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Ozet

Yeni iletisim teknolojileri miisteriyi sadece tiiketen degil ayni zamanda Uretim, pazarlama ve satis sonrasi
siireclerde de aktif hale getirmistir. Uriin ya da hizmeti tireten kurumlar igin ‘kazanimlardaki siireklilik’ cok daha
oncelikli bir ihtiya¢c haline gelmistir. Dolayisiyla bu slirecin en 6nemli yaraticilarindan biri, yeni iletisim
teknolojileriyle imkan bulan organizasyon ve hedef kitlesi arasinda gerceklesen ‘diyalogsal iliskidir’. Bu ¢alisma
diyalogsal iletisimi saglik kurumlari 6zelinde goriiniir kilmak ve kullancilarin bu aygitlara yénelik kanaaatlerini
ortaya cikarmak amaciyla; Isparta ili kamu saghk kurumlar 6zelinde cevrimici diyalog araclari cercevesinde
gerceklestirilmistir. Vatandaslarin gevrimici diyalog araglarini kullanimini ve araglarla ilgili dugslincelerini ele
almaktadir. Kamu saglik kurumlarinin cevrim ici diyalog araclari olarak kurumsal web sayfalari, SABiM, CIMER,
MHRS ve sosyal medya hesaplari incelenmistir. Yapilan nicel arastirmada veriler, anket teknigi ile toplanmistir.
Arastirmada kolaylama o6rneklem yoéntemiyle toplam 440 kisiyle gorlsiulmistir. Calismada genel olarak
arastirmaya katilanlarin diyalog araglariyla ilgili hazirlanmis olan bilgilendirme ve isleyisle ilgili maddelere katilim
oranlarinin yiksek oldugu; diyalogsal iletisimle ilgili maddelere ise daha distik oranlarda katildiklari sonucuna
varilmistir.
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A Study on Citizens' Use of Online Dialogue Tools
across Health Institutions

Abstract

New communication technologies have made activated the customer not only in consumer but also in
production, marketing, and after-sales processes. The continuity in the gains of the institutions that produce the
product or service has become a much more priority need. Therefore, one of the most important creators of this
process is the 'dialogical relationship' between the organization and its target audience, which is made possible
by new communication technologies. This study aims to make visible the dialogic communication in terms of
health institutions and to reveal users' opinions about these devices. In this context, an examination was carried
out on the online dialogue tools of public health institutions in Isparta. In other words, it deals with Citizens' use
of online dialogue tools and their thoughts about the tools. As online dialogue tools of public health institutions,
corporate web pages, SABIM (Ministry of Health Communication Centre), CIMER (Presidential Communication
Centre), MHRS (Central Hospital Appointment System), and social media accounts were inwestigated. In the
quantitative research, the data were collected by the questionnaire technique. In the study, a total of 440 people
were interviewed by the convenience sampling method. According to the main result of the research, the
participants of the research agree with a higher average to the information items and the items related to the
functioning of the dialogue tool. On the other hand, they responded to items related to dialogic communication
with lower averages.

Keywords: dialogical communication, public hospital, cimer, sabim, social media
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EXTENDED ABSTRACT

Background & Purpose: Dialogue is defined in the Dictionary of the Turkish Language with
meanings such as "talking to each other" and "agreeing, adapting and working on this path
"(TDK, 2022). Therefore, dialogue is a harmony based on reciprocity and making efforts in this
way. According to Buber, the concept of dialogue is the effort of understanding the other and
the goal, not a means, of achieving the goals. Therefore, the concept of dialogue focuses on the
concepts of reciprocity, participation and openness (as cited in Kent and Taylor, 2002, s.22).
Dialogue is a process that develops based on sincerity and trust between the parties of
communication. In this sense, both sides of communication have a relationship between equals.

The main form of dialogue takes place through face-to-face meetings between the parties of the
communication. Dialogue is a simultaneous action. But at the same time, the dialogue can take
place asynchronously. In other words, it can occur at the same time or at different times
(Muckensturm, 2013, s.15). The main actor that enables the dialogue to take place
asynchronously is new communication technologies. The time limitation of the communication
between the source and the receiver has disappeared with new communication technologies.
Especially the opportunities provided by the internet have removed the time and place
necessities of communication.

New communication technologies have strengthened the role of communication in providing a
quality health service. Collaborative relationships that emerge with electronic interactions allow
early intervention in sharing health information, identifying health problems and improving
these problems before they get out of control. Dialogue opportunities provided by new
communication technologies allow healthcare recipients to access different healthcare
providers more easily. Accordingly, health care recipients have the opportunity of ask more
questions to health care providers. However, this dialogue process gives health care providers
the opportunity to training, learning the response to treatment, monitor the changing conditions
of patients and answer questions. Therefore, dialogic communication contributes to increasing
access, impact and coordination for all parties of the health system. (Harris et al., 2022). In this
respect, non-commercial public health institutions should increase their efforts to understand
health care recipients for increase the quality of service. Therefore, communication
environments created based on reciprocity with health care recipients are one of the important
steps of this. Online dialogue channels that will be created with the opportunities provided by
internet technology will enable health care providers and health care recipients to better
understand each other. Therefore, in this research, it is aimed to determine the opinions of
citizens about online dialogue tools created by public health institutions in Isparta to
communicate interactively with health care recipients.

Research Method: This study deals with the use of online dialogue tools of public health
institutions in Isparta by citizens and their thoughts about these tools. In this context, corporate
web pages, SABIM (Ministry of Health Communication Centre), CIMER (Presidential
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Communication Centre), MHRS (Central Hospital Appointment System) and social media
accounts as online dialogue tools of public health institutions were examined.

The population of the research is the citizens who receive service from public health institutions
in Isparta. In the study, convenience sampling method was used and 440 people were
interviewed face-to-face. A research form was used in the interview. The research form consists
of two parts. In the first part, there are items related to each online dialogue tool. In this context,
there are 7 items for corporate web pages, 8 items for SABIM, 8 items for CIMER, 5 items for
MHRS and 6 items for social media accounts. While creating the items, the personal
experiences of the author working in a public health institution and literature were considered.
Within the scope of the validity study, expert opinion was obtained from 3 academicians who
have academic studies in the fields of health management and communication, and necessary
corrections were made. The answers were taken on 5 Point Likert Scale. For the data obtained,
descriptive, relationship and significant difference analyzes were performed with the SPSS
Program.

Conclusion: Participants in the study agreed with the information items and the items related
to the operation of the dialogue tool with a higher average. On the other hand, items related to
dialogic communication had lower averages. Therefore, it can be said that public health
institutions generally use dialogic tools for one-way communication. Corporate web pages and
social media accounts are environments that should be emphasized in terms of dialogic
communication. In the study, items related to dialogic communication had a lower average than
the other items for both corporate web pages and social media accounts. Therefore, it can be
concluded that the corporate web pages and social media accounts of public health institutions
in Isparta are generally used in the context of public information model.

In the research, answers were generally in the range of "I agree" to the items prepared for the
corporate web pages, SABIM, CIMER and MHRS. On the other hand, the participants in the
research generally gave answers in the range of "indecision™ to the items related to the social
media accounts of health institutions. This situation shows that the participants of the research
do not have enough information about the social media accounts of public health institutions.

In the correlation analysis between online dialogue tools, a higher correlation was observed
between corporate web pages, SABIM, CIMER and social media accounts. On the other hand,
MHRS was found to have a lower correlation with other online tools. It is thought that this
situation arises from the use of MHRS for a compulsory reason such as making an appointment.
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1. GIRIS

Kamu kurumlar1 kamusal menfaati esas alarak gorev ve sorumluluklarini yerine
getirmektedirler. Uriin ya da hizmet iiretiminde ticari kaygilar, kamusal menfaatin gerisindedir.
Dolayisiyla kamu kurumlariin hizmet {iretim siireglerinde ticari isletmelerden farkli rekabet
kosullar1 s6z konusudur. Kamu kurumlari hizmet iiretim siirecinde ¢gogunlukla tekel bir konuma
sahiptir. Kimi durumlarda vatandaglarin birtakim hizmet ya da {iriine ulasabilecekleri baska
kanallar1 mevcut degil ya da 6zel tesebbiislere ulasabilecekleri imkanlar1 bulunmamaktadir.
Ancak bu durum pazarda ayni kategoride birden fazla {iriin ya da hizmete ulasilabilecek rekabet
kosullarinin oldugu 6zel sektor kuruluslarinin miisteri iliskilerine verdikleri dnemden daha az
bir 6nemin kamu kurumlar tarafindan verilecegi anlamma gelmemektedir. Ozellikle
demokratik gelisim ve bu baglamda iletisim teknolojilerinin kullanimi1 yayginlastik¢a kurumlar
seffaflasmakta, vatandaglar aldiklart hizmetlerle ilgili her tiirli sorgulamayi yapabilir hale
gelmekte ve kamu kurumlarimin hizmet tiretim kriterlerinde her gegen giin miisteri odakli
yaklasimlar gelismektedir. Bunun sonucunda kamu kurumlarinda da miisteri memnuniyetinin
0zel isletmelerdeki kadar deger kazanmasi gerektigi diisiincesini giindeme getirmektedir. Bu
bakimdan kamu kurumlari hem hizmet iiretimini hem de hizmet sunumunu daha etkin hale
getirebilmek icin kurumsal iletisim faaliyetlerinde vatandas memnuniyetini esas alan bir
yaklagim sergilemek zorundadir.

Iletisim teknolojilerindeki gelismeler demokratik degerlerin kabulii ve yayginlasmasini ve
kamu kurumlarinin i¢ ve dis iletisiminin kurumsal bir yonetim anlayisiyla ele alinmasini
gerektirmektedir. Ciinkii kurumsal yonetim seffaflik, adillik, esitlik, hesap verebilirlik ve
sorumluluk temelinde ilerleyen bir yonetim anlayisidir (Alp ve Kilig, 2014, s.58-62). Bu
baglamda kurumsal iletisim bilgiyi tasiyan, etkilesim kuran, kararlarin uygulanmasina katkida
bulunan, emir ve talimatlar1 ileten ve geribildirim saglayan bir sorumlulugu tistlenmektedir
(Cetintas, 2014, s.11-13). Diger bir ifadeyle kurumsal iletisim kurum itibari, kurum imaji,
kuruma destek saglamak, paydaslar1 bilgilendirme, tanitim, kurumun iiriin ya da hizmetlerini
tiiketenlerin digindaki paydaslarla iliskiler kurma, pazarlama ve satisa destek olma gibi gorevler
istlenmektedir (\Vural ve Bat, 2013, 5.42).

Kurumsal iletisimin temel amaglarindan birinin kurum ve hedef kitlesi arasinda benzer bir
alginin olugmasini ve bu ¢ergevede kurumun siirekliligini saglamak oldugu sdylenebilir (Tosun,
2003, s.178). Kurum ve hedef kitleleri arasindaki bu alg1 benzerliginin olugsmasindaki énemli
faktorlerden biri iletisim araglaridir. Bu araglar kurumsal mesajlarin kendi teknik 6zellikleriyle
hedef kitlelere ulagsmasini saglamaktadir. Dolayisiyla ortak bir alginin olusabilmesi i¢in iletisim
araglarinin kodlariyla ilgili ortak bir okumanin olusmasi gerekmektedir. Bu kapsamda Van Riel
kurumsal iletisimi kurumun iletisim elemanlarini hedef kitlelerle uyumlulastiran bir yénetim
araci olarak tamimlamustir (akt. Karsak, 2016, s.13). Dolayisiyla kurumsal iletisim birimleri
kurumsal mesajlar1 {iretmekle kalmayip bu mesajlarin hedef kitleyle ortak bir algi
olusturabilmesi i¢in iletisim ara¢ ve ortamlarinin hedef kitleyle uyumlu bir sekilde islemesini
saglamaktadir.
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Saglik kurumlar1 ve saglik hizmeti alanlar arasinda gergeklesen iletisim siirecleri de bu
baglamda degerlendirilmektedir. Bu ¢aligmalardan birinde halkla iligkiler calismalarinin saglik
hizmeti alanlar iizerinde biraktig1 duygusal ve davranigsal tutumlar incelenmistir. Arastirma
sonucunda halkla iligkiler faaliyetlerinin, saglik hizmeti alanlarin duygusal ve davranigsal
tutumlar1 {izerinde olumlu bir etki yaptig1 goriilmistiir. Dolayisiyla halkla iligkiler
faaliyetlerinin saglik kurumlarmin kurumsal itibarini artirdig1 gézlemlenmistir (Celebi, 2021,
s.81). Iran’da yapilan benzer bir diger arastirmada da saglik personelinin saglik hizmeti
alanlarla kurdugu profesyonel iletisimin saglik hizmeti kalitesini olumlu etkiledigi goriilmiistiir
(Ghahramanian vd., 2017, s.173). Bu kapsamda hedef kitle arasindaki agizdan agiza iletisimin
kurumsal imaj i¢in 6nemli bir unsur oldugu yorumunda bulunulabilir. Nitekim bir kurum olarak
hastanelerden hizmet alan kisilerin agizdan agiza iletisim siirecleri ile aldiklar1 hizmet arasinda
pozitif yonde anlamli iliski oldugu saptanmistir (Uygun ve Giiner, 2018, s.554). Saglik kurumu
ve saglik hizmeti alanlar aras iletisim ¢ergevesinde degerlendirilebilecek bir baska arastirmada
ise saglik hizmeti alanlarin hizmetten memnun kalip kalmadiklarina bakmaksizin duygu ve
diisiincelerini baskalariyla paylastiklar1 sonucuna varilmistir. Aragtirmaya gore saglik
hizmetinden memnun kalindiginda tekrar saglik hizmeti almak ic¢in ayni saglik kurumuna
gidilmekte ve bagkalarina da olumlu tavsiyelerde bulunulmaktadir. Buna karsin saglik
hizmetinden memnun kalinmadiginda ise gelecekte yeniden saglik hizmeti alma davranis
gosterilmedigi gibi en az baska bir kisiye bu durumdan bahsedilmektedir (Oz ve Uyar, 2014,
s.131).

Saglik kurumlari, tedavi almak i¢in basvuran hastalara verdikleri saglik hizmeti yaninda
urettikleri hizmetin karmasik ve teknik bilesenleri nedeniyle bireyi ve toplumu bilinglendirmek
ve sunulan saglik hizmetiyle ilgili memnuniyet algisini yiikseltmek i¢in iletisim faaliyetlerine
onem vermektedirler. Bu agidan saglanan hizmetin bir zorunlulugu olarak saglik hizmeti alan
ve veren arasinda karsiliklilik esasina dayali bir iletisim, saglik kurumlarinin temel 6ncelikleri
arasinda yer almaktadir. Dolayisiyla saglik kurumlarimin kurumsal iletisim siireclerinde
diyalogsal iletisim onemli bir yere sahiptir. Diyalogsal iletisim yiiz-yiize iletisim olarak
gerceklestigi gibi gliniimiiz iletisim teknolojileriyle zaman ve mekan farki gézetmeksizin de
kurulabilmektedir. Yeni iletisim teknolojilerinin sundugu imkanlar saglik kurumu ve vatandas
iletisiminde 6nemli avantajlar yaratmaktadir. Ozellikle internet teknolojisiyle birlikte olusan
mecralar saghk kurumu ve hedef kitleleri arasindaki diyalogun gerceklesmesinde 6nemli
katkilar saglamaktadir. Arastirmalar yeni iletisim teknolojilerinin saglik kurumu ve saglik
hizmeti alanlar arasinda diyalogsal iletisimini giiglendirdigini ve bu durumun birtakim firsatlar
sagladigini ortaya koymaktadir (Xiang ve Stanley, 2017, s.446; Arslan, 2021, s.4). Omegin
bir aragtirmada ¢evrim i¢i saglik tliketimi ile birlikte hastalarin doktorlardan bilgi talebinde
bulunduklar1 ve bu sayede tedavi siireclerine katilimlarinin daha da giiclendigi ortaya
konmaktadir. Cevrimici saglik bilgisi edinen hastalarin daha giiglii bir sekilde doktorlardan
bilgi saglama talebinde bulunduklari goriilmektedir (Xiang ve Stanley, 2017, s.446).
Dolayisiyla ¢evrimi¢i mecralarin saglik hizmeti veren ve alan arasinda karsilikli iletisimin
gelismesinde motive edici bir faktdr olarak ortaya ciktigi sdylenebilir. Ciinkii ¢evrim igi
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mecralar zamandan ve mekandan bagimsiz olarak saglik hizmeti alan1 ve vereni bir araya
getirmektedir.

Saglik Bakanliginin kurumsal ve resmi Twitter hesabindan yapilan COVID 19 paylasimlarinin,
halkla iliskiler modelleri ¢ergevesinde incelendigi bir arastirmada ilgili hesaptan cogunlukla tek
yonlii paylasimlar yapildigs; diyalojik temele dayali ¢ift yonlii iletisim konusunda ise sadece bir
iletinin paylasildig1 sonucuna varilmistir (Arslan, 2021, s.4). Baska bir arastirmada COVID 19
sirecinde en fazla vakanin goriildigi 50 ilkenin saghk bakanliginin web sayfalari
incelenmistir. Incelemede bakanlik web sitelerinin biiyiik bir boliimiinde anket, canl1 destek ve
soru-cevap gibi uygulamalara imkan tanityan 6zelliklerin yer almadigi; dolayisiyla diyalojik
dongii agisindan yeterli diizeyde olmadiklar1 goriilmiistiir (Ceber ve Polat, 2021, s.1398). Buna
karsilik sosyal medyay1 diyalojik bir iletisim araci olarak degerlendiren arastirmalarda
mevcuttur. Bu kapsamdaki bir arastirmada kamu hastaneleri 6rneginde sosyal medya hesaplari
incelenmistir. Calismada iki kamu hastanesinin Twitter, Instagram ve Facebook paylagimlari
izlenmigtir. Hastanelerin sosyal medya hesaplarinda diyalojik dongiiye bagli paylasimlar
yaptiklart ve ziyaretgilerin paylasimlara yorum yapma konusunda herhangi bir engelle
karsilagmadiklar1 goriiliirken; paylagimlara yapilan yorum ve mesajlarin ziyaretgilerle sohbet
ve bilgilenme siireci bakimindan yeterli bir etkinlige sahip olmadigi sonucuna varilmistir
(Baloglu, 2020, s.1127). Saglik bakanliginin sosyal medya hesaplarini diyalojik iletisim amagli
olarak kullanmasiyla ilgili yapilan baska bir aragtirmada ise Twitter, Facebook ve Instagram’in
diyalojik iletisim agisindan ortalamanin iizerinde bir degerle kullanildig1 aktarilmaktadir (Ilgin,
2021, 5.1178).

Bahsi gegen calismalara bakildiginda saglik kurumlar1 ve saglik hizmeti alanlar arasindaki
diyalojik iletisimle ilgili arastirmalarin giderek ©nem kazandigi goriilmektedir. Bu
arastirmalarda genellikle diyalojik iletisim araci olarak sosyal medya hesaplar1 iizerinde
durulmus ve bu mecralarin saglik hizmeti alan ve veren arasinda diyalogun gelismesine nasil
bir katki yaptigi ele alinmigstir. Dolayisiyla saglik kurumlarinin diyalojik iletisim mecralarina
odaklanan genis ¢apl bir caligmanin ilgili alana katki saglayacagi varsayiminda bulunulabilir.
Bu baglamda sunulan arastirma kapsaminda Tiirkiye’de Saglik Bakanligina bagli ve Isparta
[linde yer alan kamu saglik kurumlarmin diyalojik iletisim mecralar1 degerlendirilmektedir.
Degerlendirmeler saglik hizmeti veren ve alanlar arasinda gergeklesen diyalojik iletisimi
gorlintir kilmay1 ve yurttaglarin bu hizmete yonelik kaanatlerini degerlendirmeyi esas
almaktadir. Bu kapsamda kavramsal ardalanda ilk olarak diyalogsal iletisimden bahsedildikten
sonra takip eden boliimde c¢evrimigi platformlarin bu stiregteki roliine dikkat ¢ekilmektedir,
ardindan parametrik testlerle katilimcilarin bu ¢evrimigi araglara yonelik tutumlari
irdelenmektedir. Parametrik fark testleri ve tanimlayici istatistiki analizler ile elde edilen
bulgular okuyucuya sunulmaktadir.

316



2. DIYALOGSAL ILETiSiM

Tarihsel olarak bakildiginda halkla iligkilerin gelisim asamalariyla ilgili 4’lii bir model
Onerilmistir. Bu modeller basin ajansi, kamuoyunu bilgilendirme, iki yonlii asimetrik model ve
iki yonli simetrik modeldir. Basin ajans1t modeli 1850 — 1900, kamuoyun bilgilendirme modeli
1900 — 1920, iki yonlii asimetrik model 1920 — 1960 yillar1 arasindaki uygulamalarla
tanimlanmustir. Iki yonlii asimetrik model ise 1970’li yillardan baslayarak giiniimiize kadar
devam eden bir siireci kapsamaktadir (Grunig ve Hunt, 1984, s.25). Ilk iki modelde tek yonlii
olarak kurumdan hedef kitlelerine dogrudan bir mesaj akis1 varken fliclincii modelde iki
yonliilik bulunmakta ancak kaynagin baskin bir pozisyonda oldugu ve ikna yontemini
kullandig: bir siire¢ tanimlanmaktadir. Dordiincii modelde ise kurum ve hedef kitlesi arasindaki
iletisimde bir karsiliklilik s6z konusudur (Peltekoglu, 2016, $.95-96). Dolayisiyla gelinen
siiregte kurumsal iletisim politikalar1 agisindan kabul goéren anlayigin karsiliklilik esasina
dayanan iki yonlii simetrik iletisim yonetimi oldugu sOylenebilir. Bu bakimdan kurumsal
iletisim yonetiminde bir kurum, kurulus ya da isletmenin sadece kendi politikalarin1 ve
caligmalarini hedef kitlelerine anlatmasi yeterli bir ¢aba degildir (Sabuncuoglu, 1993, s.39).
lletisimde karsilikliliga dayal1 bir anlayisin benimsenmesi giiniimiiz teknolojilerine ve hedef
kitle beklentilerine daha uygun bir yol olacaktir. Ciinkii iki yonlii simetrik iletisim karsiliklilik
anlayisinin esas oldugu ve demokratik kosullar icerisinde hedef kitlenin ve oOrgiitiin
gerekliliklerine uygun olarak gergeklesen bir siireci tanimlamaktadir (Sharpe, 2000, s.350).
Boyle bir iletisim kurum ve hedef kitlesi arasinda isleyen bir diyaloga zemin hazirlamaktadir.
Ciinkii diyalog, kurum ve hedef kitlesi arasindaki bir iletisim siirecinden ziyade bir {iriinii ifade
etmektedir (Kent ve Taylor, 1998, s.321-334). Isteslik esasma dayali olarak gelisen ortak bir
anlayisin tirtiniidiir.

Diyalog Tiirk Dil Kurumu Sézliiglinde “karsilikli konugma” ve “anlasma, uyum saglama, bu
yolda ¢alisma” gibi anlamlarla tanimlanmaktadir (TDK, 2022). Dolayistyla diyalog kargiliklilik
esasma dayali olarak bir uyum saglama ya da bu yolda gayret gosterme cabasi olarak
tanimlanabilir. Buber diyalog kavramini birinin 6tekini anlama c¢abasi ve hedeflere ulagsmanin
bir aract degil amaci olarak tanimlamistir. Dolayisiyla karsiliklilik, katilim ve agiklik
kavramlarina yogunlagsmaktadir (akt. Kent ve Taylor, 2002, s.22). Diyalog, iletisimin taraflari
arasinda samimiyete ve giivene dayali olarak gelisen bir siirectir. Bu anlamda her iki tarafin
esitler arasi bir iliskisi s6z konusudur.

Diyalog kavraminin tanimlanmasinda cesitli Ozelliklerden bahsedilebilir. Bu o6zellikler
(Wierzbicka, 2006, s.688-699):

» Siire¢: diyalog belirli bir siire devam eden bir siiregtir.
» Konugma: diyalog bir grup etkinligidir ve bu grup etkinligi bir karsiliklilik igerisinde
gerceklesmektedir. Bir tarafin yaptigi ayni1 eylem diger taraftan da gerceklestirilmektedir.
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» Varsayim: diyalogda bulunanlar farkliliklarimin farkindadirlar. Ayni1 veya c¢ok benzer
diistinenler arasinda bir diyalogdan bahsedilemez. Bu bakimdan diyalogda bulunan her iki
taraf da kars1 tarafin onemli gordiigii ve hassasiyetleri ile ilgili varsayimlart bulunmaktadir.

» Motivasyon: taraflarin diyalog yoluyla ne elde etmek istediklerine isaret etmektedir. Bu
kapsamda kars1 tarafin konu hakkinda kendisinin nasil diisiindiigiinii bilmek istemesi, konu
hakkinda kendisinin karsi tarafin ne disiindiiglinli 6grenmek istemesi, diger grubu
dinlemeye ve diistinmeye istekli olunmasi seklinde ifade edilebilecek motivasyon kaynaklari
s6z konusudur.

» Konuya karsi tutum: taraflar konuya kars1 tutumlarini agiga ¢ikarmalariyla birlikte iki tarafin
ortak bir zeminde bulusabilecegi beklentisinin belirmesidir.

» Muhataplara karsi tutum: her iki tarafin da diyaloga girerken karsi tarafa kotlii duygular
beslememesi beklenir.

> Izlenen yontem: katihimcilarin sdylemekten kaginmalari gereken seyleri kapsar. Muhataplara
saldirilmaz, hatta elestirilmez.

» Degerlendirme, ongoriilen sonug: iki grubun bazi hususlarda ayni diisiinebildiklerinin ve
bazi noktalarda ise diistincelerinin degisebildiginin farkina varmalaridir.

Kent ve Taylor (2002, s.24-25) ise diyalogun karsiliklilik, yakinlik, empati, risk ve baglilik gibi
bes temel ilkeye sahip oldugunu belirtmistir. Bagka bir agidan bakildiginda diyalog siireciyle
ilgili bazi ilkeler su sekilde siralanabilir (Lane ve Kent, 2018, s.63):

» Risk almaya, paylagmaya ve degistirmeye istekli olmak,

» Giiven vermek, bilgileri saklamamak, aksine bilgiyi karsi tarafla paylagsmak

» Diyalog usuliinii saygili bir siraya gore isletmek,

> Ilgili konu hakkinda saygili ve etik bir tartisma yiiriitmek,

» Fikirleri ikna edici bir sekilde ifade etmek; bagkalarinin degerlerine duyarli olmak, mesajlart
taraflara gore uyarlamak.

Diyalogla ilgili yukarida sayilan 6zellikler diyalogun bir siire¢ oldugunu ve bu siire¢ icerisinde
taraflarin risk aldigini, empati kurdugunu vurgulamaktadir. Taraflar birbirlerine karsi agik, etik,
bakis agilarindaki farkliliklara saygi duyan ve nezaket gosteren bir tutum i¢inde olmaktadirlar.
Bu bilincin farkinda olmalar1 nedeniyle diyalog siirecinde taraflar birbirlerine kars1 daha duyarl
davranmakta, farkliliklara ragmen ortak bir noktada anlasabilmekte ve bu gergevede bazi
konularda ayni1 diisiinmelerinin yaninda diisiincelerinin  degisebileceginin farkinda
olmaktadirlar.

Diyalojik perspektif, taraflar arasindaki karsilasmada 6tekini de gozeten bir iligki ingasini ve bu
iligkiler yoluyla ortaya ¢ikan benligin diisiincesini goz dniinde bulunduran, yiiriitiilen iletisim
stirecinden izole edilemeyen bir olgudur (Cissna ve Anderson, 2003, s.196). Bu bakimdan her
diyalog siireci yeni anlamlarin ve yeni benliklerin ortaya ¢ikmasima neden olmaktadir. Bu
yoniiyle diyalog sonraki diisiinme ve eylemler i¢in yeni bir anlayis kazandirmaktadir (Natland,
2015, s.82). Dolayisiyla kurumsal bir cergevede ele alindiginda diyalog, kurumun hedef
kitlelerinden gelen diisiince, eylem ve yorumlara acgik olmasi ve karsilikli yararin saglanmasi
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i¢in is birligini esas almasi gereken bir siirectir (Sentiirk ve Selvi, 2019, s.18). Bunun igin kurum
ve hedef kitlesi arasinda kurulacak diyalogun en temel faktorlerinden birinin iletisimin
gerceklesecegi ortam oldugu sOylenebilir. Giiniimiiz kurumlarinin iiretim ve pazar gerekleri
cercevesinde diisiiniildiigiinde, genis bir hedef kitle agina sahip olma zorunluluklar1 g6z 6niinde
bulundurularak  diyalogun yiiz-ylize iletisime goére ¢ok daha genis Kkitlelerle
gerceklestirilebilmesi i¢in gerekli teknik mekanizmalarin olusturulmas: gerekmektedir.
Cevrimigi araclar bu misyon i¢in vazgecilmez araglar olarak degerlendirilebilir.

3. DIYALOGSAL iLETiSIM iCIN CEVRIMICi ARACLAR

Diyalogun esas usuliiniin ayn1 anda taraflarin bir arada yiiz-yiize goériismelerine dayali bir
iletisim oldugu sdylenebilir. Diyalog es zamanli bir eylemdir. Ancak ayni zamanda diyalog es
zamansiz olarak da gerceklesebilmektedir. Diger bir ifadeyle ayni1 anda ya da farkli zamanlarda
olusabilmektedir (Muckensturm, 2013, s.15). Diyalogun es zamansiz bir sekilde
gerceklesmesini saglayan temel aktor iletisim teknolojilerindeki gelisim ve degisimdir. Kaynak
ve alic1 arasinda gergeklesen iletisimin zamanla sinirlanmasi iletisim teknolojileriyle ortadan
kalkmaktadir. Ozellikle internetin getirdigi imkanlar taraflarin iletisim siirecindeki zaman ve
mekan zorunluluklarini ortadan kaldirmistir.

Yeni iletisim teknolojileri kurum ve hedef kitleleri arasinda gerceklesen iletisimin biiytik bir
boliimiiniin temel kanali haline gelmistir. Bu durum sadece hedef kitlelerle iletisim kurma
imkaninin artmast, iletisim kurulmasinin kolaylasmasi olarak ifade edilemez. Ayni zamanda bu
iletisimin diyaloga dayali bir bicime doniismesinde de 6nemli bir etken olmustur. Dolayisiyla
bu baglamda internet ve sosyal medya one ¢ikan en etkili yeni iletisim teknolojisi aract olmustur
(Can, 2017, s.101-103). Ciinkii diyalojik iletisimde iletisime giren her iki tarafin da icerik
tiretme konusunda aktif bir konuma sahip olmasi gerekmektedir. Her iki tarafinda iirettigi
icerikler karsilikli olarak iletilip alinmaktadir (Boztepe, 2014, s.33).

Internet teknolojilerinin gelisim siirecinde birinci evrenin web 1.0 oldugu sdylenebilir. Web 1.0
etkilesime ve bilgi aligverisine imkan vermeyen bir teknolojidir. Burada etkilesim agisindan
¢ok daha pasif bir durum ortaya ¢ikmaktadir (Choudhury, 2014, s.8096). iletisimin kaynag:
hazirladigi igerikleri alicilara tek yonlii olarak iletmektedir. Burada yayilan igeriklerle ilgili geri
dontisler olabilmekte ancak bu diger geleneksel iletisim teknolojilerinde oldugu gibi dolayl
olarak ger¢eklesmektedir. Diger bir ifadeyle mesajin aliciya ulasmasindan sonraki sonuglariyla
bir geri doniis s6z konusu olabilmektedir. Teknik olarak bir geri doniis imkan
bulunmamaktadir. Dolayisiyla web 1.0 donemi dijital medyay1 tanimlayan ilk ornektir. Ancak
web 2.0°a gore interaktif ve diyalojik yonleri olmayan bir aragtir. Web 2.0 ise interaktif ve
diyalojik yonleriyle ne ¢ikan bir medyadir (Grunig, 2009, s.7).

Sosyal web olarak da bilinen web 2.0 kullanicilarina dijital ortamlarda bilgi paylasiimas1 ve
isbirliginde bulunulmasi i¢in imkan veren bir mecradir (Shahbazli, 2019, s.418). Web 2.0’da
igerikler kullanicilar tarafindan daha kolay tretilebilmekte ve yayilabilmektedir. Dolayisiyla
kullanicilarin kolektif zekasiyla igeriklerin iiretildigi bu ortam daha demokratik bir mecranin
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olusmasini tesvik etmektedir (Boulos ve Wheelert, 2007, s.2). Web 1.0’dan Web 2.0’a gegisle
birlikte kullanicilar i¢in zaman kavrami ortadan kalkmig ve 7/24 boyunca etkilesimin yogun bir
sekilde gerceklesebildigi bir mecranin olugsmasina neden olunmustur (Erdal ve Aniq, 2017,
s.57). Dolayisiyla bugiin bakildiginda dijital mecralar hem bilgiye ulagsmak agisindan hem de
bilgiyi yaymak, digerleriyle paylagsmak agisindan onemli iletisim ortamlarina doniismiistiir
(Levent vd., 2017, 5.359).

Diyalogsal iletisimin temel kavramlarindan birinin yakinlik oldugu sdylenebilir. Yakinlik,
iletisimin taraflarinin karsilikli olarak konusmasini igermektedir. Dolayisiyla iletisimin ayni
anda ve ortamda gergeklesmesi zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir (Kent ve Taylor, 2002, s.26).
Dolayisiyla yeni iletisim teknolojileri zaman kavramini ortadan kaldirdig gibi iletisimdeki
mekan zorunlulugunu da giindemden ¢ikarmistir. Internet iletisimin taraflarini fiziki olarak aym
mekan zorunlulugu olmadan bir araya getirmekte ve iletisimin karsilikli konusur gibi
gerceklesmesine imkan vermektedir.

Internet teknolojisine dayali olarak ortaya ¢ikan yeni mecralar kurumlarin hedef kitleleriyle
diyalogsal iletisim kurabilmeleri agisindan énemli firsatlar sunmaktadir. Kurumlar zaman ve
mekan kavraminin ortadan kalktigi mekanizmalar araciligiyla hedef kitleleriyle karsilikli
konusur gibi bir iletisim gergeklestirebilmektedirler. Bu baglamda kurumsal web sayfalariyla,
elektronik postayla, bloglar — webloglarla, mikrobloglarla, vikiler- katilimci sozliiklerle ve
sosyal aglarla hedef kitleleriyle zaman ve mekan mefhumu gozetilmeden giiniin her saatinde
iletisim kurulabilmektedir. Bu ortamlarda diyalogsal iletisimin bir geregi olarak kurumlar hedef
Kitlelerini bilgilendirmekle kalmayip onlarin geribildirimlerini almaktadirlar. Dolayisiyla
kurumsal iletisimin etkin bir sekilde yonetilebilmesi i¢in bu mecralarin diyalogsal bir bakisla
kullanilmast gerekmektedir. Ciinkii bu mecralar kurumlara hedef kitleleriyle diyalojik bir
iletisim kurabilmeleri agisindan ¢ok onemli firsatlar sundugu gibi 6nemli olumsuzluklara da
araci olabilmektedir. Kurum acisindan iyi bilginin dagilimi ve bu baglamda geri doniislerin
alinmasina imkan sagladigi gibi kurumu tehdit eden bilgilerin de hizla yayilmasina neden
olmaktadir. Ozellikle sosyal medya her gegen giin artan kullanici sayistyla kurumlar igin hem
olusabilecek istenmeyen durumlari ortadan kaldirmanin 6nemli bir araci haline gelebilmekte
hem de istenmeyen durumlarla karsilagilma ihtimalini artirmaktadir (Peltekoglu, 2016, s.328).
Dolayisiyla iyalojik iletisime imkan saglayan bu mecralar, hem stratejik bir bakisla hedef
kitleleriyle karsiliklilik esasina dayal: iki yonlii bir iletisim saglamak i¢in hem de bu mecrada
yer alinmadiginda ortaya cikabilecek olumsuzluklar1 6nleyebilme adina kurumlar igin bir
zorunluluk haline gelmistir.

4. ARASTIRMA AMACI, SORU VE HIPOTEZLERI

Saglik hizmetlerinin olumlu sonuclar vermesi ve hizmetin etkinliginin artirilmasi agisindan
hizmet alanin duydugu memnuniyet, tizerinde durulmasi gereken énemli faktorlerden biridir.
Bu bakimdan ticari amag¢ tasimayan kamu saglik kurumlarinin hizmet kalitesini artirabilmesi
amaciyla saglik hizmeti alanlar1 anlamaya doniik cabalarini artirmasit saglik hizmeti
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memnuniyeti agisindan etkin bir yaklasim olabilir. Dolayisiyla saglik hizmeti alanlarla
karsiliklilik esasina dayali olarak olusturulacak iletisim ortamlari bu siirecin 6nemli
basamaklarindan biridir. Internet teknolojisinin sagladig: imkanlarla olusturulacak ¢evrim ici
diyalog mecralar1 saglik hizmeti memnuniyetinin artirilmasinda yapilacaklarin tespiti agisindan
basvurulacak araglarin basinda gelmektedir. Bu amagla bu ¢alismada Isparta Kamu Saglik
Kurumlariin ¢evrim i¢i diyalog araclariyla ilgili vatandaslarin diisiinceleri ele alinmis ve su
arastirma soru ve hipotezleri kurulmustur.

Arastirma Sorusu: Isparta’daki kamu saglik kurumlarinin diyalog mecralariyla ilgili olarak
vatandaslar neler diisiinmektedir?

Hipotez 1: Isparta’da yasayan vatandasglarin kamu saglik kurumlarinin ¢evrim ig¢i diyalog
araglartyla ilgili diislinceleri arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hipotez 2: Arastirmaya katilanlarin sosyo-demografik 6zellikleri ile kamu saglik kurumlarinin
cevrim i¢i diyalog araglarina doniik diisiinceleri arasinda anlamli bir fark vardir.

5. ARASTIRMA YONTEMI

Calismada tanimlayict arastirma tiirii olarak nicel bir c¢aligma yapilmigtir. Tanimlayict
aragtirmalar incelenen konuyla ilgili degiskenleri, degiskenler arasi iliskileri ve degiskenlere
doniik ¢ikarima dayali dngoriilerde bulunabilmeyi esas alan bir aragtirma tiiriidiir (Kurtulus,
2010, s.19-20). Arastirma Isparta’da gerceklestirilmis ve veri toplama teknigi olarak yiiz-yiize
anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Arastirmanin evrenini Isparta’daki Kamu Saglik
Kurumlarindan hizmet alan vatandaglar olusturmaktadir. Anket uygulamasi yazarin kendisi
tarafindan gergeklestirilmis ve ayrica bu uygulama siirecinde halkla iliskiler alaninda bilim
uzmani unvanina sahip diger bir arastirmacidan destek alinmistir. Arastirmada ekonomik
kisitlar ve evrene ait bir listenin olusturulmasindaki zorluklar nedeniyle olasiliksiz 6rneklem
yontemlerinden kolaylama 6rneklem yontemi kullanilmistir. Bu g¢ercevede analize alinan
goriisme sayis1 440°tir.

Arastirma soru formu iki bdliimden olusmaktadir. Ilk boliimde kamu saglik kurumlarinm
cevrimi¢i diyalog araglariyla ilgili katilimcilarin tutumlarini 6lgen maddeler yer almaktadir. Bu
kapsamda kurumsal web sayfalar1 i¢in 7, SABIM i¢in 8, CIMER i¢in 8, MHRS i¢in 5 ve kamu
saglik kurumlarinin sosyal medya hesaplartyla i¢in 6 maddeden olusan bir soru formu
olusturulmustur. Maddeler diyalogsal iletisimin etkinligini yahut varligin1 6lgmeye yonelik
tarzdadir (bknz Tablo 1). Maddeler olusturulurken yalnizca literatiir degil, yazarin saglik
kurumunda ¢alistyor olmasi nedeniyle arastirmacinin kisisel deneyimleri de dikkate alinmstir.
Daha sonrasinda gegerlilik ¢alismasi yapilmis ve saglik yonetimi ve iletisim alanlarinda
akademik calismalar1 bulunun 3 akademisyenden uzman goriisii alinarak gerekli diizeltmeler
yapilmistir. Maddeler araciligiyla toplanan verilerin giivenilirlik degerleri ise (2)0,957 olarak
gerceklesmistir. Her bir c¢evrimi¢i diyalog aracina ait maddelerin giivenilirlikleri ise (o)>
0,968 olarak hesaplanmistir. Maddeler 5°1i likert tarzda dizayn edilmistir. Olgekte 5 cevap 4
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aralik bulunmaktadir. 4/5=0,80 olarak hesaplandiginda 6l¢ekteki 1 — 1,80 aras1 “kesinlikle
katilmiyorum”, 1,81 — 2,60 aras1 “katilmiyorum”, 2,61-3,40 arasi “ne katiliyorum ne de
katilmryorum™ 3,41-4,20 aras1 “katiliyorum” ve 4,21-5 aras1 “kesinlikle katiltyorum™ olarak
tanimlanmistir. Soru formunun ikinci boliimiinde ise sosyo-demografik sorular yer almaktadir.

Arastirmada toplanan veriler SPSS programiyla analiz edilmistir. Bu kapsamda betimleyici
istatistikler ve korelasyon, ANOVA, T-testi gibi parametrik testler yapilmustir.

6. ARASTIRMA BULGULARI

Arastirmada 440 kisiyle goriisiilmiistiir. Sosyo-demografik olarak katilimeilarin cinsiyet ve yas
dagilimlari incelenmistir. Ayrica arastirma degiskenleri baglaminda bu demografik 6zelliklere
gore katilimcilarin parametrik farklilagsma durumlart ANOVA ve T-Testi ile incelenmistir.
Katilimcilarin yilizde 46,1°1 erkek, yiizde 53.9’u kadinlardan olugmaktadir. Ayrica arastirmaya
katilanlarin ytlizde 20,81 18-26 yas, ylzde 19,7’si 27-33 yas, yiizde 19,7’si 34-40 yas ve yiizde
23,8’141-49 yas ve ylizde 16’s1 50-77 yas aralifinda yer almaktadir.

6.1. Arastirmaya Katilanlarin Gevrim igi Diyalog Araglariyla ilgili Diisiinceleri

Aragtirmada kamu hastanelerinin kurumsal web sayfalari, Saghk Bakanlhg iletisim Merkezi,
Cumhurbaskanlig1 letisim Merkezi, Merkezi Hastane Randevu Sistemi ve kamu saglik
kurumlarinin sosyal medya hesaplarindan olusan ¢evrimi¢i diyalog araglariyla ilgili hazirlanan
maddelere 5°li likert dlgegiyle cevaplar alinmistir. Her bir ¢evrim i¢i diyalog aracina 6zgii
maddelerin ortalamalar1 genel olarak arastirmaya katilanlar tarafindan “katiliyorum” seklinde
cevaplanmistir. Kamu kurumlarinin sosyal medya hesaplarinin takibiyle ilgili maddelerin
ortalamasi ise “ne katiliyorum ne de katilmiyorum” cevap araliginda olusmustur.

Tablo 1. Diyalog Araclariyla ilgili Maddeler ve Ortalamalari

En En Standart
S Maddeler Frekans | DUslk | Ylksek | Ortalama
M N Sapma
Deger | Deger
Kurumsal Web Sayfalari

1 Basit ve anlasilir bir dil kullanilmaktadir 358 1,00 5,00 3,7291 ,97406
2 Hasta haklari konusunda bilgilendirme yapilmistir 359 1,00 5,00 3,5292 1,05099
3 Saglhk kurqmgyla iletisime gegcmem igin beni tesvik eden bir 354 1,00 5,00 33927 1,07300

yaplya sahiptir.
4 Saghk hizmgti,'hastgllk, tedavi, saglik kuruluslari vb. 360 1,00 5,00 35556 103274

konularda bilgilendirme yapilmis
5 Ziyaretcilerden bilgi toplamayi 6nceleyen bir tarzi var 356 1,00 5,00 3,1573 1,01979
6 Saglikla ilgili sorunlarimi aktarabilecegim imkanlar mevcut 355 1,00 5,00 3,3070 1,08343
5 Saglik konusunda bilgi alabilecegim mekanizmalar 357 1,00 5,00 34426 107588

olusturulmus

Aritmetik Ortalama 345 1,00 5,00 3,4555 ,81269
Saglik Bakanlig iletisim Merkezi (SABIM - ALO 184)

8 Kolay ve anlasilir bir dil kullaniimaktadir 339 1,00 5,00 3,9145 ,86092
9 Geri donusler nazik bir Gslupla yapilmaktadir 340 1,00 5,00 3,8676 ,90401
10 | Taleplerimiilgili yoneticiye ulastiran bir adrestir. 339 1,00 5,00 3,5988 ,99917
11 Hastalarla isbirligine acik bir anlayisla yirutilmektedir. 340 1,00 5,00 3,5735 ,99432
12 | Basvurular kayirmacilik yapilmadan degerlendirilir 337 1,00 5,00 3,5964 1,06502
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13 Kendimi ifade edebilecegim bir adres 339 1,00 5,00 3,6431 1,00562
14 Sorunlarlmli §|kayfetler|m| :a.ktarrﬁam icin beni 340 1,00 5,00 3,4529 108387
cesaretlendiren / isteklendiren bir adres
15 Bilgi gizliliginin saglandigini distnldyorum 341 1,00 5,00 3,6452 1,09015
Aritmetik Ortalama 329 1,00 5,00 3,6645 ,80547
CIMER (Cumhurbagkanligi iletisim Merkezi)
16 Basvurulara yapilan geri donuslerde kolay ve anlasilir bir dil 339 1,00 5,00 37758 99846
kullanilmaktadir.
17 Basvurulara yapilan geri donisler nazik bir Gslupla 340 1,00 5,00 3,7824 1,00719
yapilmaktadir
18 Y?p{.larj basvurularimin yoneticiye ulastirldigini 340 1,00 5,00 34588 1,18050
distndyorum
19 Yapjllan ba?,yurular hgsta ile ishirligine acik bir anlayisla 337 1,00 5,00 3,4688 105210
degerlendirilmektedir.
20 Basvurular kayirmacilik yapilmadan degerlendirilir 338 1,00 5,00 3,4201 1,08174
21 | Saglik konusunda kendimi ifade edebildigim bir adres 337 1,00 5,00 3,4896 1,10493
2 Saglikla ||g|||'soru'n|ar|m| aktarmgm icin beni 338 1,00 5,00 34467 1,09969
cesaretlendiren/isteklendiren bir adres
23 Bilgi gizliligine 6nem veriliyor 339 1,00 5,00 3,6401 1,12278
Aritmetik Ortalama 328 1,00 5,00 3,5648 ,86922
MHRS (Merkezi Hastane Randevu Sistemi)
24 Telefonla kolaylkla kullanabildigim bir sistem 431 1,00 5,00 4,0974 1,03419
s Telefonla randevu igin aradigimda operatore kisa stirede 431 1,00 5,00 35336 121163
ulasiyorum
26 internet araciligiyla kolaylikla kullanilabilir bir sistem 429 1,00 5,00 4,0117 1,00808
27 Ihtiyag duyduggmda kolaylikla randevu alabilmek igin 431 1,00 5,00 4,1230 196265
olusturulmus bir sistem
28 Alinan randevular titizlikle takip ediliyor 430 1,00 5,00 4,1419 ,93163
Aritmetik Ortalama 424 1,00 5,00 3,9835 ,83878
Saglik Kurumlari Sosyal Medya Hesaplari
29 Paylasimlarda basit ve anlasilir bir dil kullanilmaktadir. 314 1,00 5,00 3,6178 ,98250
30 Hasta haklari konusunda bilgilendirme yapiliyor 312 1,00 5,00 3,3429 1,08528
31 Koruyucu sa‘gll-k, ha§tallk, tedavi, saglik kuruluslari vb. 314 1,00 5,00 34236 106448
konularda bilgilendirme yapiliyor
32 Saglik kuruluslari diizenli olarak paylasimlar yapiyor 312 1,00 5,00 3,3622 1,08790
33 | Yapilan paylagimlarda vatandas yorumlari degerlendiriliyor 311 1,00 5,00 3,0772 1,10446
34 Bu hgsaplar@a vatandaslarin goruslerini almaya yonelik bir 315 1,00 5,00 31206 113347
politika izleniyor
Aritmetik Ortalama 309 1,00 5,00 3,3198 ,90767

Aragtirmaya katilanlar kamu hastanelerinin kurumsal web sayfalariyla ilgili olarak “basit ve
anlasilir bir dil kullanilmaktadir” maddesine en yiiksek ortalama (3,729) ile katilim gdsterirken;
“ziyaret¢ilerden bilgi toplamayr Onceleyen bir tarzi var” maddesine en diisiik ortalamayla
(3,157) cevap vermislerdir. Genel olarak bakildiginda kurumdan vatandasa isleyen bir iletisim
siirecini tanimlayan maddelerin daha yiiksek ortalamalara sahip oldugu goriilmektedir. Ornegin
“saglik hizmeti, hastalik, tedavi, saglik kuruluslar1 vb. konularda bilgilendirme yapilmis”,
“hasta haklar1 konusunda bilgilendirme yapilmistir”, maddelerinin ortalamalar1 “Saglik
kurumuyla iletisime ge¢mem i¢in beni tesvik eden bir yapiya sahiptir.”, “saglkla ilgili
sorunlarimi aktarabilece§im imkanlar mevcut.”, “saglik konusunda bilgi alabilecegim
mekanizmalar olugturulmus” maddelerine gore daha yiiksek bir ortalamaya sahiptir (Tablo 1).
Dolayisiyla arastirmaya katilanlar tarafindan Isparta’daki kamu saglik kurumlarinin kurumsal
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web sayfalarini daha yogun olarak kurumdan vatandasa bilgi aktarma baglaminda olusturdugu
distiniilmektedir.

Aragtirmada Saglik Bakanligi Iletisim Merkezi (SABIM-Alo 184) hakkinda arastirmaya
katilanlarin algilarinin belirlenmesi i¢in likert 6l¢egiyle 8 maddeden olugan bir arastirma formu
kullanilmistir. Burada yer alan maddelerden “Kolay ve anlasilir bir dil kullanilmaktadir.”
Maddesi en yiiksek ortalamaya (3,914) sahip olurken, en diisiik ortalama (3,442) “Sorunlarima,
sikayetlerimi aktarmam i¢in beni cesaretlendiren / isteklendiren bir adres.” maddesinde
gerceklesmistir. Olcekte yer alan maddelerin aritmetik ortalamasi ise 3,664’tiir (Tablo 1).
Dolayisiyla o6l¢ekte yer alan maddelerle ilgili olarak arastirmaya katilanlar “katiliyorum”
araliginda cevaplar vermislerdir.

Vatandas ve kamu saglik kurumlar arasinda kurulacak cevrim i¢i diyalogsal araclardan bir
digeri Cumhurbaskanlig1 iletisim Merkezidir (CIMER). Arastirmada CIMER ’le ilgili olarak 8
madde yer almakta ve bunlara 5°li likert 6lgegine gore cevaplar alinmistir. “Basvurulara yapilan
geri doniisler nazik bir iislupla yapilmaktadir.” maddesi en yiiksek ortalamaya (3,782) sahip
olurken “Basvurular kayirmacilik yapilmadan degerlendirilir.” maddesi en diisiik (3,420)
ortalama deger almustir. Olgekte yer alan tiim maddelerin genel ortalamasi 3,564’tiir.
Aragtirmaya katilanlar CIMER ile ilgili 6lcekteki maddelere genel olarak “katiliyorum”
araliginda cevap vermislerdir (Tablo 1). Maddelere genel olarak bakildiginda CIMER
sistemiyle ilgili olarak personelin geri doniiglerdeki tavirlar1 daha yiiksek bir ortalama alirken;
bu diyalog mekanizmasinin sagladig1 diyalogun etkin bir yol oldugunu anlatan maddelere daha
diistik bir ortalamada cevap verdikleri soylenebilir.

Merkezi Hastane Randevu Sistemi (MHRS) ile ilgili olarak hazirlanmis olan maddelere alinan
cevaplarda en yliksek ortalama (4,141) “Alinan randevular titizlikle takip ediliyor” maddesinde
gerceklesirken; en diisiik ortalama (3,533) “Telefonla randevu i¢in aradigimda operatore kisa
siirede ulastyorum.” maddesinde olusmustur. Diger maddelere bakildiginda “Ihtiyac
duydugumda kolaylikla randevu alabilmek i¢in olusturulmus bir sistem” maddesi 4,123,
“Telefonla kolaylikla kullanabildigim bir sistem.” maddesi 4,097 ve “Internet araciligiyla
kolaylikla kullanilabilir bir sistem.” maddesi 4,011 ortalama deger almistir (Tablo 1). Bu
degerlere bakildiginda arastirmaya katilanlarin ortalama deger olarak maddelere “katiliyorum”
araliginda cevap verdikleri goriilmektedir. MHRS hem internet iizerinden hem de telefonla
(ALO 182) randevu alinmasina imkan saglamaktadir. Dolayisiyla MHRS sisteminin erigim
araclar1 olan telefon ya da internetin kullanimiyla ilgili maddelere daha diisiik bir ortalama
degerin verildigi; sistemin yonetimi ve sisteme duyulan begeni ile ilgili maddelerde ise daha
yuksek bir ortalama deger olustugu sdylenebilir.

Arastirmada Isparta’daki saglik kurumlarinin sosyal medya hesaplar1 vatandaslarla kurulan
diyalog a¢isindan ele alinmis ve bu konuda arastirma soru formunda 6 maddeye yer verilmistir.
Ilgili maddelere arastirmaya katilanlar tarafindan ortalama olarak 3,319 deger verilmistir. Bu
deger arastirmaya katilanlarin sosyal medya hesaplariyla ilgili olarak hazirlanan maddelere “ne
katiliyorum ne de katilmiyorum” araliginda cevap verdigini gostermektedir. En yiiksek
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ortalama (3,617) “Paylasimlarda basit ve anlagilir bir dil kullanilmaktadir.” maddesinde
gerceklesirken; en diisilk ortalama (3,077) “Yapilan paylagimlarda vatandas yorumlari
degerlendiriliyor.” maddesinde ger¢eklesmistir. Diger maddelere bakildiginda “Koruyucu
saglik, hastalik, tedavi, saglik kuruluslar1 vb. konularda bilgilendirme yapiliyor.” maddesi
3,423, “Saglik kuruluslar1 diizenli olarak paylasimlar yapiyor.” maddesi 3,362, “Hasta haklar1
konusunda bilgilendirme yapiliyor.” maddesi 3,342 ve “Bu hesaplarda vatandaslarin goriislerini
almaya yonelik bir politika izleniyor.” maddesi 3,120 ortalamaya degere sahip olmustur
(Tablo1). Dolayisiyla genel olarak degerlendirildiginde; saglik kurumlarinin sosyal medya
hesaplarindan paylasim yapma ve kamuoyunu bilgilendirme baglaminda ifade edilebilecek
maddelere sosyal medya hesaplarin1 vatandaslardan geribildirim almaya yonelik olarak
kullanilmastyla 1ilgili maddelerden daha yiiksek bir ortalamayla katilim gosterildigi
anlagilmaktadir. Bu durum vatandasin saglik kurumlarinin sosyal medya hesaplarini ¢ogunlukla
bilgilendirme amagh kullandig1 algisina sahip oldugunu gostermektedir.

6.2. Cevrim i¢i Diyalog Araglariyla ilgili Maddelerin Normallik Dagilimi ve Giivenilirlik
Degerleri

Calismada Korelasyon Analizi, ANOVA Analizi ve T-testi gibi parametrik testler
kullanilmistir. Dolayisiyla bu analizlerin yapilabilmesi acisindan verilerin ele alinmasi
gerekmektedir. Bu amacla arastirma verilerinin normallik dagilimlarina bakilmistir. Clinkii
parametrik testlerde verilerin normal dagilima uyumlu olmasi istenmektedir (Ak, 2006, s.73).
Saghk kurumlarinin kurumsal web sayfalar;, SABIM, CIMER, MHRS ve sosyal medya
hesaplart ile ilgili hazirlanan maddelerin toplamlar1 alinarak {iretilen yeni veriler {izerinde
normallik testi yapilmistir.

Normallik testinde verilerin normal dagilim gosterip gostermediginin degerlendirilmesi
acisindan bakilan 6nemli degerler arasinda carpiklik ve basiklik degerleri gelmektedir. Fisher
carpiklik ve basiklik degerinin +3 -3 araliginda olmasinin verilerin normal dagilim gosterdigi
anlamina geldigini ifade ederken baska kaynaklarda ise bu degerlerin +2 -2 aralifinda olmasi
gerektigi belirtilmektedir (Eroglu, 2006, s.209). Yapilan normallik testi sonuglarina
bakildiginda saglik kurumlarinin arastirmada ele alinan g¢evrimi¢i diyalog araglariyla ilgili
verilerin ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin genel olarak + 0,5 ile — 0,5 araliginda gerceklestigi
goriilmektedir (Tablo 2). Dolayisiyla arastirma verilerinin normal dagilim gosterdigi
sOylenebilir.

Tablo 2. Diyalog Araglari Normallik Testi ve GUvenilirlik Degerleri

Divalog Araclar, Normallik istatistik Standart Guvenilirlik
yalog Arag Degerleri Sapma Degeri (a)
Kurumsal Web Sayfasi Garpiklik »309 151 ,892
Basiklik -,031 ,302
Lo o Garpiklik -,586 ,151
Cumhurbaskanligi lletisim Merkezi (CIMER) ,922
Basiklik ,350 ,302
Merkezi Hastane Randevu Sistemi (MHRS) Carpiklik -,884 ,151 ,868
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Basiklik ,791 ,302
) ) klik -,501 151

Saglik Bakanlig iletisim Merkezi (SABIM — Alo 184) Garpikl ’ ’ 921
Basiklik ,367 ,302
. Carpikhk -,241 ,151

Kamu Saglik Kurumlari Sosyal Medya Hesaplari ,918
Basiklk -,068 ,302

Bltlin Maddeler Guvenilirlik Degeri ,957

Diyalog araglartyla ilgili glivenilirlik degerlerine bakildiginda ise genel olarak her bir diyalog
aractyla ilgili maddelerin toplam giivenilirlik degerlerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Biitiin
diyalog araglari i¢in (o) degeri > ,867 olarak gerceklesmistir (Tablo 2). Her bir diyalog araci
icin bu degerin Ustlindeki bir giivenilirlik degeri verilerin yiiksek derecede giivenilir oldugunu
gostermektedir (Kayis, 2006, s.405).

6.3. Cevrimigi Diyalog Araglar Arasindaki iliski ve Diizeyleri

Calismada cevrimici diyalog araclar arasindaki iligki ve iliski diizeyleri yapilan korelasyon
analiziyle degerlendirilmistir. Yapilan analizde g¢evrimi¢i diyalog araclari arasinda 0,01
diizeyinde anlamli bir iliskinin oldugu gériilmiistiir. iki degisken arasinda Pearson korelasyon
katsayist 0,00-0,250 aras1 ¢ok zayif, 0,26-0,49 zayif, 0,50 — 0,69 aras1 orta, 0,70-0,89 aras1
yiiksek ve 0,90-1,00 aras1 cok yiiksek bir iliski olarak yorumlanmaktadir (isler ve Sungur, 2006,
5.116). Dolayistyla aragtirmaya katilanlarin ¢evrimici diyalog araclariyla ilgili diisiinceleri
arasinda genel olarak zayif ve orta diizeyde bir iliskinin oldugu sdylenebilir.

Tablo 3. Diyalog Araglari Korelasyon Duzeyleri

Web Sayfasi CIMER MHRS Sosyal Medya SABIM
Pearson Correlation 1 ,656™" 577" ,392™" ,515™"
Web Sayfasi Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 345 292 295 340 296
Pearson Correlation ,656™" 1 ,676™ 4227 473"
SABIM Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 292 329 296 323 278
Pearson Correlation 577" 676" 1 ,396™ ,496™"
CIMER Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 295 296 328 322 276
Pearson Correlation ,392™" 4227 ,396™ 1 ,353™"
MHRS Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 340 323 322 424 303
| Med Pearson Correlation ,515™ 473" ,496™" ,353" 1
s°;‘;asa';)’::nya Sig. (2-tailed) 1000 1000 1000 ,000
N 296 278 276 303 309

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamhdir (2-tailed).

Yapilan analizde saglik kurumlariin vatandaslarla diyalogsal iletisimi agisindan; Kurumsal
Web sayfalari ile SABIM arasinda anlamli ve orta (,656) diizeyinde, CIMER arasinda anlamli
ve orta (,577) diizeyde, MHRS arasinda anlaml1 ve zay1f (,392), sosyal medya arasinda anlaml
ve orta (,515) ve bir iliski bulunmaktadir. SABIM ile CIMER arasinda anlamli1 ve orta (,676),
MHRS arasinda anlamli ve zayif (,422) ve sosyal medya hesaplar1 arasinda anlamli ve zayif
(,473) bir iliski vardir. CIMER ile MHRS arasinda anlaml1 ve diisiik (,396) ve sosyal medya
hesaplar1 arasinda anlamli ve zayif (,496) bir iliski s6z konusudur. MHRS ile sosyal medya
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hesaplar1 arasinda ise anlamli ve zay1f (,353) bir iligski bulunmaktadir (Tablo3). Kurumsal Web
Sayfas1, SABIM, CIMER ve Sosyal medya hesaplar1 arasinda daha yiiksek bir iliski goriiliirken
MHRS diger dort ¢cevrim ici diyalog araciyla da daha diisiik diizeyde bir iliski diizeyine sahip
olmustur. Cevrimigi diyalog araglarimin kurulma ve isleyisi agisindan bakildiginda MHRS
vatandaslarin zorunlu bir ihtiyaci olarak degerlendirilebilecekken; diger diyalog araglarmin
kullanimi1 agisindan daha ¢ok vatandaslarin kendi istekliliklerine bagl bir yonelmenin oldugu
sOylenebilir.

6.4. Sosyo-demografik Degiskenler ve Cevrimigi Diyalog Araglari Fark Testleri

Katilimcilarin yas ve cinsiyet gibi demografik dzelliklerine gore ¢evrimigi diyalog araglarina
yonelik kanaatlerinde bir farklilasmanin olup olmadigit ANOVA ve T-Testi ile analiz edilmistir.
Analizler sonucunda yasa ve cinsiyete gore ¢evrimici diyalog araglar1 hakkindaki tutumlarda
bir farklilasma olmadig1 gozlenmistir (p>,050).

Cevrimigi diyalog araglari ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir fark olugsmamakla birlikte
ortalama olarak arastirmaya katilan erkekler web sayfalari, SABIM, CIMER ve MHRS’de daha
yiiksek bir katilim gosterirken; kadinlar erkeklere gore sosyal medya hesaplarinda daha yiiksek
bir katilim gostermistir. Buna gore web sayfalarinda erkeklerin ortalamasit 3,483, kadinlarin
ortalamast 3,427; SABIM’de erkeklerin ortalamasi 3,713, kadmlarin ortalamast 3,623;
CIMER’de erkeklerin ortalamasi 3,620, kadinlarin ortalamasi 3,516 ve MHRS de erkeklerin
ortalamas1 4,043, kadmlarin ortalamasi1 3,933 olarak gerceklesmistir. Sosyal medya
hesaplarinda ise kadinlarin ortalamasi 3,365 olarak goriiliirken erkeklerin ortalamasi 3,266
olarak gerceklesmistir.

7. TARTISMA ve SONUC

Calismada Isparta’daki kamu saglik kurumlarinin diyalojik iletisime imkan veren c¢evrimigi
araclar ile ilgili vatandaglarin diislincelerinin belirlenmesi amaciyla nicel bir arastirma
gergeklestirilmistir. Bu kapsamda kamu saglik kurumlarinin kurumsal web sayfalar;, SABIM,
CIMER, MHRS ve kamu saglik kurumlarmin sosyal medya hesaplari cevrimigi diyalog araglari
olarak ele alinmistir. Coklu 6l¢ek olarak olusturulan arastirma formlarinda kurumsal web
sayfalar ile ilgili 7, SABIM ile ilgili 8, CIMER ile ilgili 8, MHRS ile ilgili 5 ve sosyal medya
hesaplariyla ilgili 6 maddeye dayali olarak veriler toplanmuis, analizleri yapilmis ve elde edilen
bulgularla ilgili ¢esitli degerlendirmelerde bulunulmustur.

E-saglik teknolojileri kaliteli bir saglik hizmeti sunma konusunda iletisimin roliiniin ele
alinmasi agisindan 6nemli olanaklar sunmaktadir. Elektronik etkilesimlerle ortaya ¢ikan
isbirlikei iligkiler saglik bilgisi paylasiminda, ortaya ¢ikan saglik sorunlarinin tanimlanmasinda
ve bu sorunun kontrolden ¢ikmadan iyilestirilmesinde erken miidahale imkan1 vermektedir. E-
saglik teknolojileriyle saglanan diyalog firsatlar1 saglik hizmeti alanlar i¢in farkli saglik hizmeti
saglayicilarina erisme imkéani vermekte ve dolayisiyla saglik sorunlarina rehberlik edecek daha
fazla soruyu sormalarina imkan tanimaktadir. Buna karsin bu diyalog siireci saglik hizmeti
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verenler agisindan; saglik hizmeti alanlarini egitme, tedaviye verdikleri tepkiyi 6grenme,
hizmet alanlarin degisen kosullarini izleme ve gelen sorulari yanitlama firsati vermektedir.
Dolayistyla diyalojik iletisim saglik sisteminin tim taraflar1 icin erigimi, etkiyi ve
koordinasyonu artirmaya katki saglamaktadir (Harris vd., 2022). Cevrimi¢i diyalog araglari
saglik kurumu ile saglik hizmeti alanlar arasinda her iki tarafin gérev ve sorumluluklarini
kolaylastiran bir rol iistlenmektedir. Saglik hizmeti alanlar randevu alma eyleminden c¢esitli
saglik talepleriyle ilgili bilgi, istek ya da sikayete kadar bu mecralarda taleplerini kolaylikla dile
getirebilirken, saglik hizmeti saglayanlar ise sunulan hizmetle ilgili vatandaslar
bilgilendirmekte ve onlar1 takip edebilmektedirler. Bu fonksiyonun ger¢eklesmesinde Isparta
Ili Kamu Saglik Kurumlarinin kurumsal web sayfalari, CIMER, SABIM, MHRS ve sosyal
medya hesaplar1 6nemli katkilar saglamaktadir. Bu baglamda bu mecralarin yonetilmesiyle
ilgili vatandaslarin ¢esitli algilar1 bulunmaktadir.

Kamu saglik kurumlarinin ¢evrimi¢i diyalog araclariyla ilgili maddelere yonelik katilimcilarin
tutumlari incelendiginde, genel olarak her bir ¢evrimigi diyalog araci i¢in arastirmaya katilanlar
“katiliyorum” araliginda cevap vermislerdir. Bu husus saglik teknolojileriyle ilgili olarak
kurumsal anlamda e-iletisim aygitlarinin efektif kullanildigi seklinde yorumlanabilir. Ancak
kamu kurumlarinin sosyal medya hesaplariyla ilgili maddelerde arastirmaya katilanlarin
agirlikli olarak “ne katiliyorum ne de katilmiyorum” araliginda cevap verdikleri goriilmiistiir.
Dolayistyla aragtirmaya katilanlarin kamu saglik kurumlarinin sosyal medya hesaplariyla ilgili
diisiincelerinin  ¢cogunlukla kararsizlik diizeyinde oldugu ve bu nedenle sosyal medya
hesaplarinin diyalog agisindan etkin bir sekilde kullanilmadigi soylenebilir.

Vatandaglarin kamu saglik kurumlariyla kurdugu diyalojik iletisim siireclerinde kurumsal web
sayfalari, SABIM’i, CIMER’i ve MHRSyi daha ¢ok ihtiyac temelli ziyaret ettigi, buna karsilik
sosyal medya hesaplarini ise kurumla iletisime ge¢cme ihtiyacina dayali olmadan ziyaret ettigi
sOylenebilir. Diger bir ifadeyle, kamu saglik kurumlarindan hizmet alan bir vatandas aldigi
hizmetle ilgili bir ihtiya¢ olustugunda web sayfasi, SABIM, CIMER ve MHRS gibi araglari
sosyal medya hesaplarina gore daha zorunlu bir tercih olarak kullanmaktadir.

Kurumsal web sayfalar1 hem kurumdan hedef kitlelere hem de hedef kitlelerden kuruma
iletisim akisinin saglanacagi mekanizmalara sahip olma agisindan dnemli araglardir. Incelenen
kamu saglik kurumlariin web sayfalarinda genel olarak kurumdan vatandasa iletisim akisinin
oldugu maddelerde daha yiiksek bir katilimin oldugu goriilmiistiir. Buna karsin kurumsal web
sayfalarin vatandastan kuruma bilgi akisinin saglanmasiyla ilgili maddelerde daha diisiik bir
ortalamanin oldugu gozlenmistir. Kurum sosyal medya hesaplariyla ilgili maddeler i¢in de
benzer sonuglar ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla katilimcilarin kurumsal web sayfalarini ve sosyal
medya hesaplarmi agirlikli  olarak kamuyu bilgilendirme baglaminda kullandig:
degerlendirilebilir.

SABIM ve CIMER b6zelinde de katilimcilarin diyaloga dayali maddelerde daha diisiik bir
tutuma sahip oldugu goriilmektedir. Bu araglarda kullanilan dil, personelin nazik tutumu gibi
konular daha yiiksek bir ortalamayla tercih edilirken, vatandaslar1 kamu saglik kurumuyla
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iletisime gegmek i¢in isteklendiren yoniinii ele alan maddelerin daha diisiik bir ortalamaya sahip
oldugu sdylenebilir. Dolayistyla kurumsal web sayfalarindaki gibi hem SABIM’de hem de
CIMER’de vatandasin kurumla iletisime gegmesi yoniinde saglanan motivasyonun diisiik
oldugu ifade edilebilir. MHRS ile ilgili maddelerin ortalamalar1 degerlendirildiginde ise
telefonla erisim ya da internet iizerinden erisimle ilgili maddelere daha diisiik bir ortalama
katilim gosterilirken sistemin yonetimi ve sisteme duyulan begeni konusunda daha ytiksek bir
ortalamanin gerceklestigi goriilmiistiir. Kamu saglik kurumlarinin sosyal medya hesaplariyla
ilgili maddelere yonelik kanaatler ise daha ¢ok bu araglarin kamuoyunu bilgilendirme
baglaminda kullanildig1 sonucunu dogurmaktadir.

Kamu saglik kurumlarinin ¢evrimigi diyalog araglar1 arasinda gergeklesen iliski durumlar ele
alindiginda ise kurumsal web sayfalar;, SABIM, CIMER ve sosyal medya hesaplar1 arasinda
daha yiiksek bir iligski gerceklesirken; MHRS’ nin diger dort ¢evrimigi diyalog araciyla daha
diisiik diizeyde bir iliskiye sahip oldugu goriilmiistiir. Bu diyalog araclarinin kurulus amaglari
ve islevleri dikkate alindiginda MHRS sisteminin vatandas tarafindan daha zorunlu olarak
kullanilmast gereken bir ara¢ oldugu ve digerlerinden bu noktada ayrilabilecegi sdylenebilir.
MHRS digerlerine gore daha giincel, kontrol ve denetimleri daha giiglii bir ara¢ olarak
degerlendirilebilir.

Bu calisma kamu saglik kurumlarinin ¢evrim i¢i diyalog araclariyla ilgili arastirmaya
katilanlarin diisiincelerini degerlendirmektedir. Maddi ve evrenin listelenmesi gibi kisitlar
nedeniyle bu arastirma genel bir kitlenin katilimina agik olarak kolayda drneklem yontemiyle
gerceklestirilmistir. Bundan sonraki yapilacak ¢alismalarda bu ¢evrimigci diyalog araglar1 tek
tek ele alinabilir ve dogrudan ¢ok daha yakin bir zamanda 1lgili diyalog aracini kullananlarin
olusturdugu bir evrenden segilecek orneklem iizerinde nicel ya da nitel bir yontemle
arastirmalar gergeklestirilebilir.
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Katki Orani Beyani: Yazar calismayi tek basina gerceklestirmistir.
Destek ve Tesekkir Beyani: Calismada herhangi bir kurum ya da kurulustan destek alinmamistir.
Catisma Beyani: Yazar herhangi bir ¢ikar catismasi olmadigini deklare etmektedir.

Bu calismada “Yiksekogretim Kurumlar Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Yonergesi” kapsaminda
uyulmasi belirtilen kurallara uyulmustur.
Bu makale benzerlik tespit yazilimlariyla taranmistir.

332


https://doi.org/10.1177/1461445606067334

