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ANALYZING THE OFFICIAL WEBSITES OF METROPOLITAN
MUNICIPALITIES IN TERMS OF DIALOGICAL RELATIONSHIP
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Oz Avrticle Info
Paydaslart ile giivene dayali uzun vadeli iliskiler kurmak isteyen érgiitler tarafindan internet ve sosyal Arastirma Makalesi
medya, yogun bir sekilde kullanilmaktadir. Bu teknolojiler araciligiyla kurum ve kuruluslar,
misyonlarin, vizyonlarini, politikalarini ya da hizmetlerini kamuoyuna; kamuoyu da taleplerini, Gelis Tarihi:25/01/2024
sikdyetlerini, istek ve beklentilerini kuruluslara aktarma firsati bulmustur. Ozellikle halkla yakin iligki
icerisinde olan, halkin bekledigi hizmetleri siiratle, etkili ve verimli bir sekilde gerceklestirmesi Kabul Tarihi: 25/02/2024

beklenen belediyelerin, giincel, dinamik, kullanicilarin iglemlerini kolaylastiran ve en énemlisi de
etkilesim olanagi sunan internet sitelerine sahip olmalart gerekmektedir. Bu kapsamda hazirlanan
calismamin  amaci, Tiirkiye'deki biiyiiksehir belediyelerinin web sitelerini diyalojik iletisim
baglaminda analiz ederek, bu kuruluslar tarafindan diyalojik iletisimin ne diizeyde kullanildigin

saptamaktir. Tiirkiye 'deki 30 biiyiiksehir belediyesinin ¢calisma evrenini olusturdugu arastirmada tam Anf

sayim  yapilmis; boylece evrenin tamami ¢aliyma kapsaminda incelenmistir.  Biiyiiksehir

belediyelerinin web sitelerinden Taylor, Kent ve White (2001) tarafindan gelistirilen Diyalojik Iletigim Subast, H. (2024). Biiyiiksehir

Olgegi ile veriler toplanmustir. Yapilan analizlerden elde edilen sonuclar, diyalojik iletisim Belediyelerinin  Resmi  Web

diizeylerinin diyalojik dongii boyutunda olduk¢a diisiik; diger boyutlarda ise yiiksek oldugunu ortaya Sitelerinin Diyalojik Iletisim

koymusgtur. Agisindan incelenmesi. Anasay

27, 109-124.

Anahtar Kelimeler: [liski Yonetimi, Diyalojik Iliski, Biiyiiksehir Belediyesi, Halkla Iligkiler, Diyaloj

letigim.

Abstract Research Article

The internet and social media are used extensively by organizations seeking to establish long-term Received: 25/01/2024

relationships based on trust with their stakeholders. Through these technologies, institutions and

organizations have the opportunity to convey their missions, visions, policies or services to the public, Accepted: 25/02/2024

and the public has the opportunity to convey their demands, complaints, requests and expectations to

organizations. Especially municipalities, which are in close relationship with the public and are Cite this article as:

expected to provide the services expected by the public in a fast, effective and efficient manner, should Subast, . (2024).

have up-to-date, dynamic websites that facilitate users' transactions and most importantly, offer Analyzing  The  Official

interaction opportunities. The aim of this study is to analyze the websites of metropolitan Websites  of  Metropolitan

municipalities in Turkey in the context of dialogic communication and to determine the level of use of Municipalities in _terms of
. . L. .. . . . Dialogical Relationship.

dialogic communication by these organizations. The study population consisted of 30 metropolitan Anasay 27, 109-124.

municipalities in Turkey; thus, the entire population was analyzed within the scope of the study. Data

were collected from the websites of metropolitan municipalities using the Dialogic Communication
Scale developed by Taylor, Kent and White (2001). The results of the analysis revealed that the level
of dialogic communication was quite low in the dialogic loop dimension and high in other dimensions.
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EXTENDED ABSTRACT

Organizations seeking to establish trust-based and long-term relationships with their
stakeholders extensively rely on the internet and social media. Through these technologies,
institutions and organizations can share their missions, visions, policies or services to the public,
and the public has the opportunity to communicate their demands, complaints, requests and
expectations to organizations. Municipalities, given their direct engagement with the public and
the public’s expectation from them to deliver swift, efficient and effective services, should
especially have up-to-date and dynamic websites that facilitate users’ actions, and most
importantly, offer interaction opportunities. Therefore, this study aims to analyze the websites of
metropolitan municipalities in Turkey in the context of dialogic communication and determine
the level of dialogic communication adopted by these organizations. In line with this purpose,
answers to the research questions "What is the level of dialogic communication of the corporate
websites of metropolitan municipalities?"' and "What is the level of dialogic communication of
the web pages of metropolitan municipalities for different stakeholder groups?" were sought.

The study’s population is 30 metropolitan municipalities in Turkey, chosen in anticipation
of the local elections to be held on March 31, 2024. In this sense, it is important to determine how
political actors, who make an intensive use of both traditional and new media especially during
election periods, utilize the internet in the run-up to the elections. The study employed the total
population sampling, examining the official websites of all metropolitan municipalities within the
population.

The Dialogic Communication Scale developed by Taylor, Kent and White (2001) was used
to analyze the official websites of metropolitan municipalities. The scale consists of 53 items
under 6 dimensions. The dimensions of the scale comprise the interface’s ease of use, the
usefulness of information for visitors, the usefulness of information for the media, visitor
retention, returning visitors, and dialogic loop. The presence of the 53 items on each website was
marked with “1” and absence with “0”. After summing the “yes” responses for each dimension,
the dialogic communication levels of the official municipality websites were calculated by the
ratio of “yes” responses to the total items within each dimension.

The results revealed high levels of dialogic communication in dimensions like the
interface’s ease of use, the usefulness of information for visitors, the usefulness of information
for the media, visitor retention, and returning visitors. However, the dialogic loop, which is
considered the most crucial aspect of dialogic communication, showed low scores. In the
"Dialogic Loop" dimension, Aydin and Konya Metropolitan Municipalities have the highest rate.
All other metropolitan municipalities were below the average, while Van Metropolitan
Municipality received the lowest value. In line with the findings, metropolitan municipalities have
been found to be quite successful in terms of one-way information flow such as frequent publicity,
informing citizens about services, and enabling citizens to make their payments easily through
electronic municipality applications. However, it is noteworthy that the websites of metropolitan
municipalities do not enable citizens to participate in decision-making processes, directly convey
their opinions or establish two-way communication through surveys, instant access or interaction.
This suggests that organizations seeking to establish lasting, trust-based relationships with their
stakeholders are far from reaching their dialogic potential through their websites.

In conclusion, metropolitan municipalities aiming for sustained, trust-based stakeholder
relationships should prioritize dialogic communication essentials, allocate sufficient resources for
this purpose, and seek expertise in information technology and public relations. Simple and low-
cost changes to the official websites of metropolitan municipalities will provide users with the
opportunity to interact with them. Moreover, for municipalities that need to be in close contact
with the public, utilizing the internet as a dialogic communication tool will provide access to more
information and greater transparency in municipal practices. In addition, in order to create a
dialogic cycle, metropolitan municipalities should provide the opportunity for users to comment
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on announcements and news on their websites, respond to comments, and conduct surveys on
decisions to be taken and activities to be carried out, in short, they should benefit from dialogic
features. Such interactions can foster mutual understanding and dialogue between organizations
and stakeholders, leading to deeper levels of engagement.

Giris

Halkla iliskiler teorisi ve arastirmasi, islevselci bir bakis acgisindan iligki tesis etmeye
odaklanan bir paradigma degisimi yasamis, ¢esitli bilim insanlar1 tarafindan kurulus-paydas
iligkilerini analiz etmek ve tanimlamak i¢in teoriler ve 6l¢iim modelleri (6rn: Hon ve Grunig,
1999; Broom vd. 2000; Ledingham, 2006) gelistirilmistir. Diyalog, iliski tesisinde 6nemli bir
kavram olarak halkla iligkiler literatiiriinde yer almis (Botan, 1997; Kent ve Taylor, 1998),
kuruluslarin paydaslarla gerceklestirecegi diyaloglar araciligiyla mesruiyet kazanabilecekleri
(Thummes, 2021) ifade edilmistir. Nitekim iliskilerin tesisinde kullanilan en 6énemli araglardan
birisi de 20.yy sonu itibari ile kullanicilarin hizmetine sunulan internet olmustur.

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde 20.yy itibari ile yasanan gelismeler, tiim kurum ve
kuruluslar derinden etkilemis, paydaslari ile giivene dayali uzun soluklu iliski tesis etmek isteyen
orgiitler, kendilerini bu anlamda revize etmislerdir. Kiiresellesme, sinirlar1 ortadan kaldirirken,
internet ve sosyal medya, kuruluslara hem kendilerini daha iyi ifade etme hem de paydaslarinin
istek ve beklentilerini 6grenerek onlarin taleplerine karsilik verebilme imkani sunmustur.
McLuhan’1n (2019) klasiklesen tabiri ile diinya, kiiresel bir kdye doniismiis; bu doniisiimiin temel
sebebi de iletisim teknolojilerindeki gelismeler olmustur. Internet vasitasiyla kuruluslar, asimetrik
iligkiler yerine diyaloga dayal etik iliskiler kurmaya ve siirdiirmeye yardimci yeni araglara sahip
olmuslardir. Bu noktada internetin, kuruluslar ve kamular arasinda miizakerelerin
gerceklesebilecegi cok kanalli bir ortam sundugunu ifade eden Kent ve Taylor (1998), yapmis
olduklar1 c¢aligmalarda (Kent ve Taylor, 1998; Taylor, vd., 2001; Kent ve Taylor, 2002)
uygulayicilarin hedef kitlelerinin bilgisini ve farkindaligini arttiran, diyalogu tesvik eden siteler
olusturmak istiyorlarsa internetin nasil isledigini ve kullanildigini anlamak i¢in ¢aba gdstermeleri
gerektigini belirtmistir.

Bu baglamda hazirlanan ¢aligma, kurulus-paydas iliskilerinde diyalogun Onemini
vurgulayan iliski yonetimi perspektifine dayanmaktadir. Calisma kapsaminda, biiyiiksehir
belediyelerinin paydaglart ile etkilesim kurmak, diyalogu tesvik etmek ve onlarin istek ve
taleplerini karsilamak i¢in internet sitelerini nasil kullandiklarini belirlemek amaglanmistir. Bu
amag¢ dogrultusunda oncelikle diyalog ve diyalojik iletisim gercevesi olusturulmus, akabinde
arastirma yontemi ile bulgular hakkinda bilgi verilmis ve elde edilen sonuglar, ilgili literatiir
kapsaminda tartigilarak onerilerde bulunulmustur.

DIYALOJIK iLiSKi YAKLASIMI

Ferguson’un (1984) calismalar1 ile ortaya ¢ikan iligkisel yaklasima gore halkla iligkilerin
asil amaci, paydaslarla iliskilerin kurulmasi, yonetilmesi ve siirdiiriilmesidir (Broom vd., 2000;
Kent ve Taylor, 1998; Ledingham ve Bruning, 1998; Ledingham ve Bruning, 2000). Bir
kurulusun kilit kamulariyla olan iliskilerine odaklanmasi, bu iliskinin iizerine insa edildigi
boyutlarla ilgilenmesi ve kurulusun yaratacagi etkiyi belirlemesi gerektigini belirten Ledingham
ve Bruning (1998, s. 56), bu durumun halkla iliskilerde kavramsal bir degisimi temsil ettigini
ifade etmektedir. Onlara gore geleneksel goriis, halkla iligkileri iletisim faaliyeti olarak ele
almakta; iligski yonetimi ise halkla iliskileri iletisimi stratejik olarak kullanan ydnetsel bir islev
olarak tanimlamaktadir.

Cutlip ve Center’in (1971, s. 11) belirttikleri gibi halkla iliskiler uygulayicilar1 gemi kaptani
degil; yonetim i¢in yildizlar, riizgarlar1 ve kamuoyunun gelgitlerini okuyan denizcilerdir. Bu
benzetme, halkla iligkilerin tamitim ile kamuoyunu bilgilendirme islevinden ziyade halkla
iligkilerin stratejik roliine vurgu yapmakta, ortam tarama, degisen kosullar tespit etme ve bu
bilgileri kullanarak i¢ ve dis paydaslar ile saglikli iligkiler kurulmasinda pay sahibi olma (Steyn,
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2000) kastedilmektedir. Uygulayicilar, orgiitlerin varliklarin1 devam ettirmesi, kar saglamas1 ve
toplumsal sorumluluklar1 yerine getirmesi gibi amaclara (Kogel, 2010) ulasabilmek igin
paydaslarla iliskiler kurmali ve siirdiirmelidir (Smith ve Ferguson, 2001). Iliskilerin tesis
edilmesinde “diyalog” kavrami 6n plana ¢ikmakta; aragtirmacilar (Taylor vd., 2001; Kent ve
Taylor, 2002; Botan, 1997) diyaloga dayali iliskinin tesisi i¢in ¢esitli ilkeler {izerine ¢alismalar
yapmaktadirlar. Zira retorik bakis agisi ile diyalog, kuruluslarin kamularinin ve paydaslarinin
c¢ikarlari ile uyum iginde olmasini saglama miicadelesinin 6ziidiir (Heath, 2005, s. 788).

Halkla iligkiler alaninda bir teori olarak ilk kez Pearson (1989’dan akt. Kent ve Taylor,
2002, s. 23) tarafindan ele alinan diyalog kavrami, bireylerarasi diyalektik yonetimi olarak
tanmimlanirken, etik halkla iliskilerin de diyaloga dayali sistemlerden olustugu vurgulanmaktadir.
Her ne kadar halkla iligkilere yonelik etik yaklagimlar simetrik iletisim kavramu ile ele alinsa da
Kent ve Taylor (1998), simetrik iletisim ile diyalojik iletisim arasindaki iliskinin siire¢ ve tiriin
iligkisi oldugunu ifade etmektedir. Onlara gore, iki yonlii simetrik iletisimin teorik zorunlulugu,
kurulus ile hedef kitlesinin etkilesimli olarak iletisim kurabilecegi prosediirel bir ara¢ saglarken;
diyalojik iletisim, belirli bir tiir iligkisel etkilesimi ac¢iklamaktadir. Boyle bir durumda da iligki
bulunmakta ve diyalog, siirecten ziyade iirlinii kastetmektedir (Kent ve Taylor, 1998).

Diyalogun kamularin 6fkesi ve hosnutsuzlugundan kaynaklanan eylemlere kars1 tek etkili
yol olabilecegini ifade eden Day vd.’ne (2001, s. 408) gore diyalog ile kuruluslar neyin etik
uygulama olup olmadigini belirleyebilirler. Ancak bu, kuruluslarin sorumluluklarini kabul etmesi
ve kamuoyunun karsit bakis acilariyla yanit vermesine olanak tanimasi ile miimkiindiir.
Habermas’in (1984) diyalog i¢in belirttigi hususlari, Burleson ve Kline (1979) su sekilde
Ozetlemislerdir:

o Katilimcilarin sdylemi baslatma ve siirdiirme konusunda esit sans1 olmalidir.

e Katilimecilarin meydan okuma, agiklama veya yorum yapma konusunda sanslari esit
olmalidir.

e Katilimcilar arasindaki etkilesim manipiilasyon, tahakkiim veya kontrolden uzak
olmalidir.

Diyalojik iletisim, taraflarin birbirleri ile etkilesime ge¢mesini gerektirmektedir.
Gazetelerin editoryal sayfalar1 gibi kamuya acgik forumlar ve sirketlerin gesitli kesimlerden
temsilcileriyle diizenledigi halka ag¢ik toplantilar, potansiyel olarak bu tiir kosullar1 saglarken;
internet gibi teknolojiler de hem kurulus hem de c¢esitli kamularin {iyelerinin tartigmalara
katilabilecegi alanlar sunmaktadir (Day vd., 2001, s. 409). Burada 6nemli olan nokta, teknolojinin
nasil kullanildigidir. Diyalojik bir ortam olarak yeni teknolojiler, arastirmacilar (Christians, 1990;
Kent ve Taylor, 1998; Kent vd., 2013) tarafindan erisim ve kullanim kolaylig1 sagladiklar ayrica
kullanicilart ile bir tiir acik uclu sohbeti siirdiirme imkani sunduklar i¢in diyalojik olarak
tanimlanan araglar olmuslardir. Kurumsal internet siteleri ve sosyal medya hesaplari, diyalojik
iletisimi tesvik etmek igin gerekli ideal kosullari saglarken; kuruluslara paydaslariyla;
kullanicilara da birbirleriyle ilgi duyduklari konularda etkilesime gegebilecekleri bir alan
sunmaktadir (Bortre ve Seltzer, 2009, s. 317).

Diyalojik fliski Yaklasgtminn ilkeleri

Diyalojik yaklasim, kisilerarasi, iligkisel, kamu merkezli, retorik bir halkla iligkiler
yaklagimina gegisi temsil etmektedir (Kent, 2017, s. 2). Fakat unutulmamasi gerekir ki diyalogun
yaptig1 sey, kuruluglar ile paydaslar1 arasindaki iliskiye vurgu yaparak iliskinin dogasini
degistirmek; yapamayacagi sey ise bir kurulusun ahlaki davranmasini saglamak veya kuruluslari
kamuoyuna yanit vermeye zorlamaktir (Kent ve Taylor, 2002, s. 24). Bu anlamda diyalogun

amacina ulagmasi i¢in tasimasi gereken ozellikler su sekilde siralanmaktadir (Kent ve Taylor,
2002, s. 24-30; Kent, 2017, s. 5-6):

o Karsihkhilik: Kuruluslarin ve kamularin ayrilmaz bir sekilde birbirine bagl oldugunu
kabul etmeleri gerektigini ifade eden karsiliklilik, kapsayici veya isbirlikgi bir yonelim ve
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karsilikly esitlik ruhu ile karakterize edilmektedir. Isbirligi, diyaloga katilan tiim bireylerin
kendi pozisyonlarina sahip olmasi ve bu pozisyonlart mutlak bir sekilde savunmasidir.
Karsilikh esitlik ruhu ise diyaloga katilanlarin nesne olarak degil kisi olarak goriilmeleri
gerektigini ve bu nedenle gii¢ veya iistlinliik kullanimindan kaginmalar1 gerektigidir.
Katilimcilar, fikirlerini agiklarken alay edilme veya asagilanma baskis1 olmadan
kendilerini rahat bir sekilde ifade edebilmelidir.

o Yakinhk: Kuruluslar i¢in diyalojik yakinlik, kendilerini etkileyen konularda paydaslara
danisildigi; paydaslar igin de taleplerini kuruluslara ifade etmeye istekli ve muktedir
olduklar1 anlamina gelmektedir. Diyalojik iliskilerin eszamanii hazir bulunma, zamansal
akis ve katrlim Ozelliklerinden olusan yakinlik, diyalojik degisim siirecini agiga
kavusturmaktadir. Eszamanli hazir bulunma, 11gili taraflarin kararlar alindiktan sonra degil,
mevcut anda ve ortak bir alanda ya da yerde konular hakkinda iletisim kurduklarmi ifade
etmektedir. Zamansal akis, gegmisin ve bugiiniin anlagilmasini icermekte ve gelecekteki
iligkilere yonelik bir bakis agisi saglamaktadir. Kafilim, taraflarin karsilagmalara tim
benliklerini vermeye istekli olmalaridir.

e Empati: Diyalogun basarili olmasi i¢in gereken destek ve giiven atmosferi anlamina
gelen empati, destekleyicilik, toplumsal yonelim, onaylama ile agiklanmaktadir.
Destekleyicilik, diyaloga katilimlarin kolaylastirildigi bir iklim yaratmak (6rnegin, tim
katilimcilara agik toplanti, herkesin kullanimina agik materyal vb.); toplumsal yonelim,
kuruluslarin ve halkla iligkiler uygulayicilarinin bireylere ve kamulara “disaridakiler”
yerine “meslektaglar” olarak davranmaya caligmalaridir. Yeni iletisim teknolojileri ile
diinyanin her yerinden insanlar birbirine baglanmakta; bu durum, kuruluslart hem yerel
hem de uluslararasi iliskilere katilmaya yonlendirmektedir. Onaylama, taraflarin
birbirlerini dinlemeleri, baskalarinin degerini kabul etmeleri gerektigidir.

¢ Risk: Diyalog, dngoriilemeyen ve tehlikeli sonuglar tiretme potansiyeline sahiptir ve
savunmasizlik, beklenmedik sonu¢lar Ve tuhaf otekiligin  taminmast maddelerinden
olugmaktadir. Savunmasiziik, diyalogun risk igermesinden &tiirii, katilimeilarin digerlerine
karsi savunmasiz (manipiilasyona maruz kalma, alay edilme vb.) hale gelmesidir.
Beklenmedik sonuclar, diyalojik iletisimin kendiliginden gerceklestigi icin etkilesimde
bulunanlarin hepsinin risklerle karsilasabileceklerini ifade etmektedir. Tuhaf otekiligin
taminmast, kisinin muhatabinin belirsizligini ve bireyselligini kosulsuz kabul etmesi;
bireylerin bagkalarini oldugu gibi essiz ve degerli olarak benimsemesidir.

e Baghlhk: Gergeklik, konusmaya baghlhk ve yorumlamaya baghlik olmak iizere li¢
ozellige sahiptir. Gergeklik, iligkinin iyiligini kendi iyiliginden tistiin tutmaya ¢abalamaktir.
Konusmaya baglilik, konugmanin karsilikl yarar i¢in yapildigi, digerini yenmek veya onun
zayifliklarindan faydalanmak igin yapilmadigi anlamina gelmektedir. Yorumlamaya
baglilik ise diyaloglarin 6zneler arasi olmasindan otiirii ilgili tiim taraflarin yorumunu ve
anlayisim gerektirmesidir.

Kent ve Taylor (2002), cevrimici iletisimi 6zellikle diyalogu tesvik etmek i¢in ideal bir yol
olarak tanimlamiglar; stratejik olarak tasarlanan web siteleri kullanimi aracilifiyla kuruluslarin
paydaslarla diyalojik iligkiler kurma sansina sahip olduklarini iddia etmislerdir (Kent ve Taylor,
1998). Diyalojik iletisim, ge¢misin ve bugiiniin anlagilmasini i¢ermesi fakat ayni zamanda
katilimeilar igin siirekli ve paylasilan bir gelecege odaklanmasindan otiirii iligkiseldir (Kent ve
Taylor, 2002). Dahasi diyalojik halkla iliskiler, kuruluslarin kaynak bagimliliginin yiiksek oldugu
durumlarda halkla iliskilerin uygulanmasinda en etik ve etkili yaklagimlardan biri olarak kabul
edilmektedir (Kent, Taylor ve White, 2003; Esrock ve Leichty, 1999; McAllister-Spooner, 2008).
Diyalojik halkla iliskiler ile internetin basarili entegrasyonu i¢in birtakim yonergeler sunan bes
ilke su sekildedir (Kent ve Taylor, 1998, s. 326-331):

¢ Diyalojik Dongii: Yeni teknolojiler, kamuoyuna kuruluslar sorgulama; kuruluslara
da izleyicilerden gelen geri bildirimi takip etme; sorulara, endiselere ve sorunlara yanit
verme firsat1 saglamaktadir.
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¢ Bilginin Yararhihig: Kurulusglar, internet sitelerinde kullanicilarina yonelik yararh ve
giivenli bilgi saglayarak onlarin giivenini kazanmaya ¢alisir. Kamuoyuna bilgi, tartismalari
bastirmak i¢in degil, bilingli bir ortak olarak halkin kurulusla diyaloga girmesini saglamak
i¢in aktarilmalidir.

e Tekrar Ziyaretlerin Saglanmasi: Hazirlanan internet siteleri, glincel ve ilging
bilgiler, soru cevap oturumlari, yeni ve 6zel forumlar gibi segeneklerle zenginlestirilerek
kullanicilar i¢in cazip hale getirilmelidir.

e Arayiiziin Kolayhg: Kuruluslarin hazirladiklari internet siteleri, kullanicilarina
aradiklar bilgiyi hizla bulabilmeleri i¢in imkan tanimali; hiyerarsik basliklar ve aciklayici
metinler ile kullanictya yol gostermelidir.

e Ziyaretcilerin Korunmasi: Internet sitelerine kullanicilar, sitenin onlara sundugu
kolayliklar igin gelmektedir. Bu nedenle eger sitede diger ilgili sitelere baglantilar
eklenecekse mutlaka yalnizca ziyaretcilerin siteye geri donmeleri icin agikca isaretlenmis
yollar1 olan temel baglantilar yer almalidir.

Kent ve Taylor (1998) tarafindan gelistirilen ilkeler dogrultusunda diyalojik iligkilerin
tesisinde internet ve sosyal medya uygulamalarinin nasil kullanildigina dair ¢aligmalar (Taylor
vd., 2001; Taylor ve Kent, 2004; Gordon ve Berhow, 2009; Guillory ve Sundar, 2014, Akbulut,
Okumus ve Sonmez, 2014; Engin ve Eker Akgoz, 2016; Aslan, 2017; Tokgoz ve Tanyildizi, 2022;
Okumus, 2021; Greenberg ve MacAulay, 2009; Bortree ve Seltzer, 2009; Briones vd., 2011; Men
vd., 2018; Yilmaz ve Aktas, 2020; Dogan ve Aksoy, 2020; Okmeydan, 2020) literatiirde yer
almaktadir. Bu ¢aligma kapsaminda da Tiirkiye’de 31 Mart 2024 tarihinde gerceklesecek olan
yerel se¢imler Oncesinde biiyliksehir belediyelerinin kurumsal web sitelerinden diyalojik iletisim
baglaminda nasil faydalandiklarini ortaya koymak amaglanmaktadir. Zira o6zellikle se¢im
donemlerinde yogun olarak hem geleneksel hem de yeni medyadan faydalanan siyasi aktorlerin
(Ozdemir ve Tascioglu, 2023), secimlere olduk¢a az bir zaman kala internetten nasil
yararlandiklarimi ortaya koymak bu anlamda 6nem arz etmektedir. Kald1 ki 1992 yilinda ABD’de
yapilan baskanlik secimleri ile internetin bir siyasal iletisim araci olarak kullanilmasi (Chadwick,
2006 Akt. Evren, 2015, s. 6556) ile baslayan siireg, bugiin sosyal medya uygulamalarinin da
kullanilmasiyla bambaska bir asamaya ge¢mistir. Kamuoyu olusturmak, otorite ve mesruiyeti
stirdlirmek, yonetenler ve yonetilenler arasinda diyalog ortami olusturmak siyasi aktorler i¢in
oldukga 6nemlidir. Bu nedenle dijital ortamlarin ve uygulamalarin sundugu firsatlar, tiim kurum
ve kuruluslarm dikkatini ¢ekmistir. Ozellikle internet araciligiyla bilginin serbestge yayilip
almabilmesi; hem araglarin hem mesajlarin geleneksel siyasal iletisim kanallarini karakterize
eden carpikliklardan uzak olmasi; yeni medyanin, bilgi iiretimini merkezden uzaklastirip
etkilesim yoluyla fikir olusumunu demokratiklestirmesi (Savigny, 2002, s. 5) bu firsatlarin
basinda gelmektedir.

YONTEM

Caligmanin amaci, Tiirkiye’deki tiim biiyiiksehir belediyelerinin kurumsal web sitelerinin
diyalojik iletisim diizeylerini tespit etmektir. Bu amag dogrultusunda belirlenen arastirma sorulari
sunlardir:

Aragtirma Sorusu 1: Biiyliksehir belediyelerinin kurumsal web sitelerinin diyalojik iletisim
diizeyleri nedir?

Arastirma Sorusu 2: Biiyiiksehir belediyelerinin web sayfalarinin farkli paydas gruplarina
yonelik diyalojik iletisim diizeyleri nedir?

Calismanin evrenini Tirkiye’deki 30 biiyiiksehir belediyesi (Adana, Ankara, Antalya,
Aydin, Balikesir, Bursa, Denizli, Diyarbakir, Erzurum, Eskisehir, Gaziantep, Hatay, Istanbul,
[zmir, Kahramanmaras, Kayseri, Kocaeli, Konya, Malatya, Manisa, Mardin, Mersin, Mugla,
Ordu, Sakarya, Samsun, Sanlurfa, Tekirdag, Trabzon, Van) olusturmaktadir. Arastirma
kapsaminda tam sayim yapilmig; evreni olusturan tiim bilyiiksehir belediyelerinin kurumsal web
siteleri incelenmistir. Biiyliksehir belediyelerinin se¢ilme nedeni, Tirkiye’de 31 Mart 2024
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tarihinde Belediye Bagkanlig1 se¢imlerinin gergeklestirilecek olmasidir. Zira bu siireg igerisinde
belediyeler i¢in paydaslari ile saglikli bir iliski kurmak daha da 6nemli olmaktadir.

Biiyiiksehir belediyelerinin kurumsal web sitelerinin analizinde Taylor vd., (2001)
tarafindan gelistirilen Diyalojik iletisim Olgeginden faydalamlmustir. Olgek, 6 boyut altinda yer
alan 53 maddeden olugmaktadir. Her madde, incelenen web sitesinde bulunup bulunmama
durumuna gore degerlendirilmis, eger o madde, web sitesinde yer altyor ise “1”, almiyorsa “0”
ile kodlanmistir. Daha sonra her boyutun aldigi “evet” degerleri toplanmustir. Incelenen
biiyliksehir belediyesi resmi web sitelerinin diyalojik iletisim diizeylerinin her bir boyut
kapsaminda aldig1 toplam deger, evet degerlerinin o boyutta yer alan toplam madde sayisina
boliinmesi ile hesaplanmstir.

~ 9

Diyalojik iletisim 6l¢eginin ilk boyutunu “arayiiziin kullanim kolaylig1” olusturmaktadir.
Bu boyut altinda yer alan maddeler su sekildedir:

o Site Haritas1

e Menii Cubugu

e Arama Motoru Kutusu

e Dil Secimi

e Anasayfa Linki

o Mobil Cihazlara Uygunluk
e Hiyerarsik Basliklar

Enformasyonun kullanishligi, ziyaretcilere ve medyaya yonelik enformasyon kullaniglilig1
olmak iizere iki boyut altinda incelenmistir. Ziyaretcilere yonelik enformasyonun kullanighilig
boyutunda yer alan maddeler asagida verilmistir:

e Tarihge
e Yonetim Hakkinda Bilgi
e Temel ilke Ve Hedefler
e Yabancilara Yonelik Bilgiler
e Hizmetlere Iliskin Bilgiler
e Diger Ulkelerle Iliskilere Yonelik Bilgiler
¢ Slogan
e Logo
e Konu Etiketleri
Medyaya yonelik enformasyonun kullanigliliginda yer alan maddeler sunlardir:
e Basin Odast
e Basin Biiltenleri/Basin Duyurulari
e lletisim Bilgileri
e indirilebilir Medya igerigi
e RSS Aboneligi

Ziyaretgileri sitede tutma boyutu dlgekte yer alan bir baska boyuttur. Bu boyut altinda yer
alan maddeler asagida sunulmustur:
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e Anasayfadan Ulasilabilen Onemli Bilgiler

e Son Giincellenme Tarihi

e Kisa Yiiklenme Siiresi (4 Saniyeden Az)

e Gorsel/lsitsel Medya Igerigi/Materyaller

Yeniden ziyaretleri saglamak boyutunu olusturan maddeler su sekildedir:
e [llgili Diger Web Sitelerine Link

e Etkinlik Takvimi

o Egitici Materyal

e Ziyaretcileri Tekrar Siteye Girmeye Davet Etme

e Giincel Web Blogu

o Acilis Sayfasini Sik Kullanilanlara Ekleme Opsiyonu
¢ Videocast / Podcast

e indirilebilir Dosyalar

e Giincel Haberler (Son 30 Giinliik)

e E-Kiitiiphane

e Sikca Sorulan Sorular/Cevaplar Boliimii

Diyalojik iletisimin son boyutunu “diyalojik dongii” olusturmaktadir. Bu boyut altinda yer
alan maddeler asagida verilmistir:

e Anket

e Belediye Bagkanina Mesaj

e Icerige Yorum Ekleme

e Bilgi Taleplerine Karsilik Verecek Kisinin Kimligi
e Etkinliklere Davet

e (Cevrimi¢i Yardim/Destek/Bilgi Edinme Opsiyonu
e QGeribildirim Kanallar

e SMS Diizenli Bilgi Edinme Firsati

e E-Mail Diizenli Bilgi Edinme Firsati

o Sosyal Medyada Takip Linkleri

e Icerigi Direkt Paylasma Segenegi

BULGULAR

Calisma kapsaminda “Arastirma Sorusu 1: Biiyliksehir belediyelerinin resmi web
sitelerinin diyalojik iletisim diizeyleri nedir?” ve “Arastirma Sorusu 2: Biiyiiksehir belediyelerinin
resmi web sayfalarinin farkli paydas gruplarma yonelik diyalojik iletisim diizeyleri nedir?”
sorularina iliskin bulgular, Tablo 1’de sunulmustur.
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~ 3

Tablo 1’e gore, “Arayiiziin Kullanimi Kolayligi” boyutunda tiim biiyliksehir belediyeleri
ortalamanin iizerinde deger almis; Antalya, Aydin, Istanbul, izmir, Kahramanmaras ve Mugla
Biiyiiksehir Belediyeleri, bu boyut altinda yer alan tiim maddeleri yiizde 100 (n=7) karsilamistir.
“Ziyaretcilere Yonelik Enformasyonun Kullanmisliligi” boyutunda Van (n=4; ylizde 44.,44)
haricinde tiim biiyiiksehir belediyelerinin yiiksek oranlar aldiklari tespit edilmistir. “Medyaya
Yonelik Enformasyonun Kullanisliligi” boyutunda en yiiksek orani, Balikesir, Eskisehir,
Gaziantep, Istanbul, Izmir, Manisa, Sakarya ve Samsun (n=4; yiizde 80) biiyiiksehir
belediyelerinin; en diisiikk oram1 ise Adana Biiyiiksehir Belediyesi’nin (n=2, yilizde 40); diger
belediyelerin ise ortalamanin {izerinde bir orana sahip oldugu saptanmustir. “Yeniden Ziyaretin
Saglanmasi” boyutu incelendiginde, en diisiik orani, Van Biiyiiksehir Belediyesi’nin (n=4, yiizde
36,36) aldigi, onu siras1 ile Adana, Balikesir, Mardin, Mersin ve Ordu Biiyiiksehir
Belediyelerinin (n=5, ylizde 45,45) takip ettigi goriilmektedir. Bahsi gecen illerin disinda kalan
biiyliksehir belediyeleri ise ortalamanin iizerinde bir deger almuslardir. “Ziyaretcileri Sitede
Tutma” boyutunda biitiin biiyiiksehir belediyeleri ylizde 100°liik bir orana sahiptir. “Diyalojik
Dongii” boyutuna bakildiginda en yiiksek oranm1 Aydin ve Konya Biiyiiksehir Belediyelerinin
(n=7; yiizde 63,64) aldig1 saptanmistir. Diger biiyiiksehir belediyelerinin tamaminin ortalamanin
altinda kaldigi; Van Biiyiiksehir Belediyesi’nin ise yiizde 18,18 (n=2) ile en diisiik degeri aldig1
tespit edilmistir.

SONUC

Bu caligsma, Tiirkiye’deki biiyiliksehir belediyelerinin kurumsal web sitelerinin diyalojik
iletisim diizeylerini tespit etmeyi amaclanustir. Diyalojik iletisim Olgegi’nden faydalanarak
toplanan veriler lizerinden gergeklestirilen arastirmada, arayiiziin kullanim kolaylig1, ziyaretgilere
yonelik enformasyonunun kullanigliligi, medyaya yonelik enformasyonunun kullanisliligi,
ziyaretcileri sitede tutma ve yeniden ziyaretleri saglama boyutlarinda belediyelerin biiyiik
cogunlugunun ortalamanin {izerinde bir deger aldiklar1 saptanmig; lakin diyalojik dongii
boyutunda Aydin ve Konya Biiyiiksehir Belediyesi haricinde tiim belediyelerin ortalamanin
altinda kaldig1 tespit edilmistir. Bu sonug, kuruluslari ile kalic1 ve giivene dayali, uzun soluklu
iligkiler tesis etmek isteyen kuruluslarin web siteleri aracilifiyla diyalojik potansiyellerine
ulagsmaktan bir hayli uzak olduklarini gostermektedir. Zira Taylor vd., (2001), eger paydaslarla
iki yonlii iletisim kurulmaz ve stirdiiriilmez ise diger boyutlarda yer alan ilkeler yerine getirilse
dahi diyalojik bir iletisimin gerceklesmeyecegini ifade etmektedirler. Ote yandan biiyiiksehir
belediyelerinin veya belediyelerin internet sitelerini farkli amaclar (diyalojik iletisim, paydaslarla
etkilesim, katilim ve ya islevsellik) agisindan inceleyen birtakim ¢aligmalarda ( 6rn: Aktel, 2009;
Ozﬁpek, 2010; Sat, 2016; Aslan, 2017; Alat, 2018; Sayimer vd., 2019; Giindogdu, 2021) da bu
calisma ile benzer sonuglar elde edilmis; biiyliksehir belediyelerinin siklikla tanitim, vatandasa
hizmetlerle ilgili bilgi aktarma, elektronik belediyecilik uygulamalari ile vatandaslarin
O0demelerini kolaylikla yapabilme imkanlarinin sunulmasit gibi tek yonli bilgi akisi noktasinda
oldukca basarili olduklari; lakin anketlerle, aninda erisimle veya etkilesimle vatandaslarin karar
alma siireclerine katilimini saglayan, onlarin fikirlerini dogrudan iletebilecekleri ya da ¢ift yonlii
iletisim kurabilecekleri olanaklarin sunulmadig1 géze carpmaktadir. Halbuki Botan’in (1997)
belirttigi gibi diyalog, halki kurumla esit iletisim statiisline yiikseltmekte; kurulan bu miizakere
iligkisi, taraflardan herhangi birinin yeni bir iligki kurmak veya mevcut bir iliskiyi yeniden
miizakere etmek i¢in inisiyatif alabilecegi anlamina gelmektedir. Fakat ¢alisma kapsaminda elde
edilen sonuglar, biiyiiksehir belediyelerinin bu miizakere iligkisini kurmadigi; Kent ve Taylor’un
(2002) diyalogun ilkelerinden biri olarak belirttikleri kuruluslarin kendilerini etkileyen bir konuda
halka danigmasi, halkin da kuruluslara taleplerini ve isteklerini ifade etmeye istekli ve muktedir
olmas1 anlamina gelen yakinlik ilkesinin ihlal edildigi goriilmektedir.

Bloglarin, forumlarin, c¢evrimi¢i yardimin, paylasilan iceriklere yorum ekleme
seceneklerinin olmasi ya da il ile ilgili alinacak kararlarda oylamalarin yapildigi anketlerin
kurumsal web sitelerinde yer almasi gliniimiiz teknolojisinin geldigi noktada her ne kadar kolayca
uygulanabilir olsa da bu 6zelliklerin internet sitelerinde bulunmamasi, biiyliksehir belediyelerinde
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heniiz diyaloga dayali bir iligkinin kurulmas1 gerektigi bilincinin tam olarak yerlesmedigi seklinde
yorumlanabilir. Theunissen ve Wan Noordin’in (2012) belirttikleri gibi bir kurum, diyalojik bir
ortam yaratabilir ancak bu durum, kurumlarin diyalojik halkla iligskileri ne 6lgiide
benimsediklerine ve boyle bir ortam yaratmak icin uygun kaynaklar1 ayirip ayirmadiklaria
baglidir. Bu anlamda, biiyiiksehir belediyelerine diyalojik iletisimin tesis edilebilmesi i¢in gerekli
kaynaklarin ayrilmast; bilgi ve iletigsim teknolojileri ile halkla iligkiler alaninda uzman kisilerden
destek almalar1 tavsiye edilmektedir.

SINIRLILIKLAR VE GELECEKTEKI ARASTIRMALAR

Hazirlanan ¢alisma, Tiirkiye’deki 30 biiyiliksehir belediyesinin yalnizca kurumsal web
sitelerinin diyalojik iletisim baglaminda analizi ile sinirlidir. Gelecekteki arastirmalar, biiyiiksehir
belediyelerinin kurumsal sosyal medya hesaplart da dahil edilerek yapilabilir. Ayrica hem
uygulayicilar hem de vatandaslar ile gergeklestirilebilecek goriismelerle karma bir yontem
benimsenerek diyalojik iletisim, daha derinlemesine ve biitiinsel bir anlayis gelistirmek amaciyla
kullanilabilir.
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