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Halkla iliskiler teori ve uygulamasinin geldigi son nokta bakimindan ortaya ¢ikan yeni anlays, orgiitlerle
paydaslar1 arasinda diyaloga dayali iletisimi merkeze alan karsilikli anlayis, giiven ve destegin gelistirilip
stirdiiriilmesidir. Kiiresel diizeyde kitleler tarafindan yaygin bir sekilde kullanilan sosyal medya araglari, diyaloga
ve etkilesime dayali bir iletisim ortamin1 halkla iliskilerin hizmetine sunmaktadir. Orgiitlerin stratejik bir iletisim
anlayisi olarak benimseyip kullanmasi durumunda sosyal medya araglar diyalogsal halkla iliskilere dnemli katkilar
saglayacak bir ortam olusturmaktadir. Caligmada, orgiitlerin iletisim kurmak ve iligki insa etmek dogrultusunda
sosyal medya ortaminda diyalogsal halkla iliskiler anlayisindan yararlanip yararlanmadigi, yararlanilmaktaysa
bunu ne dlgiide gergeklestirdikleri sorularina cevap aranmaktadir. Bu sorulara agiklik kazandirmak amaciyla
arastirmada Tiirkiye’de biiyiikliikk bakimindan ilk 100’de yar alan kuruluslarin, sosyal medya araglarini ne dl¢lide
diyalogsal halkla iliskiler anlayisina uygun kullandig1 incelenmektedir. Kent ve Taylor tarafindan ortaya konan
ilkeler iizerinden gergeklestirilen igerik analizi sonucunda elde edilen bulgular bu kuruluglarin sosyal medya
araglarimin diyalogsal potansiyelinden yeterince yararlanamadiklarini gdstermektedir. Bu durumun nedenleri ¢esitli

yazarlar tarafindan ileri siiriilen goriisler etrafinda tartisilmaktadir.

Anahtar kelimeler: Diyalog, diyalogsal halkla iligkiler, halkla iligkiler, halkla iligkiler 2.0, sosyal medya,
Facebook, Twitter.

SOCIAL MEDIA USAGE IN THE CONTEXT OF DIALOGICAL PUBLIC RELATIONS:
A RESEARCH ON THE TOP 100 COMPANIES IN TURKEY

ABSTRACT

New paradigm, emerging in the last phase of the public relations theory and practice is to develop and
sustain mutual understanding, trust and support based on dialogical communication between organizations and their
stakeholders. Social media tools which globally used by the masses present a dialogic and interactive medium to
public relations. Social media tools constitute a platform which enable dialogic public relations to contribute
considerably provided that organizations should adopt and use it as a strategic communication approach. This work
seeks answers for the questions if organisations take advantage of dialogic public relations concept so as to
communicate and build relationships with publics in social media tools and if so, to what extent they are able to
achive it. In order to answer and explicate the questions, raised this work analysed social media tools, used by top
100 corporations, ranked by total sales in Turkey in terms of dialogic public relations concept. The findings,

obtained through content analysis based upon dialogic public relations principles, introduced by Kent and Taylor
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(1998), suggest that the corporations do not utilize sufficiently the dialogic potential of social media tools. The

causes of the case are discussed based on the ideas argued by various scholars.
Keywords: Dialogue, diyalogical public relations, public relations, public relations 2.0, social media, Facebook,
Twitter
Giris

1990’11 yillarda toplumsal hayata giren ve 6zellikle ikinci yarisinda yayginlik
kazanmaya baslayan internet, halkla iligskiler uygulamalari icin de yeni bir ortam
olusturdu. Bu yillarla birlikte halkla iliskiler faaliyetlerinde kullanilmaya baslanan
internet, baslangigta Web siteleri odakli tek yonlii bir iletisim araci olarak kullanildi.
Bu anlamda internetin islevi geleneksel medyada oldugu gibi cogunlukla orgiitlerden

kamulara dogru duyurum yapma bi¢iminde gerceklesti.

Internetin 2000°1i yillarla birlikte yeni bir boyut kazandig1 goriildii. Web’in
yeni bir donemi olarak kabul goren ve teknik yoniiyle Web 2.0 ve toplumsal yoniiyle
sosyal medya olarak adlandirilan bu donemin temel niteligi kullanicilarin da igerik
tireticisi durumuna gelmis olmasidir. Herkesin her tiir icerigi iiretip paylastigi ve
herkesin herkesle karsilikli iletisim ve iligki gelistirebildigi bu ortamda olusan sosyal
etkilesim halkla iligkiler agisindan da 6nemli firsatlar1 beraberinde getirdi. Artik
orgiitler i¢in paydaslaryla iki yonli iletisim kurma, iligski gelistirme ve sosyal
etkilesime dahil olma olanagr dogdu. Zaman ve yer kisitlamalarini biiyiik olgiide
ortadan kaldiran sosyal medyanin etkilesimli ortaminda kitleler her tiir konuda
diisiincelerini ve begenilerini ifade etmektedirler. Bu durum orgiitlere kamularinin
kendileri hakkinda sahip olduklar1 diisiinceleri, yorumlar1 6grenme ve faaliyetleri
hakkinda geri-bildirimleri elde etme firsati sunmustur. Bu gelismeler, kamularla
karsilikli anlayis, giiven ve destek elde edilmesine yonelik iyi iletisim ve iligskiye

odaklanan halkla iliskiler agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

Diyalogsal halkla iligkiler, bireylerin 6z degerini kabul eden ve onlarla uzun
stireli, istikrarli iligkiler gelistirmeye c¢alisan kisiler arasi etkilesime atif yapar. Bu
anlayis bir profesyonel uygulama olarak, dinlemeye agik olmayi, bagkalarina empati
gostermeyi, yanlighigi kabul etmeyi ve talep dogrultusunda degisebilmeyi
gerektirmektedir. Diyalogsal yonetim anlayisinin amaci sadece yonetsel hedeflere

ulagsmak degildir, ayn1 zamanda paydaslarin ihtiyaglarina da hizmet etmektir. Bu
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yaklagimla hareket eden iletisimciler kurum ve onun 6nemli kamular1 arasinda aracilik
ederler ve karsilikli anlayis1 olusturmaya calisirlar. Kamular tizerinde etki sahibi olma

ve itaat olusturma amaci tasimazlar (Kent & Taylor, 2011: 55).

Halkla iliskiler alaninda yaganan bu anlayis degisimi, paydaslarla sahip olunan
diyaloga dayali, simetrik bir iletisim ve iliskiye odaklanmay1 6n plana ¢ikarsa da halkla
iliskilerin kamulari ile iletisimini siirdiirdiigli geleneksel iletisim araglar1 buna ¢ok
fazla izin vermemistir. Bunun nedeni geleneksel iletisim araglarinin dogasindan
kaynaklanan tek yonlii iletisim bi¢imidir. Geri beslemenin ¢ok fazla miimkiin olmadigi
tek yonlii araclar halkla iligkileri adeta bir yayin araci durumuna getirmistir. Kamularla
iligkilere odaklanan fakat bu iligkileri gelistirme araglarindan mahrum olan halkla
iligkiler icin ortaya cikan sosyal medya iki yonli iletisim ve diyalog zemini
bakimindan biiyiik bir firsat olusturmaktadir. iste bu noktada halkla iliskilerin sosyal
medyada ne Slgiide uygulandigr ve bu biiyiik firsattan ne kadar yararlandigi sorusu

giindeme gelmektedir.

Halkla iligkilerin sosyal medyada kullanimini ifade etmesi bakimindan halkla
iligkiler 2.0 kavrami giindeme gelmistir. Halkla iligkiler 2.0 sosyal medyanin en 6nemli
ozelligi olan diyaloga aktif katilimi &nerir. Orgiitler agisindan sosyal medya ortaminda
kamular1 etkilemenin yolu diyalogun bir parcasi olmaktan ge¢mektedir (Solis &
Breakenridge, 2009: 67).

Iki yonlii iletisim temelinde, diyaloga dayali, etkilesimli, simetrik bir iligki
hedefine evrim gegiren halkla iligkiler (Grunig & Hunt, 1984: 25) bu hedeflerine
ulagsmay1 olanakli kilan sosyal medyadan ve sosyal medyanin diyaloga dayali
etkilesimli 6zelliginden yeterince yararlanabilmekte midir? Arastirmanin ana odak
noktasini bu soru olusturmaktadir. Bu soruya cevap, 2014 yili igerisinde Tiirkiye’de
blytiklik agisindan ilk 100°de yer alan kuruluslarin sosyal medya araglarinin
diyalogsal halkla iliskiler ilkelerini yerine getirip getirmedigi lizerine yapilacak olan

igerik analizi lizerinden verilmeye c¢aligilmaktadir.

1. Halkla iliskilerde Diyalog Kavrami

1990’11 yillarla birlikte, yeni medyanin yayginlagmasi ve iletisim alanina dahil

olmasi diyalogsal halkla iliskilerin bu alanda kullanimin1 giindeme getirmistir. Pek ¢cok
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teorisyen, diyalogsal halkla iliskileri internet ortaminda kullanmanin, kamularla
gercek iletisim ve iliski saglayan biiyiik bir potansiyel oldugunu vurgulamaktadir
(McAllister-Spooner & Kent, 2009: 220; Wright & Hinson, 2010: 1; Kent & Taylor,
1998: 331; Johnson, 1997: 233; Solis & Breakenridge, 2009: 23). Ozellikle Kent ve
Taylor (1998: 326-331; 2002: 24-30), yeni medyada uygulamaya doniik diyalogsal

iletisim gerceveleri gelistirerek alana 6nemli katkilar saglamistir.

1.2. Diyalogsal Halkla iliskiler

1960’lardan itibaren halkla iliskiler etigine iliskin, hakim olan pragmatik
anlayisa 1980’lerle birlikte yeni bir etik anlayis olan diyalogsal yaklagim eklenmistir
(Es & Meijlink, 2000: 69). 1980’lerden itibaren diyalogun halkla iliskiler teorisinin
merkezinde yer aldigini ve halkla iliskilerin kavramsal ¢ekim merkezini olusturdugunu
sOyleyebiliriz. Ayrica 1970’lerden itibaren halkla iligkilerin gelisim siirecinde temel
teskil eden simetrik iletisim, iliski yonetimi ve sorumluluk kavramlar1 diyalog

teorisinin anahtar noktalari ile 6rtiismektedir (Pieczka, 2011: 108-109).

1989 yilinda halkla iligkilere diyalogu teorik bir yaklasim olarak sunan ilk kisi
ise Pearson olmustur. Onun “Bir Halkla iliskiler Etik Teorisi” adli doktora tezi
arastirmacilarin halkla iligkiler teorisi ve uygulamasi i¢in daha etik bir g¢erceve
gelistirebilmelerine zemin olusturmustur. Pearson’a gore, kisileraras: diyalektik ve
etik halkla iligkiler yonetimi olarak halkla iligkiler, monologsal politikalardan ¢ok
diyalogsal bir sisteme sahiptir. Pearson’in diyalog tlizerine gelistirdigi teorisi halkla
iliskiler teorisinde degisime katki saglamistir (Botan & Taylor, 2004: 653). Bu
noktadan hareketle, Pearson’in, halkla iliskiler etik ¢alismalarina, iki ahlaki zorunluluk
getirerek katki sagladigini ifade edebiliriz. ilk olarak, kamularla iletisim kurmanin ve
iliskileri siirdiirmenin ahlaki bir zorunluluk oldugunu sdylemesidir. Ikincisi de
iligkilerin, giderek artan bir sekilde diyalogsal bir zemine kaydirilarak Kkalitesinin
artirilmasidir (Bowen, 2005: 297).

Kent ve Taylor (2011: 55) teorisyenlerin ortaya koydugu literatiire dayali
olarak, diyalogun kelime anlaminin karsilikli  konusmaya isaret ettigini
soylemektedirler. Diyalogsal halkla iliskiler bireylerin 6z degerini kabul eden ve
onlarla uzun siireli, istikrarli iligkiler gelistirmeye ¢aligsan kisiler arasi etkilesime atif

yapar. Bir profesyonel uygulama olarak, diyalog dinlemeye a¢ik olmayi, bagkalarina
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empati gostermeyi, yanlishg kabul etmeyi ve talep dogrultusunda degisebilmeyi
gerektirmektedir. Temelde diyalog kisiler aras1 ve kiiltiirler arasi iletisim yeteneginin
bir toplamidir. Ayn1 zamanda bir grup kuraldan ¢ok diger insanlara doniik uyum
saglamadir. Diyalogsal iletisimciler insanlar1 gérmezden gelemezler. Onlar, insanlarin
ihtiyaclarin1 anlamaya ve onlarin diisiincelerine deger vermeye calisir. Diyalogsal
yonetim anlayisinin amaci sadece yonetsel hedeflere ulasmak degildir, ayn1 zamanda
paydaslarin ihtiyaglarina da hizmet etmektir. Diyalogsal iletisimciler kurum ile onun
onemli kamular1 arasinda aracilik ederler ve karsilikli anlayisi tesis etmeye caligirlar.

Kamular {izerinde etki sahibi olma ve itaat olusturma amaci tagimazlar.

1.3. Diyalogsal Halkla iliskilerde Temel ilkeler

Kokli felsefi ve iligkisel iletisim teorilerine dayanan diyalogsal teori, etkili
orglit ve kamu iligkilerinin olusturulmasi ve siirdiiriilmesinde uygulayicilara ve
teorisyenlere rehber niteliginde etik araglar sunan Kent ve Taylor tarafindan bir adim
ileriye taginmistir. Halkla iligkiler diyalog teorisini agiklamaya doniik bir ilk adim
olarak Kent ve Taylor, 2002 yilindaki ¢aligmalariyla diyalog kavraminin temelini

olusturan acik ve Ortilk varsayimlari igeren bes kapsayici ilke gelistirmislerdir

(McAllister-Spooner, 2009: 320).

Halkla iligkiler baglaminda diyalogun anlagilmasina hizmet eden bes ilke dnem
kazanmaktadir. Bunlardan “Karsiliklilik” ilkesi, orgiit kamularmin ayrilmaz bir
sekilde birbirlerine bagli oldugu fikrinin kabuliinii, “Yakinlik” ilkesi ortak bir konu
tizerinde Orgiitiin kamulara danigmasini ve kamularin da taleplerini kolaylikla ifade
edebilmesini saglayan karsilikli bir alma verme bi¢imini, “Empati” ilkesi, destek ve
giiven ortamini, “Risk” ilkesi orgiitlerin kamularla etkilesimde bulunma istekliligini,
“Vaat” ilkesi ise kamularla etkilesim icerisinde Orgiitin kendini diyaloga,
yorumlamaya ve anlayisa verme derecesini ifade etmektedir (Kent & Taylor, 2002:
24-25).

2. Sosyal Medya Kavrami ve Kavramin Diyalogsal Halkla iliskilerde Kullanimi

Gilinlimiiziin en 6nemli olgularindan biri olarak sosyal medya biiytik kitlelerin
giinliik hayatinin bir parc¢asi durumuna gelmistir. Sosyal, ekonomik, siyasal, kiiltiirel

vb. pek cok aktivitenin de etraflica yiiriitiildiigli bu mecra kiiresel toplumu 6nemli
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dlgiide etkilemektedir. Insanlik igin biiyiik &l¢iide zaman ve mekan smirlamalarim

ortadan kaldiran sosyal medyanin 6nemli boyutlar1 bu baslik altinda ele alinmaktadir.

2.1. Sosyal Medya Kavrami

Sosyal medya diistincesi, Web 2.0 kavrami ve bu kavramin ideolojik ve
teknolojik temellerinden ortaya ¢ikmustir (Kaplan ve Hainlein, 2010: 61; Bozarth,
2010: 11). Sosyal medya, Web 2.0 kavramiin toplumsal yoniinii ifade etmektedir.
Yalnizca bilgi odakli Web 1.0 ile karsilastirildiginda Web 2.0, iletisimi ve etkilesimi
esas almaktadir (Fors, 2008: 27).

Kaplan ve Haenlein (2010: 61), sosyal medyanin Web 2.0 tizerinden gelisen ve
kullanictya igerik iiretme ve paylagsma olanagi taniyan, internet tabanli bir grup
uygulama oldugunu séylemektedirler. Vogt (2011: 17)’a gore, yeni medya etkilesimli
toplum zemini lizerinde gelismektedir. Bu noktada odak noktasini sosyal medya

olusturmaktadir.

Musser ve O’Reilly (2007: 10)’e gore, Web 2.0 yeni nesil internetin
temellerini, kullanic1 katilimi, agikligi ve ag etkileri ile karakterize eden bir grup

sosyal, ekonomik ve teknolojik egilimdir.

Sosyal medya terimi, halk tarafindan iretilen c¢evrimi¢i icerige atif
yapmaktadir. Bu igerik profesyonel yazarlar, gazeteciler veya endiistri ve kitle iletisim
araglar tarafindan tiretilen igerikten farklilik tasimaktadir. Sosyal medyay: ortaya
c¢ikaran sosyal teknolojiler; bloglar gibi iletisim, wikiler gibi isbirligi, Facebook gibi
topluluklar, Amazon okuyucu yorumlar1 gibi yorum ve goriisler ve Youtube gibi
¢oklu-ortamlari igerisinde barindirmaktadir. Web 2.0’a dayali olarak gelisen sosyal
medya icerigi, birkag kisi tarafindan iiretilen statik Web sitelerine dayali Web 1.0
olarak bilinen ilk dénem ¢evrimigi igeriginden farklidir. Web 2.0 teknolojilerinde

herkes igerik liretme ve paylagsma olanagina sahiptir (Bozarth, 2010: 11-12).

Sosyal medya, internet forumlari, mesaj panolari, Web giinliigii, wikiler,
podcastler, bloglar, fotograf ve video paylasim alanlari, e-posta, anlik mesaj gibi ¢ok
farkli bicimler alabilmektedir. Sosyal medya uygulamalarina 6rnek olarak Google

(referans, sosyal ag), Wikipedia (referans), Myspace (sosyal ag), Facebook (sosyal ag),
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Last.fm (kisisel miizik), Youtube (sosyal ag ve video paylasimi), Second Life (sanal
gerceklik) ve Flickr (fotograf paylasimi) verilebilir (Fors, 2008: 17).

2.2. Diyalogsal Halkla iliskilerin Sosyal Medyada Kullanimi
Internet teknolojisi pek c¢ok alanda degisime yol actifi gibi orgiitlerle
kamularn iligkilerinde de degisimlere neden olmustur (Kent & Taylor, 1998: 326).

Grunig (2009: 6), internetin kamular1 gergek manada giiclendirdigini
soylemektedir. Ona gore, insanlarin geleneksel medya doneminde bilgiye erisimde
kars1 karsiya olduklar1 smirliliklar azalmistir. Kamularin {iyeleri birbirleriyle veya
diger kamularin tyeleriyle veya istedikleri orgiitlerle istedikleri zaman etkilesim
icerisine girebilmektedirler. Kamular arasinda ve icerisinde yapilan konugmalar tim
diinya iizerinde gerceklesmekte ve oOrgiitler su anda bu konusmalara katilmak icin
halkla iligkileri kullanmalidir. Bu konugmalar dijital medyadan 6nce de var olmakla
birlikte ¢ok sinirliydi. Dijital medya su anda diinyanin herhangi bir yerinde kamularin
iligkileri olusturma ve bigimlendirmesini kolaylastirmis, ayrica aracili diyalogu kisiler

arasi diyalog kadar kolay hale getirmistir.

Tiim yeni medyanin temel tanimlayict karakterini diyalog olusturmaktadir.
Geleneksel medya, duragan igerigi ve tek yonlii bilgi akisini 6n plana ¢ikarirken yeni
medya, baglant1 kurma ve konusma yoluyla elde edilen igerigi 6n plana ¢ikarmakta ve
insanlara tiim diinya iizerinde ¢ok cesitli konular1 paylasma, yorumlama ve tartisma
olanagi sunmaktadir. Yine geg¢miste higbir teknolojide goriilmedigi 6l¢iide etkilesimli

bir toplum zemininde gelisime Onciiliik etmektedir (Vogt, 2011: 17).

Pek ¢ok halkla iligkiler uygulayicisina gore dijital medya, diistinme bigimlerini
degistiren ve halkla iliskiler uygulama bi¢imlerini yeniden belirleyen devrimsel bir
gii¢ niteligindedir. Imaj, algi, mesaj, itibar, marka, biitiinlesik pazarlama iletisimi,
stratejik iletisim, kurumsal sosyal sorumluluk gibi moda kavramlarin etkisi gecmiste
hizla gelip ge¢mistir. Buna karsin halkla iliskiler uygulayicilari, halkla iligkilerin yeni
bir bi¢imi olarak sosyal medyay:1 halkla iliskilerin merkezinde gérmekte ve hizla
benimsemektedir. Her ne kadar uygulayicilar basitce geleneksel medya yontem ve
tekniklerini dijital medyaya aktarsa da sosyal medya etrafinda olusan ¢ekim giicii

halkla iligkiler meslegi i¢in olumlu sonuglar vaat etmektedir. Eger sosyal medyadan
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tam anlamiyla yararlanilabilirse, halkla iligkiler daha stratejik, iki yonlii, etkilesimli,

simetrik veya diyalogsal ve sosyal agidan sorumlu hale gelecektir (Grunig, 2009: 1).

Web 2.0 ozelliklerinin halkla iliskiler alanina uyarlanmasini ifade etmesi
bakimindan Halkla liskiler 2.0 kavram1 ortaya atilmistir (Kdseoglu, 2012: 476). Solis
ve Breakenridge (2009: 17-23), geleneksel halkla iliskilerin odak noktasini yitirdigini
ifade etmekteler ve Web’in iletisim endiistrisini yeniden nasil bi¢imlendirdigini
“Halkla Iliskiler 2.0” kavrami etrafinda tartismaktadirlar. Solis ve Breakenridge (2009:
23-36), halkla iliskiler 2.0’ halkla iliskilere kamularla gergek iletisim ve iliski

kurmak i¢in yeni bir sans verdigini sdylemektedirler.

Halkla iligkiler uygulayicilarinin sosyal medyay1 giinliik islerinde ne 6l¢iide
kullandigia dair IABC Arastirma ve Danigsmanlik Kurulusu tarafindan yapilan bir
arastirmada (2009: 6) sosyal medyanin c¢esitli acilardan yaygin bir sekilde
kullanildigini ortaya koymustur. Dijital medya, biiyiik 6l¢iide medya iligkileri, miisteri
iligkileri, finans iliskileri, toplum iligkileri, kar amac1 giitmeyen Orgiit tiyesi iliskileri,
bagiser iligkileri, liniversitelerde mezun iliskileri, kamu iligkileri ve politik kamu
iligkileri ve diger pek ¢ok alanda kamularla iliskilerde kullanilmaktadir (Grunig, 2009:
13). Digital Readiness Report (2009: 6-8)’ta sunulan aragtirma sonuglari da sosyal

medyanin orta ve yiiksek oranlarda orgiitlerce kulladildigr savini1 desteklemektedir.
2.3. Sosyal Medya Uygulamasinda Diyalogsal Halkla iliskiler ilkeleri

Kent ve Taylor (1998: 321) calismalari ile Web iizerinden kamularla iligki
gelistirmeyi kolaylastiracak teorik temelli, stratejik bir cergeve sunmuslardir. Fakat bu
cerceve sosyal medya araglarinin gelisimi ile birlikte sosyal medyanin da temel
cercevesi durumuna gelmistir (Bortreea and Seltzer, 2009: 317). Kent ve Taylor (1998:
321-331), orgiitler ve kamular arasinda iligski gelistirmede rehber niteligi tasiyan bir
teorik cerceve olarak diyalogsal iletisim Onerisinde bulunmaktadirlar. Buradan
hareketle iletisim profesyonellerine internet kamulariyla diyalogsal iliski gelistirmede
kullanabilecekleri bes stratejik ilke sunmaktadirlar. Onlara gore, diyaloga dayali Web
iletisimi dogal olarak bir gecede basarilabilecek bir sey degildir. Orgiit ve kamular
arasinda karsilikli faydaya dayali iliskiler gelistirme, zaman gerektiren dinamik bir

stiregtir. Burada ortaya konan ilkeler, Web sayfalariin nasil gelistirilecegi, igerigin
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nasil iiretilecegi, kamularin ilgisinin nasil ¢ekilecegi ve en 6nemlisi kamularla iliskinin
nasil olusturulacagr konusunda yol gosterici olacaktir. Asagida sunulan ilkeler,
diyalogsal halkla iligkiler ile Web’in basarili bir sekilde biitiinlestirilmesi igin
sunulmus olan temel esaslar1 icermektedir. Fakat bu ilkeler sosyal medya araglarinin
da 6l¢iimiinde kullanilan ilkelere doniismiistiir (Bortreea & Seltzer, 2009: 317; Seltzer
& Mitrook, 2007: 227-228; Baumgarten, 2011: 7; Rybalko & Seltzer 2010: 326).

“Diyalogsal Dongii” ilkesi, kamularin 6rgiitlere soru sormasina olanak verme,
orgiitlerin de bu sorulara cevap verme firsatt sunmasini, “Bilgi Yararlilig1” ilkesi
Orgiitin tim kamulara deger tasiyan bilgiler sunmasi gerekliligini, “Yeniden
Ziyaretlerin Saglanmas1” ilkesi kamularin yararina doniik giincel bilgiler, uzman
bilgileri vb. sunulmasi gerekliligini, “Arayliziin Kullanim Kolaylig1” ilkesi daha ¢ok
Web siteleri i¢in gecerli olmakla birlikte basit ve etkili bir teknik kurguyu,
“Ziyaretgilerin Elde Tutulmas1” ilkesi ziyaretcilerin sunulacak yararli 6zellikler ve
linkler ile Web sayfalarinda daha fazla zaman gegirmelerine olanak saglayan bir

yaklagimi ifade etmektedir (Kent & Taylor, 1998: 327-328).
3. Arastirma

Aragtirma, kurumsal isletmelerin diyalogsal halkla iligkiler uygulamalarinin
sosyal medya baglaminda incelenmesini konu edinmektedir. Bu baglamda,
aragtirmanin amaci kurumsal isletmelerin sosyal medyayi, sosyal etkilesimi merkez

alan diyalog temelinde kullanip kullanmadigini ortaya koymaktir.

Bu genel amag gercevesinde konunun ¢esitli boyutlarini olusturan asagidaki

sorulara yanit aranmaktadir:

o Arastrma Sorusu 1. Arastirma evrenine dahil edilen kuruluslar Web
sitelerinde hangi sosyal medya araglarina yer vermektedirler (Mcallister,
2012: 319-327)?

e Arastirma Sorusu 2: Sosyal medya araglarini kullanan kurumsal igletmeler
bu araglar1 aktif bir sekilde kullanmakta midir (Rybalko & Seltzer, 2010:
337)?

o Arastrma Sorusu 3: Kurumsal igletmeler, kamularla diyaloga zemin

hazirlayan diyalogsal ilkelerden “bilgi kullamim1”, “ziyaretcilerin elde
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tutulmas1”, “yeniden ziyaretlerin saglanmasi” faktorlerini ne 6lgiide yerine
getirebilmektedir (Kent & Taylor, 1998; 326-331)?

e Arastirma Sorusu 4: Kurumsal isletmeler sosyal medya araglarini 6zellikle
“Diyalogsal Dongii” ilkesi baglaminda ne olgiide kullanmaktadirlar
(Taylor et al., 2001: 268)?

Arastirma Istanbul Sanayi Odas1 tarafindan 2014 yilinda yayinlanan (arastirma
stireci igerisinde mevcut olan son giincel liste) “Tiirkiye’nin Birinci 500 Biiyiik Sanayi
Kurulusu” listesinde yer alan kuruluslarin ilk 100’1 ile sinirlandirilmistir (iso.org.tr,
21.05.2016). Diger yandan arastirma, 1-30 Nisan 2016 tarihleri arasindaki bir aylik
zaman kisitr igerisinde bulunan Web siteleri, Facebook ve Twitter hesaplarinda
paylasilan verilerle sinirlandirilmigtir. Bu veriler 1-24 Mayis 2016 tarihleri arasinda
geriye doniik olarak incelenmistir. Arastirmanin bir diger kisitin1 sosyal medya
araglarindan yalnizca Facebook ve Twitter’in secilmesi olusturmaktadir. Bu secim,
kuruluglarin hangi sosyal medya araglarim1 kullandigmin tespiti sonucunda
gerceklestirilmistir. Bir 6n arastirma olarak kuruluslarin Web sitelerinde linkine yer
verdigi sosyal medya araglarmin hangileri oldugu belirlenmis ve en ¢ok kullanima
sahip olan ve bu bakimdan diger sosyal medya araglarindan belirgin dl¢iide farklilasan
bu iki sosyal medya araci analiz edilmek {izere tercih edilmistir. Ayrica, Facebook ve
Twitter’1 kullanan kuruluslarin hesaplarinin analize tabi tutulabilmesi i¢in hesaplarini
aktif bir sekilde kullanmalar1 sart1 aranmistir. Bu amagla 30 giinliik siire i¢erisinde en
az 20 mesaj paylasma kriterini yerine getiren igletmeler aktif kabul edilmis (Rybalko
& Seltzer, 2010: 337) ve analiz i¢in degerlendirilmeye alinmistir. Bu, bir diyalogun
gerceklesebilmesinin temelinde yatan es zamanli olma ve karsiliklilik esasinda
ilerleme unsurlar1 agisindan 6nem arz etmektedir. iletisim frekansmin diisiikliigii,
ozellikle glinlimiiziin yogun iletisim akis1 igerisinde diyalogun kalitesini olumsuz
etkileyen veya diyalogun tamamen kopmasina neden olabilen bir etkendir (Kent &

Taylor, 2002: 25-29).
3.1. Arastirmanin Yontemi

Arastirma kapsaminda bulunan kuruluslarin Twitter ve Facebook sayfalari
igerik analizi yontemi kullanilarak incelenmistir. Kent ve Taylor (1998) tarafindan

ortaya konan diyalogsal halkla iliskiler ilkelerinin Web siteleri ve sosyal medya
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araglari izerindeki arastirmalart biiyiik 6l¢iide igerik analizi ile gergeklestirilmektedir
(Mcallister, 2013: 267; Mcallister, 2012: 319; Baumgarten, 2011: 8; Bortreea &
Seltzer, 2009: 318; Watkins & Lewis, 2014: 853; Koseoglu ve Koker, 2014: 237-238).

Oncelikli olarak kuruluslarin resmi Web siteleri Google arama motoru
tizerinden arastirilip tespit edilmistir. Twitter ve Facebook hesaplarinin resmi hesaplar
oldugundan emin olmak i¢in kuruluslarin Web sitelerinde linkine yer verdigi Twitter
ve Facebook adresleri esas alinmistir. Web sitelerinde bu iki sosyal medya aracina link
vermeyen kuruluslarin Twitter ve Facebook tarafindan teyit edilmis resmi bir

hesabinin olup olmadig1 Twitter ve Facebook ortaminda arastirilmistir.
3.1.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Istanbul Sanayi Odas: tarafindan yayinlanan “Tiirkiye’nin Birinci 500 Biiyiik
Sanayi Kurulusu” listesinde yer alan kuruluslar arastirmanin evrenini, bu kuruluslarin
ilk 100’1 de arastirmanin 6rneklemi olusturmaktadir. Arastirma siireci i¢erisinde en
son 2015 yili haziran ayinda yaymlanmis olan 2014 yili listesi kullanilmistir. Tlk
100°de yer alan kuruluglarin tamami arastirma kapsamina alinmistir. Bununla birlikte
ismi agiklanmayan bir kurulus ve Web sitesine ulasilamayan bir diger kurulus

nedeniyle drneklem 98 sayisina ulagmustir.
3.1.3. Veri Toplama Araci

Isletmelerin belirlenen Twitter ve Facebook hesaplari sonraki asamada icerik
analizine tabi tutulmustur. Analizde kullanilan 6lgek, ilk olarak Taylor vd. (2001: 273)
tarafindan ortaya konan olcek ile bu olgegin Rybalko ve Seltzer (2010: 337-338)
tarafindan Fortune 500 sirketlerinin Twitter sayfalarinin analizine uyarlanan
versiyonu, Baumgarten (2011: 9-10) tarafindan goniillii kuruluslarin Web sitelerinin
analizine uyarlanan versiyonu ve Koseoglu ve Koker (2014: 237-238) tarafindan Tiirk
tiniversitelerinin  Twitter analizine uyarlanan versiyonlarindan yararlanilarak
gelistirilmistir. Ol¢iimiin daha kapsamli ve hassas olmas1 amaciyla arastirilan birimin
ve araglarin Ozellikleri dikkate alinarak olgege yeni maddeler de eklenmistir. Yeni

maddelerin eklenmesi ile ilgili olarak bazi1 konularda uzman goriisiine bagvurulmustur.

Isletmelerin kamulariyla Twitter ve Facebook ortaminda kurmus olduklari

iletisim ve iligkilerin ne 6l¢iide diyaloga dayali olustugunun arastirilmasi amactyla
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kullanilan 6lgek Twitter i¢in 4 ana kategoride 6 boyutu ve 42 soruyu igermekte ve
Facebook i¢in 4 ana kategoride 6 boyutu ve 43 soruyu i¢ermektedir (Facebook’ta profil
bilgilerine 1 soru daha eklenmistir. Kent ve Taylor (1998: 326-331) ile Taylor vd.
(2001: 273) tarafindan kullanilan 5. kategori olan “Arayiiziin Kullanim Kolaylig1”
daha ¢ok, arastirma birimleri olan Web sitelerine doniik bir 6zellik gostermesi
bakimindan degerlendirme dis1 birakilmistir. Bunun sebebi arastirma konusu olan
Facebook ve Twitter’mm her kullanici igin standart arayliz sunmasindan
kaynaklanmaktadir. Web sitelerinin ara yiiz olarak bigimlendirilmesi ¢ok ¢esitlilik arz
ederken, Facebook ve Twitter’daki arayiizlerin her kullanici i¢in standart olmast,
kullanicilar arasinda bu bakimdan herhangi bir farklilasmaya izin vermemektedir. Bu
acidan Twitter ve Facebook kullanan kuruluslarin teknik olarak diyalogsal ilkelere
uygun bir arayiiz gelistirmeleri ve rakiplerinden farklilagmalar1 miimkiin

goziikmemektedir.
3.1.4. Veri Toplama Ol¢egi

Olgek kurumsal isletmelerin halkla iliskiler faaliyetleri dogrultusunda iki yénlii
bir iletisim ve diyaloga dayali bir iligki olusturabilmenin temel ilkeleri olan (Kent &
Taylor, 1998: 326-331) “Bilgi Yararlilig1”, “Ziyaretcilerin Elde Tutulmas1”, ““Yeniden

Ziyaretlerin Saglanmas1” ve “Diyalogsal Dongii” kategorilerini olugturmaktadir.
3.1.5. Kodlama

Twitter ve Facebook hesaplarinin kodlama siireci birbirinden bagimsiz iki
kodlayic1 tarafindan gerceklestirilmistir. Arastirmanin temelini olusturan igerik
analizinin giivenilirligi, kodlayicilar arasi1 giivenilirlik diizeyine bagl olarak ortaya
konulmustur. Kodlayicilar arasinda giivenilirligin hesaplanmasinda Cohen’s Kappa
formiiliinden faydalanilmistir. Twitter analizinde 0,8-1 arasi yiiksek giivenilirlik
araligina (Leiva et al., 2006: 523) karsilik gelen 0,99 ve Facebook analizinde yine
yiiksek giivenilirlik araligina karsilik gelen 0,98 sonuglarina ulasilmis ve ¢alismanin
giivenilirligi saglanmistir. Kodlayicilar arasindaki farkli kodlamalar kodlayicilar
tarafindan yeniden degerlendirilmis ve anlasmaya varildiktan sonra nihai kodlama

gerceklestirilmistir.
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Diyalogsal ilkelerin hesaplarda bulunma durumuna gore “var” olanlara 1 kodu,
“yok” olanlara 0 kodu verilmistir. Ierik analizinin giivenilirlik diizeyi arastirilmis ve
kodlayicilarin elde ettikleri sonuglar Cohen’s Kappa formiilii [K = (FO-FC)/(N-FC)]
ile hesaplanmistir. Cohen’s Kappa formiilii, kodlayicilarin fikir birligine vardiklari
yargilarin sayisindan, sansa bagl olarak fikir birligine varilan yargilarin sayisinin
c¢ikarilmast ile elde edilen rakamin, toplam kodlama kriterleri sayisindan sansa bagl
olarak fikir birligine varilan yargilarin sayisinin ¢ikarilmasi ile elde edilen rakama
boliimiinmesi sonucunda bulunan rakamdir. Bu rakam, 0-02 anlamsiz, 02-04 diisiik,
04-06 orta, 06-08 iyi, 08-1 ¢ok iyi olarak dl¢eklendirilmis olan Cohen’s Kappa indeksi
tizerinde karsilik geldigi aralifin giivenilirlik degerine bagli olarak bir anlam

kazanmaktadir (Leiva et al., 2006: 523).

Twitter ¢alismasinda toplam 1050 adet kodlama kriteri bulunmaktadir. Iki
kodlayic1 1038 kriter ilizerinde ayni sonuca varmiglardir. Fakat 12 kriterde farklh
kodlama yapmuglardir. Veriler formiile uygulandiginda K=1038/1050, K=0,99
sonucuna ulasilmistir. Bu rakam Cohen’s Kappa Indeksinde ¢ok yiiksek giivenilirlik
diizeyine karsilik gelmektedir. Bu sonuca bagli olarak igerik analizinin yiiksek

giivenilirlige sahip oldugu sdylenebilir.

Facebook calismasinda toplam 1290 adet kodlama kriteri bulunmaktadir. Iki
kodlayict 1261 kriter iizerinde aymi sonuca varmiglardir. Fakat 29 kriterde farkli
kodlama yapmislardir. Veriler formiile uygulandiginda K=1290/1261, K=0,98
sonucuna ulasilmistir. Bu rakam Cohen’s Kappa Indeksinde gok yiiksek giivenilirlik
diizeyine karsilik gelmektedir. Bu sonuca bagli olarak igerik analizinin yiliksek

giivenilirlige sahip oldugu soylenebilir.

Yapilan ikinci ¢alisma sonucunda farkli kodlamalar iizerinde fikir birligine

varilmig ve nihai kodlama gerceklestirilmistir.

Olgekte yer alan 42 soru (Facebook icin 43 soru), incelenen Twitter ve
Facebook hesabinda bulunma durumuna gore “var” veya “yok” bigiminde
cevaplandirilmistir. Bu dogrultuda “var” olanlari temsilen 1, “yok” olanlari1 temsilen O
kodlar1 kullanilmistir. Kodlama isleminin tamamlanmasinin ardindan her bir sorunun

karsisinda yer alan 1 degerleri toplanmistir. Her bir boyutun ve kategorinin arastirma
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acisindan 6l¢ii ifade eden toplam degeri kodlanan “var” degerlerinin toplam madde
sayisina boliinmesiyle elde edilmistir. Elde edilen deger o boyut ya da kategorinin
diyalogsal halkla iliskiler ilkelerini ne Ol¢iide yerine getirdigini ifade etmektedir.
Ayrica her bir boyutun ve kategorinin standart sapma degerleri de hesaplanarak
degerlerin dagilim 6zellikleri de belirlenmistir. Bu dogrultuda aritmetik ortalama ve

standart sapma istatistiksel testlerinden yararlanilmistir.
3.2. Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi
3.2.1. istanbul Sanayi Odasi, Tiirkiye'nin 500 Biiyiik Sanayi Kurulusu — 2014 Listesi

Arastirmanin ilk calismasi olarak arastirmanin evrenini olusturan Istanbul
Sanayi Odas1 verilerine gore Tiirkiye nin ilk 100 sanayi kurulusu tespit edilmistir. Bu
kuruluslarin listesi ISO’nun Web sitesinden (iso.org.tr, 21.04.2016) alinmstir. Listede
yer alan kuruluslardan birinin adinin verilmemesi ve birinin de Web sitesinin
bulunmamasi nedeniyle arastirma 98 kurulus tizerinden gerceklestirilmistir. Listede bu
kuruluslardan 6’s1 kamu kurulusu (EUAS Elektrik, Tiirkiye Seker Fabrikalari, Tiirkiye
Petrolleri A.O., Eti Maden, CAYKUR ve adi1 agiklanmayan bir kamu kurulusu) 94’

0zel kurulus olarak verilmistir.
3.2.2. Kuruluslanin Kullandiklari Sosyal Medya Hesaplari

Arastirma sorularindan ilki kuruluslarin hangi sosyal medya araglarini
kullandiklarinin belirlenmesine yoneliktir. Bu bakimdan arastirmanin bu asamasinda
orgiitlerin resmi Web site adresleri Google arama motoru (google.com.tr) vasitasiyla
elde edilmis ve ardindan siteler ziyaret edilerek arastirmaya dahil edilen orgiitlerin

hangi sosyal medya hesaplarina link verdikleri tespit edilmistir.

Arastirmanin ilk sorusuna cevap olusturan istatistiki bilgiler su sekilde
olusmustur: 98 kurulusun 54’i Facebook, 52’si Twitter, 31’1 Youtube, 26’s1 Linkedin,
19’u Google+, 18’1 Instagram, 3’1 Pinterest, 2’si Flicker, 2’si Blog, 2’si RSS, 1’1
Foursquare, 1’1 Spotify, 1°’i Wimeo, 1’i Vine ve 1’i de Izlesene sosyal medya araglarina
link vermislerdir. 42 kurulus higbir sosyal medya aracina link vermemistir. Buradan
hareketle ilk 100 sanayi kurulusunun yaklasik %42’sinin herhangi bir sosyal medya

arac1 kullanmadig1 goriilmektedir.
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Aragtirmanin ikinci sorusu sosyal medya araglarinin kuruluslar tarafindan aktif
bir sekilde kullanilip kullanilmadigidir. Sosyal medya araglar1 {izerinde
gerceklestirilen incelemeden sonra Twitter kullanan 52 kurulusun 25’inin, Facebook

kullanan 54 kurulusun 30’unun hesaplarini aktif bir sekilde kullandiklar1 goriilmiistiir.

Arastirmanin ana odak noktasi en biiylik 100 kurulusun sosyal medyay1 ne
ol¢iide Kent ve Taylor (1998) tarafindan gelistirilen diyalogsal hakla iliskiler ilkelerine
uygun kullandigini belirlemektir. Bundan dolay1 kuruluslarin en ¢ok kullandig sosyal
medya araglar1 olan Facebook ve Twitter arastirmanin temel iki arastirma birimi olarak
belirlenmistir. Diger yandan, yukarida verilen istatistiki bilgide de goriildiigii gibi bu
iki ara¢ disindaki sosyal medya araclarinin kullanim diizeyleri oldukca diisiiktiir. Bu

bakimdan Twitter ve Facebook belirgin bir sekilde 6n plana ¢ikmaktadir.
3.2.3. Twitter Arastirmasindan Elde Edilen Bulgular

Oncelikle diyalogun olusumu ve kalitesi agisindan énem tasiyan es zamanlilik
ve karsiliklilik 6zelliklerinin yerine getirilip getirilmediginin belirlenmesi bakimindan
(Kent & Taylor, 2002: 25-29), Twitter kullanan 52 kurulusun Twitter’1 aktif olarak
kullanip kullanmadigr arastirilmistir. Bu amagla kuruluslarin 30 giinliik siire i¢erisinde
en az 20 mesaj paylasip paylasmadigr incelenmistir (Rybalko & Seltzer, 2010: 337).
52 kurulustan bu kosulu yerine getiren 25 kurulus, aktif kullanic1 olarak kabul edilmis
ve analiz i¢in degerlendirilmeye almmistir. Geri kalan 27 kurulus analiz igin

degerlendirmeye alinmamustir.

Tablo 1. Twitter Aragtirmasi

Bilgi Yararlihg Kategorisi Frekans Yiizde
Profil Bilgileri Boyutu
Profil Fotografi / Logo 25 100
isim (Orgiitiin ismi) 25 100
Baslik Resmi 25 100
Yer Bilgisi 15 60
Resmi Web Sitesi Adresi 24 96
Katilim Tarihi 23 92
Biyografi Bélimii (Orgiitiin Kendini Tarifi, Orgiitiin Twitter Adresinin
islevi Hakkinda Bilgi ve Profil kimin tarafindan yénetiliyor bilgisi) 19 76
Orgiitiin Diger iletisim ve Sosyal Medya Adresleri
(E-posta, Telefon Numarasi, Facebook, Youtube) 1 4
Profil Bilgileri Boyutu Frekans Yiizde
Standart Sapma= 8 20 79
Medya igin Bilginin Yararliligi Boyutu Frekans Yizde
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Basin Biiltenleri 4 16
Medya igin Haber Niteligi Tasiyan Bilgiler 23 92
Konugmalar 2 8
indirilebilir Bilgi ve Grafikler 10 40
Gorintilii ve Sesli igerikler 25 100
Yillik Raporlar, Orgiit Politikalari Ve is Ortaklari Hakkinda Bilgi 6 24
Standart Sapma= 10 12 47
Orgiit Kamulari igin Bilginin Yararliigi Boyutu Frekans Yiizde
Orgiit Hakkinda Bilgi igeren Mesajlar (Vizyon, Misyon, Felsefesi vb.) 0 0
Ziyaretgilere Donuk Yararli, Glncel Bilgiler 25 100
Kampanyalara Katilim Hakkinda Mesajlar (Kurumsal Sosyal Sorumluluk, Tiketici
Kampanyalari, Yarismalar, Konserler, Festivaller Vb.) 21 88
Kullanicilarin Uriin Ve/Veya Hizmetler Hakkinda Verdigi Yararl Bilgileri
Tekrar Tweetleme 6 24
Orgiitte Kariyer Olanaklari Hakkinda Bilgilendirme Tweetleri ve
Verilen Linkler 1 4
Standart Sapma= 12 11 43
Tiim Kategori i¢in Toplam Standart Sapma= 10 15 56
Yeniden Ziyareti Saglamak Kategorisi Frekans Yizde
Daha Fazla Bilgi icin Orgiitiin Web Sitesindeki Sayfalara Linkler 21 84
Orgiit Etkinliklerini Anlatan Orgiitiin Web Sitesindeki ilgili Sayfaya Linkler 15 60
Orgiit hakkinda Yararl Bilgi iceren Sayfalara Linkler 23 92
Ticari veya Ana Akim Medyada Orgiit Hakkinda Cikan Haberlere Linkler 8 32
Tartisma Forumlarina ve Orgiitiin Web sitesindeki SSS sayfasina Linkler 23 92
Takipgi Olmayanlara Orgiitiin Hesabini Takip Etmeleri igin Cagri 1 4
Orgiitiin Gelecekteki Olay Takvimine iliskin Tweet Mesajlari 19 76
Standart Sapma=8 16 63
Ziyaretgilerin Elde Tutulmasi Kategorisi Frekans Yizde
Orgiitiin Diger Sosyal Medya Hesaplarina Verilen Linkler 18 72
Orgitiin Uriin ve Hizmetleri Hakkinda Bilgi iceren Orgiit Web Sayfasina Linkler 21 84
Orgiit Profilinin ilk Sayfasindaki Son Mesajin 24 Saat icinde Génderilmis Olmasi 19 76
Fotograf ve/veya Video Paylasma 25 100
Standart Sapma=3 21 83
Diyalogsal Dongii Kategorisi Frekans Yiizde
Uriin ve Hizmetler Hakkinda Diyalog Baslatmak icin Kullanicilara Soru Sormak 7 28
Diger Konularda Diyalog Baslatmak icin Kullanicilara Soru Sormak 19 76
Kullanicilarin Elestiri ve Sikayetlerine Cevap Vermek 1 4
Kullanicilarin Diger Konularda sorularina veya yorumlarina cevap vermek* 7 28

Kullanicilara Twitter Ortaminda ya da Twitter Yoluyla Verilmis Bir Dis Link (Orgiitiin
Blog’u, Resmi Web Sayfasi, Facebook Hesabi vb.) Uzerinden ilgili Bir Konuda

Tartismaya Davet Etmek 1 4
Kullanicilar Orgiit Temsilcisi ile iletisim Kurmaya Tesvik Etmek 13 52
Kullanicilarin Orgiitle ilgili Bir Konuda Anket ya da Arastirmaya Katilmalarini
Saglayacak Linkleri Tweetlemek 4 16
Kullanicilari kendi igeriklerini gondermeleri konusunda tesvik etmek
(video, fotograf, haber vb.) 4 16
Kullanicilarin tweetlerini yeniden tweetlemek 4 20
Ulke Giindemine iligkin Paylagimda Bulunmak 23 92
Ulke Giindemine iliskin Tartismaya Katilmak 0 0
Twitter Gindemini Olusturan Hastaghlere Link Vermek 23 92
Standart Sapma=9 9 36
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Tablo 1’de goriildiigi gibi, tiim kategoriler dikkate alindiginda diyalogsal
halkla iliskiler ilkelerini en ¢ok yerine getiren kategorinin %83 ile “Ziyaret¢ilerin Elde
Tutulmasi”, en az yerine getiren kategorisinin ise %36 ile kategoriler igerisinde en ¢ok
oneme sahip olan “Diyalogsal Dongili” oldugu anlasilmaktadir. Diger iki kategori orta
diizeyde gergeklesmektedir. Buradan hareketle kuruluglarin diyaloga zemin hazirlayan
kategorileri orta ve iist diizeyde yerine getirmelerine ragmen diyalogun kendisine ¢ok

acik olmadiklar sOylenebilir.
3.2.4. Facebook Arastirmasindan Elde Edilen Bulgular

Ik 100 kurulus icerisinde 54 kurulus Facebook kullanmaktadir. Bu
kuruluslardan 30°u Facebook’u aktif olarak kullanmaktadir. Cilinkii 30 giinliik siire
icerisinde en az 20 mesaj paylasan kurulus 30 olup analiz i¢in degerlendirilmeye

alimmustir. Bu duruma gore 24 kurulus degerlendirmeden ¢ikarilmistir.

Tablo 2. Facebook Arastirmasi

Bilgi Yararlhihg Kategorisi Frekans Yiizde
Profil Bilgileri Boyutu
Profil Fotografi / Logo 30 100
isim (Orgiitiin ismi) 30 100
Kapak Fotografi 30 100
Resmi Web Sitesi Adresi 30 100
Biyografi Bolimii (Orgiitiin Kendini Tarifi, Orgiitiin Twitter Adresinin
islevi Hakkinda Bilgi ve Profil kimin tarafindan yénetiliyor bilgisi) 30 100
Orgitiin Diger iletisim ve Sosyal Medya Adresleri
(E-posta, Telefon Numarasi, Twitter, Youtube vb.) 24 80
Begenen Bilgisi 30 100
Etkinlikler sayfasi 12 40
Uriin ve Hizmetlerle ilgili Uygulamalar 20 67
Standart Sapma= 6 26 87
Medya igin Bilginin Yararlihg Boyutu
Basin Biiltenleri 4 13
Medya icin Haber Niteligi Tasiyan Bilgiler 27 90
Konusmalar 1 3
indirilebilir Bilgi ve Grafikler 3 10
Medya igin Bilginin Yararliligi Boyutu
Goriintiili ve Sesli icerikler 28 93
Yillik Raporlar, Orgiit Politikalari Ve is Ortaklari Hakkinda Bilgi 3 10
Standart Sapma= 10 11 37
Orgiit Kamulan igin Bilginin Yararlihg Boyutu
Orgiit Hakkinda Bilgi igeren Mesajlar (Vizyon, Misyon, Felsefesi vb.) 4 13
Ziyaretgilere D6nik Yararli, Glncel Bilgiler 29 97

Kampanyalara Katilim Hakkinda Mesajlar (Kurumsal Sosyal Sorumluluk, Tuketici
Kampanyalari, Yarismalar, Konserler, Festivaller Vb.) 23 77
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Kullanicilarin Uriin ve/veya Hizmetler Hakkinda Verdigi Yararl Bilgileri

Paylagsmakta 2 7
Orgiitte Kariyer Olanaklari Hakkinda Bilgilendirme Tweetleri ve
Verilen Linkler 5 17
Standart Sapma= 12 13 42
Tiim Kategori igin Toplam Standart Sapma= 12 15 55
Yeniden Ziyareti Saglamak Kategorisi Frekans Yizde
Daha Fazla Bilgi igin Orgiitiin Web Sitesindeki Sayfalara Linkler 19 63
Orgiit Etkinliklerini Anlatan Orgiitiin Web Sitesindeki ilgili Sayfaya Linkler 9 30
Orgiit hakkinda Yararl Bilgi iceren Sayfalara Linkler 17 53
Ticari veya Ana Akim Medyada Orgiit Hakkinda Cikan Haberlere Linkler 5 17
Tartisma Forumlarina ve Orgiitiin Web sitesindeki SSS sayfasina Linkler 21 70
Takipgi Olmayanlara Orgiitiin Hesabini Takip Etmeleri igin Cagri 0 0
Frekans Yiizde
Orgiitiin Gelecekteki Olay Takvimine iliskin Tweet Mesajlari 21 70
Standart Sapma=8 13 43
Ziyaretgilerin Elde Tutulmasi Kategorisi Frekans Yizde
Orgiitiin Diger Sosyal Medya Hesaplarina Verilen Linkler 16 53
Orgitiin Uriin ve Hizmetleri Hakkinda Bilgi iceren Orgiit Web Sayfasina Linkler 20 67
Orgiit Profilinin ilk Sayfasindaki Son Mesajin 24 Saat icinde Génderilmis Olmasi 12 40
Fotograf ve/veya Video Paylasma 29 97
Standart Sapma=7 19 64
Diyalogsal Dongii Kategorisi Frekans Yiizde
Uriin ve Hizmetler Hakkinda Diyalog Baslatmak igin Kullanicilara Soru Sormak 12 40
Diger Konularda Diyalog Baslatmak icin Kullanicilara Soru Sormak 18 60
Kullanicilarin Elestiri ve Sikayetlerine Cevap Vermek 2 7
Kullanicilarin Diger Konularda sorularina veya yorumlarina cevap vermek* 11 37

Kullanicilara Twitter Ortaminda ya da Twitter Yoluyla Verilmis Bir Dis Link (Orgitiin
Blog’u, Resmi Web Sayfasi, Facebook Hesabi vb.) Uzerinden ilgili Bir Konuda

Tartismaya Davet Etmek 0 0
Kullanicilar Orgiit Temsilcisi ile iletisim Kurmaya Tesvik Etmek 11 37
Kullanicilarin Orgiitle ilgili Bir Konuda Anket ya da Arastirmaya Katilmalarini
Saglayacak Linkleri Tweetlemek 1 3
Kullanicilari kendi igeriklerini gondermeleri konusunda tesvik
etmek (video, fotograf, haber vb.) 4 13
Kullanicilarin Mesajlarini Paylasmak 0 0
Ulke Giindemine iliskin Paylasimda Bulunmak 26 87
Ulke Giindemine iliskin Tartismaya Katilmak 0 0
Twitter Glindemini Olusturan Hastaghlere Link Vermek 21 70
Standart Sapma=9 9 29

Tim kategoriler dikkate alindiginda diyalogsal halkla iliskilerin ilkelerini en
cok yerine getiren kategorinin %64 ile “Ziyaretcilerin Elde Tutulmas1”, en az yerine
getiren kategorisinin ise %29 ile kategoriler icerisinde en ¢ok Oneme sahip olan
“Diyalogsal Dongli” oldugu anlasilmaktadir. Diger iki kategori orta diizeyde
gerceklesmektedir. Buradan hareketle kuruluslarin diyaloga zemin hazirlayan
kategorileri orta ve list diizeyde yerine getirmelerine ragmen diyalogun kendisini fazla

gerceklestirmedikleri sdylenebilir.
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3.2.5. Twitter ve Facebook Arastirmalarinin Karsilagtirilmas:i ve

Degerlendirme

Tablo 3. Twitter ve Facebook Kategorik Karsilastirmasi

Frekans Yiizde Standart Sapma
Twitter / Facebook Twitter / Facebook Twitter / Facebook
Diyalogsal Déngli 9/9 36/29 9/9
Bilgi Yararliligi 15/ 15 56 /55 10/12
Yeniden Ziyareti Saglamak 16/ 13 63/43 8/8
Ziyaretgilerin Elde Tutulmasi 21/19 83 /64 3/7
Ortalama (Yaklasik) 15/14 60/ 48 8/9

Twitter ve Facebook arastirmasinin benzer sonuglar vermesinin sebeplerinden
biri Twitter’1 aktif olarak kullanan 25 kurulus ile Facebook’u aktif olarak kullanan 30
kurulusun 22’si her iki araci da aktif olarak kullanmaktadir. Araglarin teknik
Ozelliklerinin birbirine yakin olmasinin da benzer sonuglar ¢ikmasinda etkili oldugu

distiniilebilir.

Iki calisma arasinda ortaya ¢ikan ayrisma %20 fark ile “Yeniden Ziyaretleri
Saglamak” kategorisinde ve %19’luk farkla “Ziyaretcilerin Elde Tutulmas1”
kategorisinde goriilmektedir. Bu kategorilerdeki ayrisma Twitter’in daha ¢ok metin
odakli Facebook’un da daha ¢ok gorsel icerik odakli gelisiminden kaynaklandig:

sOylenebilir.

Arastirmanin t¢lincii sorusu, diyalogsal halkla iligkiler ilkeleri bakimindan
diyalogun olusumuna, diger bir ifadeyle “Diyalogsal Dongii”ye ortam hazirlayan
ilkelerin ne oOlciide kullanildigina odaklanmaktadir. Arastirmada “Bilgi Yararlilig1”
%56 (Twitter) / %55 (Facebook), “Ziyaretgilerin Elde Tutulmasi1” %83 (Twitter) / %64
(Facebook) ve “Yeniden Ziyaretleri Saglamak” %52 (Twitter) / %43 (Facebook)
seklinde gerceklesen veriler diyalogsal dongiiye katkiya saglayan ilkelerin olusum
degerlerini agiklamaktadir. Bu degerler iki kategorinin orta ve bir kategorinin yliksek
diizeyde gergeklestigini gostermektedir. Bu bakimdan kuruluslarin bu ilkeleri
diyalogun olusumuna orta ve lizeri diizeyde katki saglayacak bicimde kullandiklari

sOylenebilir.

Her ne kadar diyaloga zemin hazirlayan ilkeler orta ve iizeri diizeyde uygulansa
da konunun 6zii diyalogsal dongiide kilitlenmektedir. Arastirmanin dordiincii sorusu

diyalogsal halkla iliskiler agisindan en 6nemli ile olarak kabul edilebilecek olan
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“Diyalogsal Dongii”niin  kuruluslar  tarafindan ne oOlgiide kullanildigini
sorgulamaktadir. Kuruluslar tarafindan en az uygulanan ilkenin %36 (Twitter) / %29
(Facebook) ile “Diyalogsal Dongii” oldugu anlasilmaktadir. Bu bakimdan diyalogun
sosyal medyada, ilk 100 kurulus ile kamular1 arasinda ¢ok fazla gerceklesmedigi
sonucuna ulagilmaktadir. Sosyal medyanin geleneksel medyadan farkli olarak sundugu
en 6nemli 6zelligi iki yonlii iletisim temelinde, etkilesime dayali diyalog zeminidir.
Oziinde iyi bir iletisim ve iliski arayis1 yatan halkla iliskiler disiplini agisindan biiyiik
Onem tastyan diyalog zemininin kuruluslar tarafindan ¢ok fazla degerlendirilemedigi

ifade edilebilir.

Sosyal medya baglaminda, orgiitler ve kamular1 arasinda diyalogsal dongiiniin
disiik diizeyde gerceklestigi yorumu literatiirde yer alan arastirmalarda da
paylasilmaktadir (Bortree & Seltzer, 2009: 318-319; Koseoglu ve Koker, 2014: 234;
Rybalko & Seltzer, 2010: 340; Watkins & Lewis, 2014: 854-855).

Diger yandan bir sosyal medya araci olmamakla birlikte Web 1.0 déneminin
temel araci olan Web siteleri {izerine yapilan aragtirmalara bakildigi zaman diyalogun
sosyal medya araglarinda daha yiiksek oranlarda kullanildigi gériilmektedir. Sosyal
etkilesim {lizerine inga edilen sosyal medya araclarinin biiyiikk Olgiide tek yonli
iletisime izin veren Web sitelerinden diyalogsal agidan daha fazla kullanilmasi olagan

karsilanabilir.
Sonug ve Degerlendirme

Glinlimiiz halkla iligkiler anlayis1 kamularla iligkilerde iki yonlii iletisimi,
diyalogu ve simetrik yaklasimi benimsemektedir. Ancak bu yaklasimla uygulanan
halkla iligkiler ¢aligmalari, orgiitlere katki saglamaktadir. Bu yaklagimin hakim oldugu
orgiitlerde, kamularin diisiinceleri, beklentileri ve talepleri dikkate alinarak kurumsal
kararlar verilmekte ve siirdiiriilmektedir. Kamularla iliski yonetiminde bu anlayis ayn

zamanda diyalogsal halkla iligkiler olarak da ifade edilmektedir.

Diyalogsal halkla iligkiler anlayisi, 6rgiitlerin hedef kileleri ile kargilikli uyumu
hedef alan 1iyi iligkiler gelistirmelerini temel almaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda
orgilitlerin, paydaslarinin istek, goriis ve beklentilerine odaklanmalar1 gerekmektedir.

Elde edilen bilgiler dogrultusunda orgiit ve kamular1 arasinda amaglar ve beklentiler
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bakimindan belirli bir uyumun ve dengenin yaratilmasi1 amaglanmalidir. Bu noktada
iletisim teknolojilerinin halkla iligkilerin bu yeni anlayisina énemli katkilar sunacak
olanaklar yarattig1 goriilmektedir. internet temelli iletisim araclarinin vardigi son
noktayr temsil eden sosyal medya diyalogsal halkla iliskilerin ihtiyag duydugu
gereksinimleri teknik olarak karsilama kapasitesine sahip oldugunu gostermistir.
Sosyal medya, gerek kamularin beklenti ve taleplerinin 6grenilmesi gerekse kamularla
diyaloga dayali olumlu iliskilerin gelistirilmesi ve siirdiiriilmesi bakimindan halkla

iliskilere ihtiya¢ duydugu teknolojik alt yapiy1 ve araglari sunmaktadir.

Kitlelerle diyalog ve etkilesim temelinde sosyal medya iizerinden iletisim ve
iligkileri anlamlandiran halkla iliskiler 2.0, kamularla sosyal medya ortaminda stratejik
iletisim faaliyetlerini stirdiirmeyi amaclamaktadir. Halkla iligkiler faaliyetleri 6ziinde
degismemekle birlikte yeni araclarin Ozelliklerine bagli olarak yalnizca bigim
degistirmektedir. Sosyal medya ortaminda da yine esas hedefleri olan bilgi verme,
tanitim, paydaslarla iletisim kurma ve onlardan gelecek geri bildirimlerden
yararlanarak  Orgiiti  gelistirme, paydaslarin memnuniyetini artirma  vb.
gerceklestirilmektedir. Halkla iliskiler 2.0, halkla iliskilerin temel fonksiyonlarinda
degisime gitmemekte, yalnizca Web 2.0’in zaman ve mekan siirlamalarini en diisiik
diizeye indiren ve diyaloga izin veren {stiin teknolojik olanaklarindan

yararlanmaktadir.

Internetten bir diyalogsal halkla iliskiler araci olarak yararlanmak séz konusu
edildigi zaman giinlimiizde sosyal medya araglari 6n plana ¢ikmaktadir. Web 1.0
déneminin temel araci olan Web sayfalarina oranla, kamularla diyalog kurulmasina
iletisim ve etkilesim saglanmasina daha fazla olanak sunan sosyal medya araglar
diyalogsal halkla iliskiler 6zelliklerine uygun kullanilmasi durumunda kamularla
olumlu iliskiler gelistirme potansiyeline sahiptir. Bu baglamda diyalogsal halkla
iligkilerin sosyal medya ortaminda kullanimini karakterize etmesi bakimindan Kent ve
Taylor (1998) tarafindan gelistirilen temel ilkeler pek cok arastirma igin temel dlgii

olarak kabul gérmiistiir.

Bu ¢alismada faaliyetleri dolayisiyla kamularinin destegine ihtiyac duyan, ISO
verilerine gore Tiirkiye’nin biiytlikliik bakimindan ilk 100 kurulusu ele alinmistir. Bu

kuruluslarin en ¢ok kullandiklar1 sosyal medya araglari olan Facebook ve Twitter’
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diyalogsal halkla iliskiler ilkelerine ne olgiide uygun kullandigi igerik analizi ile

incelenmistir.

Arastirmadan elde edilen sonuglar, ilk 100 kurulusun biiyiik ¢ogunlugunun
sosyal medyay1 diyalogsal halkla iliskiler baglaminda yeterli 6lgiide kullanmadigini
ortaya koymustur. Bunun ilk gostergesi 100 kurulusun yaritya yakininin heniiz bir
sosyal medya araci kullanmamasidir. Bu durum kamularla sahip olunan iletisim ve
iliskiler bakimindan riskleri ve dezavantajlar1 olmasina ragmen sosyal medyanin
sagladig1 yararlarin henliz s6z konusu kuruluslar tarafindan anlasilmadiginm
gostermektedir. Tkinci dnemli gdsterge ise sosyal medya kullanan kuruluslarin yine
yartya yakin kisminin bu araglart aktif bir sekilde kullanmadiginin anlasilmasidir.
Sosyal medyada diyalog, iletisimin ve iligkilerin kendiliginden gelisen bir sonucu degil
dikkatle ele alinmasi gereken stratejik bir iletisim big¢imidir. Bu bakimdan sosyal
medyada yalnizca hesap agmak ya da iletisim ve iligkileri kendi dogal gelisimine
birakmak diyalogsal halkla iliskiler anlayisina uygun degildir. Bu sekilde kullanilan
sosyal medya araglar1 diyalogun gelisimine olanak saglamayacadi gibi sosyal
medyanin ve diyalogun risk ve tehlikelerini 6n plana ¢ikaracaktir. Sosyal medyada
diyalogsal iletisimi uygulamak kurumsal stratejik iletisimi gerceklestirecek egitimli
personeli ve bu personelin bu c¢alismalar1 uygulamak icin yogun emek ve zamanini

gerekli kilmaktadir.

Sosyal medyay1 aktif olarak kullanan kuruluslarin uygulamalarina bakildiginda
ise, diyalogsal halkla iliskiler ilkelerinin farkli oranlarda kullanildig1 goriilmektedir.
Ozellikle diyalogun olusumuna olanak ve katki saglayan diyalogsal halkla iliskiler
ilkeleri ile “Diyalogsal Dongii” ilkesi arasinda belirli bir farkin ortaya c¢iktigi

goriilmektedir.

Diyalogun olusumuna katki saglayan ilkelerin orta ve iizeri diizeyde
uygulandig1 goriilse de diyalogsal halkla iliskiler ilkeleri bakimindan en ¢ok dneme
sahip olan “Diyalogsal Dongii” kategorisinin diisik diizeylerde uygulandigi
goriilmektedir. Arastirmanin temel odak noktasin1 olusturan diyalogsal dongii,
orgiitlerin kamulariyla sosyal medya iizerinde sahip olduklar1 iletisim ve iliskileri ne
Ol¢iide diyaloga dayali olarak yiirtittiiklerini belirlemeye yonelik tasarlanmistir. Diger

ilkeler diyalogsal dongiiniin olusturulmasi ve siirdiiriilmesine yalnizca katki saglayan
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ilkelerdir. Bu bakimdan temel ilkeyi “Diyalogsal Dongii” olusturmaktadir. Diyalogsal
dongiinlin gerceklesmedigi bir sosyal medya aracinin Orgiitlerin diyalogsal halkla
iliskiler hedeflerine hizmet ettigi séylenemez. Bu bakimdan arastirmada diyalogsal
dongiliniin diisiik diizeylerde belirlenmesi diyalogsal halkla iligkiler anlayiginin
orgiitlerce tam olarak uygulanmadigi sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir. Aragtirmada, her
ne kadar diyalogu kolaylastirici ilkelerin orta ve {izeri diizeylerde uygulandig: goriilse
de “Diyalogsal Dongii” ilkesinin diisiik diizeylerde uygulandigi tespit edilmistir. Bu
sebepten dolayr Orgiitlerin  sosyal medyanin etkilesim ve diyaloga dayali

ozelliklerinden ¢ok fazla yararlanamadiklari sdylenebilir.

Arastirmanin sonucu olarak ortaya ¢ikan diyalogsal halkla iligkilerin diisiik
diizeylerde uygulanmasi durumu ¢esitli sebeplere dayanabilir. Bu sebeplerden birinin
geleneksel medya aligkanliklarindan kaynaklandigi sdylenebilir. Halkla iligkilerin
giintimiize kadar tek yonli iletisimi zorunlu kilan geleneksel medyay1 kullanmasi
sosyal medyada da ayni kullanim bigimlerini 6n plana ¢ikardig: ifade edilebilir. Sosyal
medyay1 geleneksel medyadan farkli ve {istiin kilan yonii onun oOrgiitlere sundugu
diyalogsal ve etkilesimsel ortamidir. Fakat orgiitlerin sosyal medyay1 duyurum ve
tanitim amaciyla geleneksel medyada oldugu gibi tek yonlii bir iletisim araci olarak
kullanmakta olduklar1 gériilmektedir. Diger yandan Solis ve Breakenridge (2009)’in
ifade ettigi gibi Orgiitler sosyal medyanin diyalogsal ortaminin tam olarak degerini
anlayamamis ya da yanlis anlamis olabilir. Ayrica orgiitler ortaya c¢ikabilecek

risklerden kaginma davranisi gosteriyor olabilirler.

Diyalogun sosyal medya araclarinda diisiik diizeyde kullanilmasinin, araclarin
ozellikleri disinda da sebepleri olabilir. Ornegin, sosyal medya araglarina pazarlama
ve reklam bakis ag1sini hakim olmasi bunda bir etken olarak diisiiniilebilir. Orgiitlerin
sosyal medya araclarina kurumsal sosyal sorumluluk, kurumsal imaj ve itibar bakis
acist ile yaklagmalart durumunda daha diyalogsal bir kullanim bi¢imini ortaya
cikarmalar1 beklenebilir. Ayrica orgiitlerin sosyal medya kullanimmni kurumsal
iletisimin bir pargasi olarak tam zamanli profesyonel bir is kolu bigiminde
yapilandirmalar1 durumunda da kamulariyla daha diyalogsal bir iletisim ortami
olusturabilirler. Diger yandan bazi orgiitlerin, Kent ve Taylor’in (2016) ifade ettigi

gibi iletisim politikalarini salt ekonomik ¢ikarlar etrafinda olusturduklari sdylenebilir.

e-gifder, Cilt/Volume: 5, Sayi/Number:2, Eylul/September 2017 dergipark.gov.tr/e-gifder



Diyalogsal Halkla iliskiler Baglaminda Sosyal Medya Kullanimi:...

Bu bakimdan bu tiirde orgiitlerin iletisimden beklentileri, diyalogsal ve simetrik
iletisim anlayisa karsit olarak, eski donemlerde oldugu gibi 6rgiitiin kat1 ¢ikarlarina

hizmet etmesidir.

Yerli ve yabanci literatiirde yer alan, kamu, 6zel ve sivil toplum Orgiitlerinde
gerceklestirilen cesitli arastirmalarin sonucglarinda da diyalogsal dongiiniin diisiik
olarak tespit edildigi goriilmektedir. Kent ve Taylor (2016) ger¢eklestirilen pek ¢ok
arastirmadan sonra sosyal medyanin (genellikle Facebook ve Twitter olarak
tanimlanmakta) diyalogsal olarak kullanilmadiginin halkla iligkiler disiplini tarafindan
kabul edildigini sdylemektedir. Bu agidan orgiitlerin genel olarak sosyal medyay1

diyalogsal ilkelere uygun olarak kullanmadig1 sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Hem arastirmanin hem de literatiirde yer alan ¢alismalarin odaklandigi nokta,
orgiitlerce sosyal medya araclarinin diyalogsal halkla iligkiler ilkelerine ne 6l¢iide
uygun kullanildigidir. Sosyal medya araglarinin drgiitlerce bu amaca hizmet eder bir
bicimde kullanilip kullanilmadigmin tespiti yapilmaya c¢alisiimaktadir. Fakat
diyalogun ger¢ek manada gergeklesip gergeklesmediginin tespitini yapmak farkli bir

arastirma yontemini gerektirmektedir.

Literatiirde yer alan arastirmalar ile birlikte bu ¢alismanin da sonuglar1 genel
olarak oOrgiitlerin sosyal medyay1 ¢ok fazla diyalogun olusumuna izin verecek bir
bicimde kullanmadig1 yoniindedir. Bu bakimdan arastirmalar belirli bir kanaatin
olugmasini saglamaktadir. Fakat diigiik oranlarda da olsa bu araglar1 diyalogsal ilkelere
uygun bir bicimde kullanan orgiitler ile kamular1 arasinda ger¢cek anlamda diyalog
olusmakta midir? Ayrica bu orgiitler diyalogsal halkla iligkileri stratejik bir iletisim
anlayist olarak mi1 kullanmaktadirlar ya da ¢alismalar tamamen tesadiifi bir sekilde mi
gelisim gostermektedir? Gelecekte yapilacak nitel ¢alismalarla bu noktalara agiklik

kazandirilabilir.

Literatiirde yer alan goriisler diyalogun bi¢imsel dzelliklerini yerine getiren her
iletisimin diyalog olmayabilecegi yoniindedir. Kent ve Taylor (2002) diyalogun ahlaki
veya ahlaki olmayan amaglar dogrultusunda da kullanilabilecegini sdylemektedir.
Ayrica diyalogsal iletisime uygun bir iletisim mekanizmasin isleten bir orgiitiin de

diyalogsal bir bigimde davranmayabilecegini sdylemektedir. Diyalogun yonlendirme,
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karsi tarafi haksiz ¢ikarma, diglama gibi amagclarla kullanilmasi durumunda kavramin
normatif dogasma aykir1 sonuglar doguracagini ifade etmektedir. Bu bakimdan
gelecekte yiiriitiilecek arastirmalar bu konularin belirginlestirilmesine yonelik olarak

yapilandirilabilir.
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