yoluyla bilgi talep etme imkani alt basliklarindan olusan toplam yedi baslikta incelenmistir. Yeniden
ziyareti saglama ilkesi cercevesinde en yliksek deger yedidir. Geri donis ziyaretlerinin olusturulmasi ilkesi
ile tekrar ziyaretleri tesvik etmek icin bir web sitesinde heyecan verici ve gekici 6zelliklerin saglanmasi s6z
konusudur. Béylece kamular tarafindan sitelere daha fazla ziyaret saglanacak bu durum ise diyalojik
iletisimi arttiracaktir. Bu ilke kapsaminda en basarili web siteleri, Ankara ve Berlin belediyelerinin web
siteleridir. Bu siteleri Paris ve Roma belediyelerinin web siteleri izlemektedir.

Sosyal medyada takip imkani tiim sitelerde yer almaktadir. Genel olarak Facebook, Twitter ve Instagram
kullanilmaktadir. Ana sayfalarda sosyal medya uygulamalarinin logolari yer almakta ve bu logolar
tiklayarak hesaplara ulasilabilmektedir. Bu uygulama kurumsal web sitelerinde standart hale gelmis
goziikmektedir. Glincel haberler diger sitelerde ¢okga yer alirken, Londra’da giincel haberlerin duyurumu
sosyal medya lzerinden yapilmaktadir ve bu konuda ziyaretgilerin yonlendirilmesi s6z konusudur.

Biitlin sitelerde gesitli yontemlerle soru-cevap uygulamasi ve bilgi edinme imkani yer almaktadir. Ancak
bunu yapabilmek igin genel olarak tiim sitelerde kayit yaptirmak gerekmektedir.

Diger web sitelerine link Ankara’da, ana sayfanin en altinda ‘baglantilar’ bashgi ile ¢ok sayida link
kategorilere ayrilarak paylasilmaktadir. Berlin’de, turizme yonelik ihtiya¢ duyulabilecek linkler
paylasilmaktadir. Paris’te; 6zellikle turizme yonelik olarak ihtiya¢ duyulabilecek linkler ana sayfanin en
altinda bulunan turizm ofisi basligi altinda paylasilmaktadir. Roma’da, saglik ve giivenlikle alakali linkler
bulunmaktadir. Londra’da ise diger web sitelerine yonlendiren linklere rastlanmamigtir.

Etkinlik takvimi sadece Ankara ve Berlin’de bulunmaktadir. Diger sitelerde etkinlik takvimine
rastlanmamistir. TUm sitelerde ana sayfadan ulasilabilen sistemli sekilde hazirlanmis indirilebilir bilgiler
yer almaktadir. E-mail yoluyla bilgi talep etme imkani yine tiim sitelerde yer alan standart uygulamalardan
biri haline gelmistir.
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Tablo 7. Ziyaretgileri koruma ilkesine gére web sitelerinin alt basliklari karsilama durumlari

Alt Bagliklar Ankara Berlin Londra Paris Roma

Ana sayfada 6nemli bilgilerin olmasi

4 saniyeden kisa strede sayfanin yiiklenmesi

Son dakika/gtincel bilgilerin yuklenmesi

W k| Rk |-
Wk Rk |-
R |o|+~ |o
Wk Rk |-
W k| Rk |-

Toplam

Ziyaretcileri koruma; ana sayfada dnemli bilgilerin olmasi, dort saniyeden kisa silirede sayfanin
yuklenmesi ve son dakika/gincel bilgilerin yiklenmesi alt baslklarindan olusan toplam (g
baslikta incelenmistir. Bu ilke gcercevesinde alinabilecek en yiiksek deger Ggtir. Bu prensip web
sayfasini ziyaret eden kullanicinin sitede kalmasini saglamayl amaglamaktadir. Bu nedenle
belediyelerin web sitelerini tasarlayanlar, ziyaretcileri baska sitelere yonlendiren linkler
konusunda dikkatli olmali, ziyaretgilerin web sayfasinda kalmasini saglayacak tasarimlar
yapmalidir. Bu ilke dogrultusunda Londra belediyesi web sitesi disinda bitin belediyelerinin
web sitelerinin basarili oldugunu séylemek mimkdndar.

Ana sayfada onemli bilgilerin olmasi alt bashginda Ankara’da; hal fiyatlarindan ulasim bilgi
sistemine, glincel hizmet bilgilerinden sehirdeki yasam merkezlerinin tanitimina, etkinliklerden
ihale duyurularina kadar birgok 6nemli bilgiler verilmektedir. Berlin’de, kentteki belediye
hizmetlerinin yaninda, kentin sosyal ve kiltirel hayati konularinda faydali bilgiler yer almaktadir.
Paris’te, ana sayfada glincel haber akigi, ‘Paris’te ne yapilir?’” ana bashgi, turizm ofisi linki gibi
kisimlar dikkat cekici ve kent hakkinda dnemli verileri icermektedir. Roma’da, kiiltiirel etkinlikler
ve kentten haberler gibi ziyaretgilerin sitede kalmasini saglayabilecek bilgiler mevcut. Londra’da
ise ana sayfa dikkat ¢ekici bilgiler agisindan digerlerine gore zayif bulunmustur.

Son dakika/glincel bilgilerin yiklenmesi bashgi Ankara’da ¢ok aktif olarak kullaniimaktadir;
sitedeki haberler ve belediyenin tim hizmetleri anlk gincellenmektedir. Glinliik olarak kag
noktada hangi hizmet yiiritiiliiyor giincel olarak yayinlanmaktadir. Ornegin bu bashgin analiz
edildigi 07.10.2020 giin Ankara’da yapilan 484 galisma tek tek paylasiimistir. Berlin’de, gesitli
glincel haberler, etkinlikler, hava durumu gilincellemesi gibi bilgiler yer almaktadir. Paris’te, ana
sayfada sag blok glincellenen kent haberlerine ayrilmistir. Roma’da, haberler ve olaylar giincel
olarak yuklenmektedir.

Tablo 8. Web sitelerinin diyalojik iletisim ilkelerini kullanimi

Diyalojik iletisim ilkeleri Ankara Berlin Londra Paris Roma

Diyalojik Dongii (n=5 alt baslik) n=2 n=5 n=4 n=3 n=2

Medyaya Yonelik Bilgilerin ~ Kullanisliligi

(n=6 alt baslik) n=>5 n=4 n=6 n=4 n=5
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Ziyaretgcilere Yonelik Bilgilerin Kullanighhgi
= =4 =4 =4 =

(n=5 alt baslik) n=> n n " n=4
Arayiz Kullanim Kolayhgi (n=7 alt baslik) n=3 n=5 n=5 n=4 n=6
Geri Donds Zi - Z

eri DOnus Ziyaretleri Olusturulmasi (n=7 n=7 n=7 n=d =6 =6
alt baslik)
Ziyaretcileri Koruma (n=3 alt baslik) n=3 n=3 n=1 n=3 n=3
Toplam (33 alt baslk) n=25 n=28 n=24 n=24 n=26

Diyalojik dongil ilkesi bes alt baslikta incelenmistir. Berlin, bes bashgin tamaminda yeterli
gorilmus ve ilk sirada yer almistir. Londra, dort baslikla ikinci sirada; Paris, Gg baslk ile Gglinci
sirada; Ankara ve Roma ise, ikiser baslik ile son sirada yer almislardir.

Medyaya yonelik bilgilerin kullaniglihg ilkesi, alti alt bashkta incelenmistir. Londra, alti bashgin
tamaminda yeterli gorilmis ve ilk sirada yer almistir. Ankara ve Roma, bes baslikta yeterli
gorilmus ve ikinciligi paylasmislardir. Berlin ve Paris ise, dort bashkta yeterli goriilmiis ve son
sirada yer almiglardir.

Ziyaretgilere yonelik bilgilerin kullanislihg ilkesi, bes alt baslikta incelenmistir. Ankara, bes alt
basligin tamaminda basarili gérilmis ve ilk sirada yer almistir. Diger sitelerin tamami dort
baslikta yeterli goriilmis ve basarili olarak degerlendirilmislerdir.

Araylz kullanim kolayligi ilkesi, yedi alt baslikta incelenmistir. Roma, alti bashkta basarili
bulunmus ve ilk sirada yer almistir. Berlin ve Londra, beser baslikta basarili gérilmus ikinci siray!
paylasmislardir. Paris, dort baslik ile liclinct sirada, Ankara ise, li¢ baslikta yeterli giriilmis ve
son sirada yer almistir.

Geri dons ziyaretleri olusturulmasi ilkesi, yedi alt baslikta incelenmistir. Ankara ve Berlin, yedi
baslikta yeterli goriilmis ve ilk sirayi paylagsmislardir. Paris ve Roma, alti baslikta yeterli gérilmus
ve ikinci sirada yer almiglardir. Londra ise, dort baslikta yeterli goriilerek son sirada yer almistir.
Ziyaretgileri koruma ilkesi li¢ alt baslikta incelenmistir. Londra disindaki siteler, {g alt basligin
tamaminda yeterli gorilmis ve basarili olarak degerlendirilmistir. Londra ise, bir baslikta yeterli
gorilerek son sirada yer almistir.

Diyalojik iletisim ilkeleri toplam 33 alt baslikta incelenmistir. Buna gore: Berlin, 28 baslikta yeterli
gorilmis ve en basarili web sitesi olmustur. Roma, 26 baslikta yeterli goriilmis, ikinci sirada yer
almistir. Ankara, 25 baslikta yeterli gortilmis, UGglincli sirada yer almistir. Londra ve Paris ise,
24’er bashkta yeterli gorilmis ve son sirayi paylasmiglardir.

SONUC

Avrupa’nin bes baskent belediyesine ait web sitelerinin diyalojik halkla iliskiler ilkelerine gore
tasarimlari, 33 maddelik alt bashk kiimesi ile sorgulanmis ve sayisal veriler lzerinden bir
degerlendirme yapilmistir. Bunun sonucunda arastirmanin sorulari asagidaki gibi cevaplanmistir.
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ilk soru: “Arastirma kapsaminda secilen bes ilkenin baskentlerine ait belediye web siteleri
diyalojik ilkeleri hangi diizeyde barindirmaktadir?” seklindedir. Diyalojik maddeleri sayisal olarak
en fazla karsilayan Berlin ilk sirada, en az karsilayan Londra ve Paris ise, son siralarda yer almistir.
Ancak her bir sitenin diyalojik halkla iliskiler baglaminda tasariminin ya da basarisinin bu sayisal
verilerle net bir sekilde ortaya konabilecegi séylenemez. Bunun nedeni olarak, maddelerden
bazilarinin digerlerine gore daha ¢ok diyalojik iletisim kapasitesi tasimasi ya da bazi maddelerin
diyalog kavraminin icerigine daha az yakin olmasi gosterilebilir. Ornegin diyalog kavrami
acisindan ve Ozellikle demokratik kamu yodnetimi anlayisinin bir geregi olarak ‘iletisimde
katilimin’ 6énemi ¢alismada vurgulanmistir. Dolayisiyla vatandaslarin web siteleri lzerinden
belediye yonetimine katihmlariyla ilgili maddeler bazi maddelere gére daha énemli gorilebilir.
Bu agiklamalar 1siginda diyalojik dongi ilkesinin diyalojik iletisim igin dncelikli oldugunu ifade
etmek mumkindir. Bu nedenle, Londra 6rneginde oldugu gibi, diyalojik dongii maddelerini
taslyan web sitelerinin diger ilkeleri daha az karsilasa dahi diyalojik halkla iliskiler baglaminda
daha vyeterli goriilebilecegi soylenebilir. Diyalojik doéngl ilkesinin kullanim diizeylerine
bakildiginda, en basarili site yine Berlin’e aittir. Ankara ve Roma ise, diyalojik dongilide en zayif
web siteleri olarak ¢tkmistir.

Diger arastirma sorusu: “Avrupa’daki belediyelerin web siteleri giinimuz kosullarinda halkla
iliskilerin diyalojik yaklasimina uygun olarak tasarlanmakta midir?” seklindedir. Diinyanin en
gelismis Ulkeleri arasinda yer alan bes (lkenin baskentlerinin web siteleri diyalojik ilkeler
cercevesinde analiz edildiginde hala eksikliklerin oldugu goérilmektedir. Siteler genel olarak,
gerekli bagsliklari karsilayan bir tasarima sahip degildir denilebilir. Diyalojik halkla iliskiler
baglaminda bu diizeyde dahi aksakliklar yasanabiliyorsa diyalojik web sitesi tasariminda daha
fazla ugras vermeye ihtiya¢ oldugu soylenebilir. Web teknolojilerinin son derece gelistigi
glinimizde, diyalojik ilkelere uygun teknik tasarim sorunlarinin asildigi bilinmektedir. Bu
nedenle, ¢oziilmesi gereken temel sorunun tasarimla ilgili degil, yonetime halkin katihimini
engelleyen bir iletisim anlayisi oldugunu soylemek miimkindir. Diyalojik halkla iliskiler
gelismeye devam edecektir. internet teknolojilerinin gelisimi ve sosyal kosullar bunu bir
zorunluluk haline getiren siiregler olarak degerlendirilebilir.

Bu calisma sonucunda, Avrupa (lkeleri baskent belediyeleri web sitelerinin, halkla iliskilerin
diyalojik ilkelerine genel anlamda uygun olarak tasarlandigi gortlmustiir. Ancak, teknolojik
yeterlilige ragmen diyalojik iletisim ilkelerini tam olarak karsilayan bir web sitesi tasarimina
rastlanmadigini ve her sitenin diyalojik ilkeleri farkh dizeylerde karsiladigini soylemek
mimkindir. Diyalojik web sitesi tasarimi, gercek anlamda bir diyalojik iletisimin saglandigi
anlamina da gelmemektedir. Web sitelerinin diyalojik olarak tasarimlari, diyaloga sadece bir
ortam hazirlamanin énemli bir adimi olarak degerlendirilebilir. Bu nedenle diyalojik halkla
iliskilerin belediyelerde ve diger kuruluslarda pratikte daha uygulanabilir olmasi igin yeni
arastirmalara ve uygulamalara ihtiya¢ duyulmaktadir. Web sitelerinin diyalojik dizeyini
yukseltebilmek adina, kurumlarin hizmet alanlarina ve hedef kitlelerine gore degisebilecek
diyalojik ilkelere iliskin alt baslklarin web tasarim eksikliklerinin giderilmesi ve diyalojik dongii
ilkesinin islerlik kazanmasinin saglanmasi dnerilebilir.
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