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OZET

YUKSEK LiSANS TEZIi

SAGLIK iLETiSIMINDE DiYALOJIK BiR iLETiSIM
ARACI OLARAK WEB SITELERI VE TWITTER KULLANIMI:
TURKIYE’DEKi OZEL
HASTANELER UZERINE BIiR INCELEME
Ozge DEMIR

FIRAT UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU
ILETiSIM BILIMLERI ANABILiM DALI
ELAZIG-2023 Sayfa:1X+89

Giliniimiizde teknolojinin hizli gelisimi ve kullanim alanin yayginlagmasi her alanda oldugu gibi saglik
iletisiminde de onemli yenilik ve degisimlerin yasanmasina neden olmusgtur. Kurumlar kendi varliklarin
hedef kitlelerine tanitmak ve hedef kitlesini tanimak amaciyla kurumsal web sitelerini ve Twitter’1 diyalojik
bir iletisim araci olarak kullanmaya baslamiglardir. Buna gore kuruluslar hedef kitleleriyle web siteleri
tizerinden iletisim kurmakta ve kurduklar iletisimi devam ettirmeye yonelik stratejiler gelistirmeye
baslamiglardir. Kurumlarin dijital ortamdaki varolusunu temsil eden kurumsal web sayfalari ve Twitter
hesaplari birtakim ilkelere uygun bigimde tasarlanarak kurum ve hedef kitlesi arasinda iletisim ve etkilesimin
kurulmasina imké&n saglamakta ve ayni zamanda hedef kitlesiyle diyaloga dayali olumlu iligkilerin
olusturulmasi ve siirdiiriilmesine yonelik saglik iletisiminde diyalojik bir iletisim arac1 olarak biiyiik bir 6nem
tagimaktadir.

Bu calismada, Tiirkiye’nin niifusu en yogun olan ili olan Istanbul’da bulunan &zel hastaneler
icerisinden sans-kura yontemiyle 20 6zel hastane seg¢ilmistir. Secilen hastanelerin web siteleri ve resmi
Twitter hesaplar1 Kent ve Taylor’un Diyalojik Iletisim kapsaminda olusturduklari bes ilke agisindan ne
derecede etkin ve stratejik bir bicimde olusturuldugu ve kullanildigim ortaya ¢ikarmak amagclannustir. Ozel
hastanelerin web siteleri bu kriterlerden ara yiiz kullanim kolayligi, enformasyonun kullanishiligi,
ziyaret¢ileri sitede tutma, yeniden ziyareti saglama ve diyalojik dongili esas alinarak bes ilkeye gore
olusturulan 25 farkli kategoride yapilan icerik ¢oziimlemesine gore incelenmistir. Ozel Hastanelerin resmi
Twitter hesaplari ise diyalojik iletisimin bes temel ilkesine gore olusturulan 18 farkli kategoride yapilan igerik
¢Oziimlemesine gore incelenmistir. Yapilan aragtirma sonucunda 6zel hastanelerin web siteleri ve resmi
Twitter hesaplarina Kent ve Taylor tarafindan gelistirilen diyalojik iletisimin beg temel ilkesini bagarilt bir
sekilde uyguladiklar1 goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Saglik iletisimi, Diyalojik iletisim, Web Siteleri, Sosyal Medya
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ABSTRACT
MASTER'S THESIS

A Dialogical Communication in Health Communication
Use Of Websites And Twitter As Intermediate: Special in Turkey A Review
On Hospitals
Ozge DEMIR

FIRAT UNIVERSITY
SOCIAL SCIENCES INSTITUTE
DEPARTMENT OF COMMUNICATION SCIENCES

ELAZIG-2023 Page:1X+89

Today, the rapid development of technology and the widesread use of it have led to significant
innovations and changes in health communication, as in every field. Institutions have started to use corporate
websites as a dialogic communication tool in order to introduce their assets to their target audience and to
know their target audience. One of the tools that enable institutions and organizations to perform the dialogic
communication they need is web pages. Accordingly, organizations communicate with their target audiences
through their websites and have begun to develop strategies to maintain the communication they have
established. Corporate web pages, which represent the existence of institutions in the digital environment,
are designed in accordance with certain principles, allowing communication and interaction between the
institution and its target audience, and at the same time, it is of great importance as a dialogic communication
tool in health communication for the creation and maintenance of positive relations based on dialogue with
its target audience.

In this study, 20 private hospitals were selected by chance among the private hospitals in Istanbul,
which is the most densely populated city of Turkey. It is aimed to reveal how effectively and strategically
the websites and official Twitter accounts of the selected hospitals were created and used in terms of the five
principles that Kent and Taylor established within the scope of Dialogical Communication. The websites of
private hospitals were examined according to the content analysis made in 25 different categories, which
were created according to five principles based on the ease of use of the interface, the usefulness of
information, keeping visitors on the site, ensuring revisit and dialogic cycle. The official Twitter accounts of
Private Hospitals were analyzed according to the content analysis made in 18 different categories created
according to the five basic principles of dialogic communication. As a result of the research, it is seen that
private hospitals have successfully applied the five basic principles of dialogic communication developed by
Kent and Taylor to their websites and official Twitter accounts.

Keywords: Health Communication, Dialogical Communication, Websites, Social Media
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1. GIRIS

Diyalojik iletisim, gerek kisilerin gerekse kurumlarin karsilikli etkilesime yonelik bir iletigim
stirecini igaret etmektedir. Kamuyla diyalojik iletisim kurmak, bireylerin hem kuruma hem de
kisisel iliskilere duyduklar giiveni etkilerken, ayn1 zamanda goze alinan riski ve grup etkilesimini
de beraberinde getirmektedir (Taylor, Lawrance ve Whitea, 2001: 267). Orgiit ve kamu ile
aracilanmus iligkilerin gelistirilmesinde, iletisim yonetiminde temel bir yaklagim olarak diyalog
(Ozdemir ve Yamanoglu, 2010: 11), diinya niifusunun arttigi giiniimiizde, toplumun tamamini
ilgilendiren konularla alakal1 yiiz yiize iletisim kurmanin zor olmasi sebebiyle internet vasitasiyla
iletisim engellerini kaldirarak insanlarin diyalojik iletisim kurmalarina imkan tanimaktadir (Arslan,
2017: 2428).

Yeni iletisim teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler ve internet kullaniminin
yayginlagmasiyla beraber kurumlar hedef kitleleri ile karsilikli anlayis ve iletisime dayali halkla
iligkiler uygulamalari doniisen yasam sartlarina yetismeye caligmaktadir. Son yapilan halkla
iligkiler arastirmalart internetin diyalojik bir iletisim araci olarak sundugu imkanlara odaklanarak,
web sayfalarinin, bloglarin, ve sosyal medyanin hedef kitleye bilgiyi sunmada ve onlarla iletigimde
ve etkilesimde bulunmalarinin 6nemi arastirilan konularinin basinda gelmektedir (Capriotti ve
Kuklinski, 2012: 620).

Dijital ¢agla beraber yeni medya kavrami hayatimiza girmistir. Yeni medyanin sahip oldugu
en temel ilkesi bununla birlikte yeni medyanin tanimi yapilamaktadir; bu agidan yeni medya, dijital
iletisime dayali olan bir iletisim teknolojisidir (Van Dijk, 2004:146-147). Ozel ve kamu
kuruluslarmin yeni medyayla ilk bir araya gelmeleri web siteleri ve Twitter vasitasiyla
gerceklesmis; bu kuruluslar, faydali bir halkla iliskiler araci olarak gordiikleri web siteleri ile hem
hedef kitlesine kendilerini tanitmak hem de hedef kitlelerin, sunulan hizmete yonelik
farkindaliklarim arttirmaya calismaktadir (Giigdemir, 2015: 87). Isletmeler ¢ogu zaman web
sayfalarinin, kurumsal iletisimin 6nemli bir par¢asi olduguna inanmaktadir. Web siteleri ve Twitter,
iyl veya koti, isletmelerin incelendigi ve goriildiigii vitrinlerdir (Kent ve Taylor, 1993: 14).
Kurumsal web sayfalar1 ve Twitter, iletisim kurma ve siirdiirmede Onem tagiyan bir alandir
(Vorvoreanu, 2006: 395).

Kurumsal web siteleri ve Twitter bir isletmenin 24 saat boyunca, grafik, film, animasyon,
ses gibi verileri kolaylikla 6zel dosyalar halinde uygulamaya koydugu bir sistemdir. Kurum
hakkinda her tiirlii bilginin yer aldigi donanimli web siteleri ve Twitter hesaplart kurumun
kendisini, mal ve hizmetlerini uluslararasi alanda tanitmasina, taninmasina ve kolay ve hizl erisime
de imkan tanimaktadir (Gligdemir, 2012: 86). Kurumlarin resmi Twitter hesaplar1 ve web sayfalar1
hedef kitleye yonelik aragtirmalarin yapilamasina, kurumsal bilgilerin yayilmasi i¢in imkan
saglamak ve basin biiltenlerinin dagitilmasina firsatlar sunarak halkla iligkiler islevi olarak hizmet
sunmaktadir (Kent ve Taylor, 1998: 322). Diyalog kurma arac1 olarak sosyal medyanin gelisimiyle
beraber iletisimciler 6nemli bir yardimci unsura sahip olmuslardir. Twitter hesaplar1 ve kurumsal
web sayfalar1 kurum i¢in, kurumun hedef kitlesi ve medyayla iletisim ve etkilesim kuran ve bunu
kontrol altinda tutan bir iletisim kanalidir (Kent vd., 2003: 64).

Kurumlarin web siteleri ve Twitter hesaplari; kurumlarin kiiltlirtinii, kimligini ve imajinin
hedef kitle tarafindan algilanmasinda biiyiik bir farkindalik yaratmaktadir. Bu dogrultuda web
sitelerinin ve Twitter hesaplarinin tasarimlar1 biiyiik bir énem tasimaktadir. Kullanicinin web

sitesine ve Twitter’a erisebilirligi, kullanim kolaylig, iletisimin akisi, interaktifligi, web sitesi ve
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Twitter ilizerinden geribildirimlerin alinmasit vb. agilarindan web sayfalarmin ve Twitter’in
degerlendirilebilmesi miimkiindiir (Yurdakul ve Coskun, 2008: 152).

Calismada, istanbul’da bulunan 162 &zel hastane igerisinde sans-kura yontemiyle belirlenen
20 6zel hastanenin web siteleri ve resmi Twitter hesaplart Kent ve Taylor tarafindan gelistirilen
diyalojik iletisim ve ilkeleri baglaminda incelenmistir. Hastaneler, saglik alanindaki kisilerin
bilin¢lendirilmesi, hayat kalitesinin iist diizeylere ¢ikarilmasi, hastaliklarin 6n tan1 ve hastaligin
olustuktan sonra tedavi yontemlerinin tespit edilmesi ve siirecin dogru bir bicimde yonetilmesi
birey ve toplum igin biiylik bir 6neme sahiptir. Web siteleri ve Twitter hesaplari, kurum ile hedef
kitlesiyle kargilikli iletisimi ve etkilesimi olusturma ve devam ettirmeye yonelik platformlar olarak,
hastanelerin yararlanabilecegi en 6nemli araglardir.

Ozdemir ve Yamanoglu (2020: 3-36) tarafindan yapilan “ Tiirkiye’deki Sivil Toplum
Kuruluslar: Web Sitelerinin Diyalojik iletisim Kapasiteleri Uzerine Bir Inceleme” isimli calismada
Kent ve Taylor tarafindan gelistirilen diyalojik iletisim prensiplerini temel alinarak 50 sivil toplum
kurulusuna ait web sitesi analiz edilmistir. Incelenen web sitelerinin kurum ve hedef kitlesi
arasindaki iligkileri gelistirmeye yonelik diyalojik kabiliyetlerinin az oldugu sonucuna varilmig ve
bunu nasil gelistirilebilecegine yonelik Oneriler sunulmustur. Yapilan bu caligmada saglik
iletisiminde diyalojik bir iletigsim arac1 olan web siteleri ve Twitter hesaplar1 aragtirma kapsaminda
secilen 20 6zel hastanede kullanimi ele alinarak incelenmistir.

Boztepe (2013:111-1289) tarafindan yapilan “ Halkla Iliskilerin Kurum ile Hedef Kitle
Arasinda Iliski Olusturma Amaci ve Kurumsal Web Sayfalarinin Diyalojik Halkla iliskiler Araci
Olarak Kullanim1” isimli ¢aligmada kullanicilarin beklentilerini belirlemek ve bunlar1 giderme,
hedef kitlesiyle diyaloga dayali iletisim kurma, aldigi hiikiim, meydana getirdigi goriis ve
gercgeklestirdikleri etkinliklere dair toplumun destegini saglamak amaciyla halkla iligkilere ihtiyag
duyan kamu kurumlarindan biri olan bakanliklarin web siteleri hedef kitleyle diyaloga dayali iliski
kurma ve siirdiirme ve diyalojik halkla iligkilerin sosyal medyayla basarili bir sekilde biitiinlesmesi
acisindan incelenmistir. Analiz sonucunda elde edilen bilgiler 1s18inda, bakanliklarin web sayfalari,
diyalojik bir halkla iligkiler araci olarak kurumsal web sitelerinin imkanlarindan dogru bir bigimde
yararlanamadig1 neticesine ulasilmistir. Yapilan bu ¢aligmada ise saglik iletisiminde diyalojik bir
iletisim araci olarak kabul edilen ve aragtirmaya konu olan 20 6zel hastanenin kurumsal web siteleri
ve Twitter hesaplari; hedef kitlenin destegini saglamak, hedef kitlesiyle olumlu iligkiler kurmak,
kurum ve hedef kitle arasinda diyaloga dayali iletisimi saglama amaciyla kullanilip
kullanilmadigini ortaya koymasi agisindan Boztepe’nin ¢caligmasindan farklilasmaktadir.

Koseoglu ve Koker (2014: 213-239) tarafindan yapilan “ Tiirk Universiteleri Twitter’1
Diyalogsal letisim Agisindan Nasil Kullaniyor: Bes Tiirk Universitesi Uzerine Bir igerik Analizi”
isimli caligmada Kent ve Taylor’in diyalojik iletisimin bes ilkesi agisindan, 2012 ve 2013 URAP
listesindebirinci sirada bulunan bes Tiirk tiniversitesinin Twitter profilleri ve paylastiklar1 mesajlar
diyalojik iletisimin  Ozellikleri bakimindan nasil  kullandiklar1  incelenmistir.  Icerik
coziimlemesinden elde edilen sonuglara gore, enformasyonun kullanighligana yonelik ilkeleri
yiiksek, yeniden ziyaretlerin arttirilmasi ve diyalojik dongiiye yonelik ilkelerin diisiik bir oran aldig1
sonucuna ulasilmistir. Arastirmaya konu olan bes Tirk tiniversitenin Twitter’t diyalogsal bir
iletisim araci olarak yararlanmadigin1 gostermektedir. Yapilan bu caligmada ise arastirma
kapsaminda Istanbul’da bulunan 6zel hastaneler igerisinden segilen 20 6zel hastanenin kurumsal
web sayfalar1 ve Twitter hesaplarinin kurum ve hedef kitlesi arasinda diyaloga dayali bir iletisim
araci olarak kullanimina yonelik Kent ve Taylor’un ortaya koyduklari arayiiz kullanim kolayligi,



enformasyonun kullanmishiligi, ziyaretcileri sitede tutma, yeniden ziyareti saglama ve diyalojik
dongii ilkeleri kapsaminda incelenmistir.

Yagmurlu (2013: 95-115) tarafindan yapilan “ Diyalojik iletisim Cercevesinden Ankara
Biiyiiksehir Belediyesi Sosyal Medya Uygulamalari” isimli calismada Ankara Biiyiiksehir
Belediyesi sosyal medya hesaplarinin diyalojik ilkelere uygun bir bi¢imde kurulup kurulmadigini
tespit etmek maksatiyla belediye internet sitesinde yer alan ii¢ sosyal medya uygulamasi, Belediye
Baskami Ibrahim Melih Gokgek’in Twitter uygulamasi, Belediyenin Twitter ve Facebook
uygulamasi incelenmistir. Belediyenin sosyal medya arayiizleri, internet uygulamalarinin diyalojik
ilkeleri yoniinden basarili bulunmus ancak iletisimin diyalojik olma diizeyi yapilan incelemede
yeterli bulunmamustir. Bu ¢alismada ise arastirma kapsaminda Istanbul’da bulunan dzel hastaneler
icerisinden secilen 20 6zel hastanenin web siteleri ve resmi Twitter hesaplar1 Kent ve Taylor’in
ortaya koydugu diyalojik iletisimin bes temel ilkesi yoniinden basarili bir sekilde olusturup
olusturulmadig incelenmistir.

Baloglu (2020: 1127-1152) tarafindan yapilan * Hastanelerin Diyalojik iletisim Araci Olarak
Sosyal Medya Kullanimi: Konya Bulunan Kamu Hastaneleri ve Ozel Hastaneler Uzerine Bir
Arastirma” isimli ¢aligmada internetin diyalojik bir iletisim araci olarak hastanelerin sosyal medya
hesaplarini nasil kullandiklar1 ele alinmustir. Icerik ¢dziimlemesi ile yapilan ¢alismada Konya’da
bulunan kamu ve 6zel hastaneler icerisinde bulunan iki hastanenin sosyal medya hesaplar1 bir ay
boyunca incelenmistir. Hastanelerin Twitter, Facebook ve Instagram’dan yaptiklar1 paylagimlarin
takip edildigi siire zarfinda, paylasimlarin konusu, begeni sayisi, takip sayisi, niteliksel bir bigimde
belirli siniflara ayrilmakta, sosyal medya hesaplar1 ve diyalojik diizeylerine yonelik farklar ortaya
konulmustur. Yapilan bu calismada ise saglik iletisiminde diyalojik iletisim araci olarak web
siteleri ve Twitter’in rolii incelenmis ve ¢alismada igerik analizi yontemi kullanilmistir.

Engin ve Akgoz (2016: 91- 110) tarafindan yapilan ““ Belediyelerin Web Sitelerinin Diyalojik
Iletisim Agisindan Analizi” isimli calismada Tiirkiye’nin en kalabalik 10 ilinin (istanbul, Ankara,
Izmir, Bursa, Antalya, Adana, Konya, Gaziantep, Sanlurfa, Mersin) belediyelerinin web siteleri
diyalogsal agidan nasil kullanildigi incelenmistir. Bu g¢aligmada ise Tirkiye’nin niifusu en
kalabalik ili olan Istanbul’da bulunan 162 &zel hastanenin igerisinden sans-kura yontemiyle
belirlenen 20 6zel hastanenin web sitesi ve resmi Twitter hesaplart Kent ve Taylor tarafindan
gelistirilen diyalojik iletisim ve ilkeleri acisindan incelenmistir.

Calisir ve Aksoy (2019: 519-534) tarafindan yapilan * Diyalojik iletisim Teorisinin Temel
Ilkeleri Kapsaminda E-Ticaret Sirketlerinin Web Sitelerinin Degerlendirilmesi” isimli ¢alismada
e-ticaret sirketlerinin, internet sitelerini diyalojik iletisim odakl1 kullanip kullanmadiklarini tespit
etmek amaciyla yapilmistir. Bununla birlikte e-ticaret internet sitelerinin diyalojik iletisimin
ilkelerinden hangisini daha agirlikli kullandiklarini ortaya ¢ikarmak hedeflenmis ve arastirma
yontemi olarak igerik analizi teknigi kullanilmigtir. Bu ¢alismada ise saglik iletisimde diyalojik bir
iletisim gorevi goren web sitelerinin arastirma kapsanunda istanbul’dan secilen &zel hastanenin
web siteleri ve resmi Twitter hesaplar1 Kent ve Taylor’un diyalojik iletisim ilkeleri dikkate alinarak
olusturulup olusturulmadig1 incelenmis ve aragtirma yontemi olarak igerik analizi teknigi
kullanilmustir.

Aslan (2017: 2425- 2436) tarafindan yapilan “ Web Sitelerinin Birer Diyalojik iletisim Araci
Olarak Kullamimi Uzerine Bir Degerlendirme: Tiirkiye’deki Biiyiiksehir Belediyeleri Ornegi”
isimli caligmada Tiirkiye’deki biiyiiksehir belediyelerinin web sitelerinin diyalojik olup olmadigi
incelenmistir. Bu ¢alismada ise saglik iletisiminde diyalojik bir iletisim rolii istlenen web



sitelerinin arastirma kapsaminda Istanbul’da bulunan 6zel hastaneler igerisinden segilen 20 6zel
hastanenin web sitesi ve Twitter hesaplar1 Kent ve Taylor’un diyalojik iletisimin bes temel ilkesi
dikkate alinarak olusturup olusturulmadiginin incelenmesi bakimindan Aslan’in ¢alismasindan
farklilagsmaktadir.

Akbulut, Sonmez ve Okumus (2014: 89-104) tarafindan yapilan “ Tiirkiye’de Fortune 500
Listesinde Yer Alan Kuruluslarin Web Sitelerinin Diyalojik iletisim Diizeylerine yonelik Bir
Analiz” isimli ¢aligmada Tiirkiye’de Fortune 500 listesinde yer alan kuruluslarin kurumsal web
sayfalar1 incelenmis ve diyalojik iletisim diizeyleri aragtirilmistir. Calisma sonucunda s6z konusu
kuruluslarin diyalojik iletisim diizeylerinin genel olarak diisilk oldugu sonucuna ulasilmistir.
Yapilan bu ¢aligmada arastirmaya konu olan 20 6zel hastanenin kurumsal web sayfalar1 ve resmi
Twitter hesaplar1 Kent ve Taylor tarafindan gelistirilen diyalojik iletisimin bes temel ilkesi ve
kurumlarin hedef kitlesiyle diyaloga dayali iletisimi saglama amaciyla kullanilip kullanilmadigini
ortaya koymayr amaclamasi agisindan Akbulut, S6nmez ve Okumus’un c¢alismasindan
farklilagsmaktadir.

Giingdr (2019: 25-43) tarafindan yapilan “ Diyalojik Iletisim ve Sivil Toplum Orgiitlerinin
Web Siteleri: Cumhuriyetin ilk Sivil Toplum Kurulusu “ Tiirkiye Yardim Sevenler Dernegi” Web
Sitesi Degerlendirmesi” isimli ¢alismada Tiirkiye’nin ilk sivil toplum orgiitii olan  Tiirkiye
Yardim Sevenler Dernegi” web sayfasinin diyalojik 6zellikleri tasiyip tagimadigi incelenmistir. Bu
caligmada ise saglik iletisiminde diyalojik bir iletisim araci olarak web siteleri ve sosyal medyanin
hastanelerde nasil kullanildig1 incelenmistir.

Aydin ve Aliyeva (2019: 168-195) tarafindan yapilan “Sivil Toplum Kuruluslarinin Web
Sitelerinin Diyalojik Iletisim Kullanim Diizeylerini Belirlemeye Yénelik Bir Analiz (Rusya-
Tiirkiye Karsilastirmasi) “ adli ¢alismada Tirkiye’de ve Rusya’da faaliyet yiiriiten toplamda 60
sivil toplum kurulusunun web sayfalar1 diyalojik iletisim agisindan incelenerek STK’larin
goniillii/ziyaretci/iiye ve medya ile dijital platformlarda kurulan iletisim diizeyleri incelenmistir. Bu
caligmada ise saglik iletisimde diyalojik bir iletisim araci olan web sitelerinin roliinii incelemek
amaciyla Tiirkiye’nin en kalabalik ili olan Istanbul’da bulunan 162 6zel hastaneler igerisinden
secilen 20 6zel hastanenin web sayfalar1 ve resmi Twitter hesaplar1 Kent ve Taylor’un gelistirdigi
diyalojik iletisim bes temel ilkesi; arayiiz kullanim kolayligi, enformasyonun kullanighiligi,
ziyaretgileri sitede tutma, yeniden ziyareti saglama ve diyalojik dongii agisindan analiz edilmesi
bakimindan Aydin ve Aliyeva’nin ¢alismasindan farklilasmaktadir.

Ceber ve Polat (2021: 1398-1432) tarafindan yapilan “ Diyalojik iletisim Teorisi
Perspektifinden Ulkelerin Saglik Bakanliklar1 Web Sitelerine Yénelik Bir Degerlendirme” isimli
aragtirmada Covid-19 Salgin Donemi’nde en yiiksek genel vaka istatistigine sahip ilk 50 iilkenin
Saglik Bakanina ait Web siteleri Kent ve Taylor’'un diyalojik iletisim ilkeleri agisindan
karsilastirilmali olarak igerik analize bagli tutulmustur. Segilen tilkelerin Saglik Bakanligi web
sayfalariin diyalojik iletisim seviyeleri ortaya koyarak diyalogun hangi diizeyde ve nasil
gergeklestigi agiklanmaya calisilmistir. Bu ¢alismada ise web sayfalariin ve twitter’in bir diyalojik
iletisim arac1 olarak saglik iletisiminde kullanimi ele almak amaciyla Tiirkiye’nin en kalabalik ili
olan Istanbul’da bulunana 6zel hastaneler icerisinden segilen 20 dzel hastanenin web sayfalar1 ve
resmi Twitter hesaplari Kent ve Taylor’un diyalojik iletisimin bes temel ilkesi agisindan nasil
olusturuldugu icerik analizi yontemiyle incelenmistir.

Yaragir (2019: 1-160) tarafindan yapilan “ Siyasal iletisim Araci Olarak Sosyal Medya
Kullanimi: Diyalojik Iletisim Perspektifinden Bir Analiz” isimli tez calismasinda 2019 Tiirkiye
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yerel secimleri kapsaminda Ankara Biiyiiksehir Belediyesi bagkan adaylar1 Mansur Yavas ve
Mehmet Ozhaseki’nin Twitter hesaplarindaki paylasimlar1 Kent ve Taylor’un diyalojik ilkeleri
acisindan incelenmistir. Bu calismada ise arastrma kapsaminda Istanbul’da bulunan &zel
hastaneler icerisinden segilen 20 6zel hastanenin web sayfalar1 ve Twitter hesaplar1t Kent ve
Taylor’un diyalojik ilkeleri kapsaminda incelenmistir.

Okmeydan (2019: 1-294) tarafindan yapilan * Diyalojik iletisimin Sosyal Miisteri liskileri
Yénetimine Katkisi: Kurumsal Markalar Uzerine Bir Arastirma” isimli tez calismasinda Izmir
menseli gida markalarinin resmi sosyal medya hesaplar1 Kent ve Taylor’un Diyalojik Iletisim
Ilkeleri kapsaminda nitel ve nicel icerik analizi yontemi ile incelenmis ve markalarin miisteri
iligkileri icerikli paylasimlarinda diyalojik iletisimin katkisinin yorumlanmasi amaglanmustir.
Calismada ikincil olarak ayni markalarin sosyal medya yonetiminden sorumlu ilgili yoneticileri ile
yar1 yapilandirilmis miilakatlar gerceklestirilmis ve miilakat verilerinin betimsel analizi yardimryla
¢oziimlenerek katilimcilarm Sosyal MIY uygulamalarina ve bu anlayisin gelecegine yonelik
beklentileri degerlendirilmeye calisiimistir. Bu calismada ise arastirma kapsaminda Istanbul’da
bulunan 6zel hastaneler igerisinden sans-kura yontemiyle belirlenen 20 6zel hastanenin kurumsal
web sayfalar1 ve resmi Twitter hesaplar1 Kent ve Taylor’un Diyalojik iletisim Ilkeleri kapsaminda;
kurum ve hedef kitlesi arasinda diyalog kurulmasina, iletisim ve etkilesimin saglanmasina imkan
vermesi, hedef kitlenin istek ve beklentilerini saptamak ve bunlar1 karsilamak, aldiklar1 karar ve
verdikleri hizmetlere iligskin hedef kitlesinin destegini alarak kurumsal imajini arttirmaya yonelik
verilere ulagilmasi agisindan igerik analizi yontemiyle incelenmistir.

Wirtz ve Zimbres (2015; 5-34) tarafindan yapilan “ Kurumsal Web Sitelerine, Bloglara ve
Sosyal Medyaya ‘Diyalojik Iletisim ilkelerini’ Uygulayan Arastirmalarin Sistematik Bir Analizi:
Teori ve Pratik Ig¢in Cikarimlar” isimli ¢ahismada diyalojik iletisim ilkelerini kurumsal web
sitelerine, bloglara ve sosyal medyaya uygulayan hakemli ¢alismalar analiz edilmistir. Caligma
kapsaminda 79 arastirma belirlenmis ve bunlarin % 83’iiniin icerik analizi sonuglarini bildirdigi
goriilmistiir. Calismalarin sadece % 25’1 teorik bir ¢ikarim sunarken, %751 pratik sonuglari
tartistig1 goriilmiistiir. Yapilan bu ¢alismada ise 20 6zel hastanenin kurumsal web sayfalari ve resmi
Twitter hesaplar1 Kent ve Taylor’un Diyalojik Iletisim Ilkeleri kapsaminda igerik ¢dziimlemesi
yontemiyle analiz edilmistir.

Gordan ve Berhow (2009; 150-152) tarafindan yapilan “ Potansiyel Ogrencilerle iliskiler
Kurmak Igin Universite Web Siteleri ve Diyalog Ozellikler” isimli ¢calismada Kent ve Taylor’'un
diyalojik ilkeleri kullanilarak 232 {iniversite web sitesi icerik analizi yontemiyle incelenmistir.
Calisma sonucunda, liberal sanat kurumlarinin ulusal doktora iiniversitelerinden daha fazla
diyalojik web ozelligi kullanma egiliminde oldugunu gostermistir. Tier 3 kurumlari, Tier 4
kurumlarindan daha fazla sayida diyalojik web sitesi 6zelligine sahip oldugu goriilmiistiir. Yapilan
bu calismada ise 6zel hastanelerin kurumsal web sayfalari ve resmi Twitter hesaplari, saglik
iletisiminde diyalojik bir iletisim araci olarak kurum ve hedef kitlesi arasinda karsilikli anlayist
gelistirme, beklenti ve ihtiyaclarimin tespit edilmesi, diyaloga dayali iliski olusturma ve siirdiirmeye
yonelik diyalojik iletisim ilkeleri kapsaminda olusturup olusturulmadiklarini incelenmistir.

Yang, Kang ve Cha (2015: 175-192) tarafindan yapilan “Diyalojik Iletisim, Giiven ve
Giivensizlik Uzerine Bir Calisma: Organizasyon-Kamu Diyalog Iletisimin (OPDC) Olgmek i¢in
Bir Olgegin Test Edilmesi” isimli ¢calismada kurulus ve halklar1 arasindaki diyalojik iletisim ile
giiven/giivensizlik arasindaki baglantiyr gdstermeyi amaglamistir. Arastirma amaciyla, verileri

toplamak igin iki anonim g¢evrimi¢i anket kullanilmustir. Katilimeilar, ¢evrimigi anket



katilimcilarinin temsili bir arastirma panelinden ratsgele segilen Amerikali tiiketicilerdir. Elde
edilen sonuglara gore, onerilen iki faktorlii, 28 maddelik OPCD o0lgegi gecerli ve giivenilirdir.
Yapilan bu calismada ise arastirma kapsaminda Istanbul’da bulunan 6zel hastaneler igerisinden
secilen 20 6zel hastanenin kurumsal web sayfalar1 ve Twitter hesaplar1 Kent ve Taylor’un diyalojik
iletisim ilkeleri kapsaminda karsilastirmali olarak icerik ¢éziimlemesi yontemiyle analiz edilmistir.



2. ILETIiSIiM VE SAGLIK ILETIiSIMi

Birinci boliimde ilk olarak iletisim kavraminin tanimi, ortaya ¢ikisi ve gelisimi ve iletisimin
cesitleri hakkinda bilgiler verilmistir. Sonrasinda ise saglik iletisiminin tanim yapilarak, tarihsel
gelisimi ve ozellikleri agiklanmustir.

2.1 Tletisim Kavramm

Iletisim kavrammin Latince sdzliigiinde paylasmak, ortaklasa bir seyler yapmak anlamina
gelen ‘communicate’ kelimesi ile iligkilidir. Bu da ‘communis’ kelimesinden tliremistir. Yani
iletisime gecildigi zaman bilgi paylasimi artar ve ayn1 zamanda hislerin paylasimida olmaktadir
(Rosengren, 2000:1). Canlilar arasindaki ortak mevzularin temelini alan bir siire¢ olarak
tanimlanabilir. Bu konu sadece insanlar1 degil tiim canlilar1 da kapsamaktadir (Gokge, 2005:7).

Iletisim diger bir kisiyle konusma, bilgi yayma, televizyon, dis goriiniis kadar genis
yelpazede bir alan1 kapsar bundan dolay1 bilim insanlar1 tanimlamada bir takim zorluklarla
kargilagmiglardir ama genel anlamiyla iletisim; canlilarin anlatmak istediklerini aktardigi sosyal bir
etkilesim araci olarak tanimlanabilir (Fiske, 1990:1-2). Bunun haricinde daha detayh diger bir
tanim ise; disiincelerin, bilgilerin, duygularin, becerilerin isaretler araciligiyla iletilmesi ve bir
anlamlanlandirma cabasidir (Tutar, Yilmaz ve Erdonmez, 2005:16). Bilgi, duygu ve diisiincelerin
sozlii veya sOzsiiz bir bicimde kisilerarasi veya gruplar arasinda aktarilmasi siirecine iletisim ad1
verilir. Bununla beraber iletigim, kisilerarasi iletisimde iletilen mesajlarin karsilikli bir sekilde ayni
anda almip verilmesi ve yorumlanarak sonu¢ cikarilmasinida kapsayan baslangici ve sonucu
olmayan bir siirectir (Misirli, 2003:1). TDK’ya gore iletisim duygu, diisiince, kisiler veya gruplar
arasinda kelimelerle, jest ve mimikler, yaz1 ya da goriiniimii gibi farkli araglarla degisimini
saglayan toplumsal bir iletisim ve etkilesim siirecidir (tdk.gov.tr). Bu bilgiler dogrultusunda
iletisim yasamin her aninda oldugu goriilmektedir.

Anlam kavraminin iletisim siireci boyunca nasil bir neme tasidig1 goriilmektedir. Anlamin
icerigi dikkatli bir bi¢imde incelendiginde; insanlarin karsilikli iletisime ge¢meleri ile meydana
gelen, cift tarafli anlasmaya dayanan, taraflarin birbirlerini anlamalarina yardimer olan zihinsel
cagrisimlarin anlamla iligkisi oldugunu sdylemek miimkiindiir. Kisaca; kaynakla hedef Kkitle
arasindaki etkilesimi dile getirmektedir ve iletisim siirecini baslatan kisinin vermek istedigi mesaj
ile mesaj1 alan kisinin anladig1 anlam bazen aynisi olmayabiliyor, anlam kelimesinin nasil bir
oneme sahip oldugu iste o zaman ortaya ¢ikmaktadir (Mutlu, 1995:38-39).

2.1.1 Tletisim Biliminin Dogusu ve Gelisimi

[letisim bilimiyle ilgili yapilan aragtirmalar ve stratejik gelismeler, iletisim kavramimin baska
toplumsal bilimlerle varolan iliskinin de dikkate alinmasi, ¢alismalara daha genis bir agidan
bakmay1 saglayabilmektedir. Ciinkii bagka bilimlerle var olan bu iligki insanligin ilerleme siirecinde
iletisimin devamliligin1 gerektirmektedir. Arastirmanin bu bigimde yapilmasi kisiye gore degisen
gerceklik anlayisina tamamen olmasa da yakin degerlere varmaya yardimci olmaktadir (Alemdar,
2001:260).

[letisim biliminin 6zellikle tarih ve sosyolojiyle dnemli bir iliskisi vardir. Tarih bakimindan,
tarihin sadece insanligin var olus siirecini degil yine o donem igerisinde meydana gelen savaslari,

ekonomik unsurlari, kiiltiiri ve kurumlar1 da incelemektedir. Bununla beraber ekonomi alaninda



yasanan geligsmeler ve degisimlerin kapsami, ulagim ve haberlesmenin de i¢inde bulundugu noktada
iletisim, tarih biliminin analizinden biiyiik bir oranla faydalanabilmektedir. iletisim kavramini bir
bilim sekline gelmesinde pay1 olan baska bir bilim ise sosyolojidir. Bu iligski sosyologlarin basin
organlarinin toplumun tizerindeki etkilerinin incelemesi noktasinda ortaya ¢ikmaktadir (Alemdar,
1981:4-6).

Kitle iletisim araglarinin ortaya ¢ikmasinin bireyler lizerinde bazi etkilerinin oldugu ve ara
ara bu etkilerin diizeyi ¢esitli arastirmalara konu olmustur.1910’dan 1940’a kadarki donem
igerisinde yapilan arastirmalarda kitle iletisim araglarinin etki diizeyinin ¢ok yiiksek oldugu ortaya
cikmis ve bu etkiyi ifade eden ‘‘hipodermik igne ‘‘ veya ‘ sihirli mermi’’ adi da verilen bir kuram
ortaya ¢ikmistir. Bu kuram iletilen mesaj1 bir mermi ya da igne seklinde isimlendirmis ve hedef
kitleye olan etkisinin bir igne veya mermiye benzer bir sekilde aninda ve hizli oldugu ileri siiriilmiis
ve bu zaman dilimi gii¢lii etkiler donemi olarak isimlendirilmistir (Isik, 2012:28).

1940-1944 donemleri arasi kitle iletigim araglarinin etkisinin sinirl oldugu goriisii bagkanlik
secimlerinde kitle iletisim yoluyla iletilen mesajlarin etkisinin se¢gmenlerin oy kullanma
davranislarinda fazla bir etkiye sahip olmadiginin anlagilmasiyla ortaya ¢ikmig ve bu donemde “iki
asamali akis kurami © ortaya atilmistir. Kuram temelde hedef kitlenin oy kullanma davranislarinin
kitle iletisim araglari tarafindan gonderilen iletilerin degil de bulunduklar1 grubun etkisi altinda

¢

kaldiklar1 diisiincesi dayanmaktadir.”’Kamuoyu onderleri olarak isimlendirilen bu donem
toplumun giivenini kazanmig ve sayginligi olan insanlar tarafindan gonderilen iletilerin, kisisel etki
araciligiyla hedef kitlede etki meydana geldigi savunulmustur (Yaylagiil, 2010:57).

Yapilan arastirmalar sonunda kitle iletisim araglarinin insanlar iizerinde etkili oldugu fikri
tekrardan 6nem kazanmistir. 1960’11 yillarda “‘tutum’” kelimesi 6nem kazanmis, sonrasinda da
geleneksel etki aragtirmalarinin yaninda iletisim kuramlar1 ve diger sistemlerle olan iligkileri de
arastirma kapsamui igerisinde yer almistir. Bu arastirmalarda kitle iletisim araglarinin etkilerinin
giiclii oldugu ve bu etkisinin giicliniin ekonomik, toplumsal, kiiltiirel, siyasal sistemler gibi
etkenlere bagli olarak ¢esitli degisiklikler gosterebilecegi sonucuna ulasilmistir. 1970°1i yillarda
televizyonun toplumun genelinde kullanimina bagh olarak da ‘‘giindem kurma’’ ve ‘‘suskunluk
sarmal1 ‘‘ kuramlari ortaya atilmis ve bu kuramlarin sonucunda kitle iletisim araglarinin etkilerinin
insanlar ve toplum iizerinde gii¢lii oldugu goriisii 6nem kazanmaya baslamistir (Isik, 2012:31-
32).Giindem belirleme kurami uzun yillar boyunca kitle iletisim araglarinin etkilerinin sinirl
oldugu fikrini ¢liriitmiis ama yine de tam anlamiyla kabul edilmemistir, ¢iinkii kuramda bazi
degiskenlerin bu duruma etki gostermesi s6z konusu olmustur. Bu degiskenler hedef kitlenin egitim
diizeyi, nitelikleri, kitle iletisim araglarini kullanma siireleri, mesaja duyulan ilgi ve istek diizeyi,
kokeni vb. seklinde siralanmaktadir (Yumlu, 1994:92).Giindem belirleme kurami kisaca medyanin
bir haberi hedef kitleye aktarirken onlar1 etki altina alarak kendi istekleri dogrultusunda maniptile
etmek ve bu sayede halkin diisiince ve fikirlerini ayni1 diizlemde biraraya getirerek bir kamuoyu
olusturulmaktir (Mora, 2011:67).

Suskunluk sarmali yine doneme ait bir baska kuram olarak kiginin bagkalar1 tarafindan
diisiincesinin nasil algiladigiyla alakalidir. Insan toplumdan dislanma korkusuyla kendi fikirlerini
ve diisiincelerini sorgular. Eger toplumda baskin olan fikir veya diisiinceye zit bir diisiinceye sahip
ise bunu dile getirmeye g¢ekinmektedir. Tam tersi durumda ise kisinin diisiincesi baskin olan
diisiinceye paralel bir goriise sahip ise kisi bunu rahatlikla agiklayabilmektedir (Mc. Quail ve
Windahl 1993:99).



2.1.2 iletisim Araclarmin Gelisimi

Kitle iletisim araglarinin en 6nemli 6zelligi, teknik araglar aracilifiyla zaman ve uzay iginde
ve yliksek sayida tekrar edilen mesajlarin biiyiik topluluklarina iletmesidir. Tek bir alic1 ve ya kii¢iik
gruplarla gergeklestirilen yliz yiize iletisim araglarinin aksine, kitle iletisgimin seslendigi biiyiik
cogunluk birbirinden haberdar degildir (Geray, 2003:17). letisim araclarmnin giiniimiize kadar
boylesi bir degisime ugramasi gesitli etkenlerle iliskili olarak meydana gelmistir. Bunlar1 teknik,
ekonomik ve sosyal olmak iizere ii¢ bigimde incelemek miimkiindiir (Inugur, 2005:15-16):

Teknik Gelismeler; kagidin icat edilmesi ve matbaada basilarak cogaltilmaya baslamasiyla
beraber iletisimde bazi gelisme ve degisimlerin yasanmasina neden olmustur. Bu gelismelerle
beraber haberlesme, basin ve dagitim kavramlan da ilerleyerek basinin gliniimiizdeki haline
almasina neden olusturmustur.

Ekonomik Gelismeler; kdgidin daha ucuz bir sekilde elde edilmesi, gazete basimlarinin
¢ogalmasi ve buna bagli olarak da okuyucu sayisinin artmasi, sayfa sayilarinin artmasi, reklam ve
ilan gelirleri vb. gelismeler gazetenin maliyetinin diismesine zemin hazirlamistir. Bu disiis
gazetenin daha genis hedef kitlelere yayilmasina neden olmustur. Reklam ve ilanlar 6teki iletisim
araglarininda gelismesine neden olmus sonug¢ olarak da bunlarin ekonomik gelismeler olarak
isimlendirilmistir.

Sosyal Geligsmeler; insanlara oy kullanma hakkinin verilmesiyle demokratik bir yonetime
gecilmig, egitim ve Ogretim Oonem kazanmig ve yayginlasmis, savaglar, anlagsmalar, yasanan
toplumsal gelismeler vb. olaylar iletisim araglarinin gelismesine imkan saglamistir. Meydana gelen
biitiin bu gelismeler daha ¢ok okuyan, daha ¢ok arastiran ve cesitli bilgilere ihtiyag duyan bir
toplumun ortaya ¢ikmasma neden olmustur. Kitle iletisim araglart bu ihtiyaglar1 karsilamak,
toplumu kontrol altinda tutmak ve ydnlendirmek i¢in 6nemli gelismeler gostermistir (Baldini,
2000:92).

2.1.3 iletisimin Amaci ve Onemi

Iletisimin giiniimiizdeki &nemi sosyal yasamda yer alan toplumsal cevresindekilerini
kapsamaktadir. Bireylerin ¢evresindeki kisileri yakindan taniyabilmeleri ve anlasabilmeleri iletisim
ile miimkiin olmaktadir. insanlar her tiirlii problemleri ¢6zmek ve karsilikh fikir alisverisi yapmak
icin iletisime gereksinim duymaktadirlar. Insanlarin medeni bir sekilde iletisim kurma ve
tartisabilme tecriibesi kazanilmamig toplumlarda herhangi bir sorun ortaya ¢iktigi zaman bir
kargasa ve kaos durumu ortaya ¢ikmaktadir. iletisim kuramama ve bu diizensizlik diinyanin birgok
yerinde savas ve ¢atigmalara temelini olusturmaktadir (Ciiceloglu, 2012:12).

Iletisimin islevleri genel olarak, egitme, birlestirme, eglendirme, sorunlar1 ¢dziime
kavusturma, bilgilendirme, yonlendirme, biitiinlestirme, denetleme vb. sekilde siralanabilir (Giiriiz
vd. , 2005:3). Iletisimin temel islevlerini 6 baslikta ele almistir. Bunlar su sekilde siralanmaktadir
(Caglar ve Kilig, 2011: 5-6) :

— lletisim bilgiler aktarma islevi tasimaktadir; bilgi, hem insan hem de gruplar, hem de
isletmeler i¢in biiyiik bir 6neme sahiptir ve bu bilgiyi kisi ve gruplar arasinda birbirine
aktarma islevine sahiptir.

— Saglikli bir iletisimin kurulmas: ve siirdiiriilmesine yardimci olur; kisi veya gruplar
arasindaki iletisimin saglikli bir sekilde yiirtitiilmesi siirecine yardimci olmaktadir.



— Etkilesimi saglamaktadir; bireyler veya gruplar arasinda bir iletisim ve etkilesim siirecini
kapsamaktadir.

— Tletisim bilgilerin aktarmi siirecidir; isletmelerde bir problem ortaya ciktig1 zaman bu
problemi ¢oéziime kavusturacak kararlarin yerinde ve zamaninda 6nemini kaybetmeden
ilgili birimlere iletilmesini saglamaktadir.

— Karar ve buyruklarin iletimini saglar; kurum ve kuruluslarda ¢alisma diizeninin verimli
calismanin devamliliginin saglanmasi i¢in gerekli olan, isletmenin temel amagclari,
hedefleri, ¢alisma prensipleri, kurumun temel hedeflerini igeren tiim bilgilerin kurum
personeline iletilmesini saglamaktadir.

— Geri bildirim (Feed back) saglamaktadir; kurum ve kuruluslarda feed back temelini tiim
kurum c¢alisanlar1 olusturmaktadir. Kurum i¢i ve kurum dis1 her tiirlii 6neri, gozlemler,
fikirler, yapilan aragtirma ve degerlendirmeler feed back ile iist kademelere iletilir ve bu
yonde cesitli plan ve projeler gelistirilmektedir.

2.1.4 iletisimin Siireci

Siireg kelimesi; diistince ve fikirlerin belirli bir neticeye varincaya kadar durumunu, verilerin
Onem sirasina gore dizilisini, bir olayin hedeflenen sonuca ulasacak durumunu, bir olgunun ortaya
¢ikmasi, ilerleyisi, 6zel yeteneklerle ortaya konulan amaglarin dizilisidir (Cevizci, 1997:637).
Siire¢ kelimesinin tanimi incelendiginde, belirli bir sonuca ulagmanin 6nemi vurgulanmaktadir.
Iletisimde 6nemli olan hedef kitleden beklenen sonuca gore mesajlarin iiretilmesi ve iletilmesi
siirecidir (Erdogan ve Alemdar, 1990:52). iletisim, insanlarin hem toplumsal hem de dogal
cevresindekilerle kurduklar iliskiye gore belirlenen bir yapidir. Bu durumun siirekli tekrar etmesi
cesitli sorunlara neden olsa da iletisim bir siire¢ olarak kabul edilmektedir (Zillioglu, 2003:94-97).

2.1.5 Tletisim Cesitleri

Iletisimin cesitli tiirleri vardir fakat genel olarak kullanilan kurallara gore
siniflandirilmaktadir; s6zsiiz, sozli, yazili ve toplumsal iliskiler yontemi kapsaminda yapilan
siniflandirma; grup iletisimi, toplumsal iletisim, kigiler arasi iletisim, orgiitsel iletisim olarak
kullanilmaktadir (Gokge, 2006:25).

2.1.5.1 Kullamlan Kodlara Gére Iletisim Cesitleri

Kullanilan kodlara gore iletisimin siniflandirilmasinda temel olan noktayi, kaynagin sozli,
s0zsiiz ve yazili gostergelerden hangisini kullanarak mesajin1 kodladigi olusturmaktadir (Gokge,
2006:25).

2.1.5.1.1 Sozlii Iletisim

Sozlii iletisim aracisiz, karsi karsiya gerceklesebilecegi gibi ayni zamanda telefon,
televizyon, gibi araglarla gergeklesebilir ama burada Onemli olan varlik dil’dir (Gokge,
2006:46).Ciinkii konusarak sozlii iletisim baslatilir ve bu asamada dilin 6nemi giin yliziine
ctkmaktadir. insanlarin kendilerini karsisindakilere anlatabilmeleri ve karsisindakini anlayabilmesi
birbirleriyle konusmalar1 ile miimkiindiir. S6zsiiz iletisimle baslayan bir iletisim siireci konugsma

ile devam eder veya iletisimin kesilmesiyle de sona ermektedir. Bireyler sozlii iletisim yoluyla
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acilarini, sikintilarin1 veya mutluluklarmi, kisacasi tiim hissettiklerini {i¢iincii kisilere iletebilir,
gecmisini, su anki durumu anlatarak kendi kisilik oOzellikleri hakkinda bilgi vermektedir,
diisiinceleriyle berabere diinyaya bakis a¢isini anlatabilir. Kisaca kisi kendisini s6zlii iletisimden
yararlanarak anlatabilmektedir. Kisinin kendini dogru bir sekilde anlatabilmesi konugma sanatiyla
ilgilidir. Konusma sanatin1 iyi bilen kisi kendini karsisindaki kisiye dogru bir sekilde ifade
etmektedir (Koknel, 2005: 84-85).

Sozli iletisim teknolojik araglarin kullanip kullanilmadigina bakilarak, mekén ve zaman
birlikteligi veya degisikligi olusur. Teknolojik bir ara¢ kullanimiyla iletisim kurulmuyorsa burada
yiiz yiize iletisim kurulur ve insanlar ayn1 mekani ve aym zamani paylasmis olurlar. Iletisim,
teknolojik araglar kullanilarak yapiliyorsa vakit ve mekan kavrami ortadan kalkmaktadir bunun
nedeni insanlarin farkli mekanlarda olmalar1 veya iletisimin farkli zamanda gergeklesmesi,
teknolojik araclarin gelismesiyle iletisime engel olan bir unsur olmaktan ¢ikmaktadir. Sozli
iletisim, farkli zaman ve mekanlarda iletisim amaglarini gergeklestirirken, farkli yonde bazi
fonksiyonlar1 da yerine getirmelidir. Bu fonksiyonlar (Erdogan, 2008:198,199):

— Sozlii iletisim, fiziki nesneleri ve her tiirlii duygu ve hissettiklerini dile getirmeye yardimici
olarak bireyler arasinda iletisimin ve etkilesimin kurulmasi ve siirdiiriilmesini
saglamaktadir.

— Sozlii iletisim, hedeflerin yerine getirilmesinde ve ihtiyaclarin karsilanmasinda biiyiik bir
rol oynamaktadir.

— Sozlii iletisim, bireyin kendi kimligini ve kisilik 6zelliklerinin olusmasina ve gelismesine
yardimc1 olmaktadir.

— Sozlii iletigim, kisilerin diger insanlarla iligkilerini diizenlemesine yardimer olur.

— Sozli iletisim sayesinde insanlar kendilerini, fiziki ve sosyal cevrelerini anlamlayip,
kontrol altinda tutabilirler.

2.1.5.1.2 Sozsiiz iletisim

Kitle iletisim araclariyla yapilan iletisimde de insanlar arasinda kurulan iletisimde gorsel
ierikler onemli bir unsurdur. Ornek olarak televizyon, internet veya gazete reklamlarinda igerikle
beraber gorsel unsurlarin nasil sunuldugu biiyiik bir 6nem tagimaktadir. Bu yine ayni sekilde kisiler
arasi iletisimde de ayni 6neme sahiptir; iki insan birbirleriyle sozel iletisime ge¢cmeden beden
diliyle sozsiiz iletisim kurmaktadirlar (Isik, 2004:24). Sozlii iletisimin temel unsurlari ses tonu, yiiz
ifadesi, gorsel ifadelerlerdir. Buradan hareketle sozsiiz iletisimin unsurlari; beden hareketleri ve
jest ve mimiklerden yararlanarak kurulur ve sozlii iletisiminin énemli bir yoniinii olusturmaktadir
(Gokee, 2005:123-124). Sozsiiz iletigim her ortamda belli zamanlarda kurulur ve bu nedenle
insanlarin bulundugu farkli ortamlarda el, kol ve viicut hareketleri farkli anlamlara gelebilmektedir.
Sozsiiz iletisimi sozlii iletisimle karsilastirdigimiz zaman dilde medeniyetten kaynaklanan
farkliliklar ¢ok daha fazla iken, sozlii iletisimde ise daha azdir (McKay, Davis ve Fanning, 2012:58-
59). Sonug olarak sozsiiz iletisim insanlarin ses tonu, beden hareketleri, mimik ve jestleri vb.

gostergelerden olusan bir iletigim tiirtidiir (Fidan, 2009:101).

2.1.5.1.3 Yazih iletisim

Insanlarin duygu, diisiince ve isteklerini yazili bir bigimde aktarmas yazili iletisim tiiriiniin

temelidir. Kanit niteligi tasimast yazili iletisimin en 6nemli 6zelligini olusturmaktadir. Kanit
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niteligi sozsiiz iletisimde bulunmamaktadir. SozIi iletisimde iletilelerin unutulmasi, hedefinden
cikmasi, birtakim noktalarin gérmezden gelinmesine neden olabilmektedir. Fakat yazili bir bigimde
kurulan iletisim belge niteligi tasidigi i¢in uzun yillar boyunca saklanabilmektedir. Yazili iletisimin
bir diger 6zelligi ise mekan ve zaman ayrimini ortadan kaldirmaktadir. Yazili iletisim, mesajin
alicisina yazilan igerik tizerinde derin bir diistinme imkani sunmaktadir (Giirel, 2009:342).

2.1.5.2 Toplumsal iliskiler Sistemi A¢isindan Iletisim Cesitleri

Insanlar toplumsal yap1 icerisinde birbirleriyle, grupla ya da herhangi bir érgiitle vb. iletisim
icerisindedir. Bu iletisimde kisi kaynak durumunda, karsisindaki alict ise bireyin toplumsal yap1
icerisindeki yerine gore degismektedir. Toplumsal yap1 icerisndeki iletisim tiirleri ise; oOrgiitsel
iletisim, toplumsal iletisim, grup iletisimi ve kisiler aras iletisim olarak siralanmaktadir (Gokge,
2006:25).

2.1.5.2.1Kisiler Arasi Iletisim

Kisiler arasi iletisim, toplumsal yap1 igerisinde ¢ok gerekli bir 6ge olmaktadir. Toplumsal
gruplar iletisimle giin 15181na ¢ikar ve bu grup igerisindeki insanlarin birbirleriyle var olan iletisimi
o denli giiglii ve iyi olursa, toplumsal grubun devamliligi da bir o kadar uzun olur. Bu da kisiler
arasi iletisimin temelini olusturmaktadir. En az iki insanin birbirleriyle birseyler paylastigi,
hedefinde, kaynaginda insanin oldugu bir iletisim bicimidir. Birbirleriyle karsilikl: iletisime gecen
insanlar diislinceler, fikirler iiretirler ve bunlar1 birbirlerine iletir ve degerlendirerek iletisim
siirecini baslatir ve devam ettirmektedirler (Ozodasik, 2012:27-28).

Insanlarin gevreleriyle olan iletisimlerinin niteligi, insanin yasam standartlarryla dogru
orantilidir ve her insan nitelikli bir yasam siirdiirmeyi istemektedir. Iletisimin kaliteli ve nitelikli
olmasi, etkili ve ¢ift yonlii olmasiyla alakalidir ve bu agidan insanin sosyal ¢evresiyle var olan
iletisiminin kiymeti burada ortaya ¢ikmaktadir (Yiiksel, 1994:3). Kisiler arasi iletisim, igerigi
geregi insanlarin birbirleriyle iletisim ve etkilesim igerisinde bulunmalarma imkéan tanimaktadir.
Iletisim siirecinde insanin, karsisindakini ikna edebilme giicii ve etki etme giicii; yiiz yiize iletisimde
yararlandigi beden diliyle ilgili oldugu kadar, kullandig1 dil ile de ilgilidir. Kaliteli bir bigimde
kurulan bir iletisimde bireyin etrafindakilerle daha uyumlu iligkiler kurmasina olanak saglayarak

daha nitelikli ve kaliteli bir hayat yasamasina yardimci olmaktadir (Giines, 2011:707).

2.1.5.2.2 Grup lletisimi

Toplumsal yasamin temelini; aile, arkadas, meslek gruplari, politik gruplar, vb. gruplarin
icerisindeki insanlarin gdrevlerine gore sekillenen hayatlarinin meydana getirdigi soylenebilir
(Varol, 1993:151). Iki veya daha fazla insanmn bir araya toplanmasi her zaman grup olarak
isimlendirilemez, grup olarak isimlendirilebilmesi i¢in insanlar arasinda bir iletisimin ve
etkilesimin olmasi zorunludur aksi durumda bu topluluklar sosyolojik ve psikolojik bakimdan grup
olarak isimlendirilemez. Gruptan bahsedebilmek i¢in devamlilik saglayan bir siire¢ olmasi
gerekmektedir ve grup iiyelerinin birbirleriyle iletisim halinde bulunmalari zorunludur (Aktas,
1997:6). Insanlarin gruplara iiye olmalari i¢in tiirlii nedenleri vardir. Ornek olarak bir amaca insanin
yalniz basina ulasmasinin imkansiz oldugu bir durumda, bir grupla birlikte hareket ederek bu
hedefe ulagmasi olanakli hale gelebilir ve ya insan yalmz basina bulunamayan cesitli tiirdeki bilgi
ve yetenekleri bagkalarinin farkl tiirdeki bilgi ve yetenekleriyle biitiinleserek bir biitiin olusturarak
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daha verimli bir sekilde kullanilabilir. Bununla beraber hi¢ kimsenin dogruyu tam olarak bilemedigi
baz1 durumlarda, birbirleriyle iliskisi olan bireylerin grup olarak aldiklar1 ortak bir kararla dogru
belirlenmektedir. Iki veya fazla insanin almis oldugu ortak kararin uygulanabilmesi, tek bir insanin
aldig1 karara gore daha fazla uygulanabilmektedir (Hortagsu, 1998:85).

Sosyal bir varlik olamsi sebebiyle insan grup kelimesini ortaya cikarmustir. insanin
bulundugu her ortamda iletisimin 6niine gegilemez ve bu sebeple gruplarin ortaya ¢ikmasinda da
kisileraras iletisimin 6nemi biiyliktiir. Gruplarin ortaya ¢ikma sebepleri ya da yapisal 6zellikleri ne
olursa olsun, varliklarini siirdiirebilmelerinin yolu ilk olarak iletisimden gecer ve bu nedenden
iletisim ve grup birbirlerini tamamlayan iki kavramdir. Grupta iletisim beraber hareket edebilme
becerisine sahip bireyler arasinda gergeklesir ve grubun sahip oldugu nitelikler grup iletisimini
vurgulamaktadir. Grubun nitelikleri neyi gerektiriyorsa iletisim de buna gore yapilandirilir ve
kisilerde bu yapilandirmaya zit diismemek icin net bir bicimde ortaya konulan veya konulmayan
iletisim standartlara gore davranirlar. Grup iletisimi, kisileraras1 iletisimin niteliklerini
tasimaktadir. Soyleki grup iletisimi de yiiz yiize iletisimle veya iletisim teknolojilerinden

2.1.5.2.3 Orgiitsel Iletisim

Insanlar ortak bir hedefi yerine getirmek amaciyla bir araya gelerek olusturduklar1 gruplar
icin iletisim ge¢cmiste nasil bir 6neme sahip ise giiniimiizde ve gelecekte de 6nemlidir ve 6nemini
stirdiirecektir. Ciinkii insanlar igin iletisim kurmak ne denli kiymetliyse, bir igsletme, kurum veya
Orgiitin varligini siirdiirebilmesi i¢in de iletisim de o derece kiymetlidir. Tiim O&rgiitlerin
isleyiglerinde, oOrgiitiin yapilandirilmasinda, isleyislerinin diizenli bir hale getirilmesi ve
faaliyetlerinin verimli bir bicimde yiiriitiilmesinde iletisim cok dnemli bir gorev iistlenmistir. Orgiit
icerisinde bulunan insanlar arasinda yeterli iletisim ve etkilesim Orgiitsel iletisim kavramini
meydana getirmektedir. Orgiitsel iletisim, sosyal cevresini etkileyen ve bu ortamdan etkilenen
diizenli bir bi¢ime sahip olan, mesajlarin akigini, hedefini ve araglarini igermektedir (Akinci,
1998:111-112). Bu verilerin 1s181nda 6rgiitsel iletisim; kurumda bulunan kisilerin birbirleriyle olan
mesaj ve ileti aligverisi siirekliligi, kurumun digindaysa isletmenin genellikle tiizel kisiligiyle bazen
ise iiyelerinin sosyal c¢evresiyle olan ileti aligveris siireci olarak tanmimlanabilmektedir (Giilnar,
2007:43).

Orgiitler sistemlerden olusmaktadir, sistemlerde insanlardan meydana geldigi i¢in bu
iletisimin temel noktasini kigisel iletisim olusturmaktadir. Kisisel iletisim, insanin drgiite olan bakig
acisim igermektedir ve bu dogrultuda &rgiit ile alakali diisiinceye sahip olmaktadir. Orgiitlerdeki
iletisimi kisiler arasi iletisim, bi¢cimsel ve informel gruplar arasindaki iletigim olarak siniflara
ayirmak miimkiindiir. Formel gruplara resmi grup da denilmektedir ve belirli sartlara ve prensiplere
bagli olarak iletisim kurulmaktadir. Orgiitlerde formel iletisim hem alt kademe hem de iist kademe
iligkisinin var oldugu ¢esitli bdliimlerde, hem de aym kademede ki béliimler arasinda
gerceklesmektedir. Bu gruplarda iletisimde duygusal mesajlar bulunmaz ve iletisim genellikle
sozlii olarak gerceklesir. Informel iletisim ise kisinin arzusuna bagl olarak gerceklesmektedir
(Tutar, 2003:84). Formel iletisimin yeterli olmadigi durumlarda, g¢alisanlar gereksinimlerini
karsilamak i¢in dogal gruplar olustururlar. Informel iletisimde bu agidan ¢ogunlukla dedikodu ve
sOylenti biciminde gerceklesmektedir. Kurum igerisinde ortaya ¢ikan bu dogal iletisim informel
iletisim olarak isimlendirilmektedir. (Dengiz ve Kegeli, 2014:29).
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2.1.5.2.4 Toplumsal Iletisim

Marx’a gore toplumun kokenini, bireylerin ¢ift tarafli iletisim ve etkilesimine
dayanmaktadir. insanlar nasil bir toplumun iiyesi olacaklarina karar vermeleri agisindan serbest
degillerdir. Bu yiizden ticaret, iiretim ve tiikketim doneminin gelismesine gore sosyal bir alt yapi,
diizen, aile, gruplar yani sivil toplum gruplarinin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir (Erdogan, 2007:199).

Siire¢ olarak toplumsal iletisim diger iletisim tiirlerine benzemektedir ve bazi goérevleri
yerine getirmeyi kendine gdrev edinmistir. Bu gorevler; bir kurulusu veya bireyi 6vme, insanlari
bilgilendirmek, kisi veya kurumu savunmak ya da suglamak vb. bi¢imde siralanabilir.

lletisim ile giriskenligi parcalarin bir biitiinii olarak kabul etmek miimkiindiir ve sosyallik
de ancak toplumun igerisinde siirdiiriilebilmektedir. Bu yilizden toplumdaki kisiler duygu, diisiince
ve fikir aligverisinde bulunmalar1 gerekmektedir. Bu duygu aligveriginin engellenmesi veya
yayginlagmasi kisilerin yagam seklininde degisiklige ugramasina sebep olmaktadir ve bu degisiklik
daha ¢ok iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelerle kendini gostermektedir. Bu ylizden hig bir
teknolojik icat yasam seklinde, toplumun bilinglendirilmesinde ve sosyal davraniglarda bu derecede
etki olusturmamistir. Bu dogrultuda yine kitle iletisim araglari insanlar1 etki altina alabilmekte,
iistelik bu araglar iizerinde biiyiik bir giice sahip olan devletler kendi iilkeleri digindaki tiim diinya
iilkelerini de etkisi altina alabilmektedir (Summak ve C6l1li, 2011:189-190).

2.2 Saghk Iletisimi

Saglik iletisimi kavramina kapsamli bir bi¢imde bakilirsa, bu kavram saglikla alakali olarak
gruplarin ya da bireylerin hedeflerine yonelmis olarak hizmet verdikleri saglik merkezi iletisim
olarak isimlendirilebilir. Bununla beraber saglik iletisimi, nasil bir seviyede olursa saglik hizmetine
gereksinim duyan bireylerin gerek saglik personelleri gerekse de kamu saglik politikalariyla
gereksinimleri olan biitiin tibbi bilgileri ilgili kurulus ve insanlarla paylasabilmeleri ve herhangi bir
enformasyon engeline maruz kalmadan bireysel sagliklarina yonelik olarak bilgi seviyelerini ve
farkindaliklarini olumlu bir yonde etkileyen bir iletisim tiiriidiir (Okay, 2009: 21).

Saglik iletisimi, saglik alaninda toplumun bilgi seviyesini arttirmak, yasam standartlarim
yiikseltmek, hastaligin olusmadan 6nce gerekli 6nlemlerin alinmasi, hastalik olustuktan sonra tani
ve tedavi yontemleri siirecinin dogru bir bi¢imde yiiriitiilmesi agisindan kurumsal, bireysel ve
toplumsal niteliklere sahip oldugu goriilmektedir (Hiiliir, 2016: 156). Saglik iletisimi, insanlarin
saglikla ilgili konularda bilgi almak, yeni tam1 ve tedavi yoOntemlerini Ogrenmelerine ve
hastaliklartyla ilgili bilgi eksikliklerini gidermelerine yardimci olan bir kavramdir. Burada iletisim
kavrami biiyiik bir 6neme sahiptir. Hasta ve hekim arasinda dogru bir bi¢imde kurulan iletigim
insanlarin tedavi siireclerini etkilemektedir. Dogru bir bi¢imde kurulan iletisim sayesinde birey
ikinci bir hekim goriisiine basvurmaya gerek duymadan veya baska bir kurulusa basvurmadan
hastalikla ilgili tan1 ve tedavisine baglamasinda biiyiik bir rol oynamaktadir.

Saglik iletisimi, saglik kuruluslarinda (hastane, aile hekimligi, klinik, tip merkezi vb.)
doktordan hastaya, hasta bakiminda yardimci gorevliye, hastanin yakinina ve hemsireye degin
herkesin icerisinde yer aldig1 iletisim bi¢imi olarak isimlendirilmektedir (Mutlu, 2012: 263). Saglik
iletisimini saglikla alakali problemlerin ¢dziilmesini amag¢ edinen galismalar kapsaminda ve
saglhigin iyilestirilmesine yonelik alanlarda halkla iligkiler, sosyal medyada ve savunuculuk
yontemleri kullanilarak 6nemli katkilar saglamistir. Bu agidan iletisim alani, saglik kuruluslarina
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kamusal egitim kampanyalar1 asamasinda faydali bilgiler iiretmede rol oynayan temel
mekanizmalardandir (Cinarli, 2008: 39-40).

Saglik iletisimi bireylerin saglik problemleri, ¢6ziim yollar1 ve hastalifi onleyici tedavi
yontemleriyle alakal1 bilgi sahibi olabilmeleri i¢in kullanilan bir yontemdir. Fakat saglik iletisimi
iletisimin pekcok alt daliyla ilgili olarak ilerdigi i¢in farkli seviyelerde algilanabilmektedir. Saglik
ve stratejilerine destek saglayan saglik programlar ile katki bulunan saglanan biitiin etkenlerin
incelenmesinde kullanilmaktadir (Thomas, 2006: 3).

Belirli hedefleri yerine getirmek amactyla yiiriitiilen iletisim siireci, saglik iletisimidir. Saglik
iletisimindeki ana hedefleriden bir tanesi insanlarin saglikligini1 korumalari yararina etki etmektir.
Toplumda ve kisideki bu pozitif etkiyi meydana getirmek adina saglik alanindaki bilgilerin biitiin
topluma ulagmasi ve bu bilgilerin toplumun ve insanlarin saglik davranislarini pozitif yonde etki
etmeleri i¢in O6n ¢aligmalar yapmalar1 6nem tasimaktadir. Bu nedenle saglik kisilerin toplumda
saglik bilgisi ve sagliga 0zgli alakay:1 arttirmakla toplumun genelleyici saglikli yasamini st
seviyelere ¢ikarmak saglik iletisimin temel amacidir (Saglik Bakanligi, 2011: 46-48).

Saglik iletisiminin esas konulari kisilerin igerisinde yasadigi toplumsal yap1 ve kurallara gére
giindelik hayatlarinda saglik kavramina yonelik goriislerin paylasimiyla bilgilerin {igiincii kisilere
iletilmesidir. Bu acidan sadece insanlarin kendi aralarinda meydana gelen bilgi aktarimini degil
ayn1 zamanda kitle iletisim araclariyla gonderilen iletilerde kisisel saglik ve toplum sagligi
bakimindan etkilidir. insanlarmn kendilerine génderilen mesajlar1 yorumlama becerisi, kisinin saglik
tutumunun sekillenmesine yardimci olmaktadir. Insanlarin saglik davranislarinin istenilen agidan
degistirerek toplumsal ve kisisel sagligin iyilestirilmesi saglik iletisimi uygulamasinin temel
amacini olusturmaktadir (Kogak ve Bulduklu, 2010: 5).

Saglik bireylerin yasam kalitelerinin arttiritlmasina yerel ve evrensel saglik politakalarinin
hazirlanmasi bu politikalarin planmasina kadar biliylik bir saha saglik iletisimin alanini
kapsamaktadir. Saglik iletisimi hem insanlar arasidaki iletisimde hem de gruplar arasidaki
iletisimde, insanlarin sagliga yonelik tutumlarinin degistirilmesi, sagliga yonelik tavir ve
davranislarint gelistirme, saglik konusunda dogru bilgilerin kitle iletisim araglart yardimiyla
insanlara aktarilmasi ve saglik hizmetlerinin tanitimi ve tanitilmasi amagclar1 vardir (Becerikli,
2012: 164).

Saglik iletigimi, farkl1 alanlardan yardim alarak pek¢ok konuyu kendi yapisi icerisine dahil
etmistir. Saglik iletisimi kavrami giinden gline 6nem kazanmakta ve bu nedenle saglik iletisimine
yonelik yeni tanimlamalarla kavrama yeni ifadeler eklenmektedir. Bundan dolayi saglik iletisimine
yonelik farkli tanimlamalar yapilmistir (Okay, 2009: 25). Bu tamimlamalara bakildiginda saglik
iletisimine yonelik (Sezgin, 2015: 97):

— Siyasileri, tip uzmanlarini, toplumu ve insanlar1 yardim etme ve dikkat ¢ekme,

— Birtakim insanlarin hal ve davranig bicimlerini degistirme ve uyum saglamalarina
yardimci olma,

— Yonetimsel ya da toplumsal degisiklerin ortaya ¢ikmasinda rol oynamaktadir.

2.3 Saglik Iletisiminin Ozellikleri

Saglik iletisimi faaliyetlerinin etkili bir bi¢cimde planlanarak toplumun ihtiyaglar1 ve
insanlarin bireysel ihtiyaglarinin farkina varilmasi ve bununla beraber sagliklarina gereken dikkati
gostermeleri konusunda fikir sahibi olmalarina yardimei olmaktadir. Bununla beraber halk sagligin
desteklemede saglik iletisimi bir arag olarak kullanilmaktadir (Sezgin, 2010: 118). Halk sagligina
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destek vermekte stratejik bir konumda olan saglik iletigsiminin ¢esitli 6zellikleri bulunmaktadir.
Ozellikleri su bigimde siralamak miimkiindiir (Sezgin, 2010: 118-120):

Saglik iletisiminin temel hedefi sadece hedef kitlesine yonelik politikalar ve
caligmalar yapmak degil ayn1 zamanda saglikla ilgili konular1 inceleyerek makul bir
fiyatla ve toplumun kiiltiiriine uygun ¢oziim onerileri sunmaktir. Hedef kitle saglik
konusunda ytiriitiilen faaliyetlere dahil edilmelidir.

Saglik iletisimi birden fazla bilim dalindan yararlanmaktadir bunlar; toplumsal
degisim, saglik egitimi, sosyal pazarlama, psikoloji ve sosyoloji vb. bu nedenle
saglik iletisimi multidisipliner bir yaklasimdir.

Saglik iletisiminde ytiriitiilen ¢aligmalar bir tek olay ya da teoriye dayanmamaktadir.
Psikoloji, antropoloji ve sosyoloji gibi bilimlerden yararlanmaktadir. Saglik
iletisiminde bireyler yapilan calismalarin merkezine alinmalidir. Bu agidan
bireylerin duygu ve diisiincelerine hitap eden en uyumlu stratejiler, teoriler ve
semboller belirlenmelidir. Boylelikle insanlar saglik konusunda kendilerini giivende
hissedecek ve saglikli olabilmek i¢in ¢aba gostereceklerdir.

Saglik iletisiminde plan, program ve stratejiler dikkatli bir sekilde hazirlanmalidir.
Plan ve stratejiler insanlarin ihtiyaglarimi karsilayacak bigimde olmali, proje ve
eylemlerin stratejiye fayda saglayacak sekilde hazirlanmalidir.

Saglik iletisiminde yiiriitiilen programlarin siireleri uzundur. Programlar, hastaliga
yakalananlari, hedef kitlesinin, kanaat Onderlerinin, kuruluglarin, iletigim
uzmanlariin ve Oteki paydaslarin diisiincelerine basvurarak ortaya konulan
sonuglara gore bigimlendirilmektedir. Bu siirecin hedef kitlenin ihtiyaglarini
karsilayabilmesi icin esnek olunmasi gerekmektedir.

Saglik iletisimi, insanlar1 saglik siirecine dahil etme, insanlart ikna etme ve

birbirleriyle goriis birligine varmalarini da saglamaktadir.

Saglik iletisiminin ilgili oldugu alanlar agagidaki sekilde 6zetlenebilir (Sezgin, 2010: 120):

Saglik ilgili konularda dikkat ¢cekmek ve sartlar1 degistirmek ve saglik iletisiminde
hedef kitlenin destegini almak,

Toplumsal kurallari, inaniglar1 ve davraniglar1 degistirerek bireylerin diislinceleri
etkileme,

Saglikla ilgili bilgileri toplumun geneline yayarak sagliga dair yeni standartlar1 ve
mevzular: tanimlamak,

Insanlarin saglik hizmetlerine yonelik taleplerini arttirarak kar ve tutumlarini
degistirmek,

Hastaliklarin teshisinin konulmasi, hastaligin tedavi edilmesi ve hastaligin 6niine
gecilmesine dair konusmalar yapmak ve bunlara yonelik ¢6ziim 6nerileri sunmak,
Saglik hizmetlerinin toplumun her kesimine esit bir bigimde ulagsmasi gerektigini
savunmak.

2.4 Saghk iletisiminin Tarihsel Gelisim Siireci

1970°’li yillarda siklikla kullanilan saglik iletisimi kavramm saglikla ilgili bilgilerin

paylasilmasi ve 6neminin agiklanmasi daha da eski zamanlara dayanir. Eski Yunanda Hipokrat,

saglikli olabilmek i¢in tedavi edici konularin 6nemine dikkat ¢ekmistir. Gliniimiizde “plasebo” ad1
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verilen bu uygulama Hipokrat bu sekilde agiklamaktadir; Baz1 hastalar sagliklarinin kotii olduklar:
halde hrekimlerin olumlu ve iyi davranmiglarina bagli olarak eski sagliklarina yeniden
kavusmaktadirlar. insanlarm giinliik yasaminda da bu durum gegerliligini korumaktadir. Ornek
olarak birine ¢ok iyi goziktiigl soylendigi zaman o kisi kendini daha da iyi hissedecektir. Aksi bir
durumda kisiye kotii goziiktiigii soylenildigi zaman kendini kotii hissetmesine neden olacaktir. Bu
ylizden insanlara verilen moral ve destek pekcok hastaligin atlatilmasinda 6nemi biiytiktiir
(Karagdz, 2006: 37).

Modern tibbin heniiz ortaya ¢ikmadigi zamanlarda saglik iletisimi informel bigimde
gerceklesmekteydi. Sifacilar hastaliklarin ve yaralarin iyilesmesi i¢in dogal {irtinler (ot, bitki dogal
karisimlar) kullantyorlardi. 20. Yiizyilin ilk yarisinda insanlarm bir hekime bagvurma oranlar
genellikle azdi. Doktorlarin nitelikleri insanlar tarafindan ¢okta dikkate alinmiyordu. Bu donemde
saglik hizmetleri viral yontemlerle yapilmaktaydi (Okay, 2009: 31-32). Bu donemde saglik
hizmetleri uzman hekim ve saglik kuruluslarinin kontroliiniin disinda kendilerini sifact olarak
tanimlayanlar kisiler tarafindan verilmektedir.

Kuzey Amerikan iletisim birimlerinden baslayan saglik iletisimi kavrami, Amerika Birlesik
Devletleri’ne kadar gelisimini siirdiirmiistiir. Saglik iletisimi kavrami yaklasik ikinci diinya
savagina degin Amerika Birlesik Devletleri tarafindan ¢ok dikkate alinmamistir. Ama zaman
gectikce Onem kazanmaya baglamistir. Savasin devam ettigi donemlerde kisisel saglik kavrami giin
gectikgce onem kazanmistir (Okay, 2012:14).

[k olarak Amerika Birlesik Devletler’inde saglik iletisiminin taniminin yapilmasi ve saglik
iletisimi kavraminin uygulamaya basladigi yer olarak tarihe ge¢mistir. Kavramin ilk olarak
Amerika Birlesik Devletlerinde uygulamaya konulmasi sebebiyle birincil atilimlar ve o yillara ait
gelismeler dikkate alinmalidir (Sezgin, 2015: 96).

Ikinci diinya savasindan once saghik kavrami pek de 6nem tasimamaktaydi. Onun yerine
saglik refah kavramiyla birlikte kullaniliyordu. Saglik kavrami ikinci diinya savasindan sonra
Amerika Birlesik Devletleri i¢in dnemli bir kavram haline gelmistir. 1950’lerden sonra saglik
kavrami bie saplanti haline gelmistir. Bu saplanti sonrasinda Amerikalilarda kendilerini
kanitlamak, igtenlik ve genglik benzeri degerler goriilmiistiir. Bununla birlikte saglik hizmetlerinin
fonksiyonlar1 ve etkisi giiclenmistir (Sezgin, 2015: 96). Bu ¢agda saglikli bir yasam giin gectikce
onem kazanmis ve saglikli yasami siirdirmeye yonelik beslenme, spor ve egzersiz yapma,
koruyucu tip vb. faaliyetler giderek biitiin diinyada yayginlasmistir. Gelisimini tamamlamis
devletlerde saglik artik hayatin vazgecilmez bir pargasi olmustur (Karagéz, 2006: 37).

Insanlarda saglik hakkinda meydana gelen farkindalik ve hastaliktan korunmaya dair
ilgilerinin artmasi saglik iletisiminin gelismesine katki saglamigtir. 1980°li yillarda hastaneler
saglik hizmetlerini pazarlamaya ge¢cmislerdir. Hastaneler artik hedef kitlesiyle kurduklari iletisimin
farkina varmaya baslamiglardir. 1990’1 yillarda ise saglik hizmetleri pazar merkezli bir hale
gelmistir. Bu da saglik kuruluslarinda iletisiminin 6nemini daha da arttirmistir. Hastanelerin karar
verme agsamalarinda pazarin belirleyici gorev tistlenmesi saglik hizmetini sunan pek ¢ok kurulusun
politikalarini ve siireclerinin tekrardan denetlenmesine sebep olmustur (Sezgin, 2015: 96).

Tiirkiye yaklagik olarak 15 yildir saglik iletisimi konusunda biiyiik bir ilerleme kaydetmistir.
Insanlarin en temel haklarindan biri olan saglik, insanlarin hayatlarmi devam ettirebilmesi igin
vazgecilmez ve devredilmez bir haktir. Hasta haklar1 ise bu hakkin biitiinlestiricisi olarak 1980’li
yillardan sonra geligsmis, tilkemizde ise ancak 1990’11 yillarda farkina varilmis ve gelismeye
baglamigtir (Yiiksel ve digerleri, 2014: 43).
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1990’11 yillarda hasta olan insanlar birer miisteri olarak goriilmiis ve bu husus saglik
hizmetlerinde pazarlama kavraminin kullanilmasina sebep olmustur. Bu donemde miisteri
kavraminin tanimi yeniden yapilmistir. Bu donemde miisteriler kendilerinden 6nceki kusaklarla
karsilastirildiginda egitimli ve ihtiyag duydugu saglik hizmetleri konusunda bilgili ve akill
kisilerdir (Sezgin, 2015: 96).

Saglik iletisiminin tarihsel gelisim asamasinda 6nem ve katki saglayan alanla ilgili birtakim
geligsmeler bunlardir (Cinarli, 2008: 42):

—  lletisim gabalarinin birer disiplin haline gelmesi,

—  Bireylerin iletisimleri ve davranislart hakkinda aragtirmalarin yapilmasi,

—  Saglik ve nonfigiiratif hizmetlerin etki aragtirmalarinin yapilmasi,

—  Universite hastanelerinde kamu saglig1 birimlerinin arttirilmas,

—  Kuruluslar kar amaci gilitmeden hastaliklar1 Onlemek ve giindem belirleme

programlarina yer vermeleri,

— Hedefe dair sagligin gelistirilmesinde kampanyalarin 6nemli bir biiyiimenin ortaya

¢ikmasi olarak siralandirilabilir.

2.5 Saghk Hizmetleri Kavramm

Insanlarin sagliklarimi salgin hastaliklara karsi koruma, hastalandiklarinda tedavi etmek,
tedavi edildikten sonra sagligina kavusamayan, hareket kabiliyetlerini kaybedenlerin hi¢ kimseye
muhta¢ olmadan hayatlarini siirdiirmeleri ve toplumu olusturan bireylerin saglik seviyelerini
yiikseltmek amaciyla yapilan proje ve planli calismalara saglik hizmet adi verilmektedir
(Tokat,1991: 1).

Diinya Saglik Orgiitiine gore; “Belli saglik kurumlarinda, saglik ¢alisanlarindan yararlanarak
insanlarin ve toplumun sagligini koruyan ve iyilestiren faaliyetlerle sagligin gelistirilmesi amaciyla
toplumun geneline yayilmis, toplumun gereksinimlerine bagl olarak siirekli degisen ve doniisen
hedefleri gerceklestiren organizasyondur” (Oztiirk, 1993: 5).

Saglik hizmetlerinin amaci; insanlara saglik hizmetini ekonomi, sosyal, cografi ve diger
firsatlar1 kagirmadan ihtiyaclari derecesinde sunmak, esit sekilde ve nitelikli bir bigimde
kargilanmasi, tedavi kosullar1 igin saglikli bir ortam diizenlemek araciligiyla insanlarin saglikh
olmasini hedeflemektedir (Zorlu, 1996: 8).

Saglik faaliyetlerinin diger hedefleri ise; salgin hastaliklar1 6nlemek i¢in gerekli tedbirleri
almak, hastaliga yakalanan insanlarin sagliklarina yeniden kavusmalarindan sonra topluma yeniden
uyum saglamak ve toplumu olusturan insanlarin genel saglik standartlarini en {iist diizeylere
¢ikarmaktir (S6zen, 2003: 75).

Saglik Bakanliginin gorevi, iilkesindeki insanlarin sagliklarini korumak ve saglik diizeylerini
yiikseltmek maksatiyla verilen hizmetin gesitlerini, kalitesini, kural ve kaideleri kapsaminda
faaliyet veren saglik birimlerini denetlemektir. Bu agidan insanlara saglik hizmeti sunan birimleri
bir ¢at1 altinda toplayip topluma hizmet vermelerini saglamakta yine saglik bakanliginin gérev ve
sorumluluklarindan biridir (Basol ve Isik, 2015: 3).

2.6 Saghk Hizmetlerinin Ozellikleri

Insanlara verilen saglhik hizmetlerinin hedeflerine ulasmasi igin bir takim niteliklere sahip
olmasi gerekir. Bu nitelikleri su sekilde siralanabilir:
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—  Saglik Ihtiyacimin Onceden Bilinememesi: Hastalik durumunun, meydana gelmeden
bilinmesinin zor oldugu ve insanlarin bu yonde ne kadar harcama yapacaklari da
onceden belirsizdir. Bu agidan saglik hizmetinin harcamasida belirsizdir (Camci, 2007:
3).

—  Toplumsal Niteligi: insanlara verilen saglik hizmetleri kisisel olarak sunulabilecegi gibi
toplumun geneline 6zgii olarak da sunulabilir. Bu da koruyucu saglik hizmetleri olarak
isimlendirilmektedir. Bu hizmetleri fiyatlandirarak insanlara satilmasi miimkiin
degildir. Bundan dolay1 insanlarin ticret vermeleri talep edilemez (Tekin, 1987: 263).

—  Dusgsallik Ozelligi: Toplumsal mal ve hizmetler toplumu bir araya getiren insanlarin
hepsine dissal olarak yarar saglamaktadir. Ornek olarak, insanlara uygulanan agilar
yalnizca insanlara degil, meydana gelebilecek herhangi bir salgin hastaliga karsi
onceden tedbir alarak biitiin toplumu adina digsal fayda saglamaktadir (Sener, 2005:
54).

—  Saghk Hizmetinin Yerine Getirilmeyen ve Goz Ardi Edilemez Ozelligi: Saglik
hizmetleri icinde bulunulan zamanda yerine getirilmesi gereken ama 6zelliklerinden
dolay1 ¢ogu zaman ertelenmesi miimkiin olmayabilmektedir. Ustelik baska mal ve
hizmetlerle yer degistiremez ve bagka bir saglik hizmeti de ihtiya¢ gerektiren saglik
hizmetlerinin yerine de kullanilmamalidir (Ozgatal, 2009: 9).

Saglik hizmetlerinin sunulusunda cesitli teknikler ve ayarlamalar yapilmaktadir. Bunun
neticesinde 6zel ve kamu olarak iki farkli nitelik ortaya ¢ikmakta ve bunun neticesinde; verilen
hizmetin kim tarafindan kullanildigs, kimin araciligiyla sunuldugu ve kimin finanse ettigi vb. 6geler
dikkat ¢ekmektedir. Kamusal 6zellikli saglik hizmetinde, toplumun her kesimini hedeflenmekte
gorev kavrami ise koruyucu saglik hizmeti anlayisina odaklanmaktadir (Somunoglu, 2012: 10) .

2.7 Saghk Hizmetlerinin Sitmiflandirilmasi

Saglik Hizmetleri dort ana baglikta incelenmektedir.

2.7.1 Koruyucu Saghk Hizmetleri

Insanlar1 ve topluluklar1 hastaliklara karsi koruma hedefi olan bu hizmetler, bireylerin
hepsinin sagligin1 korumak ve gelistirmek buna 6zgii olarak alinmasi gereken tedbirlerin tamamina
koruyucu saglik hizmetleri ad1 verilmektedir. Koruyucu saglik hizmetleri, kisiye ve sosyal
cevresine ait hizmetleri kapsamaktadir (Camci, 2007: 56).

Kisilere 0zgili saglik hizmetleri dogrudan kisilere 6zgiidiir. Kisilerin hastaliga neden olan
erkenlere karsi direng gostermesi, hastaliga yakalandiklarinda ise erken teshis ve tedavi
yontemleriyle sagliklarina kavusmalari igin ilag kullanma, asi yaptirma, hastalik ve tedavi
konusunda bilgilendirme, diizenli ve yeterli bir sekilde beslenme hizmetlerini olusturmaktadir.
Sosyal cevreye 0zgli saglik hizmetleri ise, insanlarin iginde bulundugu ortamda insanin sagligini
olumsuz bir sekilde etkileyen olumsuzluklari ortadan kaldirmak ve cesitli onlemler alarak sosyal
cevreyi pozitif bir atmosfere ddniistiirme ¢abalaria denir. Ornek olarak; temiz su kaynaklari, hava,
toprak ve giiriiltii kirliligini 6nlemeye yonelik ¢alismalari vb. igermektedir (Talakaci, 2009:12) .
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2.7.2Tedavi Edici Saghk Hizmetleri

Insanlarin hasta olmalar1 ya da sakat olmalar1 durumunda sunulan saglik hizmetleridir.
Tedavi edici saglik hizmetleri, hasta olan kisileri sagligina kavusturmak amaciyla uygulanan
hizmetlerdir. Temel amaci, alinan tedbirlere karsin ortaya g¢ikan hastaligin tanisinin zaman
kaybetmeden konulmasi, ¢ok hizli ve dikkatli bir sekilde insanlarin sagligina kavusmalarini
saglamaktir (Tengilimoglu ve Calik, 2000: 12).

Tiirkiye’de tedavi edici saglik hizmetleri ti¢ basamakta yapilmaktadir (Temel, 2003: 2):

Birinci basamak saglik hizmetleri; insanlarin hastaliga yakalanmalar1 halinde aile hekimligi
merkezine, verem olmalar1 durumunda ise hastaligin tedavi edilmesi icin verem savas
dispanserlerine, ana-cocuk sagligi ve aile planlamasi merkezlerine giderek hastaligin tani ve
tedavisinin yapildigi, yine bireylere kendi evlerinde verilen hizmetleri igermektedir.

Ikinci Basamak Saglik Hizmetleri: Ozel hastaneler, devlet hastaneleri, klinikler benzeri
kurumlarda bireylerin hastaliklarinin teshis edilmesi ve hastanede yatirilarak tedavi edildigi
hizmetleri icermektedir.

Ucgiincii Basamak Saglik Hizmetleri: Arastirma ve egitim hastaneleri, sehir hastaneleri gibi
hastanelerde insanlara hizmet veren ileri seviyedeki hizmetleri kapsamaktadir.

2.7.3 Esenlendirici (Rehabilite Edici) Saghk Hizmetleri

Insanlarin herhangi bir hastalik durumunda ya da kaza gecirmeleri durumunda bedensel ve
psikolojik yonden bagka insanlara bagli kalmadan yasamlarini devam ettirebilmesi igin verilen
hizmettir (Yerebakan, 2000: 21). Bu hizmetlerin saglikla ilgili durumuna tibbi rehabilitasyon,
toplumsal ve sosyal boyutuna ise sosyal rehabilitasyon adi verilmektedir (Sen, 2010: 15).

2.7.4Saghgn Gelistirilmesi Hizmetleri

Insanlarin saghk diizeylerini daha iist seviyelere ¢ikarmak amaciyla verilen hizmetlere
saglhigin gelistirilmesi hizmeti adi verilmektedir. Verilen bu hizmetin, bireylerin zihinsel ve
bedensel saglik durumu, yagam kalitesini arttirmak amaglanmistir. Buradaki temel sorumluluk ise
insanlara kalmaktadir (Savastayen, 2012:6).
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3. DIYALOJIK ILETIiSiM VE DIiYALOJIK ILETISIM IiLKELERI

Ikinci boliimde ilk olarak, diyalojik iletisim kavraminin tanimi, gelisim siireci ve monolg ve
diyalog kavramlarinin agiklanmasindan olusmaktadir. Daha sonra da Kent ve Taylor tarafindan
gelistirilen diyalojik iletisimin bes temel ilkesi agiklanmistir.

3.1 Diyalojik Tletisim

1980°1i yillarin ortasindan baslayarak, James Grunig’in halkla iliskiler uygulamalar1 i¢in en
etkili yontem olarak altin1 ¢izdigi ¢ift yonlii simetrik iletisim arastirmalarinin merkezi haline
gelmistir (Kent ve Taylor, 2002). Cift tarafli simetrik iletisim, kurumla hedef kitlesi arasinda
karsilikli olarak iyi niyet, giiven, anlay1s ve diyaloga dayali istikrarli bir iletisimi ileri siirmektedir.
Halkla iliskiler uygulamalarina degisik bir bakis acis1 getiren bu g¢alisma bir iletisim yontemi
oldugu kadar iliski yontemininde isletmeler bakimindan nasil bir dnem tasidig1 anlatilmustir. iliski
yonetimi, halkla iliskilerin gorevleri kurumla hedef kitlesi arasinda ¢ift yonlii yarar saglayacak
iletisimi kurmak ve siirdiirmeye yonelik oldugu fikrinden ortaya ¢ikmistir (Ledingham, 2003:193).

Mliskisel yaklasim yalmzca kuruluslar agisindan yarar saglamakla kalmayip, benzer siirede
hizmet verdikleri hedef kitleyi ve igerisinde bulundugu topluma da fayda saglamaktadir
(Ledingham ve Bruning, 2000:xiii). Broom ve digerlerinin (2000:4) halkla iliskilere yonelik
yaptiklar1 tanimda ayni1 zamanda halkla iliskiler kavraminin iliski yonetimi bakis acisinida ifade
etmektedir. Yapilan tanimlamaya yonelik halkla iligkiler kavrami, “kurulusun basarili olmasi veya
basarisiz olmasinin bagli oldugu hedef kitlesi ve kurumla arasindaki iki tarafli yarara dayanan iligki
olusturma ve siirdiirmeye yonelik bir yonetim fonksiyonudur”. Iliski yonetiminin halkla iliskiler
icin bir paradigma olarak ortaya ¢ikmasi, halkla iliskilerin drgiitsel bir yapi icerisindeki ve toplum
icindeki 6nemi ve islevi, orgiitsel oldugu kadar toplumsal yarar saglama sorumluluguyla da alakali
sorulara bir cevap olarak gelismis ve halkla iligkilerin amaglariyla Orgiitsel amaclarin
birlestirilebilmesine yol gostermektedir (Ledingham ve Bruning, 2000:xiii).

Hedef kitleyle kurum arasinda iligki olusturmada ve iligki yonetimi uygulamalarinda karigik
bir yap1 ortaya ¢ikmaktadir. Bu baglantilarin bir diger agis1 da karsilikli konusma yani diyalog
fikridir. Cift yonlii simetri modelinden diyalojik yonlendirmeye halkla iligkilere ait kuramlara kadar
genigleyen bakis agisina dogru ilerlemektedir (Botan ve Taylor, 2004: 653). Halkla iliskilerde
yonetsel yaklasimdan iliskisel yaklagima yonelen kuram kaymasi, iletisim ve icerisinde diyalogun
ehemmiyetini ortaya koymustur (Kent ve Taylor, 2002:23). Yiikselen bir sekilde halkla iliskiler
uygulamalart iligki yonetimi ve iliski kurma anlamina gelmektedir. Wilcox ve Cameron (2009)
diyalojik iletisim uygulamalariin baglanti kurma uygulamalarinin daha kapsamli oldugu goriisiinii
ileri siirmiislerdir.

Iletisim ve etkilesim i¢inde bulunan taraflar agiklik, diiriistliik ve ahlaki kurallar temelinde
bilgi aligverisi ¢abalari diyalojik iletisimi ifade etmektedir (Bortree ve Seltzer, 2009: 317). Hedef
kitleyle kurum arasinda iliski, ¢ift tarafli iletisime elverisli olarak iliskinin kurulmasi diyalojik
iletisimin kurulmasi icin yeterli degildir. Diyalojik iletisimin olanakli olabilmesi i¢in kurum ve
hedef kitlesiyle arasinda diirtistliik, seffaflik, etik kurallar, iyi niyet, gliven olusturma ve
stirdiirmeye yonelik hareket edilmesi gerekmektedir (Boztepe, 2013:116).

Kurumlar hedef kitleleriyle diyaloga dayanan iletisimi devam ettirmek, kurulusun
giivenirliligini ve hedef kitlesinin destegini alarak kurumun imajimi da katkida bulunmaktadir
(Ledingham ve Bruning, 2000). Giiniimiizdeki modern tanimiyla diyalog kavramini tanimlayan
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Martin Buber (1967), iyi bir diyalog kurmak i¢in kurum ve hedef kitle arasinda ¢ift yonlii iletigimi
kuran, gelistiren ve birinin digerinin kiymetini kavrama gayreti oldugunu ileri siirmektedir. Diyalog
cok acik olmamakla birlikte ahlak mevzusuna odaklanarak uygun ve ahlaki bir iletisimde diyalog
kurmanin degerini ortaya koymustur (Buber’dan akt. Desai, 2011: 30-31). Halkla iligkiler alaninda
son 20 yilda karsilasilan arastirmalarda James Grunig’in halkla iliskiler uygulamasinin en etik hali
olarak miikemmellik kuramina destek olan ya da suclayan cesitli savlar iistiinde durulmustur
(Taylor vd., 2001: 264-265). Kent ve Taylor (2002:23) buna ragmen ¢ift yonlii simetrik halkla
iligkiler ¢aligmalarinin bir¢ogunda halen diyalogla anlatilmak istenenin tam net bir sekilde ortaya
konulmadigini belirtmektedir. Cift yonli simetrik iletisim kavrami diyalogdan sonra ortaya ¢ikan
bir goriistir. Halkla iliskiler alaninda idari yonetimi vurgusundan iligki yonetimi vurgusuna bir dizi
varyasyondan sz ederken; bu anlam kaymasinin goriisme icerisinde diyalogun ne kadar 6nemli
oldugunu ortaya koymustur (Kent ve Taylor, 2002:24).

Kent ve Taylor (1998) halkla iligkiler alaninda yapilan ¢aligmalarda gii¢lii bir diyalojik
iletisim kurmanin diyalog olmadan miimkiin olamayacagin ifade etmislerdir. Kamularla diyalog
kurmadan gerceklestirilen iletisim sadece monologa benzemektedir. Halkla iligkiler ¢alismalarinda
geri bildirim ve yanit verme siirecleri diyalogu ger¢ek manada ifade etmemektedir. Kuruluslar
toplumun duygu ve diisiincelerini 6grenmek ve bilmek isterler. Toplumla etkili bir diyalojik
iletisimin kurulmasi ve siirdiiriilmesinde gerekli olan en Onemli 6ge diyalogtur. Diyalog ve
monolog kavramlar arasida bulunan farki belirtmek i¢in monolog kavramim incelemek gerekir
(Yarasir, 2019:72).

3.1.1 Monolog Kavrami

Monolog kavrami Johannesen (1971)’e gore, propaganda yapmak ve hedef kitleyi ikna
etmeye calismakla aymdir. Iletisim bicimi olarak monolog, diyalogla karsilastirildiginda
bireylerarasi iletisimde kullanilmak istenmeyen bir kavramdir. Kuruluslar, kendi menfaatleri
dogrultusunda hedef kitlesinin fikirlerini etkilemeye c¢alisirlar. Kuruluslar kendilerince kabul
ettikleri dogrulari ya da fikirlerini karsi tarafa kabul ettirmek isterler. Kurumlar hedef kitlesinden
gelen geri bildirimlerle konugmacilarin ilerleyen zamanlardaki amaglarinda ve konugmalarinda
kullanabilmektedir. Bunun disinda dinleyicinin istekleri ve konusmalarina dikkat edilmemektedir.
Monolog kavrami, birbirine karst giiven bakimindan yetersiz olan ve kisinin kendini savunmasi
icin kendini hakli ¢ikarma metotu olarak goriiliir.

Dinleyicilerden gelen geri bildirimler konusmacilarin gelecekteki amaglari igin
kullanilabilir. Bunlarin disinda dinleyicilerin konusmalar1 ve istekleri ciddiye alinmamaktadir.
Karsilikli gliven acisindan da yetersiz kalan monolog, kisilerin kendilerini savunmak igin
kullandig1 hakli ¢ikarma yontemi olarak gorilmektedir (Jhannesen, 1971: 377- 378). Tek yonli
iletisim anlayigiyla hareket eden monolog, karsisindakinin fikirlerine deger verilmemesinden
dolay1 kisilerarasi iletisimde tercih edilmemektedir.

3.1.2 Diyalog Kavram

Diyalog kavrami Yunanca dialogos kelimesinden tiiretilmistir. Dia, kelime ya da séze
karsilik gelmektedir. Yoluyla ya da araciligiyla manasina gelen logos, yalnizca iki kisi anlamina
gelmemektedir. Diyalog kuran kisiler bir grup olacagi gibi iki kisi arasinda da diyalog kurulabilir
(Bohm, 1996: 6). Yunanca kokeni dialegesthai kelimesinden tiireyen diyalog kavrami, konusma
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sirasinda her iki tarafin farkliliklarini goriip anlayarak yeni bir fikre dogru egilim gostermektedir
(\Varey ve Ballantyne, 2005:16).

Tirk Dil Kurumu diyalog kelimesini “uyum saglama, anlagsma ya da bu yolda ¢aligma”
olarak tanimlarken, Kent (2004) bu kavranmi Halkla Iliskiler Ansiklopedisi’nde kisiler arasinda iyi
niyet ve giiven igeren konusma bigimi olarak ifade etmektedir (257).

Diyalog kavrami halkla iliskilerin alanina dahil olusu da yine “etik” konusuyla alakalidir. Bu
kavram ilk kez Pearson’in (1989) A Theory of Public Relation Ethics isimli teziyle halkla iliskilerde
kullanilmaya baglamistir. Pearson’un 6liimiinden sonra diyalog teorisini gelistiren ve kuruluglarda
mevcut olan iletisim ile ayn1 degere ulagmasi i¢in teoriyi gelistiren Botan diyalog kavramina daha
da dikkat ¢ekmistir. Botan yapmis oldugu caligsmalarda iletisim ve iligki kavramlarini 6n plana
cikararak kurum ve hedef kitlesi arasindaki iletigsimin niteliginin degismesi gerektigini belirtmis ve
bunun kurum i¢in faydali olacagini belirtmistir (Kent ve Taylor, 2002: 28). Daha sonra ise diyalojik
iletisim daha c¢ok “iletisim yonetimi” alaniyla alakali bir goriis olarak kullanilmaya baslanmstir.
Halkla iligkiler alani iletisim yonetimi ile uzun yillardan bu yana ugragmaktadir (J. Grunig ve Hunt,
1984, Vibbert, 1986). iletisim yonetimi kisaca “bir kurumun i¢ hedef kitlesiyle ve dis hedef
kitlesiyle, yani kurumun amaglarina ulasma kabiliyetini etkileyen ziimrelerle kurdugu iletisime ait
yiiriitme, degerlendirme ve planlama faaliyetlerinin toplam1” (Grunig, 2005:15) olarak
tanimlanabilir. Iletisim ydnetimi bakimindan toplum ve kamu arasindaki miikkemmel iliski bigimi
her iki tarafin da yarar sagladigi durumlarda ortaya ¢ikabilir. Diyalojik yaklagim ise toplum ve
kamu gruplar1 arasinda aracilanmus iliskilerin degerlendirilmesinde, iletisim ydnetimi yaklagiminin
kullanabilecegi temel yaklasimlardan birini olusturmaktadir (Ozdemir ve Yamanoglu, 2010:11).

3.1.3 Diyalog Yoluyla iliski Kurmak

Diyalog kavrami kokeni bakimindan iki tarafli davranis bigimidir. Bireylerin duygu ve
diisiincelerini birbirlerine yansitan, bagka bir ifadeyle fikirlerin ¢ift yonlii olarak aktarilmasini
saglamaktadir. Bir de kisilerin diyaloga katilmalarin1 saglayarak is birligi kurmalarina neden
olmaktadir. Diyalog kisilerin bagka insanlarla ve hatta tiim diinyayla iliski kurmasin1 saglar
(Bokeno ve Gantt, 2000: 250). Zorn, Roper, ve Weaver (2004: 11)’a gore diyalog birtakim amaglari
gerceklestirmek icin yapilmaktadir. Bunlari su sekilde siralayabiliriz (aktaran Theunissen ve
Noordin, 2012: 9):

—  Anlasmak,

—  Ortak fikirler iiretmek,

—  Isbirligini saglamak,

— Kisilerin 6grenim diizeylerini yiikseltmek,

—  Kabul gérmiis hipotezlerin ya da inanislarin bilinirliligini yiikseltmek,

—  Hiikiimlere ve etkinliklere daha ¢ok {istiinliik saglamak.

Kurumlar diyalog kavramina bazen tereddiitle yaklagsmiglardir. Diyalog kavraminin
kullanimiyla ve uygulanmasi arasinda bazen farkliliklar olabilmektedir. Kuruluslar kendi amaglar
dogrultusunda isbirlikgileriyle diyalog kurmay1 isteyebilmektedirler. Isbirlikcileriyle iletigim
kurarak ya da kongreler diizenleyerek miisaade almalar1 miimkiindiir (Bokeno and Gantt, 2000:
249).

Halkla iligskiler bakimindan diyalog ise kurum ve hedef kitlenin istegine gore
kullanilabilmektedir. Halkla iligkiler uzmanlar1 ¢calisma hayatinda meydana gelen sikintilar1 farkl
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sekillerde yansitabilmektedir. Ornek olarak kurumla alakali olumsuz haberi olumlu bir habermis
gibi gosterebilmektedirler. Diyalog kavrami halkla iligkilerde esitlik, karsilikli anlagma ve menfaati
temsil etse bile uygulamada farkliliklar olabilmektedir. Diyalogu kontrol edilen bireyler arasida bir
iletisim halini alabilir (Stoker ve Tusinski, 2006: 160-162). Diyalog kavrami insanlarin iletisim
kurmalarinda gerekli olan bir 6gedir, ama uygulanmasi sirasinda karsilasilan engeller diyalogun
basgarili bir bicimde kurulmasina engel olabilmektedir (Theunissen ve Noordin, 2012: 10).

3.1.4 Diyalog Kavraminin Ozellikleri

Diyalog kavraminin 6zelliklerini Wierzbicka (2006) tarafindan asagidaki gibi siralamaktadir
(689-690):

— Diyalog uzun zamanlara yayilan bir siiregtir. Siirekli bir bigimde yapilmasina liizum
yoktur.

— Her iki tarafin ortak herhangi bir konuyla ilgili goriislerini birbirlerine aktarmalar
stirecidir.

— Aym konulara ilgi gosteren farkli diislincelere sahip insanlar arasinda diyalog
kurabiliyorken, ayni disiincelere sahip insanlar arasinda kurulamayabilir. Diyalog
konusu katilimcilar i¢in 6nemli oldugundan her iki tarafinda duygusal anlamda motive
edebilir.

—  Diyalogu gerceklestiren taraflardan biri, digerinin konuyla alakali fikirlerini 6grenmek
istediginde, diyalogun kurulmasina zemin hazirlamaktadir. Burada 6nemli olan, teki
tarafin konuyla alakali fikirlerini 6grenmek ve benzer bir yonde yaklasim
sergileyebilmektir.

— Diyalogun hedefi, kisilerin tamamiyla goriis birligine varmast olmadigr gibi
degisiklikleri de yok etmek miimkiin degildir. Diyalog, kisiler arasinda ortak bir goriis
birligine varmak demektir. Burada istenilen, her iki tarafinda ortak bir paydada
bulusmasi ve bakis acgisini degistirmeye acik olmasidir.

— Diyalogu kuranlarin birbirine saygili ve iyi niyetli bir sekilde yaklagsmalar
gerekmektedir.

— Diyaloga katilanlarin birbirlerini elestirmeleriyle diyalog ortadan kalkacagi igin
katilimcilarin bu durumdan kaginmalari gerekmektedir.

— Diyaoga katilanlardan birinin 6tekini elestirmesiyle diyalog ortadan kalkacagi i¢in bu
durumdan kaginmalari gerekmektedir.

— Diyaloga katilan kigilerin en az bir ortak noktada goriis birligine varmalari
istenmektedir.

Kurumlar diyalojik iletisim kurarken dikkat etmesi gereken unsurlar sunlardir (Kent ve

Taylor, 2002: 24):

—  Karsiliklilik; diyalogun kisi veya kurumlar arasinda esitlik ve is birligi ilkesine bagl
olarak ortaklasa yapilmaktadir. Is birligi taraflardan birbirinin istekleri onaylamasi ya
da kabul etmesiyle ger¢eklesmektedir. Diyalog kuran insanlar ¢ogunlukla farkli
pozisyonlarda olmalari esitlik anlayisiyla hareket edilmesnii gerektirmektedir.

—  Yakinlik; kurumlar diyalog yoluyla kamularinin problemlerini ve fikirlerini 6grenerek
aralarindaki mesafeyi azaltma gayreti icerisindedirler. Taraflar sorunlari ¢6zmek i¢in

hemen hareket ge¢gmeye ihtiya¢ duyulmaktadir. Diyalog kuran taraflarin birbirleriyle
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yakinlik kurabilmeleri amaciyla birbirine olan bagliliklari dnem tasir. Diyaloga olan
baglilik sayesinde kisiler arasindaki yakinlik daha da gelisir. Boylece orgiitler kamularin
gereksinimlerini ve taleplerini kolayca dgrenebilir.

—  Empati; diyalog kuran taraflarin birbirlerini daha iyi bir sekilde anlamasina yardimei1
olur. Taraflarin diyalog kurmalari desteklenerek empati kurma basarist daha da
artrirtlabilir. Empatinin saglanmasi i¢in sosyal egilimlerin dikkate alinmasi gerekir.
Birbirlerinin fikirlerini ve bakis acisini anlayamayan taraflar empati kurmakta zorluk
yasayacaktir.

— Risk; diyalogun kendiliginden gelisen bir durum olmasi ve beklenilmeyen neticeler
dogurmasindan kaynaklanmaktadir. Diyalogu kuran taraflardan birinin kendisini agik
bir hale getirmesi bunun nedenlerinden biridir. Kendini anlatmak isteyen taraf bu riski
gdze almstir.

—  Baglilik; taraflarin konusmaya ve yorumlamaya yonelik bagliliklarini ifade eden bu ilke
diyalogun son unsurudur.

3.1.5 Diyalojik Iletisim ilkeleri

Kent ve Taylor’un gelistirdigi “Diyalojik iletisim Teorisi”; web sayfalarini, sosyal medya ve
oteki iletisim teknolojilerini kullanarak dijital ortamda diyalog kurma amaci tagimaktadir. Kuram,
isletmelerin hissedarlar1 ve hedef kitleleriyle diyalog Kkurabilecekleri g¢evrimigi bir yapiya
odaklanilmistir (Kent, 2017: 33).

Isletmeler, kuruma yonelik ilgiyi arttirmak, hedef kitlesiyle diyalog kurmak, hedef kitlesini
bilgilendirmek ve bilinirliligini arttirmak, uygulayicilarin web sayfalarinin, sosyal medya
hesaplarinin ve 6teki teknolojilerinin diyalojik iletisim bakimindan ne bigimde ¢alistigina yonelik
bilgi ve birikime sahip olmak gerekir (Kent ve Taylor, 1998: 326-330).

Halkla iligkiler biliminin gelisimesinde kitle iletisim araglarinin 6nemi tartisilamaz. Kitle
iletisim aracglar1 kaynagin merkezinden dogan iletilerin genis hedef kitlelere yayilmasini
saglamaktadir. Kisiye 6zel degil, genellikle ¢ogunluga yonelik iletileri kapsamaktadir. Gelismis
tilkelerde kitle iletisim araglar1 genellikle ekonomik giice sahip olan kisilerin denetimi altindadir.
Cogunlukla devletin ya da 6zel sektoriin elinde ve denetiminin altinda oldugunu sdylenebilir.
Ekonomik giicii olmayanlarin kitle iletisim araglarina sahip olmasi ve bunlari kontrol altina almast
pek miimkiin degildir. Bu durum yeni medyada ise daha da farklidir. Sosyal medyanin insanlarin
hayatlarina girmesiyle beraber topluluklara daha hizli ve kolay bir bicimde ulasabilme imkéanina
kavusmustur. Ekonomik diizeyi diisiik olan insanlar sosyal medyanin yardimiyla igerikler iiretmeye
baglamiglardir (Koseoglu, 2012: 422-423). Radyo, televizyon, gazeteden sonra sosyal medyanin
ortaya c¢ikigiyla birlikte halkla iligkilere yonelik ¢aligmalar bu alanda yogunlagsmigtir (Yagmurlu,
2013: 6). Geleneksel kitle iletisim araglarindan televizyon, gazete ve radyo toplumu etkisi altina
alabiliyorken, sosyal medyanin ortaya c¢ikisiyla birlikte geleneksel medya zamanla Onemini
kaybetmeye baslamistir. Web 1.0°dan 2.0’ye gecisiyle birlikte sosyal medya, alic1 ve kaynagi esit
bir pozisyona getirmistir (Kdseoglu ve Koker, 2014: 219).

Kent ve Taylor uygulayicilara web sitelerinin diyalojik o6zellikler tagimasi igin yeni
medyanin bes temel ilkeye sahip olmalar1 gerekmektedir. Bes temel ilke; arayiiz kullanim kolayligi
ilkesi, enformasyonun kullaniglilig1 ilkesi, ziyaretcileri sitede tutma ilkesi, yeniden ziyareti saglama
ilkesi ve diyalojik dongii ilkesi olarak belirlenmistir (Kent ve Taylor, 1998: 330).
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3.1.5.1 Arayiiz Kullanim Kolayhg

Insanlarin bilgi alma ya da kurumla alakali grenmek istedigi bilgilere ulasmak amaciyla
sosyal medya hesaplarini ziyaret edenlerin aradiklar bilgileri kolayca bulabilmesi, kurumla ilgili
bilgiler site igerisinde belirli bir diizen igerisinde yer almasina baglidir. Rastgele olusturulan web
sitelerinde kullanicilar aradiklar bilgileri bulmada sikint1 yasayabilirler. Ziyaretciler aradiklar
bilgilere site icerisinde bulunan yazili metinler yardimiyla kolayca ulasabilmektedirler. Grafik
insanlarin islerini zorlastirmaktadir. Sitelerde fazla grafik kullanilmasi kisileri sikacagi i¢in
ziyaretcilerin siteyi terk etmesine sebep olabilmektedir. Diizenli bir bigimde olusturulan grafikler
ve yazili bolimler web sitelerini ziyaret eden kisilerin aradiklari bilgileri bulmalarim
kolaylastirmaktadir (Kent ve Taylor, 1998: 330).

Siteler igerisinde bilgilendirme, kurum, iiriin ve kiymetli bilgilere yer verme, luziimsuz
niteliklerden kaginmak istenilen bir durumdur. Site igerisinde kuruluslarin sadece logosu ya da
amblemlerini kullanmak yeterli degildir. Kuruluglar hedef kitlenin ilgisini ¢ekmek, kiymetli
bilgilerin bulunmasi biiyiik 6nem tasir. Site i¢ersinde gerekli olmayan bilgilerin bulunmasi anlam
karmasasina ve sitenin bu yonden zayif kalmasina neden olmaktadir. Kuruluslar siislii web siteleri
olusturmak yerine, hedef kitlesiyle iletisim ve etkilesimi devamli hale getirmek, reel ve seviyeli
iliskilerin kurulmasina imkan vermelidir. Oncelikli olarak bilgilendirme yapilmalidir ama sitenin
dizaynininda donuk ve sikict olmamasi gerekmektedir (Kent ve Taylor, 1998: 330). Arayiiz
kullanim kolayligin1 saglamaya yonelik 6zellikler su sekilde siralanabilir (Taylor vd., 2001: 269):

—  Site haritasi,

—  Arama kutucugu,

—  Bagliklarin hiyerarsik olmasi,

—  Menii linki kullaniminin kolay olmasi.

3.1.5.2 Enformasyonun Kullanishhg:

Biitiin toplumlar igin internet sitelerinin temel amaci kapsamli bilgiler sunmaktir. Ornek
olarak bireyler ya da kurumlar kendileriyle alakali 6nemli bilgileri bu ¢ergevede agiklayabilir.
Kurumlarin drgiitsel semasi internet sitesinin igerisinde mutlaka bulunmalidir. internet sitesinin
etkinligi, icerik icerisinde ortaya konulmaktadir. Ziyaretciler ilk olarak site icerisindeki grafiklere
ve sitesi igeriginin basliklar altinda hiyerarsik bir bicimde diizenlenip diizenlenmedigine
odaklanmaktadir. Internet sitesinin tasarimimin diizenli olmasi ziyaretcilerin site igerisinde uzun
zaman gegirmesini saglamaktadir (Kent ve Taylor, 1998: 327-328).

Enformasyonun kullaniglilig1 ilkesi genel olarak kurumu tanimlayan, kurumu hedef kitlesine
tanitan ve bireyleri bilgilendirmeyi amaclayan o&zelliklere yer verilmesi gerekmektedir.
Enformasyonun  kullamigliligi  ilkesi; basin  biilteni, konusmalar, iletisim bilgileri,
felsefe/misyon/vizyon, indirilebilir grafikler, giincel duyurular ve adres bilgileri bu kisimda
bulunmaktadir. Enformasyon ilkesi, iiriin ya da hizmetin hangi yontemlerle iiretildigi, kurumun
imajini, bir konuyu, olguyu veya durumu hedef kitlesine aktarmak, adres ve iletisim bilgileri,
kurumun suanki durumunu ve gelecekte nasil bir durumda olacagi gibi bilgilere yer verilmesi
gerekmektedir.

Web sitelerinde enformasyonun kullanighligi saglamaya yonelik ozellikler asagida
siralanmaktadir Taylor vd., 2001: 269-270):

—  Basin biilteni,
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—  lletisim bilgileri,

—  Indirilebilir grafikler

—  Ulagmm bilgileri

—  Giincel duyurular

—  Felsefe/vizyon /misyon konusundaki agiklamalari,

—  Konusmalar

3.1.5.3 Ziyaretcileri Sitede Tutma

Ziyaretgileri sitede tutma ilkesi genel olarak kurumlarin web sitelerinde yaratici ve ilgi ¢ekici
Ogelerin siteyi ziyaret edenlerin sikilmadan kalmasima ve hedef kitlenin sitede uzun bir siire
gecirmesine imkan tanimaktadir. Ziyaretgiler site i¢erisinde kurumun amaci ve ¢aligma sahasiyla
ilgili tlirli linklere yer vererek sitede daha uzun vakit gegirmeleri saglanmaktadir. Web sitesinin
ana sayfasinda Oonemli bilgilere yer verilmesi, sayfanin kisa siirede yiiklenmesi ve sitenin son
giincellenme tarihinin bulunmasi ziyaretcilerin sitede sikilmadan uzun bir siire gegirmesini
saglamaktadir (Taylor vd., 2001:270). Site icerisinde reklama ¢ok fazla yer verilmesi ziyaretcilerin
sikilmasina ve siteyi terk etmelerine sebep olmaktadir (Kent ve Taylor, 1998: 331). Bu nedenle site
icerisinde reklamlara ¢ok fazla yer verimemesi gerekmektedir. Ziyaretgileri sitede tutmaya yonelik
unsurlar agagida siralanmaktadir (Taylor vd., 2001: 270):

— Ana sayfada 6nemli bilgilere yer verilmesi,

— Sitenin son gilincellenme bilgilerinin mutlaka bulunmasi gerekir,

— Ana sayfanin yiiklenme hiz1 yiiksek olmali,

— Kuruluslarin web sitelerine yonlendirme linklerine yer verilmesi,

— Miimkiin oldugunca grafik ve reklamlara az yer vermek.

3.1.5.4 Yeniden Ziyareti Saglama

Yeniden ziyareti saglama ilkesi genel olarak web sitesindeki bilgilerin siirekli yenilenerek
giincel olmasi sitenin yeniden ziyaret edilmesinde biiylik bir rol oynamaktadir. Web sitesinde yer
alan bilgilerin yenilenerek giincellenmemesi ve bilgilendirmenin kisitli yapilmas siteyi ziyaret
edenleri olumsuz bir sekilde etkilemektedir. Konuyla ilgili igeriklerin paylasilmasi, bilginin giincel
tutulmas1 ve kurulusla ilgili igeriklerin site igerisinde yer almas1 6nemlidir. Ziyaretgilerle diyalojik
bir iletisim kurmak amaciyla etkinlik takvimi, giincel haber formlari, sik¢a sorulan sorular, sik
kullanilanlara ekleme imi, agik ifadeler kullanilmasi ve bilgi talebi vb. Ozelliklere yer vererek
ziyaretgilerin siteyi yeniden ziyaret etmelerini saglayacaktir (Kent ve Taylor, 1998: 329).
Ziyaretcileri web sitesini yeniden ziyaret etmesini saglayacak Ozellikler asagida yer almaktadir
(Taylor vd., 2001: 270):

—  Sikga sorulan sorular,

—  Web sitelerinde agik ifadelerin kullanilmast,

—  Sik kullanilanlara ekleme iminin yer almasi,

—  Giincel Haber formlari,

—  Kuruluslarm etkinlik takvimi,
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3.1.5.5 Diyalojik Dongii

Diyalojik iletisim ilkesi temel amaci hedef kitlenin ulugsmak istedigi bilgiye kolayca
ulasabilme, istek ve sikayetleri dile getirme, merak ettigi konulara yonelik soru sorma ve cevap
almasini saglamaktir. Teknoloji alaninda yasanan hizli gelismeler web sitelerinin geri doniis
almalarimi kolaylastirmigtir (Johnson, 1997: 233). Kent ve Taylor (1998: 326) geri doniis almak
diyalojik dongiiniin baslama evresini olusturmaktadir. Insanlar diyalojik iletisim sayesinde
kuruluslar1 sorgulama ve elestirme imkanina kavusmustur. Kuruluslar bir taraftan kullanicilara
yorum yapma imkani tanirken, diger taraftanda e-mail yoluyla diizenli bilgi edinme firsati da
sunmaktadir (Yarasir, 2019: 86).

Diyalojik dongii ilkesini web sitelerinde bulunduran kuruluslarin sahip oldugu 6zellikleri su
sekilde siralayabiliriz Taylor vd., 2001: 271):

— Hedef kitlenin kuruma mesaj génderme imkani,

— E-mail yoluyla diizenli bir bigimde bilgi edinme firsati,

— Kuruluslarin hedef kitleye yonelik olusturdugu arastirma veya ankete katilma firsati,

— Kullanicilarin kurumla ilgili yorum yapma imkéni,

— Ziyaretgilerin yorum yapma imkani.
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4, WEB SITELERI VE SOSYAL MEDYANIN DIYALOJIK ILETISIM
AMACLI KULLANIMI

Uciincii boliimde ilk olarak, web sitelerinin hazirlanmasi, cesitleri, 6zellikleri ve web
sitelerinin degerlendirme kriterleri agiklanmistir. Sonrasinda sosyal medya kavrami ve sosyal
medyanin diyalojik iletisim amagli kullanimi detayli bir sekilde agiklanmisgtir.

4.1 Web Sitesinin Hazirlanmasi ve Web Sitesi Hazirhlk Asamalar

Son zamanlarda yasanan teknolojik biiyiime diinyayr 6nemli derecede cezbetmis ve
enformatik ac¢idan yasanan degismeler ekonomik ve sosyal hayatta bazi gelismelere sebebiyet
vermigtir. Teknolojide yasanan bu gelismeyle beraber kurumlar yasamlarim siirdiirebilmek ve
rakipleri arasinda rekabet Ustiinliigiinii saglamak icin teknolojide yasanan gelismeleri devamli
yakindan takip etmelerini gerektirmektedir. internet bu baglamda ortaya ¢ikan dnemli bir olgudur.
Telekomiinikasyon ve iletisim alaninda meydana gelen gelismeler internette yapilan ticari
faaliyetlerin sayisinin artmasina neden olmustur (Bayram vd, 2009:93). Web siteleri, dijital
ortamda bir kurulusu tanimaya yardimci olan bir kavramdir. Biiyiik ve kii¢lik 6l¢ekli kuruluglar
arasindaki fark: web siteleri ortadan kaldirmistir. Kiigiik ve biiylik 6l¢ekli kuruluslar web sitelerinin
yardimiyla biiyiik paralar harcamadan diinya pazarma agilma firsata sahip olmuslardir (Kirgova,
2001:10-11) .

Web ve internet diinya genelinde artan 6nemleri ve poliferasyonu internet hizmetlerinin
kullanimi hakkinda nemli bir gelisme ortaya koyar. Internet, birbirine bilgi ve iletisim hedefleyen
yontemlere bagl olan evrensel bir bilgisayar sistemleri bilgi merkezidir. Bilgileri inceleyerek
paylasmada etkili bir sistemdir. Internet bilgileri arastirarak paylasan etkili bir sistemdir ama ¢cogu
kullanict bunu kullanmada problem yasamaktadir. Bu nedenle, web sayfasi diizenlenmis ve
internetle birlikte hizmet sunan pekgok birbirine bagiml bilgisayar sistemini meydana getirmek
amactyla hizli bir bi¢imde gelismistir. Web siteleri, pek¢ok ¢esitli formatlarda bilgiyi gelistirerek
sunabilmektedir ve pazarcilar i¢inde temel amag tiiketicilere ulagsmak oncelikli hedeftir (Boone ve
Kurtz, 2002: 293) .

Mart 1989 yilinda Tim Berners-Lee araciligiyla Web, yiiksek enerji fizigi konusunda
diinyanin ¢esitli alanlarda ¢alismalar yapan insanlar i¢inde kolay ve etkin bir haberlesme araci
olarak gelistirilmis, iistelik web 1991°de kullanilmaya baslanmistir. 1992 yilindaysa web’in
dagittimi yapilmaya baslanmustir (Korkmaz, 2002:24). Web, sunucu kullanilarak, bilgileri
gorilintiilemek, formatlamak, bilgi iletimini saglamak ve bilgileri toplayan bir sistem olmaktadir.
Web, glinlimiizde internetin kalbi konumundadir ve ayn1 zamanda yazi, ses, film, animasyon vb.
pekgok ¢esitli yapilardaki bilgilere ulagsmaya yardimci olan bir sistemdir. Web sistemi, HTLM
(Hiper Metin isaretleme Dili) olarak adlandirilan bir dile dayanir ve web’teki bilgiler HTTP (Hiper
Metin Aktarim Protokolil) olarak isimlendirilen sistemle aktarilmaktadir (Bursa Ticaret Odast,
2007:6).

Karigik bilgi diizenlerinin dizayni i¢in asil olan web teknolojisi son yillarda oldukca
gelismeler katetmistir. Teknoloji, ¢oziimlenmemis sorunlariyla beraber suanda bayagi kolay
olmustur. Ama, teknolojinin faydalar1 ve gizilgiicii o kadar onemlidir ki; web teknolojisi,
giiniimiizde diyazn bilgi sistemlerinin bir cogunun yardimcisi olmustur. Isletmeler yatirimlarim
web tabanli teknolojiyi kullanarak daha da arttirmislardir. Internet tabanli uygulamanin alani

gittikge biliylimiis ve tiim isletmelerin hizmet alanlarini onaylayan bir ortama tagmmistir
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(Isakowitz’den akt Carstensen ve Vogelsang, 2001:536). Internet tabanli bilgi sistemleri, bununla
beraber, onlarin yeni goriislere gereksinim duymalar1 ve genelde onemli ugrasilarin sonucu
olmalar1 itibariyle basmakalip bilgilerden degisiklerdir. Bu degisiklikleri teknoloji alaninda
yasanan degisimin hizinda da goriilmektedir (Balasubramanian ve Bashian, 1998: 113) .

Kuruluslar veya kisiler internette iki tarzda goériinmektedir. Birincisi, kendine ait bir web
sitesi ismi (URL) olusturmak ya da iicretsiz web alan1 olusturan bir servis saglayicisinin adresinin
uzantis1 i¢inde yer alarak internet iizerinde bulunabilirler fakat bu bigimde internet {izerinde
varliklarin1 devam ettirirler. Kurumlari veya kisilerin kendileriyle ilgili olan bir web alan adinin
olmas1 diisiik bir ihtimal olsa bile bir fiyati olmasina ragmen bir takim yararlari olmaktadir
(Karamustafa vd, 2002: 56). Web sitesinde yogun bir bigimde bilgi iiretilir ve bu bilgilere web sitesi
iizerinden ulasilabilmektedir. Diinyanin genelindeki bilgiyi iiretenlerin yardimiyla, web iizerinde
farkli dil, bigim ve igerikte onlarca sayfalik belgeler varligini devam ettirmekte ve bu belgeler
kullanicilar tarafindan kullanilmay1 beklemektedir. Bu asama bilginin kiymetini artirirken yine ayni
zamanda bilginin birikimininde artmasina yardimci olmaktadir. (Kurtel, 2008: 204-205).

Web tabanli pazarlama taktiginin basarili olmasi igin birbirleriyle ilgili 3 asamanin
gerceklesmesine ve esglidiimiine baglidir. Bunlar: web sitesinin 6zellikleri/kabiliyetlerinin bilgiyi
saglamak maksatiyla verimli bir sekilde kullanimi, etkili web site 6zendirme kurali ve etkili
¢evrimi¢i miisterilerdir (Wang ve Fesenmaier akt, Yayli ve Bayram, 2010: 52-53). Web sitelerinde
esas olan, internet sitesi kullanicilarinin ihtiyaglarimin ve isteklerinin belirlenmesini saglamaktir.
Insanlarin ihtiyaclarina ve isteklerini karsilayamayan bir web sitesinin kurulusunda hedeflerinide
kargilamasinin miimkiinati yoktur. Web sitesi, kullanicilarin ihtiyaglarina cevap verirken, web
sitesini olusturan orgiitiin isletim hedeflerine de cevap verilmelidir (Cunliffe, 2000:299) ve
kullanicilarina bilgi temin etme hedefi web sitesinin 6zellikleri arasinda bulunmaktadir
(Huizingh,2000: 124).

4.1.1 Web Sitesinin Hazirlanmasi

Cevrimigi, yiriitiilen iglere ve ticaretin konusu olan {iriin ve hizmete uygun olarak web
sayfasi hazir etmek icin yapilmasi gereken ilk sey iirlin ve hizmete uygun olan web sayfasi
hazirlanmaktir (Kiigiikyilmazlar, 2006: 28). Web sayfasin1 hazirlamay1 yalnizca teorik bir gérev
olarak gormek, hedefin tiiketicilere hizmet sunmak olduguna dikkat etmemek, ticari web
sayfalarmin hazirlanmasi asamasinda yapilan hatalardan biridir. Halbuki basarili bir bi¢imde web
sayfasi olusturmak i¢in 6nem verilmesi gereken konularin ilki ‘bir web sayfasinin degil de bir
hizmetin temelinin olusturuldugunun bilinmesi gerekmektedir (Gilbert vd, 1999: 28). Basit bir
anlamda hazirlanan bir web sayfasinin verdigi bilgiler hizmet sunumu olarak degerlendirilmektedir.

Bu ylizden ‘bilgi aktarimi bir hizmettir’ (Watson’dan akt Sweeney ve Lapp, 2004: 277).

4.1.2 Web Sitesinin Hazirlanma Asamalari

Internette fazlaca kullanilan grafik tabanli ve etkilesimli bir iletigim arac1 olan web sayfalari,
internetteki bazi uygulamalardan yararlanarak, kullanicilara gesitli bilgilere ulagmasini1 saglayan
mitkemmel bir sistemdir (Cubukg¢u, 2010: 42) .

Servis Saglayicilarin Secimi: ‘‘Internet servis saglayicisi, kisilere, kurumlara internet
servislerinin tiimiinii veya bir kismini belirli bir fiyat karsiliginda hizmet saglayan araci kurum ve
kurusluslara verilen isimdir. Internet baglantis1 kurabilmek amaciyla servis saglayan kurumdan
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baglant1 kurmak icin telefon ve kullanici sifresinin alinmasi gerekir. Baglant1 kuruldugu zaman
servis saglayici kullanici igin IP adresi belirler. Farkli baglantilar kurulacagi zaman ise IP adresi
degistirilerek yeni IP baglantisi ile baglanti kurulur. Servis saglayicilarinin hat kapasitesi, internete
baglanabilme hizin1 etkileyebilmektedir. Kuruluslar servis saglayicisini segerken yiiksek hiza sahip
hat kapasitesini segerek daha hizli bir bigimde hizmet sunmalarini saglayabilmektedirler (Aydin,
2013: 27).

Alan Ismi (Domain Name) Belirlenmesi ve Almmasi: Ingilizce ‘Domain Name’ olarak
adlandirilan kurulumu yapilacak web sayfasinin adresi vasfinda olan alan adinin segilmesi,
tamamiyla sirket temsilcileri karar vermektedir. Ama bu isim herhangi bir kurum veya kurulus
tarafindan da kullanilabilmektedir. Bunun benzeri bir durumla karsilagildiginda bu adin
kullanilabilmesi miimkiin degildir (Kiigiikyilmazlar, 2006: 29) .

Web Sitesinin Tasarlanmasi: Kuruluslar hedef kitlesi tarafindan bilinirligini arttirmak, etkili
bir iletisim ve etkilesim kurmak ve kurumsal imajlarin1 arttirmak amaciyla web sitelerini baska
kitle iletisim araglarina gore daha hizli biiytimektedir (Chen ve Yen, 2004: 217). Kuruluslar
bilinirliligini arttirmak i¢in sadece web sitesini tasarlamalar1 yetmemektedir ayni zamanda kendi
rakiplerine kars1 iistiinliik yaratmaya calismalidir. Ulkedeki toplam niifusun yapismi ve
ozelliklerini, sosyolojik yapis1 ve psikolojik durumlar1 hakkinda bilgi sahibi olarak olusturulan web
siteleri hedef kitlenin memnuniyeti saglanabilmektedir (Doren vd, 2000: 23). Web sitesi
hazirlanirken en ¢ok dikkat edilmesi gereken unsur, kurulusun mal veya hizmete yonelik biitiin
bilgilere yer vermesi, web sitesinin teknik alt yapisi ve 6zelllikleri ac¢isindan yeterli olan bir web
sayfasi hazirlamaktir (Kiigiiky1lmazlar, 2006: 31) .

4.2 Web Sitesi Cesitleri

Kuruluslarin web sayfalari, bilgi islem teknolojileriyle 6nemi gittikce artan modern
ekonomik sistemin dijital pazar ortaminda temsilcisi olmaktadir. Web sitelerinin kuruluslar i¢in
kiymeti giin gectikce artmaktadir. Web sitelerinin igerikleri, ¢evrimi¢i yardim imkéni, bilgi talebi,
kullanicilarin yorum yapma imkani, giincel haber formlar1 vb. pek ¢ok nitelik bakimindan c¢esitli
sekillerde siniflandirilabilmektedir (Cakir, 2011: 148-149).

4.2.1 Tanitim Amach Web Sayfalar

Bu tiir web siteleri sadece internette géziikme ve var olma gereksinimini karsilamaktadir.
Web sayfasinin i¢erisinde kurumla ilgili bilgiler, iiriin ve hizmet hakkinda bilgiler, iletisim bilgileri,
eilirlin etiket bilgileri, misyon/vizyon bilgileri bulunmaktadir. Tanitim amagli olusturulan web
sayfalar1 iletisimin kuruldugu bir ortamdir. Daha ¢ok bu tarz web sitelerinin amaci1 kurumlarin
ekonomik faaliyetlerini desteklemektir (Kircova, 2001: 53).

4.2.2 Pazarlama Amach Web Sayfalar:

Bu web siteleri kurumlarin hedef kitleleriyle yakin iletisim ve etkilesim igerisinde bulunan,
online satig ve pazarlama etkinliklerini gerceklestirmeye yonelik tasarlanmaktadir. Bu tarz web
sayfalar1 iiriin skalalar1, kupon, aligveris yapma ve 6deme yontemleri gibi faaliyetleri igermektedir.
Pazarlama amagli olusturulan web sayfalarinda kullanicilar mal veya hizmet hakkinda ayrintili

bilgilere ulasabilmelidir. Ornek olarak bir web sayfas1, kargo sirketine ait ise ya da sigorta sirketiyse

31



ziyaretciler satin aldiklari iiriin veya hizmetin takibini online yapabilmelidir (Cakir, 2011: 149-
150).

4.3 Web Sitesinin Yapisi

Web sayfalarinda iki ¢esit site yapisi kullanilmaktadir. Bunlar;

4.3.1 Ardisik/Dizinsel Sitenin Yapisi

Bu web sitesi, tasarimcisinin tasarladigi bicimde kullanilmaktadir. Tasarimda ilk olarak web
sitesinin ana sayfasi, 6nceki ve sonraki diigmelerinden olusur. Bu yapidaki web siteleri bir takim
durumlarda ziyaretgilerini tek bir yonde hareket etmeye yonlendirdikleri igin ziyaret¢ilerin
sikilmalarina ve siteyi terk etmelerine neden olmaktadir (Aydin, 2013: 29).

4.3.2 Hiyerarsik Site Yapisi

Web siteleri pek ¢ok asamali bir tasarim ile olusturulmaktadir. Bu web sitesinde bulunan
ilgili boliimler bir aga¢c semas1 tarzinda olusturulmaktadir ve alt birimlerle iligski agac¢ dallart
tarzinda yukaridan asagiya dogru devam etmektedir (Cakir, 2011: 261-262) .

4.4 Kuruluslarin Web Sayfalarimi Gelistirme Siiregleri

Glinlimiizde yaygin bir bicimde ve en ucuza kullanilan iletisim araci internet sayfasidir.
Kuruluslar bu sayede, diinyanin her neresinde olursa olunsunlar hedef kitleleriyle internet
iizerinden iletisim kurabilirler. Ayrica kurumun kurumsal yapisi, kurumsal kimligi ve kurum
hizmetleri hakkinda ayrintili bilgilere sahip olabilmektedirler. Ustelik ziyaretciler web sitesinde
bulunan e-mail veya formlar araciligtyla kurumla kolayca iletisim kurabilmektedirler. Ozetle, web
siteleri kurum ya da kuruluslarin kurumsal imajlarint belirlemektedirler (Aydin, 2013: 31).
Kurulusglar iirlin veya hizmet hakkinda bilgi ve tanitim iceren web sayfalarini gelistirmenin en
onemli noktasi, ziyaretcilerin algi seviyelerine 6nem veren ve ziyaretcilerin ihtiyaglarinin ve
tercihlerinin bulundugu bir sistemin gelistirilmesini ve niteligi 6l¢cen araglarin gelistirilmesi icin
lazim olan alt yapinin kurulmasidir. Ziyaretgilerin ihtiyaglarinin daha iyi bir sekilde anlasilarak
kargilanmasi i¢in kullanilabilen web sitesinin tasarim islemlerinde yasanan degisimlerin niteligini
tanimlamaktadir (Webb, 2004: 439).

4.4.1 Kuruluslar Acisndan Web Sitesinin Ustiinliikleri

Web sayfalar1 kuruluslarin potansiyel ziyaretcileri arasindaki sayginligi ve kurulusa duyulan
itibar1 arttirmaktadir. Ustelik kuruluslarin potansiyel hedef kitlesinin arttirmasma yardimei
olmaktadir. Kuruluslarin mal, {iriin ve hizmet kullanimlarindan memnun olan ziyaretciler internette
kurulusun goniillii tanitimina yardimer olabilmektedirler (Anbar, 2009: 15).

4.4.1.1 Tanitim Biit¢cesinden Tasarruf

Internetten pazarlamak amaciyla hazirlanan ¢evrimici kataloglar, brosiirler ve 6teki gorsel-
isitsel araclar alisilmis pazarlamaya oranla maliyetin diismesine neden olmaktadir. Ayrica,
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isletmelerin kitlelere ilettikleri iletilerde yasanabilecek degisikliklerden dolay1 yeniden baskinin
yapilmasi, tagima ve génderme vb. maliyet giderleri olmayacaktir (Bursa Ticaret Odasi, 2007: 15).

4.4.1.2 Zaman Tasarrufu

Kuruluslarin web sayfalarina, istedikleri anda ve saatte internet iizerinden kolayca
ulasilabilmektedirler. Kuruluslar hizmet veya iiriinle ilgili haber ve bilgiler, elektronik ortama
iletilmesine miitakiben ziyaretcilere iletilmektedir. Web sayfasinda, ziyaretci-kurum iletisimi icin
lazim olan zaman da 6nemli derecede azalmaktadir ve telefonla ulasamamak, yeterli diizeyde bilgi
alamamak gibi problemler yasanmamaktadir. Ziyaretgiler, dilek, beklenti ve sikayetlerini e-mail
yoluyla kurulusa iletmekte ve bdylelikle gelen maillere dogru ve hizli bir bigimde cevap vermek
kurulugun imajini olumlu yonde etkilemektedir (Anbar, 2009: 15).

4.4.1.3 Firsat Esitligi

Internet sayesinde biiyiik dlcekli ve kiigiik dlgekli kuruluslar arasindaki farklar gittikge
azalarak, kuruluslar arasindaki firsat esitligi saglanmaktadir. Kiiglik 6lgekli kuruluslar web
sayfalarinin, biiylik 6l¢ekli kuruluslar arasinda fiyat ve hizmet kalitesinde herhangi bir problem
yoksa biiylik 6lgekli kuruluslarin web sayfalariyla yarigabilirler. Bu yiizden sanal ortamda sunulan
hizmetin niteligi ve yeterliligi incelenmekte, liretim yeri, ekonomik yapisi, ¢alisan personel sayisi
vb. fiziksel 6zellikleri dikkat cekmemektedir (Aydin, 2013: 33).

4.4.1.4 Bilgi Kaynaklarinin Zenginligi ve Karsihkh Etkilesim

Internet, ziyaretcilerin fazlaca bilgi ve isteklerine yamit vermek i¢in en uygun ortamdir.
Bununla beraber etkilesimli bir iletisim arac1 olarak da ¢ift yonlii iletisim ve etkilesime agik olmasi
nedeniyle bunun haricinde tek bir ortamda bu kadar basit ve gosterisli igerigiyle kurum-hedef kitle
iletisimini gergeklestiremeyen ortam olmasi bakimindan da degisiklik gostermektedir (Bursa
Ticaret Odasi, 2007: 16) .

4.4.1.5 Uluslararasi Erisim

Sosyal medyanin, yeryiiziindeki tiim kullanicilara agik olmasi nedeniyle web sayfasina sahip
olan kurulus, diinyanin her yerindeki tiiketicilere ulasarak, {iriin ve hizmetlerini tanima ve tanitimini
tiim diinyanin gozii 6niine sermektedir. Ozellikle ulusal alanda etkinlik gdsteren kiigiik lcekli ve
orta 6lgekli kuruluslarin diinya pazarina yayilmasina imkan tanimaktadir (Anbar, 2009: 19).

4.5 Web Sitelerini Degerlendirme Kriterleri

Web sayfalarinda yer almasi gereken bilgilerin se¢iminde giiglii olan 6geler web sayfasindan
beklenilen faydadir. Web sayfalari iki nemli hedefe 6zgii olarak olusturulurlar. Bunlardan birincisi
web sayfasi yoluyla kurumun tanitimimi yapmak, ikincisi ise; web sayfasi tizerinden pazarlama
faaliyetinin yliritiilmesidir. Tanitim hedefli web sayfalarinda; kurulusun ismi ve kimligi, icraatlari,
iiriinler ve hizmetleri, kurulusa ulagabilmek amaciyla lazim olan iletisim bilgileri, iiriinlerin fiyat
skalalari, liriin teslimi, garanti sartlar1 gibi veriler bulunmaktadir. Pazarlama hedefli web sayfalari

hizmet ve lriinlerin satislarina 6zgii olarak hazirlandiklart i¢in, kurulusun tanitimina yonelik
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bilgilere ek olarak satisi kolaylastirmaya yonelik bilgilere de yer vermek gerekmektedir (Kircova,
2001: 99).

4.5.1 Tasarim

Tasarim web sitesinin i¢inde bulunan gorsel i¢eriklerin, boyutlarini, yerlerini, diizenini ve de
ozelliklerine denilmektedir. Web sayfasinin tasarlanmasinda, sayfa iceriginin yalin olmasina 6zen
gosterilmeli, renk uyumu ve yogunlugu g6z yormayan bir bigimde tasarlanmasi gerekmektedir.
Web sayfasinin kullanim maksati1 ve hedef kitleyi iyi bir bigimde tanimal1 ve sayfalarin ilgi ¢ekici
olmasi gerekmektedir (Sugdzii ve Demir, 2011: 71-72). Web sayfasinin yeni tasarlandigi zaman
kacinilmasi gereken ii¢ 6nemli konu bulunmaktadir. Bunlardan birincisi; web sayfasinda
yararlanilacak uygulamalar1 ve sistemleri belirlenmek, ikinci olarak enformasyon ve islem
iceriklerini belirlenmek, ticlinciisii ise, web sayfasinin yonlendirici ve sanatsal 6zelliklerini
belirlemektir (Aksoy, 2012: 48).

Web sayfasinin gorsel tasarimini ve estetik Ozellikleri ziyaretgilerin rahat ve emniyetli bir
bicimde sayfay1 ziyaret etmesine imkan saglamaktadir. Ancak estetik bakimindan kusursuz bir
sekilde tasarlanmis web sayfasinin kullanigliligi bakimindan yetersiz olmasi web sayfasinin iyi
tasarlanmis oldugu anlamina gelmemektedir (Yicel, 2007: 29). Web sayfasinin gorsel dizayni,
sayfanin niteligini etkileyebilen 6nemli bir etkendir. Sayfanin gorsel dizayni; grafiklerin, renklerin,
Oykiinlemelerin, gorsel 6gelerin yerinde kullanimi ve web sitelerinin yeterli biiyiikliikte olmast
gerektigini gostermektedir. Web sayfasinda kullanicilar araciligiyla ilk gézlemlenen nitelikli
olmasi, gorsel dizaynidir (Santos, 2003: 239) .

Web sayfasinda yer alan arama kutucugu linki ziyaretgiler i¢in biiyiik fayda saglamaktadir.
Ama web sayfasinda fazlaca kullanilan destek butonu ve arama kutucugu site i¢erisinde gezinmenin
karmasik oldugunu gostermektedir ( Monti’den akt, Joergense ve Blythe, 2003: 49). Web sayfalari
tasarlanirken, etkileyici bir sunumun yapilmasiyla birlikte etkinliklerin ekonomik kazancida
dikkate alinmalidir (Huizingh, 2000: 123-134). Web sayfalarinda ziyaretgilere bazi tavsiyelerde
bulunulmasi da bireylerin web sayfalarina yonlenmesine katki saglamaktadir (Geissler, 2002: 496).

Web sayfalarinda iletisim kurmaya imkan tamimak, en basta iyi bir sekilde miisteri
hizmetlerinin sunulmasini saglamakdir. Ikinci olaraksa CRM benzeri tekniklere daha rahat bir
bicimde uyum saglayan bilgiler kazandirmaktadir. Ugiincii olarak ise, personellere, hedef kitlesinin
yaninda olma ve boylece daha fazla hedef kitle odakli olmaya 6zendirilmektedir (Ind ve Chiara,
2001: 8-19). Bununla beraber ziyaretcilerin anahtar kelimelerle kolay bir bicimde web sayfalarini
bulabilmeleri, web sayfasinin adres se¢iminde kolayca tahmin edilen web sayfasi adlari, arama
kutucugu ve ziyaretgilerin bulmak istedikleri kolayca bulmalarini saglayan anahtar kelimeler ile
saglanabilmektedir (Geissler, 2002: 496).

Farkli alanlarda hizmet veren kuruluslarin web sayfalarindaki bazi aykiriklara karsin, web
sayfalarindaki birtakim niteliklerin neredeyse biitiin sektorlerde dnem verildigi goriilmektedir.
Ornegin, kurum kimligi, ¢oklu ortam destegi, kurulusa ulasim bilgileri, online satmn alma imkant,
ziyaretci geri bildirimlerine olanak tanimasi vb. nitelikleri a¢isindan igkolu agisindan 6nem verilen
degiskenlerdendir (Huang, Wayne ve digerleri, 2006: 523-529).

Iyi bir bigimde tasarlanan web sayfasi, hedef kitleyi sayfada tutmak ve sayfay1 yeniden
ziyaret etmelerini saglamaktadir. Web sayfasimin 4 saniyeden daha kisa bir siirede yiiklenmesi
ziyaretgilerin dikkatini ¢ekmesi ve sayfada daha uzun zaman gecgirmesine olanak saglamaktadir.

Birbirleriyle yaris icerisinde olan web sayfalari i¢inde bunu basarmak ¢ok da kolay birsey degildir
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(Dreze ve Fred, 1997: 77-91). Web sayfalarinin tiirleri her ne olursa, ziyaret¢i kendi goriisiine
uygun yararlanabilirlik ve gorev niteligi boyutlar1 g6z Oniinde bulundurarak planlanmasi
zorunludur. Ustelik web sayfalarinin seslendigi hedef kitlesinin istek ve beklentileriyle uyumlu web
bilgi sistemlerinin diizenlenmesi gerekmektedir (Tonta ve Soydal, 2010: 117-127) .

Iyi bir bigimde tasarlanmamis web sayfalarinin, ziyaretgileri siktig1 ve gereksinimlerini
karsilayamayan kuruluslarin web sayfalarini terk etmelerine neden oldugu sdylenebilmektedir. E-
perakendeciler gibi iiriin satigini internetten yapan kuruluslar i¢in bunun anlami online yapilan
satimlarda Omeli bir eksikliktir. Ziyaret¢ilerin olumsuz deneyimlerine neden olan esas Ogeler
arasinda; gilincellenilmemis bilgiler, kullanim giicliigii ve aranan faktorlerin (iiriin, hizmet, bilgi
gibi) bulunamamasiyla alakali konular basta gelmektedir (Woo ve Kwok, 2006: 261-271). Ozetle
web sayfast kurulusun ziyaretgilerine tasarlayarak ve planlayarak sunmaya calistigi ve de
ziyaretcilerin kurulusu animsayarak yeniden siteyi ziyaret ettirecek kurumun kurumsal imajini
yansitmasi gerekmektedir (Cox ve Dale, 2002: 862-888).

4.5.2 icerik

Icerik, iletisimlerin, igerik olarak bilimsel, nesnel, sistemli, sayisal ve evrensellestirilebiliyor
olmasi manasina gelmektedir (Kassarjian 1997: 10). Web sitesinin igerikleri, kullanicilarin siteyi
yeniden ziyaret etmelerini saglamalari asamasinda, ana etkenlerden bir tanesi olarak
tanimlanabilmektedir. Web sayfasiin igerigi, metinler, fotograflar, grafikler, goriintii, ses ve
videodan olugsmaktadir ve web sayfasinin tasarlanmasinda dogru icerigin secilmesi ¢ok dnemlidir
(Rosen ve Purinton, 2004: 787).

Web sayfalar1 gosterigli iiriin skalasi, siparis formlar1 ve kullanici geri bildirimlerini
saglayabilen anketler yer almaktadir. Web sayfalarina gereken onemi gostermeyen kuruluslarsa
sadece kurulusa ait bilgilerin yer aldigi igerikler hazirlamaktadir (Huizing, 2000: 124). Web
sayfalarinin bilgi icerikleri hizmet ve iiriinlerin cesitlerine gore farkliliklar gostermektedir. Ornek
olarak zirai iiriinler ile alakal1 web sayfasinin bilgi verme diizeyi az iken, elektronik cihazlarin ya
da hastanelerin daha yiiksek bir diizeyde bilgi vermektedir (Porter ve Millar’dan akt. Palmer ve
Griffith, 2001: 39).

Ziyaretgiler, potansiyel ziyaretciler, rakipler, hizmet saglayanlar, web sayfasini kullanan
konumda olabilirler. Bu ziyaretcilerin tiimiine benzer muhteviyatin tanitilmast uygun
bulunmamaktadir. Birtakim bilgiler kodla korunarak, ornegin, web sayfasina iiye olan
kullanicilarin kodlariyla ya da IP adresleri ile miisade edildigi itibariyle web sitesine erisebilmeleri
zorunlu olmaktadir (Muller’den akt Huizing, 2000: 126). Bu sebeple hedef kitlenin hognutlugunu
arttirmakta, web sayfasinin yeniden ziyaret edilmesini saglamakta, kurumsal imaj1 arttirmak ve
farkli 6zelliklerine iligskin hayali bir deneyim kazandirma 6nemli bir etken olan igerigin niteligin
zirvede olmasi ve ziyaretciye bir deger kazandirmak 6nem tasimaktadir (Zafiropoulus, Costas vd,
2006: 57). Ciinkli web sayfalar ziyaret¢ilerin karar verme asamalarinda ciddi bir gorev iistlenmis
ve web sayfalar ziyaret¢inin beklentileri ve isteklerine yanit verebilecek nitelikte olmasi gerekir.
Egitim ve bilgi seviyeleri farkli olan ziyaretgilerin beklentileri ve istekleri birbirlerinden farklidir.
Bu sebeple hedef kitleye takdim edilen igerik ihtiya¢ duyulandan az, vasifsiz olmamali ve bilgi
yiiklemesinin fazla yapilmamasi gerckmektedir (Ranganathan ve Ganapaty akt. Oz, 2010: 95).
Ozetle ifade etmek gerekirse sosyal medya kullanicilari araciligiyla web sayfasmnin basarili oldugu
vasiflandirilmasinda sitenin igeriginin dikkat gekici bir sekilde olusturulmasinin 6énemi biiyiiktiir
(Chu, 2001: 99).
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4.5.3 Genel Deneyim/Kullamlabilirlilik

Kullanilabilirlik, kullanim kolayligiyla alakali bir goriistiir. Soyleki kullanilabilirlik,
bireylerin kurulusun web sayfasini ya da iiriin kullanimimi kolaylastirma manasina tasimaktadir.
Kullanilabilirlik, miisteri (hedef kitle) kimdir?, beklenti ve istekleri nelerdir? Bunun gibi sorularin
cevaplarin 6grenerek elde edinilen bilgileri tasarim yontemlerinin igine yerlestirmektedir. Dogru
bir sekilde yapilirsa ziyaretci hizmet, iirlin ya da web sayfasini kullanmanin daha kolay oldugu i¢in
daha fazla insana ulasilabilmektedir (Kavak, 2005: 41). Web sayfasinin 6nemli kisimlarindan bir
tanesi kullanim kolayligidir. Web sayfasinin asil 6zelligi grafikler, gorsel 6geler, metinlerin
kullanimlartyla birlikte hedef kitlesiyle iletisim ve etkilesim kurma imkani tanimaktadir. Hatta
aligveris ve aramalarla da hedef kitleye yardimci olmaktadir. Tiim bu &geler web sayfasinin
tasarimiyla ve kullanilabilirligiyle ilgilidir. Kuruluglarin web sayfalarinin tasariminin zayif olmasi
halinde ziyaretciler ulagmak istedikleri bilgilere ulasamayacak ve siteyi terk etmelerine neden
olmaktadir (Cox ve Dale, 2002: 863).

Web sayfasi, ziyaretcilerin aradiklar1 bilgilere kolay ve rahat bir bi¢cimde ulasabilmeyi
saglamaktadir. Web sayfasinin dizilisi buna uygun tasarlanmalidir. Web sayfasinin meniilinki
kullanim kolaylig1, diizenli ve hatasiz bir bicimde diizenlenmeli, kusursuz ve seri bir bigimde
caligmasi ve kolaylikla alt bagliklara ulasilabilmesi gerekmektedir. Web sayfasi diizenli bir bigimde
siiziilmeli ve sayfa i¢inde kayip olma probleminin olmamasi gerekir. Web sitesindeki biitiin
sayfalar, kullanicinin tarayici lizerinde bulunan geri butonuna basilmadan giris sayfasina ya da ana
sayfaya geri donmelerine izin vermelidir (Aydin, 2013: 39). Web sayfasinda 6nemli bir yere sahip
olan yonlendirme, siteyi ziyaret edenler i¢in bir yol haritas: sunmaktadir (Sreedhar, 2010: 80). Bu
sebeple web sayfasi yonlendirmenin basit olmasi gerekmektedir ve ziyaretcileri sayfanin
gorilintlisiine adapte olmasina yardim edebilmek amaciyla, diizenli yonlendirmenin yapilmasi
gerekir (Geissler’den akt., Bayram, 2008: 33). Yo6nlendirmenin nitelikleri, sayfay1 ziyaret eden
bireye, ilgi duydugu alana yonelik hem i¢ kaynaklardan hem de dis kaynaklardan kolayca
ulasabilme imkin1 tanimaktadir (Robbins ve Stylianou, 2003: 207).

Web sayfasi biiyilk oldugu zaman kullanicilarin bazen aradiklarini bulmakta sorun
yagabilmektedirler. Ziyaretciler kimi zaman ulagmak istedigi bilgiye ulagsmak amaciyla bir
sayfadan diger sayfaya gegmek zorunda kalabilmektedir. Web sayfasinda bulunan arama kutucugu,
kullanicilarin sayfa igerisinde bulmak istedigi bilgiye ulagsmada kullanicilara bilyiik kolaylik saglar
(Huizing, 2000: 126). Web sitesinni menii linki veya alt ve tist yonlendirme linki, kullanicilara
sayfada kolayca dolasabilmeleri konusunda yardimci olur (Cox ve Dale, 2002: 865). Web sitesinin
tiim sayfalarinda bulunan yonlendirme linki yardimiyla konu boliimleri kesinlikle goriilmesi
gerekir. Kullanic1 web sayfasinin hangi boliimiinde gezinirse gezinsin kesinlikle her sayfada
bulundugu yeri belirten yazilarin yer almasi gerekir. Bunlarla birlikte web sitesinin her sayfasinda
kurulusun amblemi, logosu ve isminin bulunmasi gerekir (Dyussemalgyeva, 2011: 118).

Internette aligverisin yapilmasinin en onemli nedeni insanlarin zaman kaybetmek
istememesidir. Burada web sayfalarmin hizi 6n plana ¢ikmaktadir. Kullanicilar web sitesinde
ulagmak istedikleri {irtin ya da hizmet ile ilgili sayfalarin ge¢ yliklenmesi sebebiyle siteyi terk
ederek daha hizli agilabilen sitelere gitmelerine sebep olmaktadir. Web sayfasinin yiiklenme hizi,
alt yapisina, baglanti hizina, web sayfasimin biyiikliigli, multimedyanin boyutu vb. konularla
baglantilidir. Web sayfasinin iceriginin zengin olmasiyla ana sayfanin kisa bir siirede yiliklenme
hiziyla arasinda denge kurulmalidir (Ranganathan ve Ganapaty akt. Oz, 2010: 94).
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Dikkat ¢eken iceriklerin web sitesinde kullanilmasinda 6zen gostermek gerekmektedir.
Dikkat ¢eken igeriklerin fazla kullanilmasi sebebiyle web sayfasimin yiiklenme hizim
yavaglatacaktir (Huizingh, 2000: 126). Karsilagilan ¢alismalarda 10 saniyelik bir siirenin bile
ziyaretgiler igin uzun bir siire olarak kabul edildigi gériilmektedir. Web sayfasinin uzun bir siirede
yliklenmesi ziyaretgilerin o siteyi kapatip baska bir siteye yonelmelerine neden olmaktadir
(Procknow’dan akt., Jesper ve Blythe, 2003: 48).

Radyo, televizyon, internet, gazete, dergi vb. modern olmayan reklam ortamlarindan
etkilesimin kalitesi (kaynak ile hedef kitle arasinda ¢ift yonli iletisim ve etkilesim) agisindan
farliliklar bulunmaktadir. Web sayfalar1 kurum ile hedef kitle arasinda iletisimin ve etkilesimin
ayn1 anda kurmalariyla beraber, mesajlarin i¢eginin hazirlanmasinda kaynak yalniz basina karar
veremez, kurumun hedef kitlesi de sayfa iceriklerinin hazirlanmasinda etkili olabilmektedir.
Etkilesim ozelligi sosyal medyanin onemli bir 6zelligidir ve hedef kitlenin hosnutlugu ve
bagliliginin olugmasi agisidan etkinligi biriytiktir (Cakir, 2011: 206). Etkilesim 6zelligi web
sayfalarin1 daha kullanish bir hale getirmektedir. Hem kullanicilar hem de kuruluslar arasinda
iletisimin diizeyini arttirarak web sayfalarii degerli ve etkili kilmaktadir. Etkilesim, bir web
sayfasinin kullanicilara kurulusla hangi yollarla iletigsim kurabilecekleri hakkinda bilgi vermektedir
(Auger, 2005: 133). Web sayfalarinda etkilesimin iki niteliginden bahsedilebilir. islem baglantili
etkilesimlik ve islemsiz etkilesimlik’tir. islem baglantili etkilesimlik, web sayfasindaki dogrudan
ticaret ile alakali kullanicilarin etkinliklere yoneldirmektir. Bunlar, siparisin verilmesi, 6demenin
yapilmasi ve siparisin takibinin yapilmasi vb. etkinliklerdir. Islemsiz etkilesimde; baska
kullanicilarla etkilesimde bulunmak ve diger rakiplerinin hizmet ve {irlinlerinin niteliklerini
karsilastirmabilmesi aracisiz e-ticaretle alakasi bulunmayan etkinliklere odaklanmaktadir. Web
sayfasi etkilesimin kapsami her ne olursa olsun, kullanicilarin sitedeki tecriibelerinin artmasina
neden olan bu etkinlikler web sayfasimin etkili olmasinda da biiyiik bir rol iistlenmektedir
(Chakraborty, 2002: 56).

Web sayfalarinda kurulan ¢ift yonli iletisim ve etkilesimin kurulmasiyla beraber
kullanicilarin istek ve beklentileri dogru bir bigimde belirlenir ve kullanicilardan saglanan bilgiler
dikkate alinarak pazarlamayla ilgili kararlar alinir. Boylelikle pazarlamayla ilgili stratejilerde
gerekli olan ayarlamalar yapilabilir. Tekrardan ¢ift yonli iletisimin yardimiyla kullanicilardan
Ogrenilen bilgiler dogrultusunda, kullanicinin kurum i¢in Oneminin belirlenmesini de
kolaylastirmaktadir. Cift tarafl iletisim, web sitesini modern olmayan medyadan ayiran en biiyiik
farkliliktir (Geissler, 2002: 496). Web sitesinin etkilesim 6zelligini kullanicilarina sunmasindan
dolay1r kullanicilar hem birbirleriyle hem de kurumla iletisim kurabilmektedirler. Boylelikle
kuruluslar, hélihazirdaki iletisimi yonetebilmekte ve kullanicilar da arzu ettikleri zaman kuruluglara
ulagabildikleri i¢in iletisimin maliyetlerinide diisiirecektir (Monti’den akt. Jesper ve Blythe, 2003:
48).

4.5.4 Kurumsal Bilgi

Web sayfalarinin kullanicilarin kurulusa ulasabilsin ve kurulusun varligini denetleyebilme
olanagina sahip olabilmeleri i¢in, web sayfasinda kurulusun ismini, logosunu, amblemini, kimligini
ve ulagim bilgilerinin yer aldig1 bilgilere yer vermesi yasal bir zorunluluktur (Cox ve Dale, 2002:
870). Web sayfasinin giris boliimiinde, web sayfasinin biligim nitelikleri igerisinde yer bulabilecek
ve sayfanin biiyiikliliigiine gore icinde yer verilmesi gereken kurum bilgileri; kurulusun adi,
amblemi, logosu, vizyon ve misyonu, kurulusa iligkin genel bilgiler, iiriin ve hizmetleri, kurulusla
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ilgili haberler, kurulustaki yenilikler gibi bilgiler bulunmalidir (Oncii’den akt., Dogu, 2008: 105).
Ticaret hedefli web sitelerini ziyaret edenlerin sayfa sahibi kurulus hakkinda bilgi olmak
istemektedirler. Bu bilgiler genelde, kurum biyografisi, kurumsal, biz kimiz? vb. bigimde
isimlendirilir. Bu sayfada kuruluslar uzmanlik egitiminden, edinmis olduklar1 kalite belgeleri ve
sunduklari hizmetlere kadar pek¢ok bilgiyi, kullanicilarina tanitmaktadir (Aydin, 2013: 43).

4.5.5 Giivenirlik

Giiven, oncelikle islem giivenligi kiyaslanamaz boyutlar1 ve mahremiyet e-ticarette kullanici
giivenirligini saglamada 6nemli bir gorev iistlenmektedir. Giivenlikle yakindan ilgili olan giiven,
cevrimi¢i Uirtin satin alinmasi islemlerinde 6nemli bir gorev iistlenmistir. Cevrimici aligveris
yaparken kullanicilar iiriine dokunamaz ve onu hissedememektedir. Bu yiizden kullanicilarin
markaya ya da kurulusa giiven duymalar ¢ok 6nemlidir. Markaya ya da kurulusa duyulan giiven
kullanicilarin endise ve tereddiitlerini ortadan kaldirmaktadir (Gommans vd., 2001: 50).

Web sayfalarinda kullanicilardan e-mail adresleri gibi bazi 6nemli bilgiler talep
edilmektedir. Kullanicilarin bu gibi bilgileri kurulusa vermeleri i¢in kurulusun web sayfasina giiven
duymalar1 gerekir. Kuruluslarin bu giiveni kullanicilara vermesinin yontemiyse; web sayfasinda
kullanicilarin bunun gibi 6nemli bilgilerini ligiincii kisilerin eline gegmeyecegine ve bu bilgilerin
sOzli verilen amaglar diginda kullanilmayacaginin garantisi verilmelidir (Biiberci, 2007: 95). Baz1
zamanlarda kullanicilara sadece sdz vermek de yeterli olmayabilir. Bu sebeple web sayfalar
giivenilirligi i¢in lazim olan SSL (Secure Sockets Layer) ve SET (Secure Electronic Transfer)
giivenli sunucu teknolojilerinin web sitelerinin biinyelerinde barindirmalar1 gerekmektedir. Bu
sistemler, sayisal (dijital) sertifikalar sayfalarinda, gonderilen mesajin gonderim sirasinda, diger
kullacilarca goriilmeyecegini garanti altina alir. Bunu da, bilgilerin yazi veya say1 yerine kripto
(sifreli yazi1) seklinde gonderilmesi yardimiyla yapar (Aydin, 2013: 44).

Sosyal medyay1 kullananlar genellikle ¢evrimici ulastiklar1 bilgiler hakkinda epeyce siiphe
duymakta ve internet tabanli birikimlere ¢ogunlukla dikkatli davranrlar. Bu sebeple de web
sayfasini tasarlayanlar, tasarladiklar1 sayfanin giivenilirligini yiikseltmek icin artan bir baskiyla
kars1 karsiya kalirlar. Giivenilirlik inanilirlikla alakali bir goriis olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Inanilir bilgi ayn1 zamanda giivenilir bilgi anlamim da tasimaktadir (Frogg, 2001: 61). Ozetle tiim
web sitelerinin her sayfasinda gilivenlik politikasinin bulunmasi gerekmektedir ve web sayfasinda
¢evrimigi glivenli 6deme yonteminin bulunmasi biiyiik bir 6nem tasimaktadir (Cox ve Dale, 2002:
869).

4.5.6 Tiiketici Hizmetleri (Hizmet Memnuniyeti)

Web sayfalarinin, kulanicilarin karar verme siireg¢lerinden bir sonraki hedefi satigi
gerceklestirmektir. Web sayfalarinda satis islemi, sayfa igerisinde bulunan siparis ver linki ya da
elektronik magaza yontenleriyle yapilir. Kurulus web sitesi igerisinde ziyaretcileri aliciya
doniistiirmeye calistiginda dikkatli olmasi gerekir. Ciinkil internetten aligveris yapan kullanicilar
genelde egitim diizeyi yiiksek, dikkatli ve bilingli, herhangi bir olumsuzluk yasadiklarinda haklarini
savunan ve bunu diger insanlarla paylasan kisilerdir. Bu durumda web sayfasinin imajin1 olumsuz
yonde etkilemektedir (Aydin, 2013: 45 9).

Giin gectikce artan rekabet kullanic1 odakli olarak kuruluslar, kullanicilarin taleplerine gore

hareket ederler. Kullaniclarin gereksinimlerini iyice anlayip, kullanicimin giivenini kazanmak
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onemli olmustur (Dinesy, 1999: 491). Kullanicilara yonelik online kayit imkani, hizli teslimat
imkani, {cretsiz kargo vb. faktorler tiiketici hizmetlerini etkileyen faktorlerdir (Gommans vd.,
2001:52).

Tiiketici hizmet tamamlayicilarinin alakali oldugu unsurlar, tiiketiciye siparis verebilmesini
saglayan bilgi, teslimat secenekleri ve satig sonrasinda beklenmedik iiriinde ve hizmetlerde geri
dontisiim imkan1 saglamaktir. (Jang, 2004: 379). Ziyaretgilerin web sayfasina girdigi anda veya
kayit yaptirdig1 asamada sabit diskine yazilan minik bilgi dosyalarina ‘cookiler’ ismi verilmektedir.
Bu dosyalar yardimiyla kullanicilarin web sayfalarina ilerde giris yaptiklar1 zaman kullanicilarin
taninmasina imkan tanimaktadir (Chen, 2001: 294).

4.6 Sosyal Medya

Kullanicilarin  ag teknolojilerini  kullanarak etkilesimini saglayan arag, hizmet ve
uygulamalarimn biitiiniine sosyal medya denir (Boyd, 2008: 92). insanlarin sosyal medyada ve
birbirleriyle kurdugu diyalog ve yaptiklar1 paylasimlar sosyal medyanin temelini olusturmaktadir.
Sosyal medyada bulunan uygulamalarin icerikleri tamamiyla insanlar tarafindan belirlenir ve
insanlar birbirleriyle devamli olarak bu uygulamalar iizerinden iletisim ve etkilesim halindedirler
(Yigit, 2011:4).

Sosyal medya web 2.0 teknolojisinin iizerine kurulu bir big¢imde iletisim ve anlam
paylagimina imkan taniyan ¢evrimig¢i uygulamalar ve sosyal medyanin biitiinii olarak agiklanan
sosyal medya, zengin igerikleri sebebiyle heyecan uyandiran firsatlar sunarak bireylerin ilgili
oldugu alanlari bir araya getirerek bir topluluk olusturmasina imkan tanimaktadir (Cho ve Tomkins,
2007:13).

Durgun web sitelerinden meydana gelen tek yonlii iletisimden Web 1.0 teknolojisinden,
kullanicilarin igerigi belirledigi, degistirdigi, cift yonli iletisim ve etkilesime acik Web 2.0
teknolojisine gecis sosyal medyanin temelini olusturur (Trackray, 2008: 338). Sosyal medya
katilmeilig1 6zendirerek bireyler arasinda yiiksek diizeyde etkilesimi kurmayi saglamak istesede
sosyal medya yiiz ylize iletisim ile kiyaslandig1 zaman sdyleyeni bilinmeyen ve anahtar kelimelerin
azalmasi nedeniyle ziyaretgilerinde yeni kimlikler iiretme ve iletisim kurma gibi bir etkisi vardir
(Yigit, 2011: 5).

2000’lerin baglarindan itibaren ortaya c¢ikmaya baglayan sosyal medyanin, igerik
olusturmaya ve karsilikli paylasima izin veren yapisinin yaninda, insanlarin katilim yoluyla
cevrimici aglar olusturabilmesini saglayan yonii énemle vurgulanmaktadir (Asur ve Huberman,
2010: 492; Dijck ve Poell, 2013: 8; DeNardis ve Hackl, 2015: 762). Her gegen giin bu genel
tanimlarin kapsamina girebilecek yeni bir uygulama ortaya ¢ikmaktadir. Bugiinlerde, boyutlar1 ve
islevsellikleri bakimindan cesitlilik gosteren, gosterigli ve cesitli sosyal medya web sayfalari
gevresi bulunmaktadir (Kietzmann vd., 2011: 242; Kent ve Li, 2020: 2). Bu yilizden sosyal medya
uygulamalarinin kategorize edilebilmesinin sistematik bir yolunun bulunmadigini belirtmekle
birlikte Kaplan ve Haenlein, asagidaki siniflandirmay1 yapmustir (2010: 62-64):

— Ortak veya isbirlik¢i projeler: Internet kullamicilarinin ortak ve eszamanli igerik
olusturmalarina olanak tanryan wiki’ler bu grupta yer almaktadir. Isbirlik¢i projelerin
altinda yatan ana fikir, bir¢ok aktoriin ortak katkisinin, bireysel olarak elde edilemeyecek
daha iyi bir sonuca yol agmasidir.
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— Bloglar: Kisisel web sayfalarinin sosyal medya esdegeridirler. Bireysel giinliiklerden
belirli bir icerik alanindaki bilgilerin 6zetlerine kadar ¢ok sayida farkli varyasyonda
olabilirler. Bloglar genellikle bir kisi tarafindan yonetilir, ancak yorum eklenebilmesi
yoluyla bagkalariyla etkilesim imkani saglamaktadir.

— lgerik topluluklari: Igerik topluluklarmin temel hedefi, farkli formatlardaki medya
iceriklerinin kullanicilar arasinda paylagsmaktir. Metine dayali paylasim yapilabilen
BookCrossing, fotograf paylasim platformu Flickr, video paylasim sitesi YouTube gibi
uygulamalar bu simiflandirmada yer almaktadir. Igerik topluluklardaki kullanicilarin
kisisel bir profil sayfasi olusturmasi1 gerekmemektedir.

— Sosyal ag siteleri: Kullanicilarm bireysel bilgi profillerini olusturarak diger kullanicilart
bu profillere erismeleri i¢cin davet edilmelerini ve aralarinda baglanti kurmalarina yarayan
uygulamalardir. Bireysel profiller, ses dosyalari, videolar, fotograflar ve bloglar da dahil
olarak tiim bilgileri icerebilmektedir. Facebook ve MySpace gibi uygulamalar en popiiler
sosyal ag siteleri arasindadir.

— Sanal diinyalar: Ziyaretgilerin kisisellestirilmis profilleri biciminde goriinebilecekleri ve
giinliik yagsamda oldugu gibi birbirleriyle iletisime ve etkilesimede bulunabilecekleri ii¢
boyutlu bir ortam1 kopyalayan uygulamalardir. Sanal diinyalar, sanal oyun platformlari
ve sanal sosyal diinyalar olmak {izere iki sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Bu siifta Second
Life popiiler bir 6rnektir.

Birbirinden farkli &zelliklere sahip olan sosyal medya platformlarinin ortak noktalari,
etkilesimlere aracilik eden teknolojiler veya hizmetler olmasidir. Buna gdre sosyal medya
platformlari, iki veya daha fazla taraf arasindaki iligkileri kuran ve g¢esitli kullanicilarin kendi amag
ve giindemlerini miizakere etmek i¢in bir araya gelmelerine olanak saglayan dijital aracilar olarak
da tanimlanmaktadir (Bucher ve Helmond, 2017: 19). Genel olarak sosyal medyay1: “Cift yonlii
etkilesimlere ve geri bildirimlere miisade eden iletisim yollar1” seklinde agiklayan Kent (2010:
645), modern sosyal medyanin &zelliklerini; ger¢ek zamanli etkilesim potansiyeli, azaltilmig
anonimlik, yakinlik, kisa yanit siireleri, denetleme, duyarlilik, degistirilebilirdik, kendiligindenlik
ve diyalog seklinde siralamistir.

Kullanicilarin geleneksel internet kullanimi, okumak, izlemek veya {irlin ve hizmet satin
almak seklinde basitce icerigi harcamak olarak tarif edilmektedir. Ancak icerik paylasim siteleri,
bloglar, sosyal aglar ve wiki'ler gibi platformlarin ortaya c¢ikmasiyla birlikte internet, icerik
olusturmak, degistirmek, paylasmak ve tartismak icin giderek daha fazla kullanilir olmustur
(Kietzmann vd., 2011: 241). internetin sosyal medya ile birlikte déniisen bu kullanim sekliyle
birlikte aga bagl bir kamusal alanin ortaya ¢iktig1 da ileri siiriilmektedir. Artik kullanicilar pasif
okuyucular ve dinleyiciler olmaktan ¢ikip, potansiyel konusmacilara ve bir anlasmadaki
katilimcilara doniismiistiir. Kullanicilar igeriklerin tiiketicisi degil, olusturucusu olarak birincil
ozneler olabilmektedir (Benkler, 2006°dan akt. Fuchs, 2014: 57). Insanlarin iletisim kurma
bicimlerini temelden degistiren sosyal medyanin, iletisim tarihindeki en biiyiik devrimi temsil
edebilecegi ifade edilmektedir (Kent ve Li, 2020: 1).

Hizla gelismeye devam eden sosyal medya, erisim ve kullanim kolayligi nedeniyle
toplumdaki kamusal soylemi de hizla degistirmektedir. Cevreden politikaya, teknolojiden eglence
endiistrisine kadar degisen konularda trendler ve giindemler belirlemektedir (Asur ve Huberman,
2010: 492). Giinliik kigisel diizeyden 6zel ve devlet kurumlarina kadar her alanda sosyal medyanin
etkilesimsel etkisi goriilmektedir. Ozellikle hizla biiyiiyen Facebook ve Twitter gibi sosyal aglar
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kamu iletisimine hizla niifuz etmekte, glic dengelerini etkileyen birer yapi haline gelmektedir
(Dijck ve Poell, 2013: 3; Kietzmann vd., 2011: 242). Vatandaslarin dijital kamusal alana erisimini
saglayan aracilar olarak benzersiz rolleri nedeniyle sosyal medya platformlari, internet tizerindeki
merkezi kontrol noktalari olarak goriilmektedir (DeNardis ve Hackl, 2015: 761).

Bazilarima gore, Facebook, YouTube veya Second Life gibi sosyal medyalara dahil
olmayanlar giinlimiiz siber uzay diinyasinin bir pargasi olamamaktadir. Sosyal medya, maliyeti
diisik ve yiliksek verimlilik diizeylerinde zamaninda ve dogrudan iletisim kurmayi olanakli
kilmaktadir. Bu durum, sosyal medyay1 tiim kuruluslar i¢in potansiyel kazanimlar1 olan uygun bir
iletisim platformu haline getirmektedir. Mobil sosyal medyanin, diinyanin dort bir yanindaki
insanlar1 ayrintili bir sekilde takip etmeyi saglamasinin yaninda, yan yana yasayan insanlarin
birbirine yabancilastig1 bir toplumu besleyebilecegi de iddia edilmektedir. Durum bdoyle bile olsa
web ile baglayan devrimsel siirecin mobil sosyal medya ile devam ettigi ve bu platformlarin
ozellikle kuruluslar icin kacirilmamasi gereken 6nemli firsatlar dogurdugu belirtilmektedir (Kaplan
ve Haenlein, 2010: 67). Daha iddiali bir goriise gore, sosyal medya fenomeni, bir kurulusun
itibarini, satiglarini ve hatta hayatta kalmasini 6nemli 6l¢iide etkileyebilir hale gelmistir (Kietzmann
vd., 2011: 241). Paydaslar1 dinlemek ve onlarla sohbet etmek, seffaflik ve diyalog i¢in 1srarci
taleplerin oldugu bir toplumdaki herhangi bir kurulusun hayatta kalmasi i¢in temel bir gereklilik
haline gelmistir. Bu nedenle Orgiitsel paydaslara uygun sosyal medya uygulamalarinin kullanimi
ve ag olusturma yaklagimi 6nemli goriilmektedir (Navarro vd., 2018: 28).

Sosyal medya, kurucular1 ya da sahipleri tarafindan programlanabilir olmasi, belirli konular
popiiler ilan ederek kullanicty1 yonlendirebilmesi, kullanici igeriklerinin ticari amaclarla
iliskilendirilmesi ve kullanici verilerinin agiklanmasit gibi nedenlerle elestirel olarak da
degerlendirilmektedir. Bu ydnleriyle sosyal medya, stratejik bir giic araci olarak hem medya
kuruluslarmin hem de iliskili otoritelerin mevcut gii¢ iligkilerini yeniden tiiretmek amagli,
geleneksel kitle iletisim medyasi mantiginda kullanilabilmektedir. Sosyal aktivizm alaninda,
Facebook, YouTube ve Twitter gibi uygulamalarin kullanicilar1 harekete gecirmekte dnemli bir
etkiye sahip oldugu bilinmektedir. Daha ¢ok bu platformlar iizerinden yonlendirilen Arap Bahari
gibi sosyal ayaklanmalarda sosyal medyanin bu 6zelliklerinden kaynakli etkileri goriilebilmektedir.
(Dijck ve Poell, 2013: 5-11; Fuchs, 2014: 86). Sosyal medyanin goriinmez teknik alt yapilarinin ve
bunlarin olusturacagi sosyal medya siyasetinin dikkat ¢ekici bu tartigmalarinin yaninda, sosyal
medya kullaniminin kendini temsil etme, ifade 6zgiirliigiinii genisletme, yeni vatandag gazeteciligi,
alternatif medya ve muhalefet bigimlerini kolaylastirma yollar1 da énemli goriilmektedir (DeNardis
ve Hackl, 2015: 761). Bu nedenlerle sosyal medyanin gii¢ dinamiklerini degistirebilecegi iddia
edilmektedir (Kim vd., 2010: 216).

Etkilesimli iletisim ortamlari ve igbirlik¢i kiiltiirler gelistirebilen sosyal medyanin komuta ve
kontrol kiiltiirlerinin etkisinden kurtarilmasi ve bu platformlarda dijital ¢cagda paydaslarin destegini
alabilmenin 6nemli bir yolu olan diyalojik iletisime gegisin saglanabilmesi hem kuruluslar hem de
vatandaslar igin gerekli goriilmektedir (Buchanan, Oliver ve Fitzgerald, 2016: 440-441; Capriotti
vd., 2021: 1-2). Sosyal medya, ¢esitli kuruluslarin hedef kitleleriyle iligkilerini gelistirmelerine
yardimc1 olabilmektedir. Arastirmacilar, kuruluglarin bu siiregte sosyal medyayr nasil
kullandiklarin1 incelemek icin genel olarak diyalog teorisini teorik ¢erceve olarak
kullanmaktadirlar (Wang ve Yang, 2020: 2).
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4.7 Sosyal Medyanin Diyalojik fletisim Amac¢h Kullanimi

Kuruluslarin halkla iliski kurma bi¢imini sosyal medya degistirmektedir (Capriotti ve Diaz,
2018: 643). Iletisimde etkilesimli olmanin yolunu agan web 2.0 teknolojisi ile birlikte gelisen ve
bireylerarast iligkileri destekleyen sosyal medya uygulamalarinin ¢ift tarafli iletisime imkan taniyan
yapisi, isletmelerin ilgilerini ¢evrimi¢i kullanicilar1 vermesine almasina yol agmistir. Boylece
isletmelerde, bilgilendirici ana akim iletisim tekniklerinden, ger¢ek zamanli, ¢ift yonlii iletisim ve
etkilesimli ya da diyalojik iletisim ilkelerine ait kuramlara yonelmeye baslamustirlar. Isletmelerin
internetteki diyalog yaklasimu, etkin katilimcilarla iletisim ve etkilesimde kurmalarini ve muhabbet
etmeleri zorunlu olmaktadir. Internet, kullanmicinin edilgen enformasyon alicist oldugu web
sitesinden, ¢ift yonlii diyaloga bagli etken bir alana gegmesini olanakli bir hale getirerek bireylerle
diyalog kurmay1 ve gelistirmeyi saglamaktadir (Capriotti vd., 2021: 3-4; Toledano ve Lalueza,
2018: 1271).

Internet, kurumlarm kendi hedef kitlesiyle diyalojik iletisim kurabilmeleri igin bir alan
olusturmaktadir (Wang ve Yang, 2020: 6). Sosyal medyanin etkilesime agik, iligski odakls, igbirlikei
merkezli yiikselisi, diyalojik iletisimdeki kuramsal gelismeleri daha da ilerletmistir (Men vd., 2018:
83; Theunissen ve Noordin, 2012: 5). Web sitelerinin yaygin hale gelmesi, iletisim ve etkilesimi
kurma ve gelistirme ihtimalinin yiikselmesini kolaylagtirmaktadir. Sosyal medya ve web siteleri
iletisim araglarinin ortaya ¢ikmasi, isletmelerin online hedef kitlesiyle iletisim kurmalarina ve
etkilesimi daha fazla ilerletmelerine imkan saglarken (Kent ve Taylor, 1998), internetin essiz
nitelikleri bu ilerlemeyi daha da kolaylastirmaktadir. Kiiltiirel ve cografi sinirlar asilarak isletmeler
hedef kitleleriyle iletisim kurmaya ve gelistirme imkanina sahip olmuslardir (Ngai vd., 2020: 1).

Insanlar giiniimiizde ekonomi, siyaset, egitim, kiiltiir vb. konularda fikirlerini anlatmak
amactyla sosyal medyay:1 aktif olarak kullanmaktadirlar (Chen vd., 2020: 1). Kurumlarin
temsilcileri ve bagka insanlarla dogrudan ve kolay bir sekilde iletisim ve etkilesim kurulmasina
sosyal medya biiyiilk bir imkan saglamaktadir. Ziyaretcilerin diislincelerini beyan etmeleri,
kurumlarin hizmet, {iriin ve kurum politikalarinda g¢esitli reformlarin yapilmasina yonelik
taleplerini iletmek i¢in sosyal medyay: bir ara¢ olarak kullanmaktadirlar (Tsai ve Men, 2017: 5).

Sosyal medya, diyalogun onemli bir 6zelligi olan katilimi tesvik etmeye yardimci
olmaktadir. Bazi yazarlar tarafindan 21. yiizyilda halkla iligkilerin yeni paradigmasi olarak goriilen
katilim, topluluk olusturmay1 ve ortak yonetimi kolaylastirmayi amaglayan bir strateji olarak
diyaloga bagli olmay1 gerektirmektedir. Bu baglamda kuruluslar, sosyal medyada yayinlanan igerik
hakkinda halkin ne hissettigini ve bu tiir mesajlar alindiginda nasil tepki verdiklerini katilim
cercevesinde degerlendirebilirler. Sosyal medya araglarmin paydas katilimina olanak vermesi,
giiclii ve kalict iliskilerin kurulmasini saglamaktadir (Navarro vd., 2018: 31-32).

Sosyal medya, vatandaglarin hiikiimetlerle iletisim kurma seklini degistirerek onlar1 karar
alma siireglerine katilmaya tesvik etmektedir. Ozellikle sosyal aglarin etkisiyle, vatandaslar ve
hiikiimetler arasindaki iligkiler dondstiiriilerek aralarinda daha dogrudan iletisim bigimleri
saglanmistir. Sosyal aglarin, giincel kalmanin, siyasi meselelere ilgi uyandirmanin ve konularda
$0z sahibi olmanin bir yolu oldugu genel olarak kabul edilmektedir. Sosyal aglar, vatandaglar ve
hiikiimet arasindaki iligkiyi degistirme potansiyeline sahip olduklarindan, farkli hiikiimet diizeyleri
tarafindan halkla etkilesimde bulunmak icin giderek daha fazla kullanilmaktadir. Sosyal medya,
vatandas hiikiimet etkilesiminin ve ¢dzlimlerin birlikte iiretilmesinin yeni katilim kanallar1 olarak

goriilmektedir. Buna ek olarak, sosyal medyanimn kullaniminin artmasi, devletle yurttaglan
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arasindaki miinasebetleri, diizenlenmis ve yetkiye baglh kalmaktan daha ¢ok goriismeye ve iletisim
ve etkilesime olanakli bir hale getirmesi istenilmektedir. Sosyal medya vasitasiyla diyalojik
iletisim, acik ve etkilesimi artirmaya destek olmakta ve bu da insanlarin devlete olan giivenlerini
artirmaya yardimci olmaktadir (Saez Martin vd., 2015: 421-424).

Sosyal medyada kuruluslar ¢evrimici kullanicilara veya takipgilerine yanit verdiginde ve
onlarla iletisim kurdugunda verimli bir diyalogun olusabilecegini ifade eden Capriotti ve
arkadaslari, sosyal aglar araciligiyla diyalojik iletisimi etkin kilabilecek bes temel boyutun altini
cizmektedir (2021: 9-21):

—  Aktif mevcudiyet: Kuruluslarin sosyal aglardaki varligir ve etkinligi ile alakali bir
boyuttur. Buna gore kuruluslar, sosyal aglarda resmi bir hesaba sahip olmali ve buradan
kurulusla ilgili bilgileri veya faaliyetleri siirekli giincellemelidir. Kuruluslarin aktif
olarak sosyal medyay1 kullanimlar1 diyalojik etkilesime yatkinliklarini isaret ederek
kullanicilar tarafindan yanitlarin gelmesini ve dolayisiyla diyalogu artirabilir.

—  Etkilesimli tutum: Kuruluslarin sosyal medyada etkilesim kurma istegini ifade eden
etkilesimli tutum, halkla etkilesime daha yiiksek bir yatkinligin oldugunu
belirtmektedir. Etkilesimli tutum igerisinde olan kuruluslar sosyal medyada
paydaslariyla birlikte eylemler ve icerikler gelistirmeye, katilimcilarin sorularina ve
endiselerine yanit vermeyi Onemsediklerini gostermeye calismaktadir. Bu tutum
diyalogun gelisiminde son derece dnemlidir.

—  Etkilesimli kaynaklar: Kullanicilarin diyaloga katilimini saglayacak iletisim ortaminin
ve gerekli materyallerin saglanmasi gerekmektedir. ilgi uyandirabilecek cekici icerikler
diyalogun gelisimini saglayabilir.

—  Duyarlilik: Sosyal medyada emojilerle yanit verilen katilimcilara duyarlilik gosterilmis
olmaktadir. Sosyal medyalarin tasariminda ‘begenme’ veya ‘kalp’ gibi butonlar,
“zgin’, ‘kizgin’, ‘anlayisli’ veya ‘merakli’ gibi emojiler yer almaktadir. Bunlarin
kullanimi sozIii yanita gerek kalmadan aradaki diyalogu etkileyebilir.

—  Sohbet: Konugma boyutu, iki veya daha fazla kisi arasindaki etkilesimli iletisimsel
aligverigleri igermektedir. Sosyal aglardaki sohbet genellikle 'yorumlar' ile ortaya
¢ikmaktadir. Yorumlar, ¢evrimigi kullanicilarin sosyal aglardaki etkilesiminin en
gercek ifadesidir. Kuruluglarin sosyal medya kullanicilarimin yorumlarina yanit
vermeleri ve dogrudan onlarla konusmalari, begenilerden ve paylasimlardan ¢cok daha
fazla baglilik gerektirmektedir. Bu nedenle ¢evrimigi konusmalar kuruluslar ve halklar
arasinda iletisimsel aligverisi kolaylastirir. Boylece kurulus ve halklari arasindaki
iletisimsel aligveris daha dengeli ve daha yiiksek kalitede etkilesim saglayabilir.

Sosyal medya, ¢ogu bireyler ve kuruluslar icin bir iletisim araci saglamaktadir. Bunun
disinda, ¢ok sayida galigmanin gosterdigi gibi, uygulamada sosyal medya ¢ogunlukla etkilesimli
veya diyalojiktir. Pazarlama ve reklamcilikta yararli iki yonli asimetrik iletisim araglarina
donismiistiir (Kent ve Li, 2020: 4). Sosyal ag siteleri, kuruluglara 6nemli halklarla etkilesimde
bulunmalar1 ve kullanicilarin karsilikli ilgi alanlarina iliskin konularda birbirleriyle etkilesim
kurmalarina olanak taniyan bir ortam olusturmaktadir. Bu sayede diyalojik iletisime 6zendirmek
icin lazim olan mitkemmel sartlar1 bir araya getirmektedir (Bortree ve Seltzer, 2009: 317). Ancak
sosyal medyanin benzeri goriilmemis firsatlar sunan diyaloga dayali iletisim ozelliklerinden
yararlanmak i¢in kuruluslarda gerekli uygun alt yapilarin, kiiltiirlerin ve stratejilerin varligi 6nemli
goriilmektedir. Medyanin kontrolii anlayisindan Gteye gecerek paydaslarin ihtiyaglarmi dikkatle
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dinleyen, bu ihtiyaglar1 karsilayan ve gergek bir karsilikli iletisim kuran kuruluslar, halkla istikrarlt
ve kalic1 bir iligkiye, istenilen bagliliga ulasabileceklerdir (Navarro vd 2018: 39; Men vd., 2018:
95; Buchanan-Oliver ve Fitzgerald, 2016: 451; Briones vd., 2011: 41; Theunissen ve Noordin,
2012: 11).

Sosyal medya uygulamalarindan bazilar1 daha baskin olarak kurumlarin hedef kitleleriyle
diyalojik iletisimlerinde bir ara¢ haline gelmistir (Capriotti vd., 2021: 1).Facebook, Youtube,
Twitter ve Instagram’mkurumlarin hedef kitleleriyle iletisim ve etkilesimde bulunduklari siklikla
kullanilan sosyal medya uygulamalaridir (Toledano ve Lalueza, 2018: 1272; DiStaso ve
McCorkindale, 2013: 2; Kim vd., 2014: 2612; Bilgilier ve Kocaémer, 115).

4.7.1 Twitter

Sosyal medyanin temel taglarindan biri olan Twitter, 6nemli bir mikroblog ortamidir. Kisi,
bir Twitter hesab1 agarak takip etmek istedigi kisinin paylagimlarina ulasabilir, bilgi agina erigebilir
(Greenhow, 2009: 10). Fazlasiyla tutulan bir online kisa ve anlik igerik paylagimina imkan taniyan
Twitter 2006 yilinda ortaya ¢ikmistir. Binlerce kullanani bulunan yaygin bir kullanict agina sahiptir
(Bucher ve Helmond, 2017: 20). Bir kullanicinin ‘takipgi’ olarak isimlendirilen bir takim {iyeye
sahip oldugu bir sosyal medya uygulamasidir. Kullanici, ‘tweet’ olarak adlandirilan ve sinirl
kelimelerden meydana gelen kisa iletileri belirli araliklarla bir durum veya olayla ilgili duygu ve
diisiincelerini paylastigt mesajlaridir. Paylasilan iletiler kullanicilarla ilgili bilgiler, resimler,
videolar, haberler ya da haberler gibi pek ¢ok igerikten olusabilmektedir. ‘Retweetlemek’
paylasilan tweete baska kullanicilarin yaptigi yorumdur. Bununla beraber retweetlenen tweetler
kullanic1 profillinde tekrardan kullanicilarla paylagilmaktadir. Retweetler, Twitter gruplart
vasitasiyla tuhaf mesajlar1 ve baglantilar1 duyurmak i¢in uygundur. Twitter bu agidan bilgilerin
kendiliginden dagitimiyla sagladigi muhtesem bir giicten dolay1 tiim kamu ve 6zel kuruluslar
tarafindan biiyiik bir ilgi gormektedir. Sosyal medya uygulamalari i¢erisinde yer alan Twitter, kamu
kurumlar1 araciligiyla en gok kullanilan uygulama olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Bununla beraber
Twitter, yaygin bir ulasima sahip olmasi sebebiyle haber kurumlari aracihigiyla haber
giincellemelerini siizmek i¢in gittik¢e daha fazla kullanilmaktadir (Asur ve Huberman, 2010: 493;
Rybalko ve Seltzer, 2010: 337; Saez Martin vd., 2015: 422;).

Sosyal medya platformlarindan Twitter Facebook’un da igerisinde yer aldigi diger
uygulamalar igerisinde ger¢ek zamanli ve devamli olarak giincellendigi ileri siirmiiglerdir
(Toledano ve Lalueza, 2018: 1277; Kietzmann vd., 2011: 242). Bu agidan Twitter, igerigin tiretmek
ve yayginlagsmasinda etkin bir rol oynayan binlerce insanin meydana getirdigi gercek diinyaya ve
varlig1 agiga ¢ikmamis diinyaya ait verilerin hizli bir bigimde varsayimda bulunmasinda ciddi bir
bilgi kaynagidir. Toplumu yakindan ilgilendiren herhangi bir durum veya olaya iliskin olumsuz ya
da olumlu diisiincelerin bireylerin tavir ve hareketleri {izerinde Twitter’in etkisine dikkat
¢ekmektedir (Asur ve Huberman, 2010: 492). Bu sebeple Twitter, ger¢ek yasama dair diisiincelerin
hi¢ sorgulanmadan kabul edilmesi anlamina gelmemekte ve toplum tarafindan olusturulan bir
uygulama oldugu sanilmaktadir (Van Dijck ve Poell, 2013: 9). Twitter, toplumdaki problemlere
iliskin farkindalik yaratmak maksatiyla genelde anlik olay giincellemesi olan karsilikli olan kisa
ileti aligverigsi anlamina gelmektedir. Twitter ¢ift tarafli iletisim ile alakalidir. Twitter’daki
konusmalar hizl1 bir bigimde akan bir suya benzetilmektedir. Bu sularin toplandig1 havza bir mesaj
ya da goriintii meydana getirmek amactyla birlestirilebilmektedir (Kietzmann vd., 2011: 244).
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Sosyal medya uygulamalarinin grafik tasarimlarinda oldugu gibi Twitter’da da birtakim
diisiinceler veya anlamlar agiklayan bazi simgeler yer almaktadir. Bu simgelerin anlamlar tim
kullanicilar igin farkli olsa da sonug olarak iletisimin kurulmasina vesile olmaktadir (Bucher ve
Helmond, 2017: 2). Twitter’da olay giincellemelerini tweetlemenin gercek bir diyalog olmayacagi
(Kent, 2013: 341), yorum yapmanin veya bir mesaj1 begenmenin ise, etkilesim kurdugundan azda
olsa diyalog yani karsilikl1 iletisim ve etkilesimin kuruldugunu belirtmektedir (Taylor ve Kent,
2014: 389). Fakat gelisigiizel bir Twitter hesabindan yapilan bir durum veya olay giincellemesine
retweet ve simgelerle yapilan yorumlarin ¢oklugu, yapilan bazi aragtirmalarda karsilikli iletisim ve
etkilesim diizeyinin gostergesi olarak diyalojik iletisim kuruldugu yoniinde yorumlanmaktadir.
Twitter, diyalojik iletisim ilkelerinden bilhassa enformasyonun kullanigliligi ilkesi ve diyalojik
dongii ilkesine uyumlu bir bicimde kullanilmasi ger¢ek anlamda kullanicilarla kurum arasinda
iletisim ve etkilesimin kuruldugu goértilmiistiir (Watkins ve Lewis, 2014: 853-854; Watkins, 2017:
169; Wang ve Yang, 2020: 3-6; Ngai vd., 2020: 3).

Twitter, diger sosyal medya uygulamalari gibi isletmelere yonelik diyalojik iletisim
kurulmasina imkan tamyan bir alan yaratmaktadir. Ustelik kisiler arasinda cift tarafli iletisim
sartlarin1 sagladigi ileri siiriilmektedir (DiStaso ve McCorkindale, 2013: 24). Twitter karsilikli bir
bicimde iletisim ve etkilesime agik ve tiim kullanicilarla ayni anda baglantilar1 6zendirmektedir.
Fakat karsilagilan incelemelerde Twitter daha ¢ok hedef kitleye geleneksel haber akisini saglamak
icin kullamldig1 goriilmektedir. Kurumun hissedarlar1 uzun siireli ve temeli saglam olan iliskiler
kurabilmek i¢in diyalojik iletisimi yerinde kullanma becerisini gerektirmektedir. Bu sebeple
tecriibeli halkla iliskiler uygulayicisina gereksinim duyulmaktadir (Linvill vd., 2012: 637; Rybalko
ve Seltzer, 2010: 337).

Genel olarak kuruluslarin, sosyal aglar1 her bir sosyal agin sagladig 6zelliklere ve amaglara
gore farkli sekillerde kullandiklar ifade edilmektedir. Ayrica, kuruluglar tarafindan yonetilen
sosyal medyalar ¢esitli diyalojik iletisim yeteneklerini biinyesinde barindirmaktadir. Sosyal
medyalar tarafindan sunulan diyalog 6zelliklerinin se¢enekleri ne olursa olsun, bu platformlarin
kurumsal kullanimlar1 organizasyonel amag, yonetim ve endiistri tiiriine gore onemli Olgiide
degisebilmektedir (Kim vd., 2014: 2613).

4.7.2 Facebook

En uzun ge¢mise sahip sosyal medya platformlarindan birisi olan Facebook, diinyanin en
onemli sirketlerinin en ¢ok tercih ettigi sosyal medyalardan biri oldugu tespit edilmistir (Toledano
ve Lalueza, 2018: 1272; DiStaso ve McCorkindale, 2013: 2).

Bazi aragtirmalar, Facebook’ta tek yonlii bilgi stratejilerinin hala daha yaygin olarak
kullanildigin1 belirtmektedir. Elbette tiim kuruluslar i¢in bu genelleme yapilamaz fakat Facebook
0zelinde agiklandigi gibi, sosyal aglarin, kiiresel 6l¢ekte bilgi yaymanin yaninda diger dnemli bir
unsuru olan etkilesim ve diyalogla ilgili diistincelerin heniiz gelismedigi c¢esitli kuruluslarin
uygulamalarinda goriilmektedir (Capriotti ve Diaz, 2018: 647-648). ABD’de markalarin Facebook
gonderilerinin arastirildig1 bazi ¢alismalarda sosyal medya paylagiminin temel itici giiciiniin yararh
bilgiler oldugu gozlemlenmistir (Ngai vd., 2020: 3). Bununla birlikte, halk: ilgilendiren bilgiler
saglama ve diyalojik dongiiler olusturma gibi diyalojik ilkelerin yani sira sosyal varlig1 yansitmanin
halk katilimi sonuglarii etkili bir sekilde gelistirdigi ifade edilmektedir. Diyalojik iletisime uygun
kullanimin neticesinde gelen tepkilerin, begenilerin, paylasimlarin ve yorumlarin bunu gosterdigi

ortaya konulmaktadir. Farklt motivasyonlarla da olsa Facebook’ta yorum yapilabilmesi, bu
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uygulamada halkin derin bir katilim diizeyine sahip oldugunu gdstermektedir. Yorumlar, diyalog
yoluyla anlamin birlikte olusturulabilmesine yardimci olmaktadir (Men vd., 2018: 83-88).

Bir arastirmada diinyanin en iyi {iniversitelerinin Facebook’ta acik diyalog i¢in forumlar
saglamadigr bulunmustur. Bunun nedeni, organizasyonlarin, bu durumda {iniversitelerin,
karsiliklilik, yakinlik ve empatiye dayanan organizasyon-kamusal iligkiler olusturma ve siirdiirme
ile ilgili i¢sel risk nedeniyle diyalojik iletisimde taahhiitte bulunamayacaklar1 ve olmayacaklar1
seklinde yorumlanmaktadir. Oysaki kuruluglarin katilim eksikliginin daha riskli olabilecegi ¢iinkii
sosyal medya araglarinin halklarin kendi diyaloglarim1 kurmalar1 i¢in forumlar sagladigi
hatirlatilmaktadir. Bu nedenle kuruluglarin, sohbeti engellemek veya yeniden yonlendirmek i¢in
duvarlar 6rmek yerine, sohbetin bir pargas1 olmalar1 gerektigi ifade edilmektedir (McAllister, 2012:
326).

Kurumsal iletisim icin sosyal medyanin en énemli avantajlarindan biri, bir kamu figiiriinii
veya bir kurulusu kisilestirme kapasitesidir. Bu anlamda Facebook, sosyal varlig1 yansitmak i¢in
duygusal, etkilesimli ve uyumlu stratejiler kullanarak bu avantajdan yararlanilabilen bir
platformdur. Ozellikle kurulus liderlerinin duygularim agik¢a ifade ettikleri, insani yonlerini
gostermek ve gergek bir imaj yansitmak icin kigisel yasamin ayrintilarini paylastiklar1 Facebook
hesaplar1 kullanicilarla etkilesim kurmada basarili sonuglar almaktadir. Ayrica baskalarina
dogrudan isimleriyle hitap etmek, bagkalarma iltifat etmek, yakinlik, samimiyet, kapsayicilik ve
topluluk duygusu olusturmak seklindeki diyalogu gelistiren kullanim yaklagimlari, halk katilimini
tesvik eden yaklasimlar olarak degerlendirilmektedir (Men vd., 2018: 93).

Facebook, kuruluslar i¢in kendi ilgili paydaslari ile topluluk olusturma firsatlar1 sunmaktadir.
Facebook’da diyalojik katilim firsatlar1 olusturmak icin bazi stratejilerin kullanilmasinin énemi
vurgulanmaktadir. Boylelikle kuruluslarin, sosyal agimi biiylitmek suretiyle kurulusla etkilesime
giren paydaslarin sayisini artirmak gibi olumlu sonuglar {iretebilecegi belirtilmektedir. Bu nedenle
oncelikli olarak kurulusun profilinde yer alan sosyal ag i¢indeki kullanicilarin diyalog alanlarina
yorumlar gondererek diyalojik katilima tesvik edilmesi gerekmektedir. Bununla birlikte,
kurulusglarin  profillerinde sik sik gonderi paylasmalar1 tartigmayr canlandirmaya hizmet
edebilecektir. Kullanicilarin verdigi yanitlarin olusturdugu diyalog firsatlarimi takip etmekten
sorumlu olacak iletisimciler belirlemek ve ayn1 zamanda paydaslarla ortak ilgi konularinda yararl
bilgiler sunmak diyalogun gelisiminde 6nemli bazi adimlar olarak degerlendirilmektedir (Bortree
ve Seltzer, 2009: 318-319; Waters vd., 2011: 222-223).

4.7.3Instagram

Kevin Systorm ve Mike Krieger tarafindan gelistirilen ve ilk ad1 “Burbn” olan Instagram, bir
mobil fotograf (ve video) cekme ve bunu paylagma ortami olarak hizmet sunmaktadir. Kullanicilar
igin anlik bir yol haritas1 sunmaktadir. Bu sosyal medya uygulamasinda bireyler gerek kendilerine
ait olan gerekse kendine ait olmayan igerikleri sosyal ¢evresiyle paylagabilmekte ve paylasmay1
diisiindiigii video ve resimleri ¢esitli filtreler yardimiyla farkli hale getirebilirler (Hu vd. 2014: 595).

Gilinlimiizde en popiiler sosyal medya platformlarindan birisi haline gelen Instagram’in bu
stirecte etkili olan kendine ozgii birtakim Ozellikleri bulunmaktadir. Diger sosyal medya
platformlarindan daha geng ve daha ¢esitli bir kullanici kitlesine sahip olan Instagram, imaj temelli
iletisimi giiclendirmesi sayesinde popiilaritesini arttirmaya devam etmektedir. Gorsel unsurlarin
paylasilmas1 yoluyla kullanicilarin deneyimlerini ve duygularimi daha fazla ifade edebilmelerini
olanakli kilmaktadir. Instagram'in benzersiz ézelliklerinden biri de web tabanli bir sosyal medya
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olmamasidir. Mobil tabanli bir platform olan Instagram, her yerden ulasabilen yeni bir etkilesim
tirii olusturmaktadir. Bu yonleriyle Instagram’in farkli bir kullanici davranisi ve motivasyonu
olusturdugu ifade edilmektedir (Arslan, 2019: 89).

Instagram, kuruluglarin halklariyla diyaloga dayali iliskiler gelistirebilmeleri i¢in 6nemli
potansiyele sahiptir. Diyalojik halkla iliskiler literatiiriinde, web siteleri ile baslayan diyalog
arastirmalar1 yogun olarak Twitter ve Facebook gibi sosyal medya platformlarinin incelenmesiyle
devam etmistir. Ortaya ¢ikan her yeni etkilesimli iletigsim platformu bu siirece dahil edilmistir.
Bunlardan biri olan Instagram ile ilgili ¢aligmalara ise heniiz nadiren rastlanmaktadir (Bilgilier ve
Kocadmer, 2020: 115-116; Alemdar ve Kocadmer, 2020: 299).

Instagram’in, benzersiz Ozellikleri ile etkili kullamldiginda yiiksek katilim diizeylerini
sagladig1 ve bu sayede paydaslar arasindaki isbirligini arttirabildigi yapilan calismalarda ortaya
konmaktadir (Guidry vd., 2017: 485). Instagram gonderilerine kullanicilarin yorum yapabilmesi
sayesinde kuruluslar takipgilerinden geri bildirim alabilmekte ve onlarin amag, fikir ve tenkitlerine
iliskin kolaylikla bilgi alabilmektedir. Bu husus kuruluglarla ve kullanicilar arasindaki etkilesimi
artirmaktadir. Fakat yapilan calismalarda bu potansiyelin kullanilmadigi ifade edilmektedir.
Instagram, organizasyonlarin halkla iliskilerinde genel olarak iki yonlii diyalojik etkilesimlerden
ziyade tamitim ve bilgi paylasim amacl kullanilmaktadir (Yenigikti, 2016: 112; Alemdar ve
Kocadmer, 2020: 323; Bilgilier ve Kocadmer, 2020: 124; Arslan, 2019: 97).

4.7.4 Youtube

MySpace ve Flickr gibi igerik paylasim sitesi olan YouTube, video igerikli paylasimlara
odaklanmaktadir. YouTube, bireylerin ev yapimi videolar koymak ve paylagsmasina miisaade eden
bir uygulama olarak baslamistir (Kietzmann vd., 2011: 242).

YouTube’de halkin ilgisini ¢eken konular hakkindaki videolar hizli yayilmaktadir.
Kuruluslar1 ve bireyleri olumlu ya da olumsuz sekilde tasvir eden bir videonun hizla yayilmasi ile
birlikte muazzam bir etkisi olusabilmektedir. Ozellikle kiiresel bir toplulugun destekleyebilecegi
etkilere ulasan paylagimlar konuyla ilgili internet aramalar1 esnasinda sonug listesinin en {istlerinde
goriinmektedir. Boyle bir durumda kuruluslar veya markalar i¢in degistirilmesi zor kalici bir imajin
olugmasi gibi bir sonucun ortaya ¢ikmast muhtemeldir. Bu nedenle kuruluslarin sosyal medya
konusunda ciddi olmalar1 ve gérmezden gelmemeleri gerekmektedir (Kietzmann vd., 2011: 242).

Twitter ve Facebook ile karsilastirildiginda, halkla iligkilerde YouTube arastirmalarina daha
az rastlanmaktadir. Kurumsal ifsanin YouTube iizerindeki etkisini test eden bir aragtirmada
cevrimi¢i videolarm varliginin, orgiit-halk iliskisini diyaloga dayali gelistirebilecegi iddia
edilmektedir. Ancak ozellikle Facebook’a gore YouTube’de kuruluslar ile etkilesime girmek
isteyen daha az paydasin olabilecegi bu nedenle de diyalojik dongiiniin nadiren kullanilabilecegi
ifade edilmektedir. Bu anlamda YouTube, yararh bilgilerin yayilmasi konusunda daha elverisli bir
platform saglayabilmektedir (DiStaso ve McCorkindale, 2013: 13-24). Benzer bir agiklamada,
gercek anlamda etkilesim bi¢imleri bakimindan &rnegin Twitter kadar basarili kosullarin
bulunmadig1 ifade edilen Youtube’nin kampanyalarin yiriitilmesi ve duyurularin tek yonli
yayinlanmasi seklindeki kullanimlarina dikkat ¢ekilmektedir (Waters vd., 2011: 213). Genel bir
ifadeye gore, kuruluslarm Twitter’t bilgi yayma, Facebook’u halkla etkilesim kurma ve
YouTube’yi video paylasimi gibi her bir sosyal medya hesabinin kendine 6zgii niteliklerini stratejik
olarak kullanmaya ¢aligtiklar1 belirtilmektedir (Kim vd., 2014: 2612).
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5. SAGLIK ILETiSiMiNDE DiYALOJIK iLETiSIM ARACI OLARAK WEB
SITELERI VE TWITTER KULLANIMI: TURKIYEDE’KI OZEL
HASTANELER UZERINE BiR INCELEME

Aragtirmanin dordiincii boliimiinde ilk olarak, arastirmaya iliskin bilgiler (arastirmanin
problemi, amaci, 6nemi, aragtirma sorulari, aragtirmanin yontemi, evren ve orneklem, siirliliklar,
verilerin toplanmasi ve verilerin analizi) yer almaktadir. Ardindan arastirmaya yonelik bulgular ve
yorumlama kismiyla arastirmaya yonelik elde edilen bilgiler detayli bir sekilde agiklanmustir.

5.1 Arastirmaya Iliskin Bilgiler

5.1.1 Arastirmanin Problemi

Teknolojinin gelismesiyle birlikte kurum ve kuruluslar kendi varligin1 hedef kitlesine
tanitmak ve hedef kitlesini tanimak icin interneti bir diyalojik iletisim araci olarak kullanmaya
baglamiglardir. Kurum ve kuruluslarin ihtiyag duyduklar1 diyalojik iletisimi gergeklestirmeye
olanak tantyan araglardan en 6nemlileri kurumlarin web siteleri ve resmi Twitter hesaplaridir. Buna
gore kuruluslar hedef kitleleriyle Twitter ve web siteleri {izerinden iletisim kurmakta ve kurduklari
iletisimi devam ettirmeye yonelik stratejiler gelistirmeye baslamislardir.

Diyalojik iletisim teorisinin kurum ve kuruluglar tarafindan uygulanmasi iginde
bulundugumuz dijital ¢agda daha da énem kazanmistir. Kurum ve hedef Kitlesi arasinda giiven,
aciklik ve iyi niyet olusturma ve siirdiirmeye imkan taniyan sosyal medya uygulamalarinin,
gliniimiizde 6zel hastaneler tarafindan kullanilip kullanilmadigi ve eger kullaniliyorsa hangi
diizeyde kullanildig1 bu ¢alismanin ana problemini olusturmaktadir.

5.1.2 Arastirmanin Amaci

Teknoloji alaninda yasanan pek c¢ok alani etkiledigi gibi saglik sistemini de etkilemis ve
etkilemeye devam etmektedir. Giiniimiizde en ¢ok kullanilan iletisim araglarindan biri olan internet,
gerek kisiler aras1 gerekse kitle iletisimine olanak saglayan yapisi sayesinde saglik alaninda da
kurum ve hedef kitlesi arasinda kullanilan etkili araglardan birisi haline gelmistir. Yeni iletisim
teknolojileriyle beraber isletmeler kendi varliklarini hedef kitlesine tanitmak ve hedef kitlesini
tanimak amaciyla sosyal medyay1 bir diyalog kurma araci adia kullanmaya baglamiglardir.
Bdylece ortaya diyalojik iletisim kavrami ortaya ¢ikmistir.

Bu calismanin amaci, istanbul’da bulunan 6zel hastaneler icerisinden sans-kura yontemiyle
belirlenen 20 6zel hastanenin resmi Twitter ve web sitelerini Kent ve Taylor’un Diyalojik Iletisim
Teorisinin Bes Ilkesi dikkate almarak olusturulup olusturulmadigin tespit etmek amaglanmustir.
Bunun yani sira arastirmaya konu olan 6zel hastaneler Twitter ve web sayfalarini diyalojik iletisim
baglaminda kullaniyorsa diyalojik iletisim ilkelerinin hangilerini daha agirlikli olarak kullanildigini
da ortaya koymay1 hedeflemistir.

Kent ve Taylor tarafindan gelistirilen “ Diyalojik Iletisim Teorisi” nin temel amaci, sosyal
medya araglarmin (Web Sitesi ve Twitter) diyalojik 6nemine vurgu yaparak sosyal medya
araciliiyla kurum ile hedef kitlesi arasinda “ diyalogu” temel alan stratejik bir iletisim kurulmasim

saglamaktir. Diyalog varsayimina dayanan bu stratejiler, iletisiminin bes ilkesi bi¢imini almaktadir;

48



diyalojik dongii, kurumla ilgili yorum yapabilme, kamularin soru sormasina ve kuruluslarin yanit
vermesine izin veren 6zellikler; bilginin kullanighiligi, halka agik ve mantikli bir yapi i¢inde degerli
bilgiler saglayan; yeniden ziyaretin saglanmasi, hedef kitlenin web sitelerini yeniden ziyaret
etmelerini saglayacak cekicilikte olmast ve uzun vadeli iliskiler yaratmanin yollari; arayiiz
kolayligi, web sitesinde gezinmenin kolaylig1 ve basitligi; ve ziyaretcilerin korunmasi, bir
kullanicinin zamanini koruyan ve onlarin web sitesinde daha uzun bir siire kalmasina olanak
saglayan Ozelliklerdir. Kuruluslar bu stratejileri web sitelerine insa ederek, dijital medyanin “
diyalojik vaadini” yerine getirmek icin calisabilecekleri ve boylece bir tiir kisilerarasi diyalogu
web tabanli iletisime basaril1 bir sekilde entegre edebileceklerdir. Diyalojik iletisim bu baglamda
kurum ve hedef kitlesi arasinda her tiirlii bilgi, fikir ve goriis aligverigini ifade etmektedir. Twitter
ve web sitelerinin etkin ve ¢ift yonli iletisimin bulundugu bir diizen icinde yonetilmesi
gerekmektedir. Diyaloga dayali iletisimin olusmasina imkan saglayan twitter ve web siteleri, etkili
ve cift yonlii iletisimi saglarken ayni zamanda hastanelerin daha genis bir hedef kitleye daha kisa
zamanda ulagsmalarinda 6nemli bir imkan saglamaktadir.

5.1.3 Arastirmanin Onemi

Giintimiizde teknolojinin hizli gelisimi ve kullanim alaninin yayginlagmasi iletisimin biitiin
alanlarinda oldugu gibi saglik iletisiminde de énemli yenilik ve degisimlerin yasanmasina sebep
olmaktadir. Iletisim diinyasinda yasanan degisimin etkisiyle internet kullanim alanimin artmast,
teknolojik ara¢ kullanim alanlarinin yayginlagsmasi ve insanlarin aktif olarak interneti kullanmalari
saglik iletisimi alaninda iletisim teknolojilerinin kullanilmasini zorunlu hale getirmistir. Diyalojik
iletisim, kurum ve hedef kitlesi arasinda taraflarin agiklik, diiriistliik ve etik ilkeler temelinde bilgi
aligverigini ifade etmektedir. Kurumlar hedef kitleleri ile diyaloga dayali iletisimi olusturma ve
sirdiirmeye yonelik faaliyetlerini devam ettirerek hem kurumlarin giivenilirligini ve hedef
kitlesinin destegini arttirirken ayni zamanda kurumsal imaja da katki saglamasi agisindan da 6nemli
bir etkiye sahiptir. Bu anlamda bilgi, islem ve otomasyon teknolojilerinin hedef kitleyi
bilgilendirmesi, kurumla ilgili olumlu tutum ve davranislarin olusturulmasi, beklenti, istek ve
ihtiyaglarin herhangi bir yer-zaman sinirlandirmasina takilmadan 6grenilebilmesi; kurum ve hedef
kitlesi arasinda diyaloga dayali olumlu iliskilerin kurulmasi bilyiik bir 6nem tagimaktadir.

Bu aragtirma Tiirkiye’nin dnde gelen hastanelerinin hedef kitleleri ile iletisiminde Kent ve
Taylor’un diyalojik iletisim ilkeler ¢ercevesinde hazirlanip hazirlanmadigini belirlemesi agisindan
Oonem tagimaktadir. Tiirkiye’deki 6zel saglik kuruluslarinin dijital ortamdaki saglik iletisimi sinirlt

bir sekilde olsa da ortaya konulmaya ¢alisilmistir. Bu nedenle arastirma 6nem arz etmektedir.

5.1.4 Arastirma Sorulari

— Ozel hastaneler resmi Twitter ve web sitelerini diyalojik iletisimin “ arayiiz kullanim
kolaylig1” ilkesi baglaminda kullanicilar tarafindan anlasilir olmasi ve kullanim kolayligi
nasildir?

— Ozel hastaneler resmi Twitter ve web sitelerini diyalojik iletisimin “enformasyonun
kullanigliligr” ilkesi bakimindan faydali enformasyon sunmakta midir?

(13

— Ozel hastaneler Twitter hesaplari ve web sitelerini diyalojik iletisimin * ziyaretgileri

sitede tutma” ilkesini dikkate alinarak yaratici ve ilgi ¢ekici igeriklere yer verilmis midir?
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— Twitter ve web sitelerini 6zel hastaneler diyalojik iletisimin “ yeniden ziyareti saglama”
ilkesini dikkate alinarak site ziyaretgilerinin yeniden o siteyi ziyaret etmelerini saglayacak
sekilde giincel bilgiler yer almakta midir?

— Ozel hastaneler resmi Twitter ve web sitelerini diyalojik iletisimin * diyalojik dongii”
ilkesi dikkate alinarak kurum ve hedef kitle karsilikli iletisim kurabilecek bir bigimde
olusturulmus mudur? Sorularina cevap aranmigtir. Ayrica arastirmanin temel varsayimi
sOyledir;

H1 Ozel hastaneler Twitter hesaplarini ve web sitelerini diyalogsal bir iletisim arac1 olarak

kullanmislardir.

H> Arastirmaya konu olan 6zel hastaneler resmi Twitter hesaplarini ve web sitelerini Taylor

ve Kent’in ” Diyalojik iletisim Ilkeleri” goz oniinde bulundurularak olusturulmustur.

5.1.5 Arastirmanin Yo6ntemi

Bu calismada icerik ¢ozlimlemesi yontemi kullanimistir. Coziimleme kismui iki ayri
boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde; Istanbul’da bulunan 20 6zel hastanenin kurumsal web
sayfalar1 Kent ve Taylor’un diyalojik iletisim ilkelerini ne oranda kapsadiklar1 incelenmistir. Ikinci
kisimda ise; bu hastanelerin resmi Twitter hesaplarindan yaptiklart paylagimlarin Kent ve
Taylor’un diyalojik iletisimin bes temel ilkesi agisindan nasil kullanildig1 agisindan incelenmistir.
Bu aragtirmada, kurumsal web siteleri ve resmi Twitter adreslerinin diyalojik iletisimin bes temel
ilkesini hangi oranda igerdigi, nicel ve nitel icerik analizi yontemi kullanilarak incelenmistir. Icerik
coziimlemesi; psikoloji, sosyoloji, tarih, edebiyat, gazetecilik ve siyasal bilimler gibi cesitli
dallarda, degisik amaglarla kullanilan bir aragtirma yontemidir. Temelde davranislari dogrudan
dogruya gozlemlemek adina, kisilerin ya da kuruluslarin simgesel davranislarini ya da iletisim
araglari (kitap, makale, TV, gazete, web sitesi) incelemeye dayanir (Ogiitiilmiis, 1991: 215). Bir
bagka deyisle icerik analizi, sosyal bilimler alaninda ¢okga tercih edilen icerik ¢dziimlemesi,
belirlenmis sartlara dayanan kodlamalarla kitap, kitap boliimii, mektup, tarihsel dokiimanlar, gazete
bagliklar1 ve yazilari gibi bir metnin bazi sdzciiklerinin daha kiigiik igerik kategorileri ile 6zetlendigi
sistematik, yinelenebilir bir teknik olarak tanimlanabilir (Sert vd, 2012: 7). Igerik ¢oziimlemesinde,
yazili metinlerden yola cikarak olusturulan kategoriler sayisal verilere doniistiiriilerek kullanim
sikliklar1 ortaya konulmaya calisiimaktadir. Icerik ¢dziimlemesinin temel amaci, ¢aligma
kapsaminda elde edilen verileri diizenleyerek yorumlamak ve bundan reel ¢ikarimlarda
bulunmaktir (Bengtsson, 2016: 8). Icerik ¢dziimlemesi, yazili metinlerden ¢ikarilan yorumlarin
birtakim islemler sonucu ortaya konulan bir bilimsel arastirma yontemidir (Weber: 1989: 5). Icerik
¢oziimlemesi teknigi hem nicel hem de nitel aragtirma 6zelligine sahiptir ( Schreier, 2012: 173).

Icerik ¢oziimlemesi, 19. Yiizyil baslarinda Columbia Gazetecilik Okulunun gazetelerin
nicel ¢oziimlenmesine iligkin ¢aligmalariyla ortaya g¢iktigi bilinmektedir. Bu yontem, bagka
aragtirma yontemlerine gore deneyden daha ¢ok ¢oziimlemeye dayanmaktadir (Gokge, 2011: 11).
Her igerik ¢oziimlemesi, ¢oziimlemesi yapilacak olan metnin ya da igerigin sistemli sekilde
kodlanmasi1 sonucu olusturulmaktadir. Veriler, metnin tamamini ¢éziimlemek amaciyla olusturulan
kodlama sistemine dayanarak incelenmektedir. Giinlimiizde internet ve sosyal medya igerikleri de
icerik ¢Oziimlemesi teknigiyle arastirilmakta, nitel ve nicel veriler elde edilerek ¢esitli sonuglar
analiz edilmektedir (Y1ldirim,2014: 241).
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Aragtirmada, Tiirkiye’nin niifusu en yogun olan ili olan Istanbul’da bulunan 6zel hastaneler
icerisinden sans-kura yontemiyle belirlenen 20 6zel hastanenin Twitter hesaplari ve web sitelerinin
Kent Taylor’un Diyalojik iletisim kapsaminda olusturduklar1 bes temel ilke agisindan ne derecede
etkin ve stratejik bir bicimde olusturuldugu ve kullanildigini ortaya ¢ikarmak amaciyla icerik
coziimlemesi yontemi ile incelenmistir. Kent ve Taylor internet iizerinden gerceklesen iletisim
calismalarimin diyalojik olabilmesi igin bes kategori olusturulmustur. Ozel hastanelerinin web
siteleri bu kategorilerden arayiiz kullanim kolayligi, enformasyonun kullanisliligi, ziyaretcileri
sitede tutma, yeniden ziyareti saglama ve diyalojik dongli esas alinarak incelenmigtir. Alt
kategoriler ise 25 farkli alt kategoriye ayrilmistir.

Web sitelerinin igerik ¢oziimlemesinin kodlama cetvelinde kullanilan diyalojik iletisimin bes
ilkesi ve bu ilkelerin kullanimlarini belirlemeye yonelik gelistirilen alt kategoriler asagidaki tabloda
yer almaktadir (Kent ve Taylor, 1998; 323):

Tablo 1: Diyalojik Iletisim ilkeleri Ve Incelenen Alt Basliklar (Web Siteleri)

Diyalojik iletisim Ilkeleri Incelenen Alt Bashklar

Arayliz Kullanim Kolayligi —  Site Haritasi

—  Arama Kutucugu

—  Basliklarin Hiyerarsik Olmast

—  Menii Linki Kullanim Kolaylig1
Enformasyonun Kullanishligi ilkesi —  Basin Biilteni

—  Konusmalar

—  lletisim Bilgileri

—  Felsefe/Misyon/Vizyon

—  Indirilebilir Grafikler

—  Giincel Duyurular

—  Adres Bilgisi
Ziyaretcileri Sitede Tutma Ilkesi —  Ana Sayfada Yer Alan Onemli Bilgiler

— 4 Saniyeden Kisa Siirede Sayfanin Yiiklenmesi

—  Sitenin Son Giincellenme Bilgisi
Yeniden Ziyareti Saglama Ilkesi —  Etkinlik Takvimi

—  Sikg¢a Sorulan Sorular

—  Glincel Haber Formlar

—  Acik Ifadeler Kullanilmasi

—  Bilgi Talebi(e-posta, sosyal medya)

-~ Sik Kullamlanlara Ekleme Imi
Diyalojik Dongii ilkesi —  Kullanicilarin Yorum Yapma Imkani

—  Canl1 Destek

—  Anketler

—  E-Mail Yoluyla Diizenli Bilgi Edinme Firsati

—  Cevrmigi Yardim imkam

5 kategori ve 25 alt basgliktan olusan diyalojik iletisim kriterleri igin hazirlanan kodlama
formunda var/yok cevaplar1 aranmig ve alt bagliklar varsa (1), yoksa (0) seklinde puanlanmustir.
Boylece 0zel hastanelerin web siteleri tanimlanan kriterlere gore degerlendirilerek arastirma
tamamlanmustir.

Arastirmanin ikinci boliimiinde, 20 6zel hastanenin resmi Twitter hesaplari Kent ve
Taylor’un diyalojik iletisimin bes temel ilkesi acisindan incelenmistir. Arastirma kapsaminda 20
0zel hastanenin tamaminin incelenmesi amaglanmis fakat bazi hastanelerin (Medical Park
Bahgelievler Hastanesi, Ozel Avrupa Hastanesi, Ozel Istanbul Medipol Hastanesi Ozel Medilife
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Beylikdiizii Hastanesi ve Ozel Etiler Hastanesi) Twitter hesaplarinin olmamasindan bazilarmin
(Ozel Avrasya Hastanesi, Ozel Bilge Hastanesi, Ozel Safa Hastanesi, Ozel Vital Hastanesi, Ozel
Goztepe Hastanesi) ise Twitter hesaplarini aktif olarak kullanmamalarindan dolay1 toplam 10 6zel
hastanenin Twitter hesaplar1 incelenmistir. Arastirma kapsaminda incelenen 10 6zel hastanenin
isimleri ise Ozel Acibadem Hastanesi, Ozel Memorial Hastanesi, Ozel Avicenna Hastanesi, Ozel
Hisar Intercontinental Hastanesi, Ozel LIV Ulus Hastanesi, Ozel Medicana Kadikéy Hastanesi,
Ozel Capa Hastanesi, Ozel Atasehir Florence Nightingale Hastanesi, Ozel Emsey Hastanesi ve Ozel
Medicine Hastanesi’dir. Alt kategoriler ise 18 farkli alt kategoriye ayrilmistir (Kent ve Taylo, 1998:
323):

Tablo 2: Diyalojik iletisim ilkeleri Ve incelenen Alt Basliklar (Twitter Hesaplari)

Diyalojik fletisim ilkeleri incelenen Alt Bashklar
Arayiiz Kullnim Kolayligi — Profil Fotografi
— Kullanim Kolaylig1

Enformasyonun Kullanishlig: ilkesi — Saglikla ilgili Son Gelismelere Yonelik Bilgiler
— Ziyaretgiler I¢in Yaral Bilgiler Paylagma
— Indirilebilir Igerikler
— Hastane Yetkililerinin Konusmalar1 (Bashekim, Doktor)
— Basin Biiltenine Yo6nelik Linkler
— Onemli Giin Ve Haftalara Yénelik Mesajlar

Ziyaretcileri Sitede Tutma Ilkesi — Hastanenin Kendi Web Sitesine Yonlendirme Linki
— Giincelleme Bilgisi
Yeniden Ziyareti Saglama ilkesi —  Agcik ifadeler Kullanilmasi

— Giincel Haber Formlari
— Etkinlik Takvimi
Diyalojik Déngii ilkesi — Ziyaretgilere Soru Sormak

— Ziyaretgilerle Sosyal Medyadan (Youtube, Instagram) Canli
Yaymna Katilma imkam

— Ziyaretgilerin Yorum Yapma Imkani

— Kullanicilarin ~ Saglikla  1lgili Herhangi  Bir  Konuda
Ankete/Arastirmaya Katilimini Saglayacak Linke Yer Verilmesi

— Ziyaretgilerin Sorularina Cevap Vermek

5 kategori ve 18 alt basgliktan olusan diyalojik iletisim kriterleri igin hazirlanan kodlama
formunda var/yok cevaplart aranmig ve alt basliklar 1 (varsa), 0 (yoksa) seklinde puanlanmustir.
Boylece 6zel hastanelerin resmi Twitter hesaplar1 tanimlanan kriterlere gore degerlendirilerek

arastirma tamamlanmustir

5.1.6 Evren ve Orneklem

Caligma kapsaminda gergeklestirilen arastirmanin evrenini Tiirkiye’de 2021 yili itibariyle
hizmet veren 571 &zel hastane olusturmaktadir. Ozel hastaneler daha cok saglik hizmetleri
konusunda faaliyetlerini ticari bir amacla gerceklestirdiklerii¢in ¢aligmanin evreni olarak
secilmistir. Bu evren igerisinden ise amacgli 6rneklem yontemi tercih edilmis olup; arastirmanin
amaci ve Tiirkiye nin en kalabalik niifusuna sahip biiyiiksehri olmasi nedeniyle Istanbul’da hizmet
veren 162 6zel hastane igerisinden sans-kura yontemiyle 20 zel hastane se¢ilmistir. Bunlar; Ozel
Acibadem Hastanesi, Ozel Memorial Hastanesi, Ozel Avicenna Hastanesi, Ozel Hisar
Intercontinental Hastanesi, Medical Park Bahgelievler Hastanesi, Ozel LIV Hospital Ulus
Hastanesi, Ozel Medicana Hastanesi, Ozel Avrasya Hastanesi, Ozel Avrupa Hospital Hastanest,
Ozel Capa Hastanesi, Ozel Atasehir Florence Nightingale Hastanesi, Ozel Bilge Hastanesi, Ozel
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Emsey Hastanesi, Ozel Istanbul Medipol Hastanesi, Ozel Safa Hastanesi, Ozel Vital Hastanest,
Ozel Medicine Hastanesi, Ozel Medilife Beylikdiizii Hastanesi, Ozel Goztepe Hastanesi, Ozel
Etiler Hastanesi, 6zel hastaneleri temsilen 6rneklem olarak secilmistir. Hastanelerin kurumsal web
siteleri ve resmi Twitter hesaplari incelenmistir.

5.1.7 Simirhiliklar

Bu calisma saglik iletisiminde diyalojik bir iletisim araci olarak web sitelerinin roliinii
incelemesi agisindan arastirmaya konu olan 20 6zel hastanenin web siteleri Kent ve Taylor’un
diyalojik iletisimin bes temel ilkesi acisindan nasil olusturuldugunu kapsamaktadir. Hastanelerin
resmi Twitter hesaplar1 ve web sitelerinin Kent ve Taylor’un diyalojik iletisim teorisi kapsaminda
olusturulmalarn gerekmektedir. Bu nedenle diyalojik iletisim, kurum ve hedef kitlesi arasindaki
iletisimin olugmasina ve gelismesine saglayarak ¢ift yonlii iletisimin benimsenmesi agisindan 20
0zel hastanenin web siteleri ve resmi Twitter hesaplar1 01 Ekim - 31 Ekim 2021 tarihleri arasinda
incelenmis ve arastirmaya bir zaman sinirlamasi getirilmigtir. Arastirmaya kasim ayinda
baglanildigi i¢in ¢alismanin sinirliligt 01 Ekim-31 Ekim tarihleri arasinda 6zel hastanelerin web
siteleri ve Twitter hesaplar1 incelenmistir.

5.1.8 Verilerin Toplanmasi

Arastirmanin verileri 01.10.2021 - 31.10.2021 tarihleri araliginda 6zel hastanelerin web
siteleri ve resmi Twitter hesaplarindan toplanmaistir.

Arastirmanin birinci boliimiinde verilerin toplanmasi, Kent ve Taylor tarafindan gelistirilen
diyalojik iletisimin bes temel ilkesi bakimindan incelenmesi i¢in Kent ve Taylor’un 2004 yilinda
kongre web sayfalarii incelemek amaciyla olusturulan alt kategoriler kullanilmistir. Diyalojik
iletisimin bes temel ilkesi i¢in toplamda 25 maddeden olusan bir kodlama cetveli olusturulmustur.
Bu maddeler birer soru haline doniistiiriilerek 6zel hastanelerin web sayfalarina yonlentilmis ve
alinan cevaplar 1 (varsa), 0 (yoksa) olarak puanlanmustir. Diyalojik iletisimin bes temel ilkesi i¢in
kodlanan veriler tek tek olusturulan tablolara yerlestirilmistir.

Arastirmanin ikinci boliimiinde veriler, 6zel hastanelerin resmi Twitter hesaplarindan
toplanmugtir. Ozel hastanelerin Twitter hesaplar1 diyalojik iletisimin bes temel ilkesi igin toplamda
18 maddeden olusan bir kodlama cetveli olusturulmustur. Bu maddeler birer soru haline
donistiiriilerek 6zel hastaneleri resmi Twitter hesaplarina yoneltilmistir ve alinan cevaplar var ise
“17,yokise “ 0” seklinde cevaplanmistir. Diyalojik iletisimin bes temel ilkesi i¢in kodlanan veriler
tek tek olusturulan tablolara yerlestirilmistir.

5.1.9 Verilerin Analizi

Arastirma verilerinin analizi iki bolimde yapilmistir. Birinci boliimde Kent ve Taylor
tarafindan gelistirilen diyalojik iletisimin ilkelerinin 20 6zel hastanenin web sitelerinde kullanimi;
ikinci kisimda ise, 10 6zel hastanenin resmi Twitter hesaplari icerik ¢oziimlemesi yontemiyle analiz
edilmistir.

Birinci boliimde, diyalojik iletisimin bes temel ilkesinin 20 6zel hastanenin web sitesinde
kullanimini ortaya ¢ikarmak i¢in elde edilen veriler 6 tablo ve 6 grafik iizerinde incelenmistir.
Diyalojik iletisimin bes temel ilkesinin her biri i¢in bir tablo ve bir grafik olusturulmustur.
Grafiklerse diyalojik ilkeler i¢in olusturulan alt kategorilerin 20 6zel hastanenin web sitelerinde
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kullanim oranlar1 incelenmistir. 6. tablo ve 6. grafik ise diyalojik iletisim ilkelerine ait gelistirilen
alt kategorilerin 20 6zel hastanenin tamaminda kullanim oranlari incelenmistir. Web sitelerinin
diyalojik iletisimin her bir ilkesinin alt bagliklar1 bulundurma oranlar1 ve toplamda 25 alt maddeyi
bulundurma oranlar1 Microsoft Excel programiyla yiizdelikleri hesaplanmistir. Bu agidan her bir
diyalojik iletisim ilkesinin alt basliklarinin toplam sayis1 20 sayisi ile ¢arpilarak elde edilen say1
Microsoft Excel programina kayit edilerek ilkenin kullanim orani ortaya ¢ikarilmaktadir.

Ikinci boliimde ise diyalojik iletisimin bes temel ilkesi 10 6zel hastanenin resmi Twitter
hesaplarinda kullanim oranini ortaya ¢ikarmak icin elde edilen veriler 2 tablo 1 grafik iizerinde
incelenmistir. Diyalojik iletisimin her ilkesi i¢in tek bir tablo olusturulmustur. En son 9. tablo ve 7.
grafikte 10 6zel hastanenin resmi Twitter hesaplar iizerinde genel degerlendirmeler yapilmstir.
Ozel hastanelerin Twitter hesaplarin diyalojik iletisimin her bir ilkesinin alt basliklari
bulundurma oranlar1 ve toplamda 18 alt maddeyi bulundurma oranlar1 Microsoft Excel programiyla
ylizdelikleri hesaplanmistir. Bu acidan diyalojik iletisimin her bir ilkesinin alt bagliklarinin toplam
sayist 10 sayist ile ¢arpilarak elde edilen say1 Microsoft Excel programina kayit edilerek ilkelerin
kullanim oranlarina ulasilmustir.

5.2 Arastirmaya Yonelik Bulgular ve Yorumlama

Aragtirma kapsaminda Istanbul’da bulunan 162 6zel hastane igerisinden sans-kura
yontemiyle belirlenen 20 6zel hastaneye ait web siteleri Kent ve Taylor tarafindan ortaya konulan
diyalojik iletisimin bes temel ilkesi agisindan analizi ilk boliimde gergeklestirilmistir. Ikinci
boliimde ise 10 6zel hastanenin resmi Twitter hesaplar1 yine diyalojik iletisim ilkeleri agisindan

incelenmistir.

5.2.1 Ozel Hastanelerin Web Sitelerinin Analizi

5.2.1.1 Arayiiz Kullamm Kolayhg flkesi ile ilgili Bulgular

Tablo 3: Ozel Hastanelerin Web Sitelerinin Arayiiz Kullanim Kolaylig1 Agisindan Analizi

Hastaneler Site Arama Bashklarin Menii Linki
Haritas1 Kutucugu Hiyerarsik olmasi Kullanim
Kolayhg

Ozel Acibadem Hastanesi 1 1 1 1
Ozel Memorial Hastanesi 1 1 1 1
Ozel Avicenna Hastanesi 1 1 1 1
Ozel Hisar Intercontinental Hastanesi 1 1 1 1
Medical Park Bahgelievler Hastanesi 1 1 1 1
Ozel LIV Ulus Hastanesi 1 1 1 1
Ozel Medicana Kadikéy Hastanesi 1 1 1 1
Ozel Avrasya Hastanesi 1 1 1 1
Ozel Avrupa Hastanesi 1 0 1 1
Ozel Capa Hastanesi 1 0 1 1
Ozel Atasehir Florence Nightingale 1 1 1 1
Hastanesi

Ozel Bilge Hastanesi 1 1 1 1
Ozel Emsey Hastanesi 1 0 1 1
Ozel Istanbul Medipol hastanesi 1 1 1 1
Ozel Safa Hastanesi 1 0 1 1
Ozel Vital Hastanesi 1 1 1 1
Ozel Medicine Hastanesi 1 1 1 1
Ozel Medilife Beylikdiizii Hastanesi 1 1 1 1
Ozel Goztepe Hastanesi 1 0 1 1
Ozel Etiler Hastanesi 1 0 1 1
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Web sitelerinin diyalojik iletisim agisindan incelenmesi i¢in Kent ve Taylor tarafindan

3 (3

gelistirilen birinci prensip “ arayiiz kullanim kolayligir “ ilkesidir. Arayiiz kullanim kolaylig:
kullanicilarin kurumla ilgili bilgi almak veya merak nedeniyle web sitelerini ziyaret edenlerin
aradiklarmi kolaylikla bulabilmesi ve bilgilerin sitede diizenli bir sekilde organize edilmesine
baghdir. Calisma kapsaminda secilen 6zel hastanelerin web sitelerinin arayiiz kullanim kolaylig:
ilkesine uygunlugu; site haritasi, arama kutucugu, basliklarin hiyerarsik olmasi ve menii linki
kullanim kolayligindan olusan 4 alt baglikta incelenmistir.

Ozel hastanelerin tiimiinde site haritasi, bashklarin hiyerarsik olmas1 ve menii linki kullanim
kolaylig1 prensiplerine uygun bir bigimde olusturuldugu goriilmektedir. Ancak 6zel hastanelerin
biiyiik bir kisminda arama kutucu linki bulunurken; Ozel Avrupa Hastanesi, Ozel Capa Hastanesi,
Ozel Emsey Hastanesi, Ozel Safa Hastanesi, Ozel Géztepe Hastanesi ve Ozel Etiler Hastanesinde
bu linke yer verilmedigi goriilmektedir. Belirlenen 4 alt kategoriden 1’ini karsilayamayan bu
hastaneler arayiliz kullanim kolaylig1 ilkesi acisindan yeterli diizeyde olusturulmadigi
gorlilmektedir. Bu bilgiler dogrultusunda arastirmaya konu olan 6zel hastanelerin web siteleri Kent
ve Taylor tarafindan gelistirilen arayiiz kullanim kolaylig1 ilkesine uygun bir sekilde olusturuldugu

bulgusuna ulasilmstir.

Arayiiz Kullanim Kolayligi Ag¢isindan Olusturulan Alt Basliklar

25
20
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10 I
5
0 Basliklarin Menii Linki
Site Haritasi Arama Kutucugu Hiycrasrsik Olmast = Kullanim Kolaylig
m Var 20 14 20 20
Yok 0 6 0 0
% 100% 70% 100% 100%

B Var mYok =%

Grafik 1. Arayiiz Kullanim Kolaylig1 A¢isindan Olusturulan Alt Bagliklarin Kullanim Oranlart

Web sitelerini ziyaret edenlerin aradiklarini kolaylikla bulabilecegi arayiiz kullanim
kolayligina dair kodlanan 4 alt bagligin 6zel hastanelerin web sitelerinde farkli oranlarda bulundugu
goriilmektedir. Site haritas1t %100, arama kutucugu %70, basliklarin hiyerarsik olmasi %100 ve
meni linki kullanim kolaylig1 %100 oraninda ¢ikmistir. Web sitelerinin arayiiz kullanim kolayligi
acisindan olusturulan alt basliklardan Site haritasi, bagliklarin hiyerarsik olmasi ve menii linki
kullanim kolayligindan olusan 3 alt baslik %100 oraninda basarili bir sekilde olusturulmustur.
Arama kutucugu ise 16 6zel hastanenin web sitesinde bulunmaktadir ve %70 oraninda bir deger
almugtir.

Web sitelerinin arayiliz kullanim kolaylig1 ilkesi agisindan incelenen ilk alt bashik site
haritasidir. Site haritas1 web sitesinin i¢eriginin hangi konuyla alakali olduguyla ilgili bilgi vermek
ve siteyi ziyaret edenlerin kisa bir siirede istedikleri bilgiye kolay ve hizli bir sekilde ulasmay1
saglamaktadir. Kurum ve kuruluslar web sitelerinde site haritasina yer vererek ziyaretgilere siteyi
kullanim kolaylig: saglayacak ve gerek duyduklari bilgiye dogrudan ulagsmaya imkan tanimaktadir.
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Site haritasi incelenen 20 6zel hastanenin web sitesinin hepsinde yer aldigi goriilmiis ve site
haritasinin kullanim orani %100’ djir.

Arayiiz kullanim kolaylig1 agisindan incelenen ikinci alt baslik, arama kutucugudur. Web
sitesini belirli bir konu hakkinda bilgi almak icin ziyaret edenlerin ilk arayacagi sey arama
kutucugudur. Ziyaretciler arama kutucugu sayesinde bilgi almak istedigi konuyla ilgili anahtar
kelimeleri yazarak istedigi bilgiye kolayca erisim saglayabilmektedir. Arama kutucugu 20 o6zel
hastanenin 14 {indii bulunurken, 6 ‘sinda da bulunmamaktadir. Bu nedenle arama kutucugunun web
sitelerinde kullanim oran1 % 70°dir.

Incelenen {iciincii alt baslik, basliklarin hiyerarsik olmasidir. Web sitesi iceriginin basliklar
altinda hiyerarsik bir bi¢imde diizenlemesi gerekmektedir. Web sitesinin igerigiyle ilgili ana baslik,
alt baslik ve metin gibi unsurlarin dizilimi hiyerarsik bir diizen igerisinde olursa siteyi ziyaret eden
kullanici aradig1 ya da ulasmak istedigi bilgiye kolayca ulasabilmektedir. 20 6zel hastanenin web
sitesinin tamaminda bu alt baslik bulunmaktadir ve kullanim orani1 ise %100°’djir.

Web sitelerinin kullanim kolayligr bakimindan incelenen son alt baslik, menii linki
kullanim kolayligidir. Menii kullanim kolaylig1 ziyaretcilerin web sitesinde kolayca gezinmelerine
imkan tanimaktadir. Menii linkiyle ziyaretciler sitenin sayfalarinda ve baska iceriklerde aradiklarini
bulmalarin1 kolaylastirmaktadir. Menii linki kullanim kolaylig1 20 6zel hastanenin web sitesinde
mevcuttur ve kullanim orant %100 ¢ikmustir.

5.2.1.2 Enformasyonun Kullamshhig Tlkesi ile Tlgili Bulgular

Tablo 4: Ozel Hastanelerin Web Sitelerinin Enformasyonun Kullanislilig1 Agisindan Analizi

Basin Konusmalar il_eti_sim Felsefe/Misyon/ indiril_ebilir Giincel Adres
Biilteni Bilgileri Vizyon Grafikler  Duyurular  Bilgisi
Ozel Acibadem Hastanesi 1 1 1 1 0 0 1
Ozel Memorial Hastanesi
Ozel Avicenna Hastanesi
Ozel Hisar Intercontinental
Hastanesi
Medical Park Bahgelievler
Hastanesi
Ozel LIV Ulus Hastanesi
Ozel Medicana Kadikdy
Hastanesi
Ozel Avrasya Hastanesi

Hastaneler

)
=
)
A
_ O R
L
)

Ozel Avrupa Hastanesi
Ozel Capa Hastanesi
Ozel Atasehir Florence
Nightingale Hastanesi
Ozel Bilge Hastanesi
Ozel Emsey Hastanesi
Ozel Istanbul Medipol
hastanesi

Ozel Safa Hastanesi
Ozel Vital Hastanesi
Ozel Medicine Hastanesi
Ozel Medilife Beylikdiizii
Hastanesi

Ozel Goztepe Hastanesi
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Ozel Etiler Hastanesi

Web sitelerinin diyalojik iletisim agisindan incelenmesi i¢in Kent ve Taylor tarafindan
gelistirilen ikinci prensip “ enformasyonun kullanmigliligi “ ilkesidir. Enformasyonun kullaniglilig:
ilkesi genel olarak kurumu tamimlayan, kurumu hedef kitlesine tanitan ve bireyleri bilgilendirmeyi
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amaclayan 6zelliklere yer verilmesi gerekmektedir. Calisma kapsaminda segilen 6zel hastanelerin
web sitelerinin enformasyonun kullamishiligi ilkesine uygunlugu; basin biilteni, konugmalar,
iletisim bilgileri, felsefe/misyon/vizyon, indirilebilir grafikler, glincel duyurular ve adres bilgisi
acisindan 7 alt baslik altinda incelenmistir.

Arastirmaya konu olan 20 6zel hastanenin kurumsal web sitelerinin hepsinde iletisim
bilgileri, felsefe/misyon/vizyon ve adres bilgisine yer verildigi goriilmektedir. Ozel hastaneler
icerisinden sadece Ozel Medilife Hastanesinde basin biiltenine yer verilmedigi goriilmektedir.
Hastanelerin web sitelerinde indirilebilir grafiklere sadece Ozel Memorial Hastanesi, Ozel Hisar
Intercontinental Hastanesi, Ozel LIV Hastanesi, Ozel Medipol Hastanesi’nde yer verildigi
goriiliirken, Ozel Acibadem Hastanesi, Ozel LIV Hastanesi, Ozel Atagehir Florence Nightingale
Hastanesi, Ozel Bilge Hastanesi ve Ozel Vital Hastanesinde ise giincel duyurulara yer verilmedigi
goriilmektedir. Ozel hastanelerin kurumsal web sayfalarinin ¢ogunlugunda doktorlarin kendi
branslar1 konusunda bireyleri bilgilendirici konusmalar yaptiklar: tespit edilmistir.

Enformasyonun Kullanisliligi A¢isindan Olusturulan Alt Bagliklar
25
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5
0 Felsefe/ I
Basin  Konusmala Iletigim I\/Iig sgn/e\/i Indirilebilir ~ Giincel Adres
Biilteni r Bilgileri Y Grafikler ' Duyurular = Bilgisi
mVar 19 11 20 20 4 15 20
Yok 1 9 0 0 16 5 0
% 95% 55% 100% 100% 20% 75% 100%
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Grafik 2: Enformasyonun Kullanigliligi A¢isindan Olusturulan Alt Bagliklarin Kullanim Oram

Enformasyonun kullanishligina dair kodlanan 7 alt bagligin 20 6zel hastanenin web
sitelerinde farkli oranlarda bulundugu goriilmektedir. Basin biilteni %95, konusmalar %55, iletisim
bilgileri %100, felsefe/misyon/vizyon % 100, indirilebilir grafikler %20, giincel duyurular % 75 ve
adres bilgisi % 100 oraninda bulunmaktadir. Incelenen 20 6zel hastanenin web sitelerinde iletisim
bilgileri, felsefe/misyon/vizyon ve adres bilgisi olmak tizere 3 alt baglikta % 100 oraninda basarili
bir sekilde olusturuldugu goriilmektedir. Indirilebilir grafikler ise sadece 4 web sitesinde
bulunmaktadir ve % 20 oran ile en diisiik degeri aldig1 goriilmektedir.

Web sitelerinin enformasyonun kullanigliligi agisindan incelenen ilk alt baglik basin
biiltenidir. Kurumlarin kendilerinde veya trettikleri hizmette bir yenilik, gelisme yasandiginda
basina ilettikleri basinda yer almasini istedikleri haberlerdir. Basin biilteni ¢ok uzun olmamali,
bilgiler net ve anlasilir bir sekilde dile getirilmelidir. Sistematik bir sekilde hareket edebilmek igin
verilecek olan mesajlar 6nem sirasina gore dizilmelidir. Onemli olaylar en iistte yer almalidir. En
az dneme sahip mesajlar ise en altta verilmelidir. Incelenen web sitelerinde basin biilteni 19 sitede
bulunmaktadir ve kullanim orani1 %95 ¢ikmustir.
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Enformasyonun kullaniglilig1 agisindan incelenen ikinci alt baglik, konusmalardir. Kurumda
bulunan alanindaki yetkin kisiler tarafindan yazili veya video seklinde yer alan agiklamalari ifade
etmektedir. Bilgiler birinci agizdan dogrudan siteyi ziyaret edenlere aktarilmaktadir. Konusmalara
yer veren web sitesi sayist 11°dir. Birinci agizdan hedef kitleye bilgi aktarimini saglayan
konusmalarin web sitelerinde kullanim oran1 %55 olarak diisiik bir diizeyde oldugu goriilmektedir.

Enformasyonun kullanisliligi agisindan incelenen tigiincii baslik, iletisim bilgileridir. Web
sitelerinde hizmet tanitimi yapacak kurumlarin iletisim bilgilerinin mutlaka sitede yer almasi
gerekmektedir. Arastirma kapsaminda incelenen 20 06zel hastanenin web sitesinde iletisim
bilgilerinin bulunma oran1 %100diir. Iletisim bilgilerinin web sitelerinin tamaminda bulundugu
tespit edilmistir. Siteyi ziyaret eden hedef kitlenin bilgi almak istedigi konularla ilgili birimle
dogrudan iletisim kurarak gerekli bilgi talebinde bulunacaklari iletisim bilgileri biitiin web
sitelerinde bulunmaktadir.

Incelenen dérdiincii alt baslik, felsefe/misyon /vizyon ifadeleridir. Bu ifadeler bir kurumun
kendi kendinin tanimlamasiyla ilgilidir. Kurumun hangi amaca hizmet etmek istedigini anlatir.
Felsefe/ misyon/ vizyon kavramlari kurumun varligini, varolusunun hangi temellere dayandigini,
simdiki durumunu ve gelecekte nasil bir durumda olacagini ifade eden temel degerlerdir. Kurumlar
bu degerlere web sitelerinde yer vererek hem kurumun tanitimini hem de kurumsal imajin1 hedef
kitlesine aktarmaktadir. Web sitelerinde felsefe/vizyon/misyon ifadelerinin bulunma orani %100
¢ikmig ve web sitelerinde enformasyonun kullanighiligi ilkesi agisindan incelenen alt bagliklar
icerisinden en yiiksek bir degeri aldig1 goriilmektedir.

Web sitelerinin enformasyonun kullanishiligi agisindan incelenen besinci alt baglhik
indirilebilir grafiklerdir. Hastaneler ¢esitli saglik konulariyla ilgili web sitelerini ziyaret edenlere
hastalikla ilgili tan1 ve tedavi yontemleri konusunda bilgilendirmek ve kendilerini sagliga iliskin
risklere kars1 korumalarina yonelik yapilan ¢esitli indirilebilir bilgilerin var oldugu tespit edilmistir.
Aragtirma kapsaminda incelenen 20 6zel hastanenin web sitelerinde indirilebilir bilgilerin kullanim
orami % 20 ¢ikmustir. Indirilebilir bilgiler web sitelerinde enformasyonun kullamshlig: ilkesi
acisindan incelenen 7 alt bagliklar i¢erisinden en diisiik degeri aldig1 goriilmektedir.

Enformasyonun kullanigliligina iligkin incelenen altinci bashik giincel duyurulardir.
Kurumlar herhangi bir konuyu, olguyu veya durumu hedef kitlesine duyurmak amaciyla
yayimlanan yazili veya sozIi ilanlardir. Hastaneler bu baglik altinda genel olarak kurumda yeni
goreve baslayan hekimlerin bilgileri ve uzmanlik alanlari, yeni tan1 ve tedavi yontemleri hakkindaki
vs. bilgileri siteyi ziyaret edenlere aktarmaktadir. incelenen 20 6zel hastanenin web sitelerinde
giincel duyurulara yer verme orant %75 ¢ikmistir.

Enformasyonun kullanishligina iliskin incelenen en son alt bashk adres bilgisidir. Ozel
hastaneler web sitelerinde adres bilgisine yer vererek ¢esitli hastaliklarin tam1 ve tedavi
yontemleriyle ilgili kuruma basvurmak isteyenlere biiyiik bir kolaylik saglamaktadir. Incelenen 20
0zel hastanenin kurumsal web sitelerinde adres bilgisine yer verildigi goriilmektedir. Adres

bilgisinin kullanim oran1 % 100 ¢ikmustir.
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5.2.1.2.1 Ziyaretcileri Sitede Tutma ilkesi Ile ilgili Bulgular

Tablo 5: Ozel Hastanelerin Web Sitelerinin Ziyaretcileri Sitede Tutma Agisindan Analizi

Hastaneler Ana Sayfada Yer Alan 4 Saniyeden Kisa Sitenin Son
Onemli Bilgiler Siirede Sayfanin  Giincellenme Bilgisi
Yiiklenmesi
Ozel Acibadem Hastanesi 1 1 0
Ozel Memorial Hastanesi 1 1 1
Ozel Avicenna Hastanesi 1 1 0
Ozel Hisar Intercontinental 1 1 0
Hastanesi
Medical Park Bahgelievler 1 1 0
Hastanesi
Ozel LIV Ulus Hastanesi 1 1 0
Ozel Medicana Kadikdy 1 1 1
Hastanesi
Ozel Avrasya Hastanesi 1 1 1
Ozel Avrupa Hastanesi 1 1 1
Ozel Capa Hastanesi 1 1 1
Ozel Atasehir Florence 1 1 1
Nightingale Hastanesi
Ozel Bilge Hastanesi 1 1 1
Ozel Emsey Hastanesi 1 1 1
Ozel Istanbul Medipol 1 1 1
hastanesi
Ozel Safa Hastanesi 1 1 0
Ozel Vital Hastanesi 1 1 0
Ozel Medicine Hastanesi 1 1 0
Ozel Medilife Beylikdiizii 1 1 1
Hastanesi
Ozel Géztepe Hastanesi 1 0
Ozel Etiler Hastanesi 1 1 1

Web sitelerinin diyalojik iletisim acisindan incelenmesi i¢in Kent ve Taylor tarafindan
gelistirilen tiglincii prensip “ ziyaretgileri sitede tutma “ ilkesidir. Ziyaretgileri sitede tutma ilkesi
genel olarak kurumlarin web sitelerinde yaratici ve ilgi cekici dgelerin siteyi ziyaret edenlerin
sikilmadan kalmasina ve hedef kitlenin sitede uzun bir siire gecirmesine olanak tanimaktadir.
Caligma kapsaminda segilen 6zel hastanelerin web sitelerinin ziyaretgileri sitede tutma ilkesine
uygunlugu; ana sayfada yer alan énemli bilgiler, 4 saniyeden kisa bir siirede sayfanin yliklenmesi
ve sitenin son gilincellenme bilgisi agisindan incelenmistir.

Arastirmaya konu olan 6zel hastanelerin tiimiinde ana sayfada dnemli bilgilere yer verildigi
ve web sitesinin 4 saniyeden kisa bir siirede sayfanin yiiklendigi tespit edilmistir. Ancak, arastirma
kapsaminda secilen 6zel hastanelerin dokuzunda web sitesinin en son giincellenme bilgisine yer

verilmedigi goriilmektedir.
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Ziyaretgileri Sitede Tutmaya Yonelik Olusturulan Alt Bagliklar
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Grafik 3: Ziyaretgileri Sitede Tutmaya Y 6nelik Olusturulan Alt Bagliklarin Kullanim Oranlari

Ziyaretgileri sitede tutmaya yonelik olusturulan 3 alt bagligin incelenen 20 6zel hastanenin
web sitelerinde farkli oranlarda bulundugu goriilmektedir. Ana sayfada yer alan énemli bilgiler
%100, 4 saniyeden kisa siirede sayfanin yiiklenmesi %100 ve sitenin son giincellenme tarihi %55
oraninda kullanildig1 goriilmektedir.

Ziyaretgileri sitede tutmaya yonelik kodlanan ilk baslik, ana sayfada 6nemli bilgilerin yer
almasidir. Arastirma kapsaminda incelenen 20 6zel hastanenin web sitesinde % 100 oraninda bu
alt basliga uygun icerik bulundugu goriilmektedir. Web sitelerin ana sayfalarmin tamaminda siteyi
ziyaret edenlerin dikkati ¢ekecek icerikler, onemli bilgiler, giindemde yer alan saglik problemleri,
salgin hastaliklarla ilgili gelismeler ve konuyla ilgili yapilan calismalar hakkindaki bilgiler vs. pek
cok konuda hedef kitlelerine yonelik 6nemli bilgilerin yer aldig1 goriilmektedir.

Ziyaretgileri sitede tutmaya yonelik olusturulan ikinci baslik, web sayfalarinin 4 saniyeden
kisa bir siirede yiiklenmesi ile ilgilidir. incelenen web sitelerinin % 100 oraninda bu alt bashga
uygun bir sekilde yiiklendigi belirlenmistir. Bu durum sayfay1 ziyaret edenlerin sitede kalmasina
ve site icerisinde gezinmeyi devam etmelerini saglamasi acisindan 6nem tagimaktadir. 4 saniyeden
daha uzun bir siirede yiiklenen sayfada kullanicilarin sayfadan ayrilmalarina neden olacaktir.

Ziyaretgileri sitede tutmaya yonelik olusturulan son alt baglik, sitenin son giincellenme
tarihinin yer almasidir. Bu alt baglikta incelen 20 6zel hastanenin web sitelerinin % 55 oraninda
web sayfalarinda son giincellenme bilgisinin yer aldig1 goriilmektedir.
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5.2.1.3 Yeniden Ziyareti Saglama Ilkesi ile Tlgili Bulgular

Tablo 6: Ozel Hastanelerin Web Sitelerinin Yeniden Ziyareti Saglamas1 Agisindan Analizi

Hastaneler Etkinlik  Sik¢a Giincel Acik Bilgi Talebi Sik
Takvimi Sorulan Haber ifadeler (e-posta,  Kullanilanlara
Sorular  Formlar1 Kullamlmasi sosyal Ekleme imi
medya)
Ozel Acitbadem 0 0 1 1 1 1
Hastanesi
Ozel Memorial 1 1 1 1 1 1
Hastanesi
Ozel Avicenna 0 1 1 1 1 1
Hastanesi
Ozel Hisar 1 0 1 1 1 0
Intercontinental
Hastanesi
Medical Park 1 0 1 1 1 0
Bahgelievler Hastanesi
Ozel LIV Ulus 1 0 1 1 1 0
Hastanesi
Ozel Medicana Kadikéy 0 0 1 1 1 1
Hastanesi
Ozel Avrasya Hastanesi 1 0 1 1 1 0
Ozel Avrupa Hastanesi 1 0 1 1 1 0
Ozel Capa Hastanesi 1 0 1 1 1 0
Ozel Atasehir Florence 0 0 1 1 1 0
Nightingale Hastanesi
Ozel Bilge Hastanesi 0 0 1 1 1 0
Ozel Emsey Hastanesi 1 0 1 1 1 0
Ozel Istanbul Medipol 1 0 1 1 1 0
hastanesi
Ozel Safa Hastanesi 0 0 1 1 1 0
Ozel Vital Hastanesi 1 1 1 1 1 0
Ozel Medicine 1 0 1 1 1 0
Hastanesi
Ozel Medilife 0 0 1 1 1 0
Beylikdiizii Hastanesi
Ozel Goztepe Hastanesi 0 0 1 1 1 0
Ozel Etiler Hastanesi 1 0 1 1 1 0

Web sitelerinin diyalojik iletisim acisindan incelenmesi i¢in Kent ve Taylor tarafindan
gelistirilen dordiincii prensip “ yeniden ziyareti saglama “ ilkesidir. Yeniden ziyareti saglama ilkesi
genel olarak web sitesindeki bilgilerin giincel tutulmasi yeniden ziyaretin saglanmasinda etkili
olmaktadir. Caligma kapsaminda secilen 6zel hastanelerin web sitelerinin yeniden ziyareti saglama
ilkesine uygunlugu; etkinlik takvimi, sik¢a sorulan sorular, giincel haber formlari, acik ifadeler
kullanilmasi, bilgi talebi (e-posta, sosyal medya) ve sik kullanilanlara ekleme imi agisindan
incelenmistir.

Arastirma kapsaminda segilen 20 6zel hastanenin tamaminda kurumsal web sitelerinin
yeniden ziyaret edilmesinde etkili olan giincel haber formlari, agik ifadeler kullanilmasi ve e-posta
veya sosyal medya lizerinden bilgi talep etmesine imkan tanindig1 goriilmektedir. Sikca sorulan
sorular linkine incelen 20 6zel hastane igerisinden sadece 3 6zel hastanenin; Ozel Memorial
Hastanesi, Ozel Avicenna Hastanesi ve Ozel Vital Hastanesi kurumsal web sayfalarinda yer
verildigi goriiliirken; sik kullanilanlara ekleme imi’ne ise sadece Ozel Acibadem Hastanesi, Ozel
Memorial Hastanesi, Ozel Avicenna Hastanesi ve Ozel Medicana Hastanesi’nin web sayfalarinda
yer verdigi tespit edilmistir. Ozel hastanelerin web sitelerinin biiyiik cogunlugunda etkinlik
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takviminin yer aldig1 goriilmektedir. Hastanelerin web sitelerinde etkinlik takvimine yer vermeleri
hem hedef kitlesinin etkinliklere katilimini saglamasina hem de kurumun bilinirliginin arttirilmasi
i¢in olduk¢a 6nemlidir.

Yeniden Ziyareti Saglamaya Yonelik Olusturulan Alt Basliklar
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Grafik 4: Yeniden Ziyareti Saglamaya Yonelik Olusturulan Alt Bagliklarin Kullanim Oran

Web sitelerinin diyalojik iletisim agisindan incelenen dordiincii prensip olan yeniden ziyareti
saglamaya iligkin kriterdir. Yeniden ziyareti saglamaya dair kodlanan 6 alt baslhigin 20 &zel
hastanenin web sitelerinde farkli oranlarda bulundugu goriilmektedir. Etkinlik takvimi % 60, sik¢a
sorulan sorular % 15, giincel haber formlar1 % 100, agik ifadeler kullanilmas1 % 100, bilgi talebi
(e-posta, sosyal medya) % 100 ve sik kullanilanlara ekleme imi % 20 oraninda bulunmaktadir. Bu
basgliklardan giincel haber formlari, agik ifadeler kullanilmasi ve bilgi talebi (e-posta, sosyal medya)
web sitelerinde % 100 oraninda oranin da ¢ikarak yeterli diizeyde olusturuldugu goriilmektedir.
Sikca sorulan sorular % 15 ve sik kullanilanlara ekleme imi ise % 20 oraninda incelenen ilkeler
arasinda en diisiik degeri aldig1 goriilmektedir.

Web sitelerinin yeniden ziyareti saglamaya yonelik kodlanan ilk baslik, etkinlik takvimidir.
Hastaneler gelecek zamanlarda yapmay1 planladigi calisma ve projeleri etkinlik takvimiyle hedef
kitlesine duyurmaktadir. Hedef kitle kurumun gelecekte gergeklestirmeyi hedefledigi plan ve
projeler hakkinda bilgi almak ve takip etmek i¢in siteyi belirli araliklarla ziyaret etmelerini
saglayacaktir.

Yeniden ziyareti saglamaya ydnelik kodlanan ikinci baslik, sik¢a sorulan sorulardir. Ozel
hastanelerin gorev ve sorumluluk alanlariyla ilgili hedef kitlelerin merak ettigi 6nemli sorularin ve
cevaplarin web sitelerinde hazir bir sekilde bulunmasi ziyaretgilerin siteyi yeniden ziyaret etmesini
saglayan onemli bir faktordiir. Siteyi ziyaret edenlere hizli bir sekilde merak ettigi konuyla ilgili
cevap verebilmek i¢in gereksiz agiklama ve detaylara girilmemelidir. Sorular belirli kategorilere
ayrilarak hazirlanmali ve cevaplarin ¢ok uzun olmamasi gerekmektedir. Calisma kapsaminda
incelenen 20 6zel hastanenin web sitesinde bu alt bagligin kullanim orani1 % 15°lik bir deger alarak
yeniden ziyareti saglama ilkesi igerisinde en diisiik degere sahip baslik oldugu goriilmektedir.

Web sitelerinde yeniden ziyareti saglamaya yonelik incelenen bir diger baslik, glincel haber
formlaridir. Web sitelerinin biiyiik bir kismu giincel haber formlarma ayrilmistir. Web sitelerinin
kurumla alakali konularda haber ve giincel bilgileri metin, gorsel ve video seklinde ziyaretgilerine
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duyurmaktadir. Ozel hastanelerin giincel haber formlarmin kullanim oram1 % 100 ¢iktig
goriilmektedir.

Web sitelerinde yeniden ziyareti saglamaya yonelik kodlanan ii¢iincii baglik, acik ifadelerin
kullanilmasidir. Arastirmaya konu olan 20 6zel hastanenin web sitelerinin % 100 oraninda acik,
sade ve anlasilir uygun bir sekilde igeriklerin hazirlandig1 goriilmektedir. Web sitelerinde yer alan
bilgiler, metinler, gorsel igerikler ve tibbi terimler sitenin temel amacina uygun bir bigimde
hazirlanarak kullanicilarin siteyi yeniden ziyaret etmesini saglamasi agisindan 6nem tagimaktadir.

Bilgi talebi (e- posta- sosyal medya) web sitelerinde yeniden ziyareti saglamaya yonelik
incelenen besinci bagliktir. Hedef kitlenin kurumla ilgili merak ettigi konular, hastaliklarla ilgili
tan1 ve tedavi yontemleriyle ilgili bilgi talep etmek amaciyla e-posta ve sosyal medya adreslerine
erisimi web siteleri araciligiyla yapilmaktadir. Sosyal medya ve e-posta hedef kitleyle baglanti
kurmanin en kolay yollarindan biridir. Ozel hastanelerin tamaminda bu baslhigin % 100 oraninda
kullanildig1 goriilmektedir.

Web sitelerinde yeniden ziyareti sagalamaya yonelik incelenen son alt bashk, sik
kullanilanlara ekleme imidir. Bu alt baglik % 20’lik bir oran alarak yeniden ziyareti saglamaya
yonelik olusturulan alt bagliklar igcerisinde en diisiik orani alan ikinci baslik oldugu goriilmektedir.

5.2.1.4 Diyalojik Dongii ilkesi le Tlgili Bulgular

Tablo 7: Ozel Hastanelerin Web Sitelerinin Diyalojik Déngii Agisindan Analizi

Hastaneler Kullanicilarin Canh Anketler E-mail Yoluyla Cevrimigi
Yorum Destek Diizenli Bilgi  Yardim
Yapma Edinme Firsati  Imkam
Imkam
Ozel Acibadem Hastanesi 1 1 0 1 1
Ozel Memorial Hastanesi 1 1 0 1 1
Ozel Avicenna Hastanesi 1 1 0 1 1
Ozel Hisar Intercontinental 1 0 1 1 1
Hastanesi
Medical Park Bahgelievler 1 0 0 0 0
Hastanesi
Ozel LIV Ulus Hastanesi 1 1 0 1 1
Ozel Medicana Kadikéy 1 0 0 0 0
Hastanesi
Ozel Avrasya Hastanesi 1 1 0 1 0
Ozel Avrupa Hastanesi 1 0 0 1 0
Ozel Capa Hastanesi 1 1 0 1 1
Ozel Atasehir Florence 1 1 0 0 1
Nightingale Hastanesi
Ozel Bilge Hastanesi 1 0 0 1 0
Ozel Emsey Hastanesi 1 0 1 1 1
Ozel istanbul Medipol 1 0 1 1 0
hastanesi
Ozel Safa Hastanesi 1 0 0 1 1
Ozel Vital Hastanesi 1 0 0 1 0
Ozel Medicine Hastanesi 1 1 0 1 1
Ozel Medilife Beylikdiizii 1 1 0 1 1
Hastanesi
Ozel Goztepe Hastanesi 1 0 0 1 1
Ozel Etiler Hastanesi 1 0 0 1 0
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Web sitelerinin diyalojik iletisim agisindan incelenmesi igin Kent ve Taylor tarafindan
gelistirilen besinci prensip “ diyalojik iletisim “ ilkesidir. Diyalojik iletisim ilkesi temel amaci genel
olarak hedef kitlenin ulusmak istedigi bilgiye kolayca ulasabilme, istek ve sikayetleri dile getirme,
merak ettigi konulara yonelik soru sorma ve cevap almasini saglamaktir. Calisma kapsaminda
secilen 6zel hastanelerin web sitelerinin diyalojik iletisim ilkesine uygunlugu; kullanicilarin yorum
yapma imkani, canli destek, anket, e-mail yoluyla diizenli bilgi edinme firsat1 ve ¢evrimi¢i yardin
imkani agisindan analiz edilmistir.

Arastirmaya konu olan 6zel hastanelerin biiyiik cogunlugunda web siteleri lizerinden hedef
kitlelerine yorum yapma imkani, e-mail yoluyla diizenli bilgi edinme firsat1 ve ¢evrimici yardim
imkam sagladiklar1 goriilmektedir. Arastirma kapsaminda belirlenen 20 6zel hastane igerisinden
anketler linkine Ozel Hisar Intercontinental Hastanesi, Ozel Emsey Hastanesi ve Ozel Istanbul
Medipol hastanesi olmak iizere sadece 3 hastane web sitesinde yer verirken, canli destek linkinin
ise sadece 9 hastanede yer aldig1 tespit edilmistir.

Diyalojik Dongiiye Yonelik Olusturulan Alt Basliklar
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Grafik 5: Diyalojik Dongiiye Yonelik Olusturulan Alt Basliklarin Kullanim Orani

Diyalojik dongiiye dair kodlanan 5 alt baglik bulunmaktadir. Kullanicilarin yorum yapma
imkani % 100 oraninda basarili bulunmustur. Canli destek % 45 ve anketlerin kullanim oran1 % 15
oraninda ¢ikmis ve diyalojik dongiiye dair olusturulan alt bagliklar arasindan en diisiik degerleri
aldig1 goriilmektedir. E-mail yoluyla diizenli bilgi edinme firsat1 % 85 ve ¢evrimigi yardim imkani
ise % 60 oraninda bir deger aldig1 goriilmektedir.

Diyalojik dongiiye yonelik kodlanan ilk baslik, kullanicilarin yorum yapma imkanidir. Bu
alt baglikla alakali olarak web sitesini ziyaret edenlerin site igerisinde yer alan genel olarak saglikla
ilgili konular ve hastalikla ilgili konularda yorum yapabilme imkanlar1 incelenmistir. Web
sitelerinin % 100 oraninda kullanicilarina yorum yapma imkani verdigi goriilmektedir. Web
sitelerini ziyaret eden kullanicilarin sitede yer alan konular ve tedavi hizmetleriyle ilgili yorum
yapabilme olanagina sahip olmasi veya herhangi bir konu hakkinda goriis belirtmeleri kurum ile
hedef kitlesi arasinda karsilikli giivenin ve iletisimin saglanmasi ac¢isindan biiyiikk Gnem
tasimaktadir. Hastaneler hedef kitlesinin diisiince ve beklentilerini Ggrenerek eksikliklerine
gidererek kurumsal imajlarini da olumlu yonde etkileyecektir.
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Canli destek imkani, diyalojik dongiiye yonelik gelistirilen ikinci bagliktir. Hedef kitlenin
bilgi almak istedigi hastalik, tan1 ve tedavi yontemleriyle ilgili soru ve sorunlarinin web sitesini
ziyaret ettigi sirada kurumun belirledigi bir yetkiliyle diyalog kurulabilmesi diyalojik dongi
acisindan biiyiik bir 6nem tagimaktadir. Bu alt baglik arastirmaya konu olan 20 6zel hastanenin web
sitelerinde % 45 oraninda diistik bir seviyede bulundugu goriilmektedir.

Diyalojik dongiiyii saglamaya yonelik kodlanan igiincii baslik, anketlerdir. Diyalojik
dongiliyli saglayacag diisiiniilen anketlerin arastirmaya konu olan 20 6zel hastanenin web sitesinde
kullanim1 % 15 oraninda ¢ok diisiik bir seviyede bulundugu goriilmektedir. Kurumlar anketler
sayesinde hedef kitlenin beklenti ve isteklerini tespit etme ve bu yonde kararlarin alinmasinda
onemli bir etkendir. Kurumlar anketler sayesinde kisa bir siirede genis bir hedef kitleye hizli ve
ekonomik bir sekilde ulasabilmeyi saglamaktadir.

E-mail yoluyla diizenli bilgi edinme firsat1 diyalojik dongiiyli saglamaya yonelik kodlanan
dordiincii basliktir. incelenen web sitelerinde bu baslik % 85 oraninda bulundugu goriilmektedir.
Hastanelerle ilgili ¢esitli konularda bilgi talep etmek isteyen hedef kitle kurumlarin e-mail adresleri
tizerinden iletisime gegmektedirler. Bu sayede kurumla hedef kitlesi arasinda diyalojik bir dongii
saglanmis olmaktadir.

Diyalojik doniiyii sagalamaya yonelik kodlanan son baslik, ¢cevrimi¢i yardim imkanidir.
Aninda mesajlagsma sistemine benzer bir bigimde web sitesine entegre edilen ¢evrimigi yardim
imkan, siteyi ziyaret eden hedef kitle ile aninda baglanti kurarak bilgi almak istedikleri konularla
ilgili ve ya aklina takilan sorularin yanitlanmasini saglamaktadir. Cevrimici yardim imkan1 anlik
olarak web sitesini ziyaret eden hedef kitle ile iletisime gegerek onlarin dogru bir sekilde bilgi
almalarini saglamaktadir. incelenen web sitelerinde bu basligim bulunma oran1 % 60 ¢ikmustir.
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5.2.1.5 Diyalojik Iletisim ilkelerine Yonelik Kodlanan Toplam 25 Alt Baghgin

Ozel Hastanelerin Web Sitelerinde Kullanim Oranlari

(N= 25 Alt Kategorinin Ozel Hastanelerin Web Sitelerinde Bulunma Say1s1)

Tablo 8: Ozel Hastanelerin Web Sitelerinin Diyalojik iletisim Acisindan Analizi

Arayiiz Enformasyonun Ziyaretgileri Yeniden Diyalojik
Hastaneler Kullannm  Kullamshhg Sitede Ziyareti Dongii N %
Kolayhg (7 bashk) Tutma Saglama (5 bashk)
(4 bashk) (3 baghk) (6 bashk)

Ozel Acibadem 4 5 2 4 4 19 76
Hastanesi
Ozel Memorial 4 7 3 6 4 24 96
Hastanesi
Ozel Avicenna 4 5 2 5 4 20 80
Hastanesi
Ozel Hisar 4 7 2 4 4 21 84
Intercontinental
Hastanesi
Medical Park 4 5 2 4 1 16 64
Bahgelievler Hastanesi
Ozel LIV Ulus 4 5 2 4 4 19 76
Hastanesi
Ozel Medicana 4 5 3 4 1 17 68
Kadikdy Hastanesi
Ozel Avrasya Hastanesi 4 5 3 4 3 19 76
Ozel Avrupa Hastanesi 3 5 3 4 2 17 68
Ozel Capa Hastanesi 3 6 3 4 4 20 80
Ozel Ataschir Florence 4 5 3 3 3 18 72
Nightingale Hastanesi
Ozel Bilge Hastanesi 4 4 3 3 2 16 64
Ozel Emsey Hastanesi 3 6 3 4 4 20 80
Ozel Istanbul Medipol 4 7 3 4 3 21 84
hastanesi
Ozel Safa Hastanesi 3 5 2 3 3 16 64
Ozel Vital Hastanesi 4 5 2 5 2 18 72
Ozel Medicine 4 5 2 4 4 19 76
Hastanesi
Ozel Medilife 4 5 3 3 4 19 76
Beylikdiizii Hastanesi
Ozel Goztepe Hastanesi 3 6 2 3 3 17 68
Ozel Etiler Hastanesi 3 6 3 4 2 18 72

Diyalojik iletisim ilkelerine yonelik kodlanan 25 alt bashigin 6zel hastanelerin web

sitelerinde kullanim oranlar incelendiginde, alt basliklarin biiyiik bir oraninin sitelerde bulundugu

goriilmektedir. 24 alt bash@: web sitesinde bulunduran Ozel Memorial Hastanesi, diyalojik iletisim

ilkelerini en yiiksek diizeyde barindiran 6zel hastane oldugu goriilmektedir. 16 alt baslhigi web

sitelerinde bulunduran Medical Park Bahgelievler Hastanesi, Ozel Bilge Hastanesi ve Ozel Safa

Hastanesi web sayfalar1 ise diyalojik ilkelerini diger 6zel hastanelere gore daha diisiik oranda

bulundugu goriilmektedir.
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Diyalojik Iletisim Ilkelerinin Kullanim Oranlar:
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Grafik 6: Ozel Hastanelerin Web Sitelerinin Diyalojik iletisim Ilkeleri Kullanim Oranlart

Grafik 6’da diyalojik iletisimin bes temel ilkesinin 6zel hastanelerin web sitelerinde farkl
oranlarda bulundugu goriilmektedir. Diyalojik iletisim ilkelerinin kullanim orani en yiiksek olan
ilke, ziyaretcileri sitede tutma % 81 onu sirasiyla araytiz kullanim kolaylig1 % 76, enformasyonun
kullamishilign % 75, yeniden ziyareti saglama % 66, diyalojik dongii ise % 61 seklinde
siralanmaktadir. Bu siralamaya bakildiginda; 6zel hastanelerin ziyaretcileri sitede tutma ile ilgili
ilkelerin en yiiksek oranda kullanildig1 goriilmektedir. Diyalojik dongii ilkesi ise, % 61°lik bir oran
olarak son sirada yer almistir.

Arayiiz kullanim kolaylig1 ilkesi, ziyaretgilerin web sitelerinde kolaylikla dolagmalarini
saglamaya yoneliktir. Arayliz kullanim kolayligi; site haritasi, arama kutucugu, basliklarin
hiyerarsik olmasi ve menii linki kullanim kolayligindan olusan toplam 4 alt baglikta incelenmis ve
kullanim oram1 % 76 cikmistir. Web sitesini ziyaret edenlerin aradiklari bilgiyi kisa siirede
bulmalarin1 saglayan arama kutucugunun % 70 oraninda ¢ikmasi, arayiiz kullanim kolayligi
ilkesinin oraninin diigmesine neden olmustur. Site haritasi, basliklarin hiyerarsik olmasi ve menii
linki kullanim kolaylig1 alt bagliklarinin kullanim orani ise % 100 ¢ikmustir.

Enformasyonun kullanigliligi ilkesi, basin biilteni, iletisim bilgileri, felsefe/misyon/vizyon,
indirilebilir grafikler, giincel duyurular ve adres bilgisinden olusan 7 alt baslikta incelenmis ve
kullanim orami (grafik 2) % 75 ¢ikmustir. 7 alt baglik igerisinden sadece iletisim bilgileri,
felsefe/misyon/vizyon ve adres bilgisi kullanim oran1 % 100 ¢ikmustir. Basin biilteni % 95, giincel
duyurular ise % 75 c¢ikmistir. Konusmalar % 55 ve indirilebilir grafikler % 20 oraninda
bulunmasindan dolay1 enformasyonun kullanigliligi ilkesi kullanim oraninin diigiik ¢ikmasina
neden olmustur.

Ziyaretgileri sitede tutma ilkesi, arayiiz kullanim kolayligi ve enformasyonunun kullanigliligi
ilkesiyle baglantilidir. Ziyaretcileri sitede tutma ilkesi; ana sayfada yer alan 6nemli bilgiler, 4
saniyeden kisa siirede sayfanin yiiklenmesi ve sitenin son giincellenme tarihi olarak toplam 3 alt
baglik altinda incelenmistir. Ana sayfada yer alan onemli bilgiler ve 4 saniyeden kisa siirede
sayfanin yiliklenmesi 6zel hastanelerin tamaminda % 100 oraninda bulundugu goriilmektedir.
Sitenin son giincellenme tarihi ise % 55 oraninda en diisiik oran1 aldig1 goriilmektedir. Ziyaretgileri
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sitede tutma ilkesi arastirma kapsaminda incelenen 20 &zel hastanenin web sitesinde diyalojik
iletisimin bes temel ilkesi i¢inde % 81°lik bir oran ile en yiiksek degeri alan ilke olmustur.

Yeniden ziyareti sagalama ilkesi ise; etkinlik takvimi, sik¢a sorulan sorular, giincel haber
formlari, agik ifadeler kullanilmasi, bilgi talebi (e-posta, sosyal medya) ve sik kullanilanlara ekleme
iminden olusan toplam 6 alt baslk altinda incelenmistir. Giincel haber formlari, bilgi talebi (e-
posta, sosyal medya) ve agik ifadeler kullanilmasindan olusan 3 baslikta kullanim orant % 100
cikmustir. Etkinlik takvimi % 60, sik¢a sorulan sorular % 15 ve sik kullanilanlara ekleme imi ise %
20’lik bir oranda bulundugu goriismiistiir. Tlim bu veriler 1s181inda 6zel hastanelerin web sitelerinde
yeniden ziyareti saglama ilkesinin oran1 % 66 ¢ikmustir.

Diyalojik dongii ilkesinin kullanimi; % 61 kullanim orani ile diyalojik iletisimin bes temel
ilkesi icerisinde en diisiik degeri almistir. Diyalojik dongii ilkesi; kullanicilarin yorum yapma
imkani, canli destek, e-mail yoluyla diizenli bilgi edinme firsati ve ¢evrimigi yardim imkanindan
olusan toplam 5 alt baslik altinda incelenmistir. Kullanicilarin yorum yapma imkani % 100
oranindadir. Canli destek % 45, e-mail yoluyla diizenli bilgi edinme firsat1 % 85, ve ¢evrimici
yardim imkant % 60 oraninda bulunmaktadir. Anketler ise % 15 oraninda ¢ikarak diyalojik
dongiiniin 5 alt baslig1 i¢erisinde en diisiik oran1 aldig1 goriilmiistiir.

5.2.2 Sosyal Medya Hesaplarimin Analizi

Arastirmanin ikinci boliimiinde ise 6zel hastanelerin resmi Twitter adreslerinden 01 Ekim-
31 Ekim 2021 tarihleri arasinda yaptiklar paylasimlar1 Kent ve Taylor’un diyalojik iletisimin bes
temel ilkesi agisindan incelenmistir. Aragtirma kapsaminda 20 6zel hastanenin tamaminin
incelenmesi amaglanmig fakat bazi hastanelerin Twitter hesaplarinin olmamasindan (Medical Park
Bahgelievler Hastanesi, Ozel Avrupa Hastanesi, Ozel Istanbul Medipol Hastanesi Ozel Medilife
Beylikdiizii Hastanesi, ve Ozel Etiler Hastanesi) bazilarmin ise twitter hesaplarmi aktif olarak
kullanmamalarindan (Ozel Avrasya Hastanesi, Ozel Bilge Hastanesi, Ozel Safa Hastanesi, Ozel
Vital Hastanesi, Ozel Goztepe Hastanesi) dolay1 toplam 10 &zel hastanenin Ozel Acibadem
Hastanesi, Ozel Memorial Hastanesi, Ozel Avicenna Hastanesi, Ozel Hisar Intercontinental
Hastanesi, Ozel LIV Ulus Hastanesi, Ozel Medicana Kadikdy Hastanesi, Ozel Capa Hastanesi,
Ozel Atasehir Florence Nightingale Hastanesi, Ozel Emsey Hastanesi ve Ozel Medicine Hastanesi
Twitter hesaplar1 incelenmistir.

Calismada Ozel Acibadem Hastanesi, Ozel Memorial Hastanesi, Ozel Avicenna Hastanesi,
Ozel Hisar Intercontinental Hastanesi, Ozel LIV Ulus Hastanesi, Ozel Medicana Kadikoy
Hastanesi, Ozel Capa Hastanesi, Ozel Atasehir Florence Nightingale Hastanesi, Ozel Emsey
Hastanesi, Ozel Medicine Hastanesi resmi Twitter hesaplar1 Kent Ve Taylor’un diyalojik iletisim

ilkeleri baglaminda ele alinmistir.
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Tablo 9: Arastirmaya Konu Olan 10 Ozel Hastanenin Twitter Hesaplarmin Genel Gériiniimii

Hastaneler Takipcileri Takip Tweetler
Ettikleri

Ozel Acibadem Hastanesi 30.438 6 9.880
Ozel Memorial Hastanesi 47.845 7 13.7
Ozel Avicenna Hastanesi 6 0 85
Ozel Hisar Intercontinental Hastanesi 8.700 12 4.060
Ozel LIV Ulus Hastanesi 12.294 27 5.382
Ozel Medicana Kadikdy Hastanesi 9.662 2 5.115
Ozel Capa Hastanesi 561 0 434
Ozel Atasehir Florence Nightingale 2.662 0 3.315
Hastanesi

Ozel Emsey Hastanesi 25.352 2 1.994
Ozel Medicine Hastanesi 568 7 1.324

5.2.2.1 Ozel Hastanelerin Twitter Hesaplarinin Diyalojik iletisim Diizeyleri
Tablo 10: Ozel Hastanelerin Twitter Hesaplarinin Diyalojik Iletisim A¢isindan Analizi

(N= Arastirma Kapsaminda Incelenen 10 Ozel Hastane)

Diyalojik iletisim ilkeleri N %
Arayiiz Kullamm Kolayhgi (2 Madde)
1.Profil Fotografi 10 100
2.Kullanim Kolaylig1 10 100
Enformasyonun Kullamishhg (6 Madde)
1.Saglikla ilgili Son Gelismelere Yonelik Bilgiler 10 100
2 Ziyaretgiler Igin Yararl Bilgiler Paylasma 10 100
3.Indirilebilir Igerikler 3 30
4.Hastane Yetkililerinin Konusmalari (Bashekim, Doktor) 8 80
5.Basin Biiltenine Yonelik Linkler 4 40
6.0nemli Giin Ve Haftalara Y&nelik Mesajlar 10 100
Ziyaretgileri Sitede Tutma (2 Madde)
1.Hastanenin Kendi Web Sitesine Yonlendirme Linki 10 100
2.Glincelleme Bilgisi 10 100
. Yeniden Ziyareti Saglama (3 Madde)
1.Acik Ifadeler Kullanilmasi 10 100
2.Giincel Haber Formlari 10 100
3.Etkinlik Takvimi 3 30
Diyalojik Dongii (5 Madde)

1.Ziyaretgilere Soru Sormak 8 80

2 Ziyaretgilerle Sosyal Medyadan (Youtube, instagram) Canli Yayin Katilma 4 40
Imkani

3.Ziyaretgilerin Yorum Yapma Imkani 10 100
4. Kullanicilarin Saghkla Tlgili Herhangi Bir Konuda Ankete/Arastirmaya 2 20
Katilimimi Saglayacak Linke Yer Verilmesi

5.Ziyaretgilerin Sorularina Cevap Vermek 8 80
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Ozel hastanelerin resmi Twitter adreslerinin diyalojik iletisim acisindan incelenmesi igin
gerekli olan ilk ilke arayiiz kullanim kolaylig1 ilkesidir. Hastanelerin twitter hesaplarinin arayiiz
kullanim kolaylig1 ilkesine uygunlugu; profil fotografi ve kullanim kolayligindan olusan 2 alt baglik
altinda incelenmistir. Arastirma kapsaminda incelenen 10 6zel hastanenin Twitter hesaplarinda
arayiiz kullanim kolaylig1 agisindan kodlanan 2 alt bagligin hastanelerin tamaminda % 100 oraninda
bulundugu goriilmektedir.

Ozel hastanelerin resmi Twitter adreslerinin Kent ve Taylor’un diyalojik iletisim agisindan

(3

gelistirilen ikinci ilke enformasyonun kullamshlign “ ilkesidir. Ozel hastanelerin Twitter
hesaplarmin enformasyonunun kullanmishiligi ilkesine uygunlugu; saglikla ilgili son gelismelere
yonelik bilgiler, ziyaretgiler igin yarali bilgiler paylagma, indirilebilir igerikler, hastane
yetkililerinin konugmalar1 (baghekim, doktor), basin biiltenine yonelik linkler ve 6nemli giin ve
haftalara yonelik mesajlar olmak iizere 6 alt baglikta incelenmistir.

Enformasyonun kullanigliliga dair olusturulan 6 alt basligin incelenen 10 6zel hastanenin
Twitter hesaplarinda farkli oranlarda bulundugu goriilmektedir. Saglikla ilgili son gelismelere
yonelik bilgiler %100, ziyaretgiler igin yarali bilgiler paylasma % 100, indirilebilir icerikler % 30,
Hastane yetkililerinin konugmalar % 80, Basin biiltenine yonelik linkler % 40 ve 6nemli giin ve
haftalara yonelik mesajlar % 100 oraninda deger aldiklar goriilmektedir.

Twitter hesaplarinin enformasyonun kullanigliligr agisindan incelenen ilk alt baslik saglikla
ilgili son geligmelere yonelik bilgilerdir. Toplum hayatini bedenen, ruhen ve sosyal agidan tam bir
iyilik i¢inde siirdiiriilmesini saglamak i¢in insan ve toplum sagligin1 korumak icin saglikla ilgili
koruyucu, tedavi edici ve rehabilitasyon hizmetleri hakkinda en son gelismeleri kullanicilara
aktarilmasi biiylik bir 6nem tasimaktadir. Arastirma kapsaminda incelenen 10 6zel hastanenin
Twitter hesaplariin tamaminda bu ilkenin kullanim orani % 100 ¢ikmuistir.

Enformasyonun kullanigliligi agisindan incelenen ikinci alt baglik ziyaretgiler igin yararli
bilgiler paylagsmaktir. Hastanelerin Twitter hesaplarinda saglikli yasamla ilgili Oneriler,
hastaliklarin teshis ve tedavi yontemleri, cesitli besin maddeleri veya bitkilerin sagliga yonelik
faydalari, beslenme, obezite, diyet, bulasici hastaliklardan korunma yollar1 vb. faydali bilgiler
paylasilmaktadir. Incelenen 6zel hastanelerin Twitter hesaplarinda ziyaretgiler igin yararli bilgilerin
bulunma oran1 %100’ diir.

Twitter hesaplarinda enformasyonun kullanisliligi agisindan incelenen {igiincii baslik
indirilebilir iceriklerdir. Ozel hastanelerin cesitli koruyucu, tedavi edici ve rehabilitasyon
hizmetleriyle ilgili Twitter adreslerini ziyaret edenlere saglikla ilgili tan1 ve tedavi yontemleriyle
ilgili bilimsel arastirma, makale vb. ¢aligmalara yonelik gesitli indirilebilir ¢alismalarin yer aldigi
goriilmektedir. indirilebilir igerikler arastirma kapsaminda incelenen 10 &zel hastane icerisinden
sadece Ozel Memorial Hastanesi, Ozel Hisar Intercontinental Hastanesi ve Ozel Atasehir Florence
Nightingale Hastanesinde olmak iizere sadece 3 6zel hastanenin Twitter hesabinda bulundugu
gorlilmektedir. Twitter hesaplarinda indirilebilir igeriklerin kullanim oran1 % 30 ¢ikmis ve Twitter
hesaplarinda enformasyonun kullanigliligi ilkesi agisindan incelenen 6 alt baglik igerisinde en diigiik
degeri aldig1 goriilmektedir.

Hastane yetkililerinin konusmalar1 (bashekim, doktor)  6zel hastanelerin Twitter
hesaplarinda enformasyonun kullanisliligi ilkesine yonelik incelenen dordincii alt basliktir.
Kurumda gorev yapan c¢esitli uzmanlar tarafinda yapilan yazili, video veya soru-cevap seklinde
saglik ile ilgili bilgiler, arastirmalar, istatistikler ve yapilan arastirma sonuglari hakkinda
kullanicilara yonelik yapilan bilgilendirici konusmalardir. Hastane yetkililerinin konugmalarinin
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Twitter hesaplarinda bulunma oram1 % 80 oraninda c¢ikmistir. Hasytane yetkililerinin
konusmalarima Twitter adreslerinde yer vermeyen hastaneler iki 6zel hastane Ozel Emsey Hastanesi
ve Ozel Medicine Hastanesi “dir.

Incelenen besinci alt baslik, basin biiltenine yonelik linklerdir. Hastanelerin kendi
bilinyelerinde veya verdikleri hizmette bir yenilik, gelisme meydana geldigi zaman basinla
paylastiklar1 bilgi ve haberlerdir. Basin biilteninde yer alacak bilgiler acik, anlasilir bir dille kaleme
alinmal1 ve ¢ok uzun olmamasi gerekmektedir. Basin biilteninde yer alacak bilgiler nem sirasina
gore dizilmelidir. Incelenen Twitter hesaplarinda basin biilteninin bulunma orani % 40 ¢ikmustr.

Enformasyonun kullanigliligina iligkin incelenen en son alt baglik 6nemli giin ve haftalara
yonelik mesajlardir. Her toplumun kendi kiiltiirii igerisinde 6nemli giin ve haftalara yiliklenen milli
ve dini giinler vardir. Milli giinler 29 Ekim, 19 Mayis, 23 Nisan, 15 Temmuz vb. gibi milli
birligimizi, beraberligimizi ve biitiinliigiimiizli simgeleyen onemli giinlerimizdir. Bu giinleri 6zel
yapan olaylarin tarih boyunca unutulacak giinler olmadigr ve gelecek nesillere yasatarak
Ogretilmesi gerekmektedir. Dini giinler ise toplumun maneviyatini simgeleyen ramazan bayrama,
kurban bayrami, kandiller vb. manevi birlikteli§imizi simgeleyen giinlerdir. Incelenen 10 &zel
hastanenin resmi Twitter hesaplarinda dnemli giin ve haftalara yonelik mesajlarin bulunma orani
% 100 gikmustir.

Ozel hastanelerin resmi Twitter hesaplarinin diyalojik iletisim agisindan incelenmesi igin
gerekli olan tglincl ilke ziyaretgileri sitede tutma ilkesidir. Hastanelerin Twitter hesaplarinin
ziyaretgileri sitede tutmaya uygunlugu; hastanenin kendi web sitesine yonlendirme linki ve
giincelleme bilgisi (ilk sayfadaki son gonderinin tarihi ve saati) olmak tizere 2 alt baglik altinda
incelenmistir. Arastirma kapsaminda incelenen 10 6zel hastanenin Twitter hesabinda ziyaretgileri
sitede tutma acisindan kodlanan 2 alt baglik hastanelerin tamaminda % 100 oraninda bulundugu
goriilmektedir.

Ziyaretgileri sitede tutmaya yonelik kodlanan ilk baslik, hastanelerin kendi web sitesine
yonlendirme linkidir. Bilisim teknolojisinde yasanan gelismeler ve giderek yayginlagan sosyal
medya Ve internet kullanimi bireylerin hayatini1 kolaylastirmakta ve zaman agisindan hizli iletigim
kurmaya imkan tanimaktadir. incelenen 10 6zel hastanenin Twitter hesabinda arastirmaya konu
olan hastanelerin kurumsal web sayfalarina yonlendirme linkinin kullanim oran1 %100 ¢ikmustir.
Boylelikle kullanicilar hastanenin Twitter hesabindan direkt olarak hastanenin kurumsal web
sitesine yonlendirilebilmektedir.

Ziyaretgileri sitede tutmaya yonelik kodlanan ikinci alt baglik, glincelleme bilgisi (ilk
sayfadaki son gonderinin tarihi ve saati)’dir. Ozel hastanelerin resmi Twitter hesaplarindan
yaptiklari paylagimlarin tarihi ve saat giincellemelerinin yer almasi kullanicilarin paylagilan
bilgilerin giincel olup olmadig1 konusunda bilgi sahibi olmasina imkéan tanimaktadir.

Diyalojik iletisimin dordiincii ilkesi olan yeniden ziyareti saglamaya yonelik 3 alt baslik
kodlanmustir. Ozel hastanelerinTtwitter hesaplarinda agik ifadeler kullanilmasi ve giincel haber
formlarma yer verilmesinden olusan 2 alt bashigin yer alma oranm1 % 100 ¢ikmustir. Etkinlik
takviminin bulunma orani ise % 30 oraniyla diisiik ¢cikmistir.

Yeniden ziyareti saglamaya yonelik kodlanan ilk baslhik agik ifadeler kullanilmasidir. Ozel
hastaneler Twitter hesaplarindan paylastiklar bilgiler, gorsel igerikler, tibb1 terimler, istatiksel
veriler ve yapilan c¢alismalarin kullanicilarin anlayabilecegi tarzda ¢ik, sade ve anlasilir bir dil
kullanilmasi gerekmektedir. Hastanelerin Twitter hesaplarinda agik ifadelerin kullanilmasinin orani
%100 gikmustir.
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Yeniden ziyareti saglamaya yonelik kodlanan ikinci baslik, glincel haber formlaridir. Giincel
haber formlarinin 6zel hastanelerin Twitter adreslerinde bulunma oram1 % 100 ¢ikmustir. Ozel
hastanelerin Twitter hesaplarin1 saglikla ilgili konularda haber platformu tarzinda bilgilerin
paylasildigr goriilmektedir. Yapilan paylagimlarin biiyliik bir kismu giincel haberlerden
olusmaktadir.

Yeniden ziyareti saglamaya yonelik kodlanan son baslik etkinlik takvimidir. Hastaneler
twitter hesaplarindan gelecek zamanlarda veya belirli tarihlerde yapmay1 planladiklar1 ¢alisma,
proje veya etkinligi hedef kitlesine etkinlik takvimi ile duyurmaktadirlar. Kullanicilar 6zel
hastanelerin Twitter hesaplarini belirli araliklarla yeniden ziyaret ederek bu caligmalar1 takip
edebilmektedirler. Arastirmaya konu 10 dzel hastane igerisinden sadece Ozel Hisar Intercontinental
Hastanesi, Ozel Atasehir Florence Nightingale Hastanesi ve Ozel Emsey Hastanesi olmak iizere
sadece 3 hastanede etkinlik takvimine yer verildigi goriilmektedir. Hastanelerin Twitter hesaplarini
yeniden ziyaret etmelerini saglamada 6nemli olan bu alt baslhigin kullanim oran1 % 30 oraniyla
diisiik ¢cikmustir.

Ozel hastanelerin Twitter hesaplarmin diyalojik dongii acisindan; ziyaretcilere sor sormak,
ziyaretgilerle sosyal medyadan (Youtube, Instagram) canli yayma katilma imkani, ziyaretgilerin
yorum yapma imkani, kullanicilarin saglikla ilgili herhangi bir konuda anket/arastirmaya katilimini
saglamayacak linke yer verilmesi ve ziyaretgilerin sorularina cevap vermekten olusan toplam 5 alt
baglikta incelenmistir. Diyalojik dongiiyii saglamaya dair kodlanan 5 alt bagligin 10 6zel hastanenin
Twitter hesaplarinda farkli oranlarda bulundugu goriilmektedir. Ziyaretcilere soru sormak % 80,
ziyaretcilerle sosyal medyadan (youtube, instagram) canli yayina katilma imkanm1 % 40,
ziyaretgilerin yorum yapma imkani % 100, kullanicilarin saglikla ilgili herhangi bir konuda
ankete/aragtirmaya katilimini saglayacak linke yer verilmesi % 20 ve ziyaret¢ilerin sorularma cevap
vermek % 80 oraninda ¢ikmustir.

Diyalojik dongiiyli saglamaya yonelik kodlanan birinci baslik, ziyaretgilere soru sormaktir.
Saglikla ilgili herhangi bir konu hakkinda kullanicilarin bilgisini 6l¢mek, konuyla ilgili bilgi sahibi
olduklarin1 6grenmek i¢in sorular yoneltilmektedir. Kullanicilarda bu sorulara cevap vererek bir
iletisim siirecini baglatmaktadirlar. Boylece kurum ve hedef kitle arasinda bir diyalog kurularak iki
yonlil bir iletisim ve etkilesim saglanmaktadir. Calisma kapsaminda incelen 10 6zel hastanenin
Twitter hesaplarinda ziyaretgilere soru sorma orani % 80 ¢ikmustir.

Ziyaretgilerle sosyal medyadan (youtube, instagram) canli yayina katilma imkan1 seklinde
kodlanan ikinci baslik ile incelenen 10 6zel hastanenin resmi Twitter hesaplarinda canli yayina
katilma linkinin yer alip almadigi incelenmistir. Sosyal medya toplum sagliginin korunmasi ve
giiclenmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Sosyal medya, bilginin etkin ve hizli bir sekilde
iletilmesini  saglayarak hedef kitlesiyle iletisimin  giiclendirerek  bilgi  aktarimim
kolaylastirmaktadir. Ozel hastaneler resmi Twitter hesaplarinda alaninda uzman hekim ve doktorlar
tarafindan saglikla konularda canli yayin yaparak kullanicilarin aracisiz bir sekilde dogrudan bilgi
sahibi olmalarina imkan tanimaktadir. Fakat arastirma kapsaminda incelenen 10 6zel hastanenin
icerisinden sadece 4 6zel hastane resmi Twitter hesabinda ziyaretgilerle sosyal medyadan (youtube,
instagram) canli yayina katilimlarini saglayacak linke yer verdikleri goriilmektedir. Bu hastaneler;
Ozel Memorial Hastanesi, Ozel Hisar Intercontinental Hastanesi, Ozel Atasehir Florence
Nightingale Hastanesi ve Ozel Emsey Hastanesi’nin resmi Twitter hesaplarinda yer verildigi
goriilmektedir ve kullanim orani bu nedenle % 40 olarak diisiik bir deger almistir.
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Diyalojik dongiiyli saglamaya yonelik kodlanan {iglincii baglik, ziyaret¢ilerin yorum yapma
imkamdir. Ozel hastanelerin twitter hesaplarmdan yaptiklar1 paylasimlara kullanicilarm yorum
yapma firsatina sahip olmalar1 kurum ve hedef kitle arasinda iletisim ve etkilesimin kurulmasina
imkan vermektedir. Ozel hastanelerin Twitter hesaplarinda % 100 oramnda kullanicilarm yorum
yapma imkanina sahip oldugu goriismiistiir.

Diyalojik dongiiye iliskin kodlanan doérdiincii baglik, kullanicilarin saglikla ilgili herhangi
bir konuda ankete/arastirmaya katilimin1 saglayacak linke yer verilmesidir. Sosyal medyadan
gergeklestirilen anket/aragtirmalarin en 6nemli avantaji kisa bir siirede daha genis bir hedef kitleye
ulagsma imkan1 tanimaktadir. Sosyal medyada gerceklestirilen anket/aragtirmalar daha az maliyet,
zaman ve emek gerektirdigi i¢in daha cok tercih edilmektedir. Ozel hastaneler yaptiklari
anket/aragtirmalarla hastalarin aldiklar1 saglik hizmetiyle ilgili memnuniyetlerini 6l¢mek,
degerlendirmek ve iyilestirmek icin biiyiikk bir firsat sunmaktadir. Ozel hastaneler anket/
arastirmalar yaparak hedef kitlenin kurumdan beklenti, istek ve taleplerini 6grenerek kurum ile
hedef kitle arasinda iki tarafli iyi niyet, giliven ve anlayisin gelistirilmesine yardimei olmaktadir.
Saglikla ilgili herhangi bir konuda anket/arastirmaya katilimini saglayacak linke yer verilmesinin
0zel hastanelerin resmi Twitter hesaplarinda kullanim oram % 20 ¢ikmis ve diyalojik dongii ilkesi
acisindan gelistirilen alt bagliklar i¢inde en diisiik orani degeri aldig goriilmiistiir.

Diyalojik dongiiye yonelik kodlanan son baslik, ziyaretcilerin sorularina cevap vermektir.
Ozel hastanelerin Twitter hesaplarinda %80 oraninda ziyaretgilerin sorularma cevap verdikleri
gorlilmektedir.

5.2.2.2 Diyalojik Iletisim ilkelerine Yonelik Kodlanan Toplam 18 Alt Bashgm
Ozel Hastanelerin Resmi Twitter Hesaplarinda Kullanim Oram

Tablo 11: Diyalojik Iletisim Ilkelerine Yonelik Kodlanan 18 Alt Basligin Ozel Hastanelerde Kullanim Orani

(Hastaneler Bazinda)

(N= 18 Alt Kategorinin 10 Ozel Hastanenin Twitter Hesaplarinda Bulunma Sayis1)

Arayiiz Enformasyonun Ziyaretgileri ~ Yeniden Diyalojik N %

Hastaneler Kullanim  Kullamshhg Sitede Ziyareti Dongii
Kolayhg1 ilkesi (6 Bashk) Tutma Saglama  ilkesi (5
(2 Bashk) Tlkesi (2 ilkesi (3 Bashk)
Bashk) Bashk)

Ozel Acibadem 2 5 2 2 4 15 83,33
Hastanesi
Ozel Memorial 2 5 2 2 4 15 83,33
Hastanesi
Ozel Avicenna Hastanesi 2 4 2 2 1 11 61,11
Ozel Hisar 2 6 2 3 4 17 94,44
Intercontinental
Hastanesi
Ozel LIV Ulus Hastanesi 2 4 2 2 2 12 66,67
Ozel Medicana Kadikdy 2 4 2 2 3 13 72,22
Hastanesi
Ozel Capa Hastanesi 2 4 2 2 2 12 66,67
Ozel Atasehir Florence 2 6 2 3 4 17 94,44
Nightingale Hastanesi
Ozel Emsey Hastanesi 2 3 2 3 4 14 77,78
Ozel Medicine Hastanesi 2 4 2 2 3 13 72,22

Diyalojik iletisim ilkelerine yonelik kodlanan toplam 18 alt bashigin 6zel hastanelerin
twitter hesaplarinda kullanim diizeyi incelendiginde, hi¢ bir twitter hesabmin kodlanan alt
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basliklarin hepsini kapsamadigi goriilmektedir. 17 basligi bulunduran Ozel Atasehir Florence
Nightingale Hastanesinin Twitter hesab1 % 94,44 oraniyla, Kent ve Taylor’un diyalojik iletisim
ilkelerini en yliksek diizeyde barindiran 6zel hastane oldugu goriilmektedir. 11 alt baglhigr Twitter
hesabinda barmdiran Ozel Avicenna Hastanesi % 61,11 ve 12 alt bashg1 karsilayan Ozel LIV Ulus
Hastanesi ve Ozel Capa Hastanesi ise % 66,67 oraniyla diyalojik iletisim ilkelerini diger 6zel
hastanelerin Twitter hesaplarina gore en diisiik diizeyde karsiladig1 goriilmektedir.

Diyalojik Iletisim Ilkeleri Kullanim Oram

100% 100%

0.8 75% 76%

62%

0.6

0.4

Arayiiz Kullanim Enformasyonun Ziyaretcileri Sitede Yeniden Ziyareti Diyalojik Déngii
Kolaylig1 Kullanighilig1 Tutma Saglama

Grafik 7: Ozel Hastanelerin Twitter Hesaplarinin Diyalojik Iletisim ilkeleri Kullanim Oranlar

Grafik 7° de diyalojik iletisimin bes temel ilkesinin 6zel hastanelerin Twitter hesaplarinda
farkli oranlarda yer aldig1 goriilmektedir. Diyalojik iletisim ilkelerinden kullanim orani en yiiksek
olan ilkeler, arayiiz kullanim kolaylig1 %100 ve ziyaretgileri sitede tutma %100 onlar sirasiyla
yeniden ziyareti saglama % 76, enformasyonun kullanighligi % 75, diyalojik dongii ise % 62
seklinde siralanmistir. Bu siralama incelendiginde; 6zel hastanelerin arayiiz kullanim kolayligi ve
ziyaretgileri sitede tutma ile ilgili ilkelerin en yiiksek oranda yer aldig1 goriilmektedir. Diyalojik
dongii ilkesi ise % 62’lik bir oran alarak son sirada yer almigtir.

Arayiiz kullanim kolaylig1 ilkesi, kullanicilarin 6zel hastanelerin resmi Twitter hesaplarinda
kolaylikla gezinmelerini saglamaya yoneliktir. Arayiiz kullanim kolayligi; profil fotografi ve
kullanim kolayligindan olusan toplam 2 alt baslikta incelenmis ve arastirmaya konu olan 10 6zel
hastanenin Twitter hesaplarinda kullanim oran1 % 100 ¢ikmuistir.

Enformasyonun kullanigliligi ilkesi, saglikla ilgili son gelismelere yonelik bilgiler,
ziyaretgiler i¢in yararl bilgiler paylasma, indirilebilir i¢erikler, hastane yetkililerinin konusmalari
(bashekim, doktor), basin biiltenine yonelik linkler ve énemli giin ve haftalara yonelik mesajlar
olmak iizere 6 alt baslikta incelenmis ve kullanim orani1 % 75 c¢ikmustir. indirilebilir icerikler,
hastane yetkililerinin konusmalar1 (baghekim, doktor) ve basin biiltenine yonelik linkler disindaki
alt basliklarin tiimiinde % 100 oraninda bulundugu goriilmektedir. Hastane yetkililerinin
konusmalar1 (baghekim, doktor) %80 ve basin biiltenine yonelik linklerin kullanim oran1 % 40
oraninda ¢ikmustir.  Indirilebilir igerikler ise % 30’luk kullanim oraniyla enformasyonun
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kullanmiglilig1 ilkesinin alt basliklar1 igerisinde kullanim orami en disiik alt baslik oldugu
goriilmiistiir.

Ziyaretcileri sitede tutma ilkesi, hastanenin kendi web sitesine ydnlendirme linki ve
giincelleme bilgisi olmak iizere 2 alt baglikta incelenmistir. Alt bagliklarin tamaminda kullanim
orani % 100 ¢cikmistir. Bu nedenle ziyaretcileri sitede tutma ilkesi % 100 kullanim degeri ile en
yiiksek cikan ikinci ilke olmaktadir.

Yeniden ziyareti saglama ilkesi, agik ifadeleri kullanilmasi, giincel haber formlar1 ve etkinlik
takvimi olmak tlizere 3 alt baslik altinda incelenmistir. Agik ifadeler kullanilmasi ve giincel haber
formlarindan olusan 2 alt baslikta kullanim oran1 % 100 ¢ikmustir. Etkinlik takviminin kullanim
orant ise % 30 ¢ikmistir. Bu verilerin sonucunda yeniden ziyareti saglama ilkesinin kullanim oram
% 76 ¢ikmustir.

Diyalojik dongii ilkesi, ziyaret¢ilere soru sormak, ziyaretcilerle sosyal medyadan (youtube,
instagram) canli yayina katilma imkani, ziyaretgilerin yorum yapma imkani, kullanicilarin saglikla
ilgili herhangi bir konuda ankete/arastirmaya katilimini saglayacak linke yer verilmesi ve
ziyaretgilerin sorularina cevap verme olarak 5 alt baslikta incelenmistir. Ziyaretgilerin yorum
yapma imkan1 % 100 ¢ikmustir. Ziyaretgilere soru sormak ve ziyaretgilerin sorularina cevap vermek
olarak kodlanan 2 alt bagligin kullanim oran1 % 80 ¢ikmustir. Ziyaretgilerin sosyal medyadan
(youtube, instagram) canli yayina katilima imkan1 % 40 ve kullanicilarin saglikla ilgili herhangi bir
konuda ankete/arastirmaya katilimini saglayacak linke yer verilmesi % 20 ¢ikarak diyalojik
dongiiniin 5 alt baglig1 icerisinde en diisiik oran1 aldig1 goriilmektedir.
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6. SONUC VE ONERILER

Gilinlimiizde teknolojinin gelismesiyle birlikte kurum ve kuruluslar kendi varliklarint hedef
kitlelerine tanitmak ve hedef kitlesini tanimak i¢in interneti bir diyalojik iletisim araci olarak
kullanmaya baslamislardir. Kurumlarin hedef kitleleriyle ihtiya¢ duyduklar1 diyalojik iletigimi
gelistirmeye olanak saglayan araglardan biri de web siteleridir. Kuruluslar hedef kitleleriyle web
siteleri iizerinden iletisim kurmakta ve kurduklar1 bu iletisimi siirdiirmeye ydnelik stratejiler
gelistirmeye baglamislardir. Kuruluglar hedef kitleleriyle diyaloga dayali iletisimi olusturma ve
siirdiirmeye yonelik ¢aligmalarin1 devam ettirerek bilinirliligini, giivenirliligini ve hedef kitlenin
destegini arttirirken ayn1 zamanda kurumsal itibarin da 6nemli katkilar saglayabilmektedirler.

Kent ve Taylor tarafindan gelistirilen “Diyalojik Iletisim”  teorisinin temel amaci,
kurumlarin web sitelerinin diyalojik énemine vurgu yaparak web siteleri araciligiyla kurum ve
hedef kitlesi arasinda “ diyaloga” dayali bir iletisim stratejisi olusturmak ve bunu siirdiirmeyi
kapsamaktadir. Kent ve Taylor kurumlarin web siteleri ve resmi Twitter hesaplar1 iizerinden
basarili bir diyalojik iletisimin gerceklesebilmesi icin bes temel ilkenin olmasi gerektigini
belirtmektedirler.

Calismanin birinci sorusunu, ¢alisma dahilinde incelenen 20 6zel hastanenin web sitelerini
olustururken arayiiz kullanim kolaylig1 acisindan kullaniminin kolayliligi ve anlasilir olmasi
bakimindan kullanim oranmin hangi diizeyde oldugunu ortaya koymaya yoneliktir.

Ozel hastanelerin Kent ve Taylor’un diyalojik iletisim ilkelerini web sitelerinde bulundurma
oranlarinin yiiksek oldugu ifade etmek miimkiindiir ( Grafik 1,2,3,4,5,6, ). Arastirma kapsaminda
elde bulgular dogrultusunda 6zel hastanelerin web sayfalarinin, arayiiz kullanim kolayligi
yoniinden gerekli diyalojik niteliklere sahip oldugu goriilmektedir. Ancak elde edilen sonuglar
dogrultusunda baz1 kuruluslarin web sayfalarinda bazi diizenlemeler yapmalar1 gerekli
gorlilmektedir. Tablo 1 incelendiginde arastirmaya konu olan 20 6zel hastanenin igerisinden 6 6zel
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hastanenin “ arama kutucugu “ linkine yer vermedikleri goriilmektedir. Kuruluslar 6zellikle web
sitelerinde arama kutucugu linkine yer vermeleri gerekmektedir. Ciinkii insanlar ihtiya¢ duyduklar1
bilgiye en kisa siirede ulagsmay1 istemektedirler. Bu gerekliligi yerine getirmeyen kuruluglar
bilgiye en kisa siirede ulasma” avantajindan yeterince yararlanmamis olacaktir. Arayiiz kullanim
kolayligi, web sitesinde gezinmenin kolayligi ve basitligi; enformasyonun kullanisliligi, hedef
kitleye agik ve anlagilir bir sekilde gerekli bilgiler veren; ziyaretgileri sitede tutma, hedef kitlenin
zamanini koruyan ve onlarin web sitesinde daha uzun bir siire kalmasina olanak saglayan; yeniden
ziyaretin saglanmasi, hedef kitlenin web sitesini yeniden ziyaret etmesini saglayacak g¢ekicilikte
olmasi, diyalojik dongii; hedef kitlenin kurumla ilgili yorum yapabilmesi, soru sormasina ve
kurumlarin cevap vermesine olanak saglayan 6zelliklerdir. Diyalojik iletisim bu baglamda kurum
ve hedef kitlesi arasinda her tiirlii bilgi, fikir ve goriis aligverisini ifade etmektedir.

Calismanin ikinci sorusunu, ¢alisma dahilinde incelenen 20 6zel hastanenin web sitelerini
olustururken enformasyonun kullanighiligr agisindan faydali bilgiler sunup sunmadigi bakimindan
kullanim oraninin hangi diizeyde oldugunu ortaya koymaya yoneliktir.

Ozel hastanelerin kurumsal web sayfalar1 enformasyonun kullamshlig: ilkesine uygunlugu
yoniinden incelenmesi sonucu elde edilen bulgular dogrultusunda gerekli diyalojik niteliklere sahip
oldugu goriilmektedir. Web sitelerinin biiyiik ¢cogunlugunda basin biilteni, konusmalar, iletigim
bilgileri, felsefe/misyon/vizyon, gilincel duyurular ve adres bilgilerine detayli bir sekilde yer
verildigi goriilmektedir. Ancak tablo 2 incelendiginde “ indirilebilir grafikler “ linkinin arastirmaya
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konu 20 6zel hastane icerisinden sadece Ozel Memorial Hastanesi, Ozel Hisar Intercontinental
Hastanesi, Ozel LIV Hastanesi ve Ozel Medipol Hastanesi yer aldigi goriilmektedir. Web
sitelerinde enformasyonunun kullaniglilig: ilkesinin kullanim orani % 75 ¢ikmistir. Enformasyonun
alt basliklarindan olan konusmalar % 55 ve indirilebilir grafikler % 15 oraninda diisiik ¢ikmast
nedeniyle bu iki alt baslhigin daha da gelistirilmesi gerekmektedir. Bu agidan enformasyonun
kullaniglilig: ilkesi agisindan gelistirilen alt bagliklarin 6zel hastanelerin web sitelerinde farkli
oranlarda bulundugu bulgusuna ulagilmigtir.

Calismanin ti¢iincli sorusunu, ¢alisma dahilinde incelenen 20 6zel hastanenin web sitelerini
olustururken ziyaretgileri site tutma ilkesi agisindan yaratici ve ilgi ¢ekici 6zelliklere hangi oranda
yer verdiklerini ortaya koymaya yoneliktir.

Ziyaretcileri sitede tutma ilkesi kapsaminda incelenen 6zel hastanelerin web siteleri gerekli
diyalojik niteliklere sahip oldugu goriilmektedir ve igerisinde % 81 kullanim orani ile en yiiksek
degeri aldig1 goriilmiistiir. Hastanelerin web sitelerinde ana sayfasinda hedef kitlenin ihtiyag
duydugu 6nemli bilgilerin yer aldigi, sayfanin kisa bir siirede yiiklendigi sonucuna varilmistir.
Ancak aragtirmaya konu olan 20 6zel hastanenin igerisinden 9 hastanenin sitenin son giincellenme
tarihinin yer almadig1 goriilmektedir. Bu da siteyi ziyaret eden hedef kitlenin sitenin giincelligi
konusunda bilgi sahibi olmamasina ve sitede yer alan bilgilerin kullanilabilirlik degerini
diistirmektedir. Web sitelerinin devamli olarak giincellenmesi ve bunun web sayfasinda yer almasi
hedef kitlenin kuruma kars1 giiven duymasini ve sitede kalmasina katki saglayacaktir. Bu agidan
kuruluslarin web sitelerinde son giincelleme tarihinin bulunmasi gerekmektedir.

Calismanin dordiincii sorusunu, calisma dahilinde incelenen 20 6zel hastanenin web
sitelerini olustururken yeniden ziyareti saglamaya yonelik giincel bilgilere, agik ve anlasilir
ifadelere hangi oranda yer verdiklerini ortaya koymaya yoneliktir.

Ozel hastanelerin kurumsal web sayfalar1 yeniden ziyaret saglama ilkesine uygunlugu
yoniinden incelenmesi sonucu elde edilen bulgular dogrultusunda etkinlik takvimi % 60, giincel
haber formlar1 % 100, agik ifadeler kullanilmasi % 100 ve bilgi talebi (e-posta ve sosyal medya) %
100 oraninda deger alan alt basliklar1 agisindan gerekli diyalojik niteliklere sahip oldugu
goriilmektedir. Ancak sik¢a sorulan sorular % 20 ve sik kullanilanlara ekleme imi % 15 oran alan
alt bagliklar1 agisindan web sitelerinin biraz daha gelistirilesi gerekmektedir.

Calismanin besinci sorusunu, ¢alisma dahilinde incelenen 20 6zel hastanenin web sitelerini
olustururken diyalojik dongiliyii kurmaya yonelik kurum ve hedef kitlesiyle karsilikli iletisim
kurabilecek bir bigimde olusturulup olusturulmadigini ortaya koymaya yoneliktir.

Diyalojik dongii ilkesi kapsaminda incelenen 6zel hastanelerin web siteleri gerekli diyalojik
niteliklere sahip oldugu goriilmektedir. Diyalojik dongili ilkesi kapsaminda incelenen &zel
hastanelerin web sayfalarinin biiyiik ¢cogunlugunda hedef kitlenin yorum yapma, e-mail yoluyla
bilgi talep etme ve ¢evrimig¢i yardim talep etme imkanina sahip olduklar1 sonucuna ulasilmistir.
Diyalojik dongii ilkesi; kullanicilarin yorum yapma imkani % 100, canli destek imkani % 45, e-
mail yoluyla diizenli bilgi edinme firsat1 % 85, ¢evrimici yardim imkani % 60 ve anketler % 15°1ik
bir oran alarak kullanim oran1 % 61 ¢ikmistir. Hedef kitlenin web sitesiyle ilgili goriis ve
diisiincelerini iletebilecek olan anketler ise arastirma kapsaminda secilen 20 6zel hastane
icerisinden sadece Ozel Hisar Intercontinental Hastanesi, Ozel Emsey Hastanesi ve Ozel Istanbul
Medipol hastanesi’nin web sayfalarinda yer aldigi sonucuna ulasilmistir. Anketlerin % 15 oraninda
¢ikmasi diyalojik dongii ilkesinin oranmin diismesine neden oldugu goriilmektedir. Yapilan

arastirma sonucunda segilen 20 6zel hastanenin kurumsal web sitelerinin igeriklerini olustururken
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Kent ve Taylor tarafindan gelistirilen diyalojik iletisim ve ilkeleri dikkate alinarak olusturuldugu
goriilmektedir.

Arastirmanin ikinci kismini olusturan 10 6zel hastanenin sosyal medya platformlarindan biri
olan Twitter’1 diyalogsal bir iletisim araci olarak kullanip kullanmadiklar1 ve eger kullaniyorlarsa
Kent ve Taylor tarafindan gelistirilen diyalojik iletisim ve ilkelerinden hangisini kullandiklar
incelenmistir.

Ik olarak 10 6zel hastanenin resmi Twitter hesaplarmin arayiiz kullanim kolaylig1 ilkesi
kapsaminda gelistirilen profil fotografi ve kullanim kolaylig1 olarak 2 alt baglik altinda incelenmis
ve gelistirilen alt bagliklarin kullanim oran1 % 100 ¢ikmistir. Bu bulgular dogrultusunda 6zel
hastanelerin Twitter hesaplarinin arayiiz kullanim kolaylig1 yoniinden gerekli diyalojik niteliklere
sahip oldugu goriilmektedir.

Ikinci olarak oOzel hastanelerin resmi Twitter hesaplar1 enformasyonun kullamshlig
acisindan gelistirilen 6 alt baslik altinda incelenmis ve bu basliklarin kullanim orani % 75 ¢ikmustir.
Tablo 8 incelendiginde, indirilebilir iceriklerin sadece 3 hastanenin Twitter hesaplarinda yer alarak
(Ozel Memorial Hastanesi, Ozel Hisar Intercontinental Hastanesi ve Ozel Atasehir Florence
Nightingale Hastanesi) kullanim oran1 % 30 ve basin biiltenine yonelik linklere sadece 4 6zel
hastanenin Twitter hesabinda (Ozel Acibadem Hastanesi, Ozel Hisar Intercontinental Hastanesi,
Ozel Atasehir Florence Nightingale Hastanesi ve Ozel Medicine Hastanesi) yer alarak kullanim
orant % 40 ¢ikmigtir. Bu oranlar enformasyonun kullaniglilig: ilkesinin kullanim oranini diisiirse
de enformasyonun kullaniglilig1 agisindan olusturula 6 alt bashigin kullanim % 75 cikarak o6zel
hastaneler resmi Twitter hesaplarin1 diyalojik iletisim ve ilkeleri agisindan gerekli olan 6zelliklere
uygun olarak kullandiklar1 bulgusuna ulagilmistir.

10 6zel hastanenin resmi Twitter hesaplariin ziyaretcileri sitede tutma ilkesi acgisindan
gelistirilen hastanenin kendi web sitesine yonlendirme linki ve giincelleme bilgisi olarak 2 alt
baslikta incelenmis ve kullanim oranmi % 100 ¢ikmigtir. Bu oranla 6zel hastanelerin Twitter
hesaplarinin ziyaretgileri sitede tutma ilkesi ac¢isindan gerekli diyalojik niteliklere sahip oldugu
bulgusuna ulasilmstir.

Ozel hastanelerin resmi Twitter hesaplar1 yeniden ziyareti saglama agisindan gelistirilen 3
alt baslik ve bu basliklarin kullanim oran1 % 76 ¢cikmis ve yeniden ziyareti saglama yoniinde gerekli
olan diyalojik niteliklere sahip oldugu gériilmektedir. Tablo 8 incelendiginde; Ozel hastanelerin
resmi Twitter hesaplarinin yeniden ziyareti saglama ilkesine uygunlugu 3 alt baglikta incelenmis
ve bu alt basliklarin kullanimi agik ifadelerin kullanilmasi % 100 ve giincel haber formalart % 100
oraninda ¢ikmustir. Etkinlik takvimi ise sadece 3 &zel hastanenin (Ozel Hisar Intercontinental
Hastanesi, Ozel Atasehir Florence Nightingale Hastanesi ve Ozel Emsey Hastanesi) twitter
hesabinda yer alarak kullanim orani % 30 ¢ikmustir.

Ozel hastanelerin resmi Twitter hesaplar1 diyalojik déngii ilkesi kapsaminda olusturulan 5
alt baslik altinda incelenmis ve bu bagliklarin kullanim oran1 % 62 ¢ikmis ve diyalojik dongii ilkesi
acisindan gerekli olan diyalojik niteliklere sahip oldugu goriilmiistiir. Tablo 8 incelendiginde;
ziyaretgilerin yorum yapma imkan1 % 100, ziyaretgilere soru sormak % 80, ziyaretgcilerin sorularina
cevap verme % 80 ¢ikmustir. Ziyaretgilerle sosyal medyadan (youtube, instagram) canli yayina
katilma imkan1 10 6zel hastane igerisinden sadece 4 &zel hastanenin (Ozel Memorial Hastanesi,
Ozel Hisar Intercontinental Hastanesi, Ozel Atasehir Florence Nightingale Hastanesi ve Ozel
Emsey Hastanesi) Twitter hesabinda yer alarak kullanim orami % 40 ¢ikarken, kullanicilarin
saglikla ilgili herhangi bir konuda anket/aragtirmaya katilimimi saglayacak linke yer verilmesi alt
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bashg ise arastirmaya konu olan 10 6zel hastane igerisinden sadece 2 &zel hastanenin (Ozel
Acibadem Hastanesi ve Ozel Hisar Intercontinental Hastanesi) resmi Twitter hesabinda yer alarak
kullanim oran1 % 20 ¢ikmustir.

Arastirmaya konu olan 6zel hastanelerin web siteleri hem de resmi Twitter hesaplari
genelinde diyalojik iletisim oranlarinin yiiksek oldugu sonucuna ulagilmistir. Ozel hastanelerin
kurumsal web siteleri ve resmi Twittter hesaplari, hedef kitlenin saglikla ilgili ¢esitli konularda
bilgilendirilmesine, hedef kitlesiyle diyaloga dayali, karsilikl iyi niyet, anlay1s ve giiven olusturma
ve siirdiirmeye yonelik bir ara¢ olarak kullanilmaktadirlar. Hastaneler web siteleri ve Twitter
tizerinden hedef kitlesiyle etkili bir iletigsim kurmakta ve bunu devam ettirebilmektedir. Web sitesi
ve Twitter sayesinde kurumlar hedef kitlesinin beklenti, istek ve diislincelerini 6grenebilmektedir.
Kurumlar web sitelerinde ve Twitter’da yaptiklar1 kisa anket veya arastirmalarla kurumun hedef
kitlesi tarafindan nasil algilandigini 6grenme firsatina sahip olabilirler. Anket ve arastirma
sonucuna gore kurum eksikliklerini gérerek bunlari giderebilir. Sonug olarak kuruluslar web sitesi
ve Twitter lizerinden kurum ve hedef kitlesi arasinda karsilikli iletisim ve etkilesim devam ettigi
miiddet¢e kurumun imajida olumlu yonde arttirabilirler.

Arayiiz kullanim kolaylig1 agisindan; kullanicilarin web sitelerinde gezinmelerinin kolay
olmas1 gerekmektedir. Kullanicilar aramak istedigi bilgiyi kolaylikla bulabilmeli ve bilginin web
sitesi icerisinde diizenli bir sekilde organize edilmesi gerekmektedir. Ozellikle web sitesini ziyaret
edenlerin arayacagi ilk sey arama kutucugudur. Her kurulusun web sitesinde arama kutucugunun
bulunmasi 6nerilmektedir.

Kuruluslar web sitelerinde kurumda gorev yapan alaninda uzman kisiler tarafindan yazil
veya video seklinde ¢esitli hastaliklar, saglikla veya kurumla alakali konularda daha fazla agiklama
yapmalar1 Onerilmektedir. Bu sayede kullanicilar merak ettigi bilgileri kuruma basvurmadan
dogrudan web sitesi araciligiyla ulasabilmektedir.

Yeniden ziyareti saglamaya yonelik sik¢a sorulan sorularin tiim kuruluslarin web sitesinde
bulunmasi gerekmektedir. Kuruluglarin gérev ve sorumluluklartyla ilgili hedef kitlenin merak ettigi
onemli soru ve cevaplarin web sitesinde hazir bulunmasi ziyaretgilerin siteyi yeniden ziyaret
etmelerini saglayacagi mutlaka yer verilmelidir.

Kullanicilarin hastalik, tedavi ya da kurumla ilgili bilgi almak i¢in web sitesini ziyaret ettigi
sirada kurum tarafindan belirlenen bir gorevliyle dogrudan diyalog kurabilmesi diyalojik dongii
icin ¢cok onemlidir. Kuruluslar web sitelerinde canli destek imkan1 ve ¢evrimi¢i yardim imkanina
yer vererek diyalojik iletism diizeylerini yiikseltebilirler.
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