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OZET

Bilgisayar teknolojisinin yayginlasmasi ve internet okur-yazarliginin artmasi
neticesinde, bilhassa son on sene i¢inde yeni bir iletisim mecrasi olarak sosyal medya
one ¢ikmustir. Ozel kurumlarin ve kamu kurumlarinin sosyal medyada her giin daha
fazla varlik gostermeye baslamasi, sosyal medya kullanimini yerel yonetimler igin
siyasi iletisimde neredeyse bir mecburiyet haline getirmistir. Bu tezde, Bursa ve
Antalya Biiyiiksehir Belediyelerinin resmi Twitter hesaplarindan 15 Ekim — 15 Aralik
2015 tarihleri arasinda yapilan paylasimlar ¢esitli ag¢ilardan incelenerek bu hesaplarin
sosyal medya kullanim sebepleri ele alinmis ve genel sosyal medya performanslari
degerlendirilmistir. Gonderilen mesajlar iletisim yoniine gore tek yonlii veya ¢ift yonlii
olmasma gore ayr1 ayri tahlil edilmistir. Buna gore, gerek sosyal medya
kullanicilarinin  bu hesaplardan gonderilen mesajlara tepkileri, gerek her iki
biiyliksehir belediyesinin Twitter’t en fazla hangi iletisim sekli i¢in kullandig: ele
alinmigtir. Her iki biiyliksehir belediyesinin sosyal medya kullanimina ait gesitli
bulgular sunulmakla birlikte, genel olarak Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi
Twitter hesabindan, vatandasla diyalog iceren iki yonlii iletisime girilmedigi, Antalya
Biiytiksehir Belediyesi’nin kurumsal Twitter hesabindan ise her iki yonde dengeli bir
iletisimin oldugu goézlemlenmistir. Bu veri ve diger ¢esitli verilere bakildiginda
Antalya Biiyliksehir Belediyesi’nin, sosyal medya mecralarinin iletisimde karsilikli
diyalog ve etkilesimi 0ne ¢ikaran, taraflarin esitligini esas alan ve mesajlarin baska
kullanicilara yayilmasini tesvik eden ozelliklerine daha uygun bir sosyal medya

stratejisi ylrlittiigli neticesine varilmstir.

Anahtar Kelimeler: sosyal medya, Twitter, siyasi iletisim, Antalya Biiyiiksehir

Belediyesi, Bursa Biiyiiksehir Belediyesi
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ABSTRACT

With the spread of computer technology and increase in the internet literacy, especially
within the last ten years social media became important as a new communication
platform. As a result of the increasing participation of institutions in private and public
sector in the social media, being represented in social media platforms became a
necessity for local governments in political communication. In this thesis, messages
sent by the official Twitter accounts of Bursa and Antalya Metropolitan Municipalities
between 15 October and 15 December 2015 are analyzed from different aspects. Based
on this analysis, reasons of using social media by these municipalities are discussed
and their overall social media performance is evaluated. Shared posts are divided into
two as one-way and two-way according to the ways of communication. Accordingly,
both reactions of social media users to the posts of these accounts and the preferred
ways of interaction by these official social media accounts are analyzed. Several
results about the use of social media by these two metropolitan municipalities are
reached in this research. In general, it is observed that while official Twitter account
of Bursa Metropolitan Municipality does not use two-way communication with its
followers, official Twitter account of Antalya Metropolitan Municipality has a
balanced communication strategy in social media. Based on this evidence and other
supporting data, it is concluded in this thesis that Antalya Metropolitan Municipality
has a social media strategy that is more suitable to the features of social media
platforms like dialog, interaction, equality of users and spread of messages in the

virtual world.

Keywords: social media, Twitter, political communication, Antalya Metropolitan

Municipality, Bursa Metropolitan Municipality
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1. BOLUM: GIRIS

Bilgisayar teknolojisinin yaygilasmasi ve internet okur-yazarliginin artmasi
neticesinde, bilhassa son on sene icinde yeni bir iletisim mecrasi olarak sosyal medyanin
ortaya c¢ikisina sahit olunmaktadir. Fertlerin kendi aralarindaki iletisimden, sirketlerin
misteriyle bulusmasina kadar toplumsal hayatta karsimiza ¢ikan ¢ok ¢esitli
miinasebetler sosyal medyada da karsilik bulmaktadir. Ozel sektériin sosyal medyadaki
etkinlik ve hizinin oldukga gerisinde kalsa da, belediye, kaymakamlik, valilik, bakanlik
gibi kamu kurumlar1, her giin daha da artan bir oranda sosyal medya i¢inde yer almaya

baslamislardir.

Kamu yonetimine dair ortaya ¢ikan bu yeni durum, akademik ¢alismalarin da mevzusu
olmaya baslamistir. Hem Tiirkiye’de hem diinyanin pek c¢ok Universite ve egitim
kurumlarinda yeni bir toplumsal fenomen olarak sosyal medya Uzerinde arastirmalar
yapilmig, makale, tez ve kitaplar yaymlanmstir. Tiirkiye’de kamu kurumlarimin sosyal
medya kullanimi iizerine yapilan onceki ¢calismalarda, yerel yonetimlerden ziyade diger
kamu kurumlar1 ya da ¢esitli siyasi partiler ve parti liderleri ele alinmaktadir. Ayrica
sosyal medyanin yeni bir olgu olmasi itibariyle, lilkemizde bu alandaki akademik
caligsmalarin sayist oldukca azdir. Bu itibarla, halihazirda Tiirkiye’de sosyal medya ve
kamu yonetimi alaninda, bilhassa yerel yonetimlerin sosyal medya kullanimi hakindaki
akademik g¢alismalarin, bu alandaki boslugu doldurmaktan uzak oldugu ve daha fazla

sayida ve genis ¢apl aragtirmalara ihtiya¢ duyuldugu asikardir.

Bu tezde, Turkiye iginde ve uluslararas: akademik camiada kamu ydnetimi ve sosyal
medya kullanimi hakkindaki literatiiri genel olarak aktardiktan sonra, kamu sektérinin
sosyal medya kullanimi ¢ercevesinde belediyelerin sosyal medyay1 kullanim alanlari ele
almacaktir. Belediyeler hangi konularda sosyal medyayr kullanmaktadirlar?

Belediyelerin sosyal medya gonderilerinin ne kadar1 haber, bilgilendirme ve duyuru gibi



tek yonlii, ne kadar1 vatandasin sikayetine cevap verme gibi diyalog iceren iki yonliduar?
Sosyal medyada belirli tip belediye faaliyetlerinin duyurusu éne mi ¢ikmaktadir, yoksa
bu alanda dengeli bir gesitlilik mi s6z konusudur? Belediye baskanlari hakkindaki
haberler, belediyelere ait resmi sosyal medya hesaplarindaki mesajlarda ne oranda yer

almaktadir? Bu ve benzeri sorular, tezde cevabi aranacak sorular olacaktir.

Belediyelerin sosyal medya kullanim konularini incelerken mevzuyu farkli agilardan
gorebilmek icgin ayrica iki ana husus daha ele alinacaktir. Bunlardan birincisi genel
cerceve olarak sosyal medyanin kamu hayatinda elde ettigi yeni yerin tahlil edilmesidir.
Onceki siyasi iletisim yollarindan bagimsiz olarak ortaya ¢ikan, fakat sonuglar1 ve etkisi
itibariyle somut olarak evvelki iletisim ara¢ ve usullerinden daha tesirli olabilen sosyal
medya iletisimi, kamu sektortinde bu alan1 daha etkili kullanma ihtiyact dogurmustur.
Bunu neticesinde, yerel ve genel kamu idaresinde halkla iligkiler kapsaminda yeni bir
alan olarak sosyal medya kullanimi ortaya c¢ikmistir. Bu genel cerceve iginde
belediyelerin yerinin ne oldugunu ortaya koymak, karsilastigimiz yeni bir olgu olan

kamu yonetiminin sosyal medyadaki varligin1 anlamada 6énemli olacaktir.

Bu hususlardan ikincisi ise sosyal medyanin kendine has &zelliginden kaynaklanan
karsilikli konusmaya neredeyse hi¢ engel koymadan tamamen agik olmas: itibariyle,
sosyal medyanin halk tarafindan belediyelere yeni, dogrudan ve daha seffaf bir erisim
saglama imkanidir. Ornegin eskiden dilekge ile sikayetlerini dile getirme imkani bulan
halk, dilekge usulinin daha kapali ve birebir olmasi sebebiyle, sikayette bulundugu
hususlarda her zaman tatminkéar cevaplar alamamaktadir. Kamu burokrasisi, kendisine
yoneltilen sikayetleri yeteri kadar seffaf olmayan i¢ mekanizmasi i¢inde, legal alanin da
icinde kalarak etkin bir ¢6zim getirmeden sonuglandirabilmektedir. Sosyal medya
Uzerinden yapilan bir sikayet ise herkes tarafindan okunabildigi igin, kamu sektori
bunlari istedigi gibi neticesiz birakamamakta ve seffafligin baskisini hissederek vatandas
lehine daha etkili ve hizli cevaplar vermek zorunda kalmaktadir. Sikayet orneginin
Otesinde, vatandaslarin belediyelerden her trlu talep, dilek ve tekliflerini bu kapsamda
degerlendirmemiz muimkindir. Bu manada, sosyal medya vatandasin kamu

idarecilerine erisiminde yeni bir mecra olmustur. Bu mecranin seffaflik, herkes



tarafindan gOrilebilme ve mevzuya dahil olabilme, geleneksel medyaya hizlica
tasinabilme ve belli bir talep veya sikayet i¢in toplu kampanyalar diizenlenebilme gibi
oOzellikleri, vatandas ve belediyeler arasindaki iligkinin yapisinda 6nemli bir degisiklige

sebep olmustur.

Bu agidan, belediyelerin sosyal medya hesaplarindaki gonderilerin hangi oranda tek
yonlii, hangi oranda iki yonlii olusu ayrica onem arz etmektedir. Bu tezde, belediyelerin
sosyal medya hesaplarindaki tek yonlt ve cift yonlu gonderileri incelenerek, sosyal

medyanin yerel yonetim baglaminda siyasi iletisimdeki etkisi tahlil edilecektir.

Bu tezde Bursa Biiyiiksehir Belediyesi (@bursabuyuksehir) ve Antalya Biiyiiksehir
Belediyesi’nin (@ANTALYABB) resmi Twitter hesaplarindan 15 Ekim - 15 Aralik
2015 tarihleri arasinda paylasilan gonderiler hem nitelik hem nicelik acisindan
incelenecektir. Yukarida belirtilen konu ve sorulara bu belediyelerin sosyal medya
hesaplarinda bugline kadar yaptiklar1 duyuru ve agiklamalar, vatandaslarla girdikleri
diyaloglar ve sosyal medya icinde diger aktif olduklar1 hususlar tahlil edilerek cevaplar

aranacaktir.

Bu tezde ilge belediyeleri yerine biiyiiksehir belediyelerinin se¢ilmis olmasinin sebebi,
yerel yonetimler ve sosyal medya alaninda yapilan akademik arastirmalarda niifus ve
yiizolglimii acgisindan biiyiik olan yerel yonetimlerin, kicuk olanlara gore sosyal
medyay1 daha aktif kullaniyor oldugunun ortaya ¢ikmasidir. Ayrica bu aktiflikle birlikte,
niifusu ve cografyast daha fazla olan yerel yonetimlerde yasayan vatandaslarin, bagh
olduklar1 belediyelerin sosyal medya hesaplariyla daha fazla etkilesime gectikleri tespit
edilmistir (Bonsén, Royo ve Ratkai, 2014; Larsson, 2013; Lev-On ve Steinfeld, 2016).

Diger biiytiksehir belediyelerinin Twitter hesaplar1 yerine, Bursa ve Antalya Biiyiiksehir
Belediyelerinin hesaplarinin segilmesi ise, sehirlerin niifusu ve belediyelerin aktif sosyal
medya kullanimlar1 sebebiyledir. Buna gére, Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun (TUIK)
2014 senesindeki niifus sayimi hakkinda yayinladigi rapora gore 2.787.539 kisinin
yasadig1 Bursa dordiincii, 2.222.562 kisinin yasadigi Antalya sehri ise hemen ardindan
besinci siradadir (2014 Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi Sonuglari, TUIK, 2015).



Bu iki biiyiiksehirden daha kalabalik olan Istanbul, Ankara ve Izmir Biiyiiksehir
Belediyelerinin Twitter hesaplarinin segilmeyisinin sebepleri sunlardir: Yukarida da
belirtildigi gibi, bu tezde ozellikle arastirilan husus biiyiiksehir belediyelerinin sosyal
medya kullamminda tek yonli ve iki yonlii iletisimleridir. Istanbul’a baktigimizda
Biiyliksehir Belediyesi’'ne ait daha ¢ok duyuru maksathh ana Twitter hesabi olan
@istanbulbld disinda, halka iliskiler (@ibbPR), beyaz masa (@ibbBeyazmasa), trafik
(@4444154) gibi alanlarda halkla daha cok diyaloga giren resmi Twitter hesaplari
bulunmaktadir. Bu sebeple tek bir belediye hesabi {izerinden mevzubahis tahlilleri
yapmak miimkiin olmamaktadir. Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin Twitter hesab1 olan
(@ankarabld) ise, hem duyurular1 hem de vatandaglarla diyalogu ayni hesap {izerinden
saglamasima ragmen, 30 Eylul 2015 tarihinden sonra hi¢bir gonderi ve paylasimda
bulunmamustir. 2014 verilerine gore Tiirkiye’nin niifus bakimindan tigiincii biiyiik sehri
olan Izmir’de biiyiiksehir belediyesinin resmi Twitter hesabi yoktur. Bunun neticesinde,
Bursa ve Antalya Biiyiiksehir Belediyelerinin sosyal medya hesaplarinin incelenmesi
hem niifus ¢oklugu, hem birbirleriyle karsilastirilabilirlik agilarindan uygun
gOzukmektedir. Her iki belediyenin sosyal medya hesaplarinin incelenmesiyle, Twitter’1
aktif kullanan ve en fazla niifusa sahip biiyiiksehir belediyelerinden olan Bursa ve
Antalya Biiyiiksehir Belediyelerinin vatandaslarla iletisiminde sosyal medya

kullanimlari tahlil edilmis olacaktir.

Secilmis olan Bursa ve Antalya Biiyiiksehir Belediyelerinin sosyal medya hesaplarinin
incelenmesinde niteliksel ve niceliksel yontemler birlikte kullanilacaktir. Niceliksel
yontem yoluyla, belediyelerin resmi Twitter hesaplarindan 15 Ekim — 15 Aralik 2015
tarihleri arasinda gonderilen paylasimlarin ne kadarinin tek yonlii ne kadarmin iki yonlii
iletisim igerdigi Olgiilecektir. Bu dl¢limden sonra, iletisim yoOniine gore sosyal medya
performansi grafiklere dokiilerek analiz edilecektir. Daha sonra tek yonlu ve iki yonli
gonderilen bitin mesajlar tir ve konularina gore siniflandirilarak, belediyelerin sosyal
medyay1 en ¢ok hangi tir ve konularda kullandiklar1 ortaya konacaktir. Niteliksel
yontemde ise, muhteva analizi metoduyla, belediyelerin tek yonli olarak yaptiklari
aciklama ve duyurularin incelenmesinin yaninda, bilhassa vatandasla girilen diyaloglar,

yani iki yonlii siyasi iletisim tahlil edilecektir. iki aylik siire kisa gibi algilanabilmekle
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beraber, bu dénemde yapilan paylasimlarin sayisina bakildiginda (@bursabuyuksehir:
194, @ANTALYABB: 576) ve iki ayr1 biiyiiksehir belediyesinin hesaplarinin analiz
edildigi diisiiniildiiglinde eldeki verilerin tahlil yapmak icin yeterli oldugu goriilecektir.
Ayrica iki aylik stirede incelenen mesajlara bakildiginda her iki sosyal medya hesabi i¢in

de biiytik 6l¢iide niimune teskil edici belirli bir goriintii ortaya ¢ikmaktadir.

Tezin smurliliklar1 ise, Oncelikle bu tezin bahsi gecen belediyelerin Twitter
kullanimlarinin iKi aylik siire igindeki anlik durumlarini ihtiva etmesidir. Bu itibarla, bu
tezin hedefi eldeki imkanlar Olglsiinde segilen iki biiyiiksehir belediyesinin sosyal
medya kullanimlar1 hakkinda miimkiin olan en fazla bilgiyi toplama ve bunlar1 belirli bir
sistem dahilinde tahlil etmektir. Bir diger siirhilik ise, sadece iki biiyiiksehir
belediyesinin Twitter hesabinin inceleniyor olusudur. Benzer sekilde, biiyliksehir
belediyelerinin resmi hesaplariyla faal oldugu Facebook, Youtube, Instagram, Vine gibi
diger sosyal medya mecralarinin bu tezin kapsaminda yer almamasi tezin bir baska
siirliligidir. Bununla birlikte, sadece Twitter hesabinin incelenmis olmasinin sebebi, bu
platformdaki performansin daha ayrintili sekilde arastirilmasinin hedeflenmesidir.
Bunlarin 6tesinde, genelde internet teknolojisinin, 6zelde sosyal medya mecralarinin
stirekli ve hizli1 degisimi, halihazirdaki ¢alismada ortaya ¢ikan bulgularin 6éntimiizdeki
donemlerde ne kadar gecerli olacagi konusunda bir baska 6nemli sinirlilik olarak ortaya

¢ikmaktadir.

Bu tez neticesinde kamu yonetiminde yeni bir saha olan sosyal medyay1 analiz etmenin
Otesinde, geleneksel kamu yonetimi perspektifinden Yeni Kamu Yo6netimi anlayigina
gecilirken, sosyal medyanin bu gegisteki tesiri tahlil edilmis olacaktir. Ayrica yapilan
tahlil sonucunda, gerek belediyeler gerek diger kamu kurumlar: tarafindan sosyal
medyanin kullanim alanlari, vatandasla yeni iletisim sekilleri ve daha etkili yonetimin
saglanmas1 konularinda kamu idarecilerine 6nemli veriler ve alternatifler sunulmusg
olacaktir. Bdylece bu tez, Yeni Kamu Yonetimi anlayisinin tesisinde ve
gelistirilmesinde, kamu idarecileri i¢in faydali ve giincel bir kaynak olma ozelligi

tagtyacaktir.



Tezin ikinci bélimiinde éncelikli olarak Web 2.0 teknolojisi ve ona bagl olarak gelisen
sosyal medya olgusu tarif edilecek ve ¢esitli sosyal medya mecralar1 tanitilacaktir. Daha
sonra tezin arastirdigi sosyal medya mecrasi olan Twitter genel kullanim &zellikleri
itibariyle ele alinacaktir. Ardindan sosyal medyanin erisim kolayligi, ticretsiz olma, hizli
etkilesime izin verme, kolay Ogrenilebilme, genis Kkitlelere ulasabilme, giindem
olusturma gibi Ozellikleri incelenecektir. Sosyal medyanin sahip oldugu biitiin bu
ozelliklerin, daha seffaf ve katilimci bir demokrasiyi ne oranda miimkiin kildigt
tartisilacaktir. Tkinci béliimiin sonunda, sahip oldugu pek ¢ok avantaja ragmen sosyal
medyanin gerek genel kullanim gerek demokrasi agisindan hangi zorluklar1 barindirdigi

ele alinacaktir.

Uclinct bolimde ise esas olarak siyasi iletisim kavrami iizerinde durulacaktir. Bu alanda
onde gelen teorisyenlerin kuramlari gercevesinde siyasi iletisimin geleneksel —aracili—
medyadan, sosyal —aracisiz— medyaya gegisi tahlil edilecektir. Ardindan bir literatiir
incelemesi yapilarak sosyal medya lizerinden gergeklestirilen siyasi iletisim iizerine
yapilan aragtirmalar sunulacaktir. Bu boliimde, gerek devletlerin halki anlamak i¢in
sosyal medyadaki “biiyiik veri”yi (big data) kullanmalari, gerek diinyadaki ¢esitli kamu
kurumlarinin kendi personelleri i¢in hazirlamis olduklar1 sosyal medya kilavuzlari genel

olarak ele alinacaktir.

Yerel yonetimlerin sosyal medya kullanimlarimin incelenecegi dordinct bdlimde,
oncelikle sosyal medyanin Tiirkiye’deki yeri ortaya konacaktir. Daha sonra yerel
yonetimlerin sosyal medya iligkisi ele alinacaktir. Genis kitlelere ulagsma, geri bildirim
imkani, diisiik maliyetli olma, giincel ve giincellenebilir olma, halkla aracisiz iletigim,
geleneksel aracilt medyanin tekeline alternatif olma gibi sosyal medya ozellikleri
belediyelerin sosyal medya kullanim sebepleri baglaminda tartigilacaktir. Bununla
birlikte belediyelerin sosyal medya kullaniminda risk veya zorluk teskil edebilecek
hususlar da irdelenecektir. Bu bélimin sonunda, yerel yonetimlerin sosyal medya
kullanimlar1 hakkinda gerek Tirkiye’de gerek kiiresel bazda yapilan akademik

caligsmalarin bir literatiir incelemesi yapilacaktir.



Besinci boliimde, tezin ana arastirma konusu olan Bursa ve Antalya Biiyiiksehir
Belediyelerinin resmi Twitter hesaplarinda iki aylik miihlet iginde paylastiklari
gonderiler niceliksel olarak ve muhteva analizi yontemiyle incelenecektir. Bu bélimde,
oncelikli olarak arastirmanin metodolojisi daha ayrintili sekilde izah edilecektir. Her iki
biiytiksehir belediyesinin kurumsal Twitter hesaplarindan yapilan paylasimlar ayr1 ayri
tahlil edilecektir. Bu tahlilde tek yonlii ve iki yonlii iletisim sekilleri esas olarak iki ana
kategoriyi teskil etmektedir. Hem tek yonli hem iki yonlu mesajlarin gesitli sayisal
degiskenlere gore degerleri incelenecek, ardindan bu mesajlar tiir ve konularina gore
tasnif edilerek, belediyelerin sosyal medyayr en ¢ok hangi alanlarda kullandiklari
degerlendirilecektir. Belediyelerin resmi Twitter hesaplarinda belediye baskan ile ilgili
paylasimlarinin ne oranda oldugu ve bunlarin genel olarak hangi konular1 kapsadig da
ele alinacaktir. Bu bolimde son olarak belediyelerin vatandagla diyaloga girdikleri iki

yonlu mesajlar gerek nicelik agisindan gerek muhteva analizi yoluyla incelenecektir.

Altinc1 ve son boliim olan sonug boliimiinde tezin bulgular1 6zet halinde sunulacaktir.
Bu bulgularin sunumunda Bursa ve Antalya Biiyiliksehir Belediyelerinin resmi sosyal
medya hesaplarina dair veriler ve bu hesaplarin genel performanslar1 mukayeseli olarak
ele alinacaktir. Bu mukayese ile her iki biiyiiksehir belediyesinin halihazirdaki sosyal
medya durumlarini ortaya koymakla birlikte, daha genel manada Tiirkiye’deki yerel
yonetimlerin ~ sosyal medya stratejileri  olusturmalarina  yardim  edilmesi

hedeflenmektedir.






2.  BOLUM: SOSYAL MEDYA

Ozellikle 2000°li yillarin ortalarmda glindemimize giren sosyal medya olgusu aradan
gecen takribi on senelik siire icerisinde gerek teorik gerek uygulamali olarak ¢ok sayida
akademik calismanin konusu olmustur. Cesitli aragtirmalar neticesinde ilizerinde tam
anlasilan bir tanima ulagilmamakla birlikte, genel manada sosyal medyanin ne olduguna
dair ortak bir anlayis ortaya ¢ikmistir. Bu boliimde Oncelikle sosyal medyanin ortaya
cikmasini saglayan teknolojik altyap1 olan ve pek ¢ok kimse tarafindan sosyal medya ile
esanlamli olarak kullanilan Web 2.0 teknolojisi ele alinacaktir. Ardindan Facebook,
Youtube gibi gesitli sosyal medya mecralar1 kisaca tanitilacak ve tezin esas odagini
olusturan Twitter hakkinda tanitici bilgiler verilecektir. Daha sonra genel olarak sosyal
medya iletisiminin 6zellikleri ele alinacak ve bu 6zelliklerin bilhassa daha seffaf ve
katilimc1 demokrasiye olan katkilari tartisilacaktir. Son olarak, sosyal medyanin ortaya
cikardigi biitiin miispet yeniliklerin yaninda, sahip oldugu riskler ve zorluklar

degerlendirilecektir.

2.1. Web 2.0 ve Sosyal Medya

2.1.1 Web20

En temel manasiyla ele alirsak Web 2.0, internetin 199011 yillarda biitiin diinyaya
yayilmasindan, 2000’lerin ortalarina kadarki ilk evresinden ikinci evresine gegisi ifade
eder. Web 1.0 olarak isimlendirilen ilk evrede internet ortamindaki icerikler mesaj
ireticisi ve gondericisi diye tanimlanabilecek az sayida kisi tarafindan olusturulmakta
ve diinyadaki ¢ogu internet kullanicisi sadece mesaji alan, izleyen, okuyan, dinleyen

olarak alict konumunda bulunmaktaydi. Belirli iireticiler tarafindan tasarlanip genis



kitlelerin kullanimima sunulan web siteleri ise, ilk safha olan Web 1.0’in temel
unsurlariydi. Boylece igeriklerin tireticileri ve kullanicilarina goére ayrim Web 1.0’1n ana
ozelliklerinden birini teskil etmekteydi. Web 2.0’1n gelisimi ve sosyal medya hakkinda
en sik bagvurulan yazarlardan olan Kaplan ve Haenlein, web siteleriyle birlikte,
Encyclopedia Britannica Online’in ve muhteva paylagim fikrinin de Web 1.0’1n

tanimlayici unsurlar1 oldugunu séylemektedir (Kaplan ve Haenlein, 2010: 61).

[Ik defa O’Reilly Medya ve MediaLive International arasinda 2004 senesinde bir
konferans hazirligindaki beyin firtinasit esnasinda Dale Dougherty tarafindan ortaya
atilan bu kavram, kisa siirede ¢ok sayida kisi tarafindan benimsenerek gerek giinliik
kullamimda gerek akademik literatiirde yerlesmistir (Chu ve Xu, 2009).! ikinci nesil
internet olarak adlandirilan Web 2.0’1n getirdigi esas yenilik, kullanici tarafindan igerik
liretimini saglamasi ve igeriklerin agik internet ortaminda paylasilarak hem hizli sekilde
yayllmast hem de farkli kullanicilarin katki sunabilmesiyle daha da gelismesini

saglamak olmustur.

O’Reilly Medya’nin sahibi ve CEO’su olan Tim O’Reilly, 2005 senesinde yazdig1 “Web
2.0 Nedir? ikinci Nesil Yazilim i¢in Tasarim Yollar1 ve Ticaret Modelleri” baslikli
yazisinda Web 1.0 ve Web 2.0’1n farkimi ¢esitli uygulamalar ve web firmalar1 ortaya
koymustur (O’Reilly, 2005). Bu ayrima baktigimizda Web 2.0’1 birinci nesil internet
anlayisindan ayiran temel 6zelliklerin, kullanici tarafindan iiretilen igerik, Flickr, bloglar
gibi uygulama ve internet siteleri yoluyla paylasim, wikiler ve benzeri mecralar
tizerinden katilim oldugunu gérmekteyiz. Bahsedilen 6zellikleri izah ederken O’Reilly,
Web 2.0°1temsil eden en 6nemli 6rnek olarak Google’1 vermektedir. Google, Web 1.0’1n
temsilcisi Nascent firmasinin aksine, bir web uygulamasi olarak ortaya ¢ikmis ve paketli
bir {irlin olarak degil bir hizmet olarak sunulmustur. Kullanicilar da pakete degil,

kullandiklar1 hizmete dogrudan veya dolayli olarak para 6demislerdir. Bu esnekligi ve

1 Web 2.0 kavraminin akademik ¢alismalarda edindigi yer hakkinda daha fazla bilgi i¢in, Chu ve Xu’nun
konuyla ilgili yaptiklar1 arastirmay1 yayimnladiklart makaleye bakilabilir: Chu ve Xu, 2009.
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kolaylig1 sayesinde Google hizmeti hizla yayilabilmis ve birinci nesil internetin geride
kalmasinda biiyiik rol oynamistir. O’Reilly, Google’in kendisini konumlandirdig1 yeri
bir telefon goriismesi mecaziyla sdyle ifade etmektedir: “Telefon goriismelerinin sadece
hattin iki ucundaki telefondan degil, ayn1 zamanda aradaki agdan meydana gelmesi gibi,
Google tarayici, arama motoru ve hedef icerigin sunucusu arasinda yer alir. Boylece
kullanic1 ve kullanicinin ¢evrimigi aktifligi arasinda saglayici orta eleman olarak hizmet

goriir” (O’Reilly, 2005: 3).

Web 1.0 ve Web 2.0 ayrimim1i daha somut gorebilmek i¢in firmalar &zelinde
baktigimizda, 1980’lerdeki yazilim devriminde yer alan alan Lotus, Microsoft, Oracle,
SAP gibi sirketlerin Web 1.0 doneminin temsilcileri, eBay, Amazon, Napster,
DoubleClick ve Akamai gibi firmalarin ise Web 2.0 teknolojisinin iireticisi ve tagiyicisi
olduklarini goriirtiiz (O’Reilly, 2005: 3). Bu yazinin yazildigi 2005 senesinde ya hi¢ ya
da aktif olarak internette yer almayan, fakat bugiin giinliik hayatimizda dahi yerini almis
olan Facebook, Twitter, Instagram, Youtube, LinkedIn, MySpace, Vine gibi sosyal

medya mecralart, Web 2.0’1n bugiinkii en 6nemli temsilcileri konumundadir.

Web 2.0’1 orglitsel perspektiften ele alan Jackson ve Lilleker, sosyal medyanin asil
fonksiyonunun bilginin demokratiklestirilmesi oldugunu iddia etmektedirler. Bu
yaklagima gore Web 2.0’mn ana ozelligi, “bilginin arzu eden biitiin mensuplarca
paylasildig1 ve giincellendigi bir toplulugun mensubu olan kisileri ve organizasyonlari

birbirine baglayan aglar kurma kabiliyetidir” (Lilleker ve Jackson, 2008).

Benzer sekilde, saglik sektorii baglaminda RSS’ler, bloglar ve “podcasting” Uzerine
arastirmalar yapan Barsky de Web 2.0°1n sundugu internetteki karsilikli etkilesimin daha
cok insana dair yonlerine vurgu yapmaktadir (Barsky ve Purdon, 2006). Ayn1 yaklagimi
benimseyen bir diger isim olan Abram’a gore Web 2.0’1n anahtar 6zellikleri, diyalog,
insanlar arasinda ag kurma, kisisellesme ve bireyciliktir. Bu yaklagima gore, fertler
istedikleri baska fertlerle ortak ilgi alanlar1 veya idealler temelinde aglar kurabilir ve
kendilerini baska insanlara kendi algilanmak istedikleri sekilde sunabilirler (Abram,

2005: 44).
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2.1.2 Sosyal medya

Sosyal medya ve Web 2.0’in birbiriyle es anlamhi kullanilmasi ve net sekilde
ayrimlarinin yapilmamis olmasi aragtirmacilari, bu olgular1 daha net tanimlamaya ve
aralarindaki farklarin acik sekilde belirlemeye sevk etmistir. Bu konuda kavramin ortaya

atildigr ilk tarihten beri ¢esitli tanimlar yapilmakta ve tartisma halen devam etmektedir.

Sosyal medyanin en ¢ok basvurulan tanimlarindan birisi Kaplan ve Haenlein tarafindan
yapilmustir: “Sosyal medya, Web 2.0’1n ideolojik ve teknolojik temelleri tizerine kurulan
ve kullanic1 tarafindan dretilen igerigin olusturulmasini ve karsilikli paylasimini
saglayan internet temelli bir uygulamalar grubudur” (Kaplan ve Haenlein, 2010: 61). Bu
tanimin bilesenlerine baktiimizda oncelikli olarak fark edilen husus, sosyal medya ve
Web 2.0’1n birbirinden farkli olgular oldugu ve sosyal medyanin Web 2.0’1n saglamis
oldugu fikri ve teknik altyapinin iizerine oturdugudur. Bu iki unsurun yaninda, dikkati
ceken bir bagka 6ge kullanici tarafindan {iretilen iceriktir. Kaplan ve Haenlein’a gore
herhangi bir ¢evrimigi igerigin, kullanici tarafindan iiretilen igerik (user generated
content) olabilmesi i¢in {i¢ sart1 saglamasi gerekir: (1) iiretilen icerigin ya herkese acik
bir internet sayfasinda ya da bir grup insanin erisebilecegi sosyal ag sayfalarinda
paylasilmis olmasi, (2) belirli bir seviyede yeni bir seyler iiretilmis olmasi, (3)
profesyonel ortamlar/kullanicilar haricinde tiretilmis olmasi (Kaplan ve Haenlein, 2010:

61).

Yukarida da deginildigi gibi 6zellikle bu li¢ 6zellikten sonuncusu, Web 2.0’1, Web
1.0’dan ayiran temel unsurlardandir. Eskiden g¢evrimi¢i muhteva ve mesajin alicisi
konumunda olan kullanicilar, artik icerigi meydana getiren, mesaj vericisi konumuna
gecmislerdir. Fakat burada dikkat edilmesi gereken nokta, sosyal medya ile simdiye
kadar var olan “mesaj veren” ve “mesaj alan” ayrimimin artik degismekte oldugudur.
Kullanici tarafindan iiretilen igerigin ilk 6zelligi olan, ¢evrimici ortamda baskalariyla
paylasilmis olmasi sarti, “Uretici” ve “kullanic1” ayrimina dayanan ve tek yonlii iletisimi
iceren bir yapidan, kullanicilarin da iiretici konumuna gegctikleri yeni bir yapiya gecisi
gostermektedir. Olusan bu yeni yapinin ana 6zelligi igeriklerin karsilikli paylasim

yoluyla ortak sekilde iiretilip gelistirilmesi oldugu igin, sosyal medya sayesinde ortaya
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¢ikan yeni ortam iki yonlii iletisim ve karsilikli etkilesimin oldugu diyaloga dayanan bir
ortamdir. Bu boliimiin ilerleyen kisimlarinda deginilecegi gibi, sosyal medya ve
demokrasi iligkisi de temelde sosyal medyanin sundugu bu yeni paylasim, seffaflik,

katilim gibi 6zelliklerden kaynaklanmaktadir.

Bu bahsedilen 6zelliklere daha yakin bir tanimi, 6nce 2010 senesinde Hogan ve Quan-
Haase, ardindan 2015 senesinde Hogan ve Melville yapmustir. Buna gore pek ¢ok
ozelligi ihtiva etmekle birlikte, sosyal medyanin iki anahtar unsuru “cok sayida kisinin
cok sayida kisiyle iletisimi” ve “hitap edilmeyen dinleyici kitlesi”dir (Hogan ve Quan-
Haase, 2010; Hogan ve Melville, 2015).

[k unsur olan birden fazla kisinin yine birden fazla insanla iletisimi her ne kadar 6nceki
donemlerde var olsa da, bu yazarlara gore sosyal medyayla gelen yeni durumu
oncesinden ayiran nokta, artik ¢ok sayida insanin igeriklerin hem iireticisi hem tiiketicisi
konumunda olmasidir. Yani bahsedilen yeni iletisim sekli tek yonli degil iki yonlii
olmaktadir. Boylece, gelencksel medya veya siyasilerin genis halk kitlelerine hitaplari
tek yonlii ve az sayida kisiden ¢ok sayida insana iletisimken, 6rnegin karsilikli etkilesime
izin veren sosyal medya platformlarinda bir gonderi paylagilmasi iki yonlii ve ¢ok sayida

insanin karsilikli muhatap oldugu bir iletisim seklidir (Hogan ve Melville, 2015: 421).

Hitap edilmeyen dinleyici kitlesi ise, sosyal medya mecralarinda paylasilan mesajlarin
herkese a¢ik olma durumunda dahi, aslinda Facebook arkadaglari, Twitter takipgileri gibi
belirli gruplara gonderilmesini anlatmak i¢in kullanilmaktadir. Bunu 6rneklendirirken
Hogan ve Melville, bir sosyal medya hesabinda yapilan durum giincellemesi ile ¢ok
sayida insana mail gondermeyi kiyaslamaktadir. Bu kiyasa gdre sosyal medya
hesabindaki giincelleme bir sosyal medya aktivitesi 6rnegi iken, e-mail gondermek bu
kategoride yer almaz (Hogan ve Melville, 2015: 421). Buradan ¢ikan sonug bir iletinin
veya iletisimin sosyal medya ornegi sayilabilmesi i¢in birden ¢ok insanin karsilikli

etkilesimine ve diyaloguna agik olmasi ve bu gruba spesifik olarak hitap edilmesidir.

Sosyal medyanin bir bagka tanim1 Bryer ve Zavattaro tarafindan yapilmistir. Onlara gére
sosyal medya, sosyal etkilesimi kolaylastiran, ortak is yapmay1 miimkiin hale getiren ve

paydaslar arasinda karsilikli fikir aligverisini saglayan teknolojiler biitiiniidiir (Bryer
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Zavattaro, 2011: 327). Bu tanimin gesitli yazarlar tarafindan gerek Web 2.0 gerek sosyal
medya icin yapilan tanimlarla biiyiik oranda benzestigi agiktir. Bununla birlikte, Bryer
ve Zavattaro potansiyel ve bu potansiyelin agiga ¢ikmasi arasindaki farka isaret ederek,
sosyal medyanin muhakkak surette sosyal etkilesim, karsilikli paylasim ve isbirligini
artirdigimi iddia etmenin miimkiin olmadigim dile getirmektedirler. Ornegin, popiiler
video paylasim sitesi olan Youtube’da paylasilan videolarin altina yorum yapilmamasi
durumunda, etkilesim ve ortak liretimde bulunma potansiyellerinin ger¢cege doniismemis

olacagini soylemektedirler (Bryer ve Zavattaro, 2011: 328).

Bryer ve Zavattaro’nun elestirisinde goriilecegi gibi yapilan biitiin tanim ve agiklamalara
ragmen, sosyal medyanin ne oldugu ve hangi 6zelliklere sahip oldugu hakkindaki
tartismalarin bitmis olmadigini da ifade etmek gerekir. Daha yakin tarihli bir ¢alismada,
medya siyaseti ve dijital demokrasi alanlarinda aragtirmalar yapan Dahlberg, var olan
sosyal medya c¢alismalarina elestirel bir yaklasim getirerek, bu alanda yapilacak olan
caligmalarda 6zellikle baglama gerekli ve yeterli vurgunun yapilmasi gerektigini ifade
etmistir. Buna gore, yapilmasi gereken sosyal medyayr anlamak i¢in Habermas’in
kamusal alan hakkindaki tezinde kullandigi yontemin kullanilmasi ve sosyal medyanin
tarthi ve sosyal baglami icinde degerlendirilmesidir. Dahlberg ancak boyle yapildig:
takdirde ideolojik ve sistemik dinamiklerin tarifinin ve tenkidinin yapilabilecegini iddia
etmektedir (Dahlberg, 2015). Buradan da anlasilacag {izere hentiz on senelik bir mazisi
olmas1 ragmen akademik ortamlarda genis sekilde tartisilmis olan sosyal medya, farkli
iletisim yollarint miimkiin kilan internet teknolojilerinin ilerlemesiyle birlikte yeni

tartismalarin odagi olmaya devam edecektir.

2.2. Sosyal Medya Mecralan

Sosyal medya mecralar ilk ¢iktiklart donemlerden itibaren ¢ok ¢esitli siniflandirilmalara
tabi tutulmuslardir. Bu tezde, Caludia Wyrwoll’'un 2014 senesinde kitap olarak
yayinladig1 sosyal medya tizerine doktora tezindeki tasnif izlenecektir. Wyrwoll sosyal
medyay1 sekiz baglik altinda incelemektedir. Buna gore bloglar, forumlar, konum

paylasma ve degerlendirme platformlari, medya paylasim platformlari, mikrobloglar,
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soru ve cevap platformlari, derecelendirme ve gozden gecirme platformlar1 ve sosyal

aglar sosyal medyay1 meydana getiren ¢esitli bilesenlerdir (Wyrwoll, 2014).

Sosyal medya siteleri tiirlerine gore cesitlilik gosterse de, yaklasik olarak hepsinin ortak
ozelligi, bu sitelere iiye olanlarin bir profillerinin bulunmasidir. Bu profilde, temel kisisel
ozellikler belirtilirken, baskalar1 tarafindan taninmalar1 icin resimlerini paylasacaklar
bir profil resmi alani bulunur. Bununla birlikte, yazi, resim, video ve ses tiirlindeki
paylasimlarin yapilabilmesi i¢in, kullanicilara belirli bir alan verilir (Vural ve Bat, 2010).
Sosyal medya kullanicilar1 bu kismu kullanarak gonderilerini kendi arzularma gore

herkese acik olarak ya da sadece belirli bir gruba gonderebilirler.

Wordpress, Blogger.com gibi internet siteleri tarafindan saglanan sayfalarda olusturulan
bloglar, tek yazarli olabildigi gibi, birden fazla yazara da sahip olabilir. Giinliiklerden,
cesitli sosyal mevzularda sahsi goriislerin paylasildigi yazilara kadar ¢ok cesitli alanlarda
kullanilabilir. Yazilarin altinda ¢ogunlukla bir yorum kismi bulunur ve okuyucu-yazar
ve okuyucu-okuyucu etkilesimi bilhassa bu kisimda gergeklesir. Blog yazilarinin altinda
genelde farkli sosyal medya platformlarina ait ikonlar da bulunur. Ornegin, bdyle bir
yazinin altindaki Twitter ikonuna tiklayarak, o sayfa kisinin kendi Twitter hesabinda
takipcilerle hizli bir sekilde paylasilabilir. (Wyrwoll, 2014: 48-53). Bu entegrasyon
neticesinde bloglarin eskiye nazaran daha interaktif ve diyaloga yonelik mecralar hale

gedigi soylenebilir.

Forumlar ise bloglardan farkli olarak tartisma ve soru cevap yoluyla bilgi edinmenin 6ne
ciktig1 sosyal medya alanlaridir. Bu agidan forumlar ¢ogu zaman belirli konular iizerine
yogunlasmakta ve o konuyla ilgilenen kisiler tarafindan forumlara katilim
saglanmaktadir. Forum tiyelikleri foruma katilim tarihi ve kullanim siklig1 gibi kriterlere
gore derecelendirilir. Buna goére yeni katilan iiyeler ancak zamanla ve tecriibe
kazandiktan sonra st seviyeli liye olabilirler (Wyrwoll, 2014: 53-58). Forum sitelerine
Tiirkiye’den 6rnek vermek gerekirse DonanimHaber, TurkeyForum ve ForumSaati gibi

ragbet goren siteleri sayabiliriz.

Konum paylasma ve degerlendirme platformlarinin en bilinen 6rnekleri, Foursquare,

Loopt, Facebook Places, Google Latitude ve Yelp’tir. Bu sitelere iiye olan kullanicilar,
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gerek bulunduklart konumu c¢evrimi¢i ortamda baskalariyla paylasabilir, gerek o
mekanlar1 ¢esitli agilardan tanitabilir ve olumlu ya da olumsuz elestirilerde
bulunabilirler. Buna gdre, bdyle bir siteye Uye olan bir kisi, 6rnegin, gitmis oldugu bir
lokantadaki yemekler hakkinda baskalarina bilgi verebilir, fotograf paylasabilir, lokanta
calisanlarinin muamelesi hakkinda yorumlarini ¢ok sayida kisiyle paylasabilir. Diger
kullanicilarin da ayn1 yer hakkinda yaptiklar1 benzer paylasimlarla bir yerin popiilerligi,
iriinlerinin tcreti, kalitesi, miisteri kitlesinin profili gibi ¢ok ¢esitli konular hakkinda
kullanict tarafindan {iretilen, paylasilan ve siirekli giincellenen bir bilgi arsivi ortaya

¢ikmis olur.

Medya paylasim platformlar1 temel manada resim, video, ses gibi medyalarin
paylasimini saglayan sosyal medya mecralaridir. En bilinen 6rnekleri, popiiler video
paylasim sitesi olan YouTube, fotograflarin paylasildig:r Flickr gibi sitelerdir. Diger
sosyal medya siteleri gibi, medya paylasim platformlarinda da gonderilerin bagkalariyla
paylasilmasi, gonderilerin altina yorum yapilabilmesi ve kullanicilar tarafindan bu

gonderilerin kendi profillerinde paylasilmasi gibi 6zellikler bulunur.

Bloglarin farkli bir versiyonu olan mikrobloglar’da iiyeler bir defada sinirli karakter
icerisinde gonderi yapabilme hakkina sahiptir. Yazar okuyucu agisindan baktigimizda,
bu sitelerde paylasilan gonderiler ¢ogunlukla herkese agik sekilde gider ve kimin
okuyacagini yazar degil, okuyucu belirler. Bu sitelere iiye olanlar, kendi ilgi alanlarina
gore takip etmeyi tercih ettikleri kisileri takip ederler. Bu takip neticesinde takip edilen
kisinin yaptig1 her paylasim, dogrudan takip eden kisinin sayfasinda goziikiir. Kendi
sayfasinda baskalarma ait kiigiik yazilar1 okuyan kisi, bu yazilara cevap vererek takip
ettigi kisiyle diyaloga gecebilir veya yaziy1 kendi takipgileriyle paylasabilir. Bu ve
benzeri yollarla mikroblog siteleri kullanicilar1 interaktif bir blog ortami meydana
getirmis olurlar. Bu tezde ele alinan sosyal medya platformu olan Twitter diinya ¢apinda

en yaygin mikroblog sitesidir.

Soru ve cevap platformlarinda forumlar gibi belirli bir konuda uzmanlagsma olabildigi
gibi, ¢ok farkli konular da yer alabilir. Bu sitelere iiye olan kisiler yabanci dillerde cesitli

kullanimlarla ilgili sorulardan, ¢esitli programlar1 kullanirken karsilastiklar1 sorulara
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kadar pek c¢ok farkli alanda sorular yoneltebilirler. Cevaplar ise belirli bir uzman kadro
tarafindan degil, yine sitenin diger liyeleri tarafindan cevaplanir. Hangi cevaplarin daha
glivenilir veya tatmin edici oldugu ise, bu soru cevap diyalogunu takip edip uygulayan
ve ona gore cevaplarin verimliligini/dogrulugunu derecelendiren diger kullanicilar

tarafindan belirlenir.

Sosyal medya mecralarindan bir digeri olan derecelendirme ve gbdzden gecirme
platformlar1 daha ¢ok {iriin satin alirken diger tiiketicilere kullanic tecriibesini aktarmak
lizere tasarlanmig platformlardir. Tiiketici merkezli olusundan dolay1 bu sitelerdeki
igeriklere “tiiketiciler tarafindan yapilan {irtin degerlendirmeleri” (Archak, Ghose ve
Ipeirotis, 2007) veya “¢evrimigi tiiketici degerlendirmeleri” (Yu, Zha, Wang ve Chua,
2011) de denmektedir (Wyrwoll, 2014: 68).

En bilinen sosyal medya mecralarindan biri de, sosyal aglardir. Facebook, Google+ gibi
platformlar, sosyal aglarin en yaygin o6rneklerindedir. Bu aglara iiye olanlar, diger
iiyelerden istedikleri kisilerle arkadashik olusturarak ag olustururlar ve zamanla
arkadashik aglarmi genisletebilirler. Sosyal aglar igerik paylasimi agisindan, en hizli
yayilmay1 saglayan sosyal medya mecralarindandir. Uyeler kendi hesaplarindan metin,
ses, resim, video ve belirli bir web sayfasina ait link paylasabilmektedirler. Paylasilan
bu igerik, arkadaslarmin “duvar”larinda goriinmekte ve bdylece o kisilerin yorum,
begenme, begenmeme, baskalartyla paylasma gibi etkilesimlerine acilmaktadir. Bu
ozellikleri itibariyle sosyal ag siteleri gerek Tiirkiye’de gerek diinyada oldukga popiiler

olan sosyal medya platformlarindadir.

Sosyal medya mecralarindan mikrobloglarin en 6nemli orneklerinden olan Twitter,
kuruldugu sene olan 2006’da once sirket icindeki anlik irtibat ve haberlesme icin
kullanilmis, bir sene sonra ise herkese acik hale gelmistir (Mahmut Sami Islek, 2012:
33).

Twitter’a tiye olan kisi 6nce bir profil olusturur. Kullanicilar ancak kendilerine ait bir e-
posta adresiyle profil olusturabilirler. Bu profilde, resim (istege bagli), profil ismi

(mecburi), basinda “@” isareti bulunan bir hesap ismi (mecburi), kullaniciya dair kisa
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bir tanitici ifade (istege bagl), profil arka plan resmi (istege bagli), konum bilgisi (istege
bagli) bulunur.

Twitter’da kullanilan bazi temel kavramlar ve Twitter’n isleyisi su sekildedir:?

Tweet: En fazla 140 karakterden olusan, herhangi bir konu hakkinda kisinin fikrini
belirten veya sahislarin bulunduklar1 yer hakkinda bilgi verebildikleri, resim ve URL
(belirli bir siteye ait link) paylasabildikleri kisa mikroblog gonderisine tweet denir.
Tweet’leri gonderen kullanic1 ve gdnderdigi saat ve tarih o tweet’te yer alir. Kullanict
isterse daha once gondermis oldugu bir tweet’i silebilir. Bir kisinin profilinde o zamana

kadar atmis oldugu tweet sayis1 belirtilir, buna silmis olduklar1 dahil edilmez.

Takip ettikleri: Twitter kullanicisinin kendi begenisine, ilgi alanlarina gore tweet’lerini

anlik olarak takip ettigi kisilerdir. Herkesin profilinde kag kisiyi takip ettigi belirtilir.

Takipciler: Bir Twitter kullanicisinin tweet’lerini anlik olarak takip etmek isteyen diger
kullanicilardir. Yine herkesin profilinde kisinin isteginden bagimsiz olarak takip¢i sayisi
goziikiir. Boylece o kisi veya kurumun Twitter diinyasinda ne kadar popiiler olup
olmadig1 da takriben anlagilmis olur. Popiilerligi anlamanin en iyi yolu ise takip edilen
kisi sayisi ile takipci sayisi arasindaki orana bakmaktir. Ornegin, bir kisi 5.000 kisi
tarafindan takip ediliyor, fakat ayn1 zamanda yine 5.000 kisiyi takip ediyorsa, ¢ok
muhtemelen o kisi Twitter’da popiiler degildir. Karsilikli takiplesme ile takipgi sayisini
artirmigtir. Halbuki 5.000 kisi tarafindan takip edilip, 50 kisiyi takip eden bir hesap igin,
populerdir denebilir.

Zaman Akigi: Bir Twitter kullanicisinin kendi hesabina girdiginde karsisina ¢ikan ve
takip ettigi kisi ve kurumlarin tweet’lerinden olusan sayfadir. Burada tweet’ler zaman
sirasina gore asagidan yukariya dogru gosterilir. Yani son gonderilen tweet’ler en basta,
once gonderilenler altta yer alir. Bu sayede zaman akigini yukaridan agagiya okuyan bir

kullanici, 6nce en giincel olan tweet’leri okumaya baslar.

2 Bu bilgilerin hazirlanmasinda faydalanilan kaynaklar: Wyrwoll, 2014; Gunelius, 2011: 82-83; Zarella,
2010; Sayimer, 2008: 128; Dadashzadeh, 2010: 83; Cho ve Park, 2011.
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Retweet (RT): Kullanicinin, takip ettigi bir kisi veya kurum tarafindan génderilen, kendi
zaman akisinda okudugu ve cesitli bir sebepten dolay1 (beg§enme, elestirme, dalga
geeme, vb.) takipcileriyle paylagmak istedigi bir tweet’i, o tweet’in altinda bulunan
retweet (yeniden tweet’le) isaretini Kullanarak, takipgilerine iletmesi demektir.
Cogunlukla takdir edilme gostergesi olan retweet, pek ¢cok kullanicinin tweet atarkenki
hedeflerindendir. Boylece paylagsmis olduklar1 génderiler, kendi takipgilerinin 6tesinde,
retweet yapan kisinin takipgilerine de ulasmis olacak ve kisinin sosyal medyadaki
taninirligr artacaktir. Ayrica her tweet’in altinda kag kisi tarafindan retweet edildigi
yazmaktadir. Bu da, genel olarak belirli bir tweet’in ne kadar kullanici tarafindan
begenildigini gosterir. Eger bir tweet elestiri ya da dalga gegme maksatli retweetlenmis
ise, cogunlukla retweet yapan kisi tarafindan ya ayr1 bir tweet ya da asagida gorecegimiz

bahsetme yoluyla bu sebep belirtilir.

Cevaplama ve Bahsetme (@): Gonderilen bir tweet’e mukabelede bulunmak igin, o
tweet’in altinda bulunan “reply” kismina tiklayarak istenen cevap yazilabilir. Bir tweet’e
cevap verebilmek icin, o tweet’i gonderen kisinin takipgisi olmak gerekmez. Hesabi
kilitli olmayan, yani paylasimlarini sadece izin verdigi kisilere degil, herkese agmis olan
kullanicilarin tweet’lerine diger kullanicilar cevap verebilir. Ik tweet’i atan kisi de
mukabelede bulunabilir, boylece zincir seklinde bir diyalog olusmus olur. Ayni tweet’in
icinde (@ isareti kullanilarak birden fazla kullaniciyla diyaloga gecilebilir. Bahsetme ise,
cevap vermeden bagimsiz olarak, bir baska kullanicinin Twitter kullanici isminin

paylasilan tweet’te yer almasiyla gergeklesen bir diyalog seklidir.

Dogrudan Mesaj (DM): Iki kullanici arasinda digerlerinin erisimine acik olmayan
mesajlasmadir. Dogrudan mesaj birbirini takip eden kullanicilar arasinda gergeklestirilir.
Fakat yakin zamanda Twitter’in kullanicilarina getirdigi bir yenilik olarak, kisi isterse kendi
takip etmedigi takipgilerine de dogrudan mesaj imkani verebilir. Bu erisimi arzu ettigi vakit
ac1p kapatabilir.

Favoriye ekleme (77): Her tweet’in altinda bulunan “favorilere ekle” manasina gelen

(13

” isaretine basarak o tweet’i begendiginin gosterilmesidir.
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Bildirimler: Bir kullanicinin herhangi bir tweet’ine cevap verilmesi ya da bir tweet’te
kullanici ismi kullanilarak kendisinden bahsedilmesi durumunda, atmis oldugu bir tweet
bir bagka kullanici tarafindan RT’lendigi veya favorilere eklendiginde veya kendisine
bir DM gonderildiginde hem Twitter’daki ana sayfasindaki Bildirimler sekmesinde hem
de isterse e-posta adresi yoluyla kendisine bu durumlarin haber verilmesidir. Bildirimler
sayesinde kullanic1 kendisiyle ilgili Twitter’daki gelismeleri kagirmadan takip etme

imkan1 bulur.

Trend konular: (TT): Secilen konuma gore (sehir, iilke, diinya), o bolgede Twitter’da en
¢ok konusulan konularin, o esnada en yogun konusulma oranlarina gére birden ona kadar
siralandigi, stirekli giincellenen listedir. Twitter kullanicilarinin ana sayfasinda, zaman

akisinin kenarinda bulunur.

Hashtag (#): Tweetleri konularina gore smiflandirmak igin belirli bir konuda atilan
tweet’lerin basinda “#” isareti bulunan belirli bir etiketle (hashtag) gonderilmesidir.
Ornegin, hava durumuyla ilgili tweet’ler igerisinde “#havadurumu” ibaresi de bulunursa,
sadece bu hashtag’li etikete tiklanarak ayni konu hakkinda diinyanin her yerinden
gonderilen tweet’ler zaman akisinda oldugu gibi alt alta siralanir. Ayrica Twitter bu
etiket altinda atilan tweet’leri hem anlik olarak goriintiillemekte, hem de bu tweet’ler
arasinda farklh kullanicilar tarafindan paylasilma sayisina gore popiiler olanlar1 ayrica
listelemektedir. Hashtag’ler, sosyal medya kampanyalari, farkli gruplarin birbirlerine
kars1 yiiriittiikkleri propagandalar, gerek lilke gerek diinya bazinda giindemdeki 6nemli

haber ve hadiseler, spor miisabakalar1 gibi ¢ok farkli alanlarda goriilebilmektedir.

Hashtag’lerin 6nemli bir 6zelligi, genelde ¢ok sayida kullanici tarafindan konusulan
mevzular olduklari i¢in, TT listesinde yer almalidir. Bu hususiyetleri itibariyle bilhassa

sosyal medya kampanyalarinda siklikla kullanilir.

Arama: Twitter’da aranan kisi veya kurum profillerini, belirli konulari, hashtag’leri

bulmayi saglayan arama 6zelligidir.
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2.3.  Sosyal Medya Iletisiminin Ozellikleri

Sosyal medyada iletisimin en 6ne ¢ikan 6zelligi katilimci bir yapiya sahip olmasidir.
Gonderilen mesajlarin cogunlukla miimkiin olan en ¢ok sayida kisiye ulastirilma gabasi
bu katilimcilig1 daha acik bir sekilde ortaya koyar. Yapilan gonderilere sosyal medya
dilinde “paylasim” denmesi de katilimc1 yapinin bir tezahiiriidiir. Paylasgimdan kasit iki
kisi arasindaki diyalogdan ziyade, O6nce bir kisi veya kurum tarafindan bir iletinin

paylasilmasi, sonra bu iletinin diger kullanicilarin etkilesimine agik hale gelmesidir.

Katilimc1 yap1 sayesinde paylasilan metin, ses, resim, video veya URL tarzindaki bir
icerik, gonderildigi sosyal medya mecrasina bagl olarak diger kullanicilar tarafindan
miispet veya menfi sekilde yorumlama, kendi sayfalarinda yeniden paylagma, favorilere
ekleme, begenme, begenmeme, oy verme, derecelendirme, cevap verme gibi yollarla
etkilesime acilir. Boylece kullanici tarafindan tiretilen igerikler, ¢cok kisinin katilimiyla

yeni bir etkilesim ve iletisimi ortaya ¢ikarmis olur.

Sosyal medyada paylasim ve katilimciligi saglayan temel faktorlerden biri, bu mecranin
seffaflik ve aciklik 6zelligidir. Her sosyal medya mecrasinin seffaflik politikas: farklidir.
Mesela Twitter aciklik konusunda kullanicilarina sadece iki secenek sunar. Buna gore
bir profil ya “kilitli” ya “ac¢ik™tir. Kilitli olan profillerden gonderilen mesajlari, sadece
profil sahibinin, kendisini takip etmeye izin verdigi kullanicilar gorebilir. Fakat hesab1
kilitli olan kullanicinin atmis oldugu bir tweet RT yapilamaz. Hesab1 kilitli olan kisi
kendisini takip edenlerle diyaloglara girebilir, onlarin yazdiklarini favorilere ekleyebilir
veya RT yapabilir. Hesab1 agik olan kullanicilarin yazdiklar1 ise herkesin erisimine
aciktir. Hatta Twitter kullanicist olmayan kisiler de bu profillere girip o kullanici
tarafindan yapilan paylagimlari, kullanicinin dahil oldugu tartisma ve diyaloglar
gorebilir. Wyrwoll’un ifade ettigi gibi, kilitsiz Twitter hesaplarinda belirleyici,
paylasimda bulunan degil, okuyucudur.

Twitter’dan farkli olarak Facebook daha kademeli bir seffaflik politikasina sahiptir ve
seffaflikta okuyucudan ziyade yazarin belirleyiciligi vardir. Facebook profiline sahip bir

kullanic1 yapacagi her paylasimin seffaflik derecesini belirleyebilir. Kendi arkadas agi
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icerisinde daha onceden hazirlamis oldugu “okul arkadaglar1”, “akrabalar”, “aile” gibi
listelere gore, yaptig1r paylasimin kimler tarafindan goriilebilecegini tayin edebilir.
Facebook’un sundugu bu imké&n daha gelismis ve kullaniciyt memnun edecek bir
politika gibi goziikse de, Facebook’un seffaflik ve gizlilik ayarlarini sik sekilde
degistirmesi ve seffaflik ayarlarinin “kullanici dostu” olmamasi sebebiyle zaman zaman

kullanicilarin tepkilerine sebep olmaktadir.

Karsilikli sohbet ya da diyalog seklindeki iletisim sosyal medyanin bir diger temel
vasfidir. Mayfield’in belirttigi gibi, izleyici, dinleyici veya okuyucu olarak mesaj alan
konumunda olan alic1 kitlesine, belirli bir haberi, muhtevay1 aktaran geleneksel medya
aygitlarinin aksine, sosyal medya iletisimi karsilikli konusmaya dayanan iki yonli bir
hususiyet arz etmektedir (Mayfield, 2007). Bu 6zellik sayesinde karsilikli fikir aligverisi,
ortak igerik lretimi, tiretilen iceriklerin gelistirilmesi gibi faaliyetler sosyal medya
mecralarinda miimkiin hale gelmektedir. Tek yonlii iletisimde baskin unsur “iletim”
iken, iki yonlii iletisimin 6ne ¢ikan vasfi “etkilesim”dir. Gilbert ve Karahalios’un (2009:
2) vurguladigr gibi, sosyal medya etkilesimleri yoluyla saglanan geri bildirimler ve bu
geri bildirimlerin hizi1 sosyal medya mecralarindaki iki yonli iletisim en 6nemli

unsurlarindandir.

Sosyal medya iletisiminin en onemli Ozelliklerinden birisi de sanal topluluklar
olusturmaya imkéan vermesidir. Farkli sosyal medya mecralarinda, ¢esitli ilgi alanlari,
sevilen miizik tiirii, dizi veya TV programlari, begenilen sanatgilar, ideoloji, siyasi parti
ve hareketler, cesitli sporlar, spor kuliibii taraftarlar1 gibi pek ¢ok sinif altinda sanal
topluluklar olusturulmustur. Bu topluluklar her ne kadar sanal olsa da, son yillarda gerek
yurti¢i gerek yurtdisindaki pek ¢ok ic¢timai hadisede yiizde yiiz oraninda olmamakla
birlikte etkili denebilecek seviyede gergek hayata tasinabilmistir.® Sanal topluluklari,

3 Sosyal medya topluluklarinin cesitli toplumsal hadiselerdeki rolii icin bkz.: Tiirkmen, Secil. Sosyal
Medyanin Politik Yasama Etkisi: Arap Bahar1 Cergevesinde Misir Ve Libya Omegi, Yaymlanmamus
Yiiksek Lisans Tezi, Akdeniz Universitesi, 2012; Ariadna, Fernandez-Planells, Monica Figueras-Maz ve
Carles Feixa Pampols. “Communication among Young People in the #spanishrevolution: Uses of Online—
Offline Tools to Obtain Information about the #acampadaben”. New Media & Society, (07 Nisan 2014);
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bilhassa dernek, vakif gibi gesitli sivil toplum Orgiitlerine nazaran daha cazip kilan
unsurlar;, Akbiyik ve Oztiirk (2012: 1013) sanal topluluk olusturmanin ve bu

topluluklara dahil olmanin hizli, kolay ve {icretsiz olusu olarak belirtmektedir.

Sosyal medya mecralarindaki iletisimin bir diger 6zelligi, bu platformlarin ag seklindeki
yapilanmasi neticesinde kullanicilarin birbirleriyle siirekli irtibat iginde oluslaridir.
Boylece bir sosyal medya kullanicis1 tarafindan yapilan paylasim kendi agindaki
kullanicilarin Facebook “duvar1”, Twitter “zaman akis1” gibi sayfalarinda es zamanh
olarak goziikerek, diger kullanicilarin etkilesimine agik hale gelir. Sosyal medya
etkilesimlerini daha yakindan gozlemledigimizde, bir paylasima gelen etkilesimlerin
cogunlukla o paylasimin yapildigit zaman igerisinde oldugunu goriiriiz. Buradan
cikarabilecegimiz bir sonug, sosyal medya kullanicilarinin kendi duvarlarinda ya da
zaman akislarinda karsilastiklar1 gonderilerle gilincellik Onceligine gore etkilesime

gectikleridir.

Bu irtibatin disinda farkli sosyal medya mecralarinin linkler ve benzeri araglar
vasitasiyla bir arada ve birbirine bagli olusu da sosyal medya iletisiminin bir diger
onemli 6zelligidir. Bu 6zellik sayesinde 6rnegin bir YouTube videosu tek bir tiklama ile
kisinin kendi Facebook, Twitter gibi diger sosyal medya hesaplarindan
paylasilabilmektedir. Sosyal medya mecralar1 arasindaki bu baghlik ve geciskenlik,
belirli bir sosyal medya platformunda glindem olan bir konunun hizli sekilde diger aglara
aktarilmasini ve bdylece konunun ¢ok daha genis kitlelere siiratle yayilmasini

saglamaktadir.

Bunlara ek olarak Jan-Hinrik Schmidt (2013) sosyal medya iizerinden saglanan
iletisimin dért unsurundan daha bahseder. 11k &zellik, sosyal medyadaki bilgilerin kalic
olusudur. Sosyal medya mecralarinda paylasilan bilgi kullanici tarafindan silinmedigi ya
da kanuni olarak illegal bulundugu ic¢in devlet otoriteleri tarafindan kaldirilmadik¢a

(Schullich ve Caudle, 2011), kullanicinin arsivinde ona yapilan etkilesimlerle birlikte

Kharroub, Tamara ve Ozen Bas. “Social Media and Protests: An Examination of Twitter Images of the
2011 Egyptian Revolution”. New Media & Society, (23 Subat 2015).
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yer alir. Schmidt bu durumu “Bir defa internette yer alan sey, siirekli internette kalir™

seklinde 6zetlemektedir (Schmidt, 2013: 34). ikinci dzellik, dijital ortamda kullanicilar
tarafindan paylasilan bilgilerin bagkalar1 tarafindan kopyalanabilir ve yeniden
paylasilabilir olusudur. Bunu takiben, Schmidt {i¢iincii 6zellik olarak sosyal medyada
yer alan bilgilerin hizla yayilmasini séylemektedir. Sosyal medya kullanici tarafindan
paylasilan igerikler kimi zaman bir ¢i1gin biliylimesi gibi hizla biiyiliyebilmekte ve genis
kitlelere siiratli sekilde yayilabilmektedir. Dordlnct hususiyet ise dijital ortamlarda
paylasilan igeriklerin veya kisi ve kurumlarin sosyal medya arsivlerinin Google veya
paylasildigi sosyal medya platformunun kendi arama 6zelligi sayesinde hizli bir sekilde
bulunabilmesidir (Schmidt, 2013: 33-36).

Sosyal medya mecralarindaki iletisimi cazip kilan 6zellikleri Bruns ve Bahnisch (2009:
8) bu platformlara giris kolayligi, kullanicilar esit imkanlara sahip olmasi ve paylasilan
igerige sahip olma olarak siralamaktadirlar. Sosyal medya sitelerine tiye olmak birkag
dakikalik kisa bir islemle ger¢eklesmektedir. Bununla birlikte, bu sitelerin tasarimlariin
sade ve anlasilir olusu, sosyal medya kullanimini kolaylastirmakta, bdylece sosyal
medya hesab1 bulunmayan internet kullanicilarinin sosyal medya sitelerine iiye olmasi
daha cazip hale gelmektedir. Forum gibi sosyal medya platformlar1 disindaki ¢ogu sosyal
medya mecrasi iiyeleri arasinda derece farki yapmaz. Ornegin, Instagram, Twitter,
Facebook, veya Youtube gibi en popiiler platformlara ¢ok yakin zamanda {iye olan bir
kisi, o sitelerdeki etkinligi ile uzun yillar iiye olan kullanicilardan daha popiiler hale
gelebilir. Paylasilan icerige sahip olunmasi da, sosyal medyanin cazibesini artiran
ozelliklerdendir. Kullanicilar, kendi isimleri duyulacagi i¢in yaptiklar1 paylasimlarin
daha fazla etkilesim almasini isterler. Bu da onlar1 hem bu sitelere iiye olmaya, hem de
uye olduktan sonra daha fazla ve kalitesi yiiksek paylasimlar yapmaya iter. Ayrica

paylasim sahipligi, kullanicilar1 gonderdikleri mesajlardan sahsi olarak hukuki ac¢idan

4 Bu ifade ilk olarak Tina Oerlecke tarafindan 2010 senesinde bir internet sitesindeki yazida kullanilmustir:
http://der-farang.com/de/pages/was-einmal-im-internet-steht-das-bleibt-auch-im-internet. “Was einmal
im internet steht, das bleibt auch im internet”.
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mesul tutmay1 sagladigi i¢in, sanal bir ortam olan sosyal medyada kullanicilarin daha

gercekei paylasimlarda bulunmasi da saglanmis olur.

Buitiin bunlarin yaninda, sosyal medya siradan insanlara seslerini duyurma hatta meshur
olarak kitleler iizerinde tesiri olan “fenomen”ler haline gelme imkani sunmaktadir.
Eskiden sadece geleneksel medya araciligiyla kendilerini tanitabilen kisiler, sosyal
medyanin sagladigi bu imkanla popiiler hale gelebilmektedirler (Zafarmand, 2010:12).
Ornegin, Twitter’da @beyinsizadam ismiyle paylasimlarda bulunan ve oldukga popiiler
olan, daha sonra gergek kimligini agiklayan Hakim Turkmen bu taninirligin bir neticesi
olarak televizyon gazete gibi geleneksel medyanin ana mecralarinda dnce haber olarak

yer bulmus, daha sonra ¢esitli medya kuruluslarinda ¢alismistir.

2.4. Sosyal Medya ve Demokrasi

Ozellikle gelismis demokrasilerin oldugu iilkelerdeki liberal demokrasinin isleme
sekline dair pek ¢ok elestiri yapilmaktadir. Bu elestirilerin 6zellikle yogunlastig1 alanlar
katilimc1 demokrasinin ¢ok zayif kalmasi, seffaflik ve hesap verebilirligin diisiik
seviyelerde olmasi, medya siyaset iliskisinin etik dis1 ve hatta ¢ogu zaman hukuk dis1
sekilde yiirlimesi, ¢esitli sermaye sahibi gruplarin ya da menfaat gruplarinin gergek
temsil oranlarinin ¢ok {lizerinde bir etkiyle siyasete tesir etmesi, se¢im veya referandum
donemlerinde vatandaglarin verdigi tek cevap diginda politika Uretme stirecine dahil

edilmemeleri gibi noktalardir.®

Liberal demokrasinin elestirisini yapip, giiniimiiz i¢in mizakereci (deliberative)
demokrasinin miimkiin olma yollarmi tartistigi makalesinde Habermas, liberal

demokrasinin ulagsmak istedigi ana hedefin, toplumda kendi 6zel hayatini siirdiiren

5 Bu ve benzeri elestiriler hakkinda yapilan tartismalar icin, bkz.: Sardar, Ziauddin ve Zafar Abbas Malik.
Muhammad for Beginners. Cambridge: Icon Books, 1994; Gore, Albert. “The Deadly Age of Cynicism.”
The Aspen Institute Quarterly 6, say1 4 (1994): 7-21; Carnoy, Martin. The State and Political Theory.
Princeton, N.J.: Princeton University Press, 1984; Tonn, Bruce. “A Design For Further-Oriented
Government”. Futures 28, say1 5 (1996): 413-31; Adonis, Andrew ve Geoff Mulgan. “Back to Greece:
The Scope for Direct Democracy”. Demos, 3 (1994): 24-31.
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bagimsiz fertlerin hiirriyetlerini temin etmek oldugunu iddia etmektedir. Buna karsi,
muzakereci demokrasinin gerceklestirmek istedigi sey ise, faal vatandaslarin siyasi
katilimi1 veya akilci tartigma yoluyla kamuoyu fikirlerinin olusturulmasidir. Katilimcilik
konusunda internet ortami1 veya sosyal medyanin miispet tesiri hususunda Habermas ¢ok

da iyimser degildir (Habermas, 2006: 423, 4).

Bu alandaki ilk ¢alismalari ortaya koyan isimlerden olan Kakabadse ise, Habermas’tan
farkli olarak dijital demokrasinin giinlimuzdeki temsili demokrasinin problemlerini
¢cozme Kkabiliyetine daha olumlu bakmaktadir. 2003 senesinde yazdigi makalede,
gunumaz liberal temsili demokrasisini ¢esitli yonlerden elestiren Kakabadse, bilhassa
lobi gruplariin, haklarindan fazla sekilde siyasete miidahale etmelerinin demokratik
ilkelerle uyusmadigini vurgulamaktadir. Bir araya gelebilme, seslerini duyurabilme,
kampanyalarina maddi destek bulabilme gibi ¢esitli kaynaklardan mahrum olan genis
Kitlelere karsi, az sayida fakat gerekli kaynaklara sahip lobilerin siyaset tizerindeki
tesirini gunimiz demokrasisinin en 06nemli meselelerinden biri olarak ortaya
koymaktadir (Kakabadse, 2003: 48, 9).

Bu problemin ortadan kaldirilmasinda ise yeni bilgi teknolojilerinin 6nemli potansiyel
barindirdigina su iddiali sozlerle isaret etmektedir: “Artik diinya, bilgi teknolojileri
sayesinde ¢ok dnemli bir demokrasi ve tesebbiis imkanina ulagmistir ve bu imkan bosa
gotiirilmemelidir” (Kakabadse, 2003: 57). Bahsettigi imkanlar 6zetle yeni interaktif
medyanin, vatandaslar ve ilgili gruplar arasinda dairevi sekilde hareket eden bir diyalog
ortaminin olusmasidir. Buna gore, karsiliklt konugsma ve geri bildirimler sayesinde
vatandaslar ve kamu gorevlilerinin irtibat1 artmis olacak ve siyasi diyalog ve katilimin

alan1 genislemis olacaktir (Kakabadse, 2003: 49-51).

Gelismekte olan internet teknolojileri ile demokrasi iligkisini inceleyen Polat, bir bilgi
kaynagi, iletisim ortami ve sanal kamu alani olarak ele aldig1 internetin, vatandaslarin
bilgiye ulasimini kolaylastirmak ve sanal kamu alanlarinda iletisim kurulmasini
saglamak suretiyle katilimc1 demokrasiye katki yapma potansiyeline sahip oldugunu

vurgulamistir (Polat, 2005).
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Yeni bilgi teknolojileri ve internet ortamindaki gelismelere dair erken sayilabilecek bu
degerlendirmeleri, sonraki yillarda 6zellikle Web 2.0 ve sosyal medya temali demokrasi
tartismalar1 takip etmistir. Ileri teknolojiler sayesinde vatandaslarin siyasi katilimimi
artirmay1 hedefleyen “e-demokrasi”’nin, miizakereci demokrasiye katki saglama
araglarint McNutt sGyle siralamistir: e-dilekge, e-panel, kamu kurumu i¢i ortaklagmalar
(wiki tarz1), sanal diinya (6r. Second Life), Facebook, devlete ait gorevlerin vatandas

tarafindan yapilmasi (bir bolgenin turizminin tanitilmasi vb.) (McNutt, 2012: 34-37).

Sosyal medyanin demokrasiye katkisi konusunda 6ne ¢ikan hususlar sunlardir: sagladigi
hizli, kolay ve genis diyalog ortamiyla demokratik katilimi artirmasi, kamu idareleri ve
vatandas arasinda ortaklasa ¢alismay1 artirmasi, kamu idarelerinin bazi kamu islerini
vatandasa devrederek daha etkili bir yonetimin saglanmasi, daha fazla seffafligin

saglanmastyla kamu idarelerinin hesap verebilirliginin artmasi (Bertot vd., 2010).

Sosyal medyanin demokratik ortami gelistirmesine dair bunlara ek olarak su 6zellikler
sayilabilir: (1) kamu kurumlarinin soguk ve kati imajini, daha yumusak ve sicak kilar,
(2) kamu kurumlarinin halk nezdindeki mesruiyetini artirir, (3) vatandas ve kamu
kurumlar1 arasinda daha iyi iletisim kurulmasini saglar, (3) vatandaslarin bir kamu
hizmetine ulagsma siiresini kisaltir, (4) olusturdugu baskiyla kamu kurumlarini sosyal

medyada yer almaya, boylece daha demokratik isleyise gegmeye zorlar (Picazo-Vela
vd., 2012).

Bu konuda en ¢ok glindeme gelen faktorlerden biri yukarida da zikredildigi gibi, seffaflik
ve hesap verebilirligin artmasidir. Bu konuyla ilgili McNutt, vatandaslarin eskisi gibi
telefon agmak yerine kamu gorevlilerine bir tweet gondererek dogrudan ulagmay1 tercih
ettiklerini belirtmektedir (McNutt, 2012: 13). Ulkemizde 2013 senesinde buna dair
gordiigiimiiz bir 6rnekte Ordu valisi Orhan Diizgiin, vatandastan gelen tweet {lizerine,
valilikte ¢alisan ve gorev yerinde bulunmayan bir memur hakkinda gerekli incelemeyi

baslatmistir.

¢ http://www.memurhaber.com/calismayan-memur-twitterda-sobelendi-1510703h.htm
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Sosyal medya ve demokrasi iligskisine dair akademik tartismalar, Ozellikle sosyal
medyanin siyaset ve toplum iizerindeki tesirini her gecen giin daha da artirmasiyla,
yogun sekilde devam etmektedir. Yeni bilgi teknolojilerinin son vasitalarindan olan
sosyal medya demokrasi igin 6nemli potansiyeller barindirmakta, pek ¢ok Ornekte

goriildigl gibi bu 6rnekler sanal ortamdan gercek hayata da tasinmaktadir.

2.5. Sosyal Medyanin Barindirdig1 Zorluklar

Demokratik katilim ve miizakereci demokrasinin yerlesmesine dair sosyal medyanin
katkilar1 hakkindaki biitiin timitvar yaklasimlarla birlikte, sosyal medyanin tagidigi kimi

riskler ve barindirdig: bir takim zorluklar vardir.

Internetin gelisimi ve sosyal medyanin ortaya cikisi agisindan oldukga erken bir tarihte
yazan Resnick, dijital diinyanin beklenilen demokratik katkiyr yapmaktan uzak
oldugunu iddia etmistir. Buna gore, biitiin karmasiklik ve hayatiligiyle geleneksel
siyasetin, internet ortamini1 kusattigini, bu sebeple internet ortaminin vatandaghk ve
demokrasiyi yeniden canlandirmasinin miimkiin olmadigini iddia etmektedir (Resnick,
1998).

Resnick’ten bes sene sonra ayni konuyu ele alan John Corner, benzer menfi bir kanaate
sahiptir. Ona gore, internet geleneksel olarak var olan kamu alanlarina sadece bir
yenisinin eklenmesinden ibarettir ve yapisal bir degisikligi getirmekten ziyade, var olan
yapilarin igerisinde yerini almaktadir. Bu sebeple, yeni bir siyasi iletisim mecrasi olan
internetten geleneksel ve yerlesik siyasi kaliplar1 degistirmesi beklenemez (Corner,
2003).

Bu teorik yaklasimlarin 6tesinde ve daha yakin zamanda konuyla ilgili yayin yapan
isimlerden olan McNutt da yeni bilgi teknolojilerinin bir iirlinii olan sosyal medyanin
barindirdig1 zorluklar1 séyle siralamaktadir: (a) ekonomik sikinti, egitim seviyesi,
bedensel engelli olma, yas gibi faktorler sebebiyle her kesimin internete erisiminin

olmamasi, (b) herkesin internet okur-yazari olmamasi, (c¢) vatandaslarin sosyal medya
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veya genel olarak e-demokrasi kanallarina yeteri kadar tesvik edilmemesi ve bunun igin

gerekli seffafligin saglanmamasi (McNutt, 2012: 38, 39).

Bu zorluklarin yaninda, kamu kurumlarinin vatandasla dogrudan iletisim kurmaktan
cekinmesi de e-demokrasi’nin gelismesinin Oniindeki Onemli engellerden biridir
(Picazo-Vela vd., 2012). Gerek fazla seffafligin, kuruma dair baskalari tarafindan
goriilmemesi gereken bilgileri herkesin erisimine ag¢masi, gerek kurumun cevap
vermekte giiclilk c¢ekecegi elestirileri herkesin Oniinde alarak kamuoyu Oniinde
yipranmasi gibi korkular, kamu idarecilerini sosyal medya kullanimi1 konusunda daha

kontrollii ve yavas kullanmaya itmektedir.

Sosyal medyanin seffaflik, hesap verebilirligi artirma, katilimciligi tesvik etme gibi
acilardan demokrasiyle iligkisinin arastirildig1 bazi arastirmalarda, genel olarak yukarida
sayilan sebeplerden 6tiirii, sosyal medyanin beklenildigi oranda demokratik siireglere

katki yapmadig goriilmiistir.

Ornegin, 53 Afrika tilkesinde sosyal medyanin vatandasin katilimini artirmasi agisindan
kamu siyaseti slireglerine tesirinin arastirildigi bir ¢aligmada bu alandaki eksiklikler
ortaya cikarilmistir. Buna gore, her ne kadar sosyal medya kullanimi se¢im siireclerine
vatandaslarin katilimi noktasinda ileri yonde yeni bir sekil alsa da, kamuya dair siyaset
olusturma siirecinde vatandaslarin katilimi konusunda oldukca diisiik kalmistir. Ayrica
telekomiinikasyon altyapisinda artan yatirimlara ragmen, Afrika’da internet okur-

yazarligi hala geri seviyededir (Oginni, 2015).

Sosyal medyanin demokratik siireclere katkisi oniindeki bir baska engel ise devlet
mudahalesi konusudur. Index of Democracy verilerine dayanarak yaptigi analizde,
Archie Dick, diinyada sadece otoriter kabul edilen devletlerin degil, yerlesik ve ileri
demokrasiler olarak gorulen Ulkelerin de internete mudahalesinin ciddi boyutlarda
oldugunu ortaya koymaktadir. Kat1 yasama, siyasi parti temsilcilerinden gelen sosyal
medyay1 kisitlama ya da kapatma talepleri, yasaklama, engelleme, filtreleme, kara
listeye alma ve siber saldirilarda bulunma gibi eylemlerle fiili sansiiriin artmasi
diinyadaki yerlesik demokrasi {iilkelerinin siklikla basvurdugu uygulamalardandir.

(Dick, 2012).
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Sosyal medyanin demokrasiye katkisi konusunda yapilan bir diger arastirma ise,
Valtysson tarafindan 2012 yilinda kabul edilen yeni izlanda Anayasasi’nin yazilma
siireci hakkinda yapilmistir. Bu calismada, yeni anayasay1 hazirlamakla gorevli olan
Anayasa Konseyi’'nin Facebook, Twitter, Flickr ve YouTube’daki sayfalarinda
vatandasla girilen diyaloglar, halkin demokratik stireglere katilimi agisindan
incelenmistir. Valtysson’a gére mezk(r sosyal medya mecralar1 pratik bilgi saglama,
bilgiyi medyada yayma ve olumlu tepkilere cevap vermede gayet iyi islemislerdir. Fakat
Habermas’in bahsettigi miizakereci demokrasiyi ortaya c¢ikaracak olan ve akilc
mutabakat ile neticelenmesi umulan kamu alanindaki miizakere, izlanda Anayasasi’nin
yeniden yaziminda gergeklesmemistir. Cogu durumda, sosyal medyada yapilan
yorumlar yetersiz kalmig ve hi¢cbir zaman tam olarak miizakere edilmemistir. Ayrica
karar verme giicliniin son tahlilde halkta degil, siyasilerde olmasi sebebiyle sosyal
medyada ortaya ¢ikan kamuoyu ancak “zayif kamuoyu” olarak kalmistir (Valtysson,
2012).

Sosyal medya ve demokrasi iliskisine dair yapilan teorik degerlendirmeler ve ampirik
arastirmalar, Habermas, Resnick ve Corner gibi diistiniirlerin endiselerinin hala gegerli
oldugunu ortaya koymaktadir. Cesitli sebeplerden otiirli internet erisimi kisitli olan farkli
sosyo-ekonomik gruplarin bulunmasi, internet okur-yazarligimin heniiz tam olarak
yayginlasmamis olmasi gibi engellerin yaninda, kamu kurumlarinin interneti ve sosyal
medyay1 seffaf bir sekilde kullanma konusundaki ¢ekimser ve yavas tavirlari, sosyal
medyanin demokrasiye beklenen katkiy1 yapmasinin 6niindeki 6nemli zorluklar olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Bunlarin otesinde, yerlesik demokrasiye sahip devletlerin dahi
internet ve sosyal medya hiirriyetlerini kisitlayict uygulamalar ve cesitli sekillerde
sosyal medyay1 sansiirlemeye gitmeleri sosyal medyanin daha gelismis demokratik

siirecler meydana getirme potansiyelini bastiran ehemmiyetli faktorlerdendir.
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3. BOLUM: SIYASI ILETISIM

Bu bolimde oOncelikli olarak ¢esitli siyasi iletisim teorileri tanitilacak ve aracili
geleneksel medyadan, aracisiz sosyal medyaya gegciste siyasi iletisimin gecgirmekte
oldugu degisim ve doniisiim ele alinacaktir. Tek yonlii geleneksel siyasi iletisim, yeni
bilgi teknolojilerinin sagladigi imkanlarla ortaya ¢ikan iki yonlii siyasi iletisimle
karsilastirilacaktir. Ardindan, siyasi iletisim ve sosyal medya iliskisi Tiirkiye’de ve
yurtdisinda yapilmis arastirmalar ¢ergevesinde degerlendirilecektir. Daha sonra, cesitli
devletlerin halkla iletisimde uyulmak {izere hazirladiklar1 sosyal medya kilavuzlar
incelenecektir. Bunun ardindan, kamu kurumlarinin sosyal medyadaki “biiylik veri’yi
kullanarak, kamuyla daha etkili siyasi iletisim kurma yollar1 ele alinacaktir. Bu bolumin

sonunda, siyasi iletisimde sosyal medya ontinde var olan engeller tartisilacaktir.

3.1. Siyasi Iletisim Teorileri

Halkla iligkiler adiyla da bilinen siyasi iletisime dair gelistirilen farkli teoriler Lattimore
ve arkadaslar tarafindan (Lattimore vd., 2011) ¢esitli isimler altinda siniflandirmistir.
Bu tasnife gore hazirlanan asagidaki tabloda halkla iliskiler teorileri su sekilde

Ozetlenebilir:
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Tablo 1. Siyasi fletisim Teorileri (Lattimore vd., 2011)

Iliski Teorileri

Kognisyon ve Davranis

Teorileri

Kitle letisim Teorileri

Sistemler Teorisi:
Iliskiler ve yapiy1
biitiinle alakalar1
cercevesinde
degerlendirir.

Durum Teorisi:
[liskileri i¢inde
bulunulan durum ve
ortamlarin belirledigini
iddia eder.

Sosyal Ahisveris Teorisi:
Fertlerin ve gruplarin
davranislarini tahmin etmeyi
hedefler. Hesaplanan 6ddil ve
maliyeti esas alir.

Fayda ve Memnuniyet Teorisi:
Insanlarin faal medya kullanicilari
olduklarin1 ve medyay1 kendi
memnuniyetlerine gore sectiklerini
iddia eder.

Diftizyon Teorisi: insanlarm bes
ayr1 adim neticesinde énemli bir
fikri veya yeniligi kabul
ettiklerini iddia eder. Bu adimlar,
farkina varma, ilgi,
degerlendirme, deneme ve kabul
etmedir.

Cerceveleme Teorisi: insanlarin
onceden var olan yorumlari, yeni
bilgi ve haberleri manalandirmada
kullandiklarini iddia eder.

Sosyal Ogrenme Teorisi:
Insanlarin, bilgi islemeyi,
davranigi izah ve tahmin etmek
i¢in kullandiklarini iddia eder.

Giindem Belirleme Teorisi:
Medyanin insanlarin okuduklari,
dinledikleri ve izledikleri seyleri
belirleyerek, kamuoyunun tartistigi
giindemleri belirledigini iddia eder.

Bu smiflandirma haricinde siyasi iletisim literatiiriinde farkli tasnifler de mevcuttur.
Siyasi iletisim teorilerinin psikoloji, siyaset bilimi ve iletisim disiplinlerinden oldukga

istifade ettigini belirten Graber ve Smith (2005), farkl siyasi iligkiler kuramlarini bilgi

isleme teorileri ve medya tesiri teorileri basliklar1 altinda incelemislerdir.

Bu tezin arastirma boliimiinde, iligkiler teorileri altinda yer alan ve Lilleker’in (2006)

durum teorisi (situational theory) basligi altinda inceledigi Grunig ve Hunt’a ait kuram

ana referansin yapilacagi kuram olacaktir.

3.1.1. Genel gerceve

1963 senesinde yazdig1 Medya ve Dis Politika isimli kitapta Bernard Cohen, medyanin
insanlar1 belli bir sey diisiinmeye zorlama giicli olmasa da, insanlarin neler hakkinda

diisiinecegini belirleme konusunda oldukca basarili oldugunu iddia etmistir (Cohen,
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1963). Gilndem belirleme kurammin (Agenda setting) baslangici bu sekilde
gerceklesmis ve daha sonra bu teori kavramsal tartismalar ve ampirik g¢alismalar
neticesinde geliserek, halkla iliskiler alaninda énemli bir teori olarak yerini almgtir.’
Yukarida kisaca deginildigi gibi, siyasi iletisim alaninda giindem belirleme teorisi
disinda teoriler olsa da, siyasi iletisimde medyanin belirleyici rolii diger teorilerin de

onemli unsurlar1 arasinda yer almistir.

2006 senesinde siyasi iletisimin temel kavramlarina dair yazdigi kitapta, Lilleker,
medyanin siyasi iletisimdeki roliinii daha ayrintili sekilde ele almaktadir. Buna gore
medya nelerin topluma aktarilip nelerin aktarilmayacagini ve kamunun neyi bilip, ne
hakkinda bilgi sahibi edilmeyecegini belirleme konusunda ¢ok buytk bir glice sahiptir.
Bununla birlikte medyadaki aktdorler, gesitli toplumsal gruplarin nasil tanitilacagini da

belirleyen kisilerdir. Sahip oldugu bu gii¢ sebebiyle i¢inde yasadigimiz toplumu, Lilleker

" Bu teoriye dair daha fazla bilgi icin, bkz: McCombs, Maxwell E, Donald Lewis Shaw ve David H
Weaver. Communication and Democracy: Exploring the Intellectual Frontiers in Agenda-Setting Theory.
Mahwah, NJ: Lawrence Erlbaum Associates, 1997; Mccombs, Maxwell ve Jian-Hua Zhu. “Capacity,
Diversity, and Volatility of the Public Agenda Trends from 1954 to 1994”. Public Opinion Quarterly 59,
say1 4 (21 Aralik 1995): 495-525; Soroka, Stuart N. “Media, Public Opinion, and Foreign Policy”. The
International Journal of Press/Politics 8, say1 1 (01 Ocak 2003): 27-48; Golan, Guy ve Wayne Wanta.
“Second-Level Agenda Setting in the New Hampshire Primary: A Comparison of Coverage in Three
Newspapers and Public Perceptions of Candidates”. Journalism & Mass Communication Quarterly 78,
say1 2 (01 Haziran 2001): 247-59; Gross, Kimberly ve Sean Aday. “The Scary World in Your Living
Room and Neighborhood: Using Local Broadcast News, Neighborhood Crime Rates, and Personal
Experience to Test Agenda Setting and Cultivation”. Journal of Communication 53, say1 3 (01 Eyliil
2003): 411-26; Wanta, Wayne. The Public and the National Agenda: How People Learn about Important

Issues. Mahwah, N.J.: Lawrence Erlbaum Associates, 1997.

33



medya-merkezli toplum” olarak ifade etmektedir. Medya merkezli toplumda siyasi
iletisim Lilleker tarafindan asagidaki gibi tablolastirilmistir (Lilleker 2006: 4-9):

Secilmis Siyasiler Secim Dis1 Orgiitler
Cumhurbaskani/Bagkan Baski gruplari
Bagbakan ve Kabine ~——— |5 sektorii
Merkezi ve Yerel Idare Sivil toplum orgiitleri
Siyasi Partiler Terorist gruplar

A A
Medya

Yazili ve Gorsel

Kamu
Vatandaslar ve Se¢menler

Sekil 1. Siyasi Tletisim Seviyeleri (Lilleker, 2006: 6)
Bu iletisim seklinin ozelliklerine baktigimiz zaman ilk gbze carpan husus siyasi
iletisimin ¢ok katmanli olusudur. Ornegin, sekilde goriilen medya haricindeki (g
toplumsal gruptaki aktorlerin hepsi, farkli gruplarla gerek aracili gerek aracisiz sekilde
iletisim kurabilmektelerdir. Ayrica bu iletisim, potansiyel olarak tek yonlii degil iki

yonludur.

Medyanin siyasi iletisimdeki merkezi konumu ise dikkat cekicidir. Butiin gruplar
arasindaki ortak iletisim zemini olan yazili ve gorsel medya, bu ayricalikli konumu
sayesinde farkli toplumsal gruplar arasindaki siyasi iletisimin ana aktori olarak ortaya
cikmaktadir. Bu merkezi konuma ragmen, ilerleyen boliimlerde deginilecegi gibi bahsi
gecen toplumsal gruplar arasinda dogrudan karsilikli iletisimi miimkiin kilan bilgi
teknolojilerinin ilerlemesi neticesinde medyanin siyasi iletisimi saglamada eski tekel

gliciiniin kalmadigini da belirtmek gerekir.
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McNair (2003) tarafindan sunulan siyasi iletisim modeli daha az unsur icerse de
Lilleker’in ortaya koydugu c¢ergceveyle aymi yapiyr tasir. Siyasi organizasyonlari
secilmislik durumuna gore ayirmayan McNair, siyasi partiler, sivil toplum teskilatlari,
baski gruplari, teror oOrgiitleri ve yerel ve genel kamu kurumlari alt basliklarinda
incelemektedir. Bu teskilatlarin halkla dogrudan iletisimini 6ngérmeyen McNair’e gore
yukarida bahsedilen bilgi akisinda medya tekeli gecerliligini korumaktadir. Her ne kadar
geleneksel siyasi iletisim modelinde goriildiigii gibi, vatandaslari sadece “mesaj alicis1”
olarak konumlandirmayip, vatandaglarin da mesaj verdigi durumlar1 gosterse de, bunlar
olduk¢a sinirlidir. Kamuoyu yoklamalar1 ve vatandaslarin medya temsilcilerine
gonderdikleri mektuplar, kamunun siyasi iletisimde mesaj veren olarak kullandigi
yontemler olarak sunulmustur. Her iki durumda da, medya bu mesajlarin tek ileticisi

konumundadir (McNair, 2003).

Young ve arkadaslan tarafindan giiniimiiz siyasi iletisimini inceleyen calismada da,
siyasi iletigsimin ana aktorlerine dair benzer bir siniflandirma yapildigini gérmekteyiz
(Young vd., 2007). Buna gore, (1) Dinleyici kitle: Kamu, vatandaslar ve segmenler; (2)
Siyasi aktorler: Hiikiimetler, siyasi partiler, siyasiler ve onlarin danigmanlari, sivil
toplum orgiitleri, aktivistler, menfaat gruplar1 ve sendikalar; (3) Medya: medya orgiitleri,
medya grubu sahipleri, gazeteciler, muhabirler, editorler ve medya sektoriindeki diger
profesyonel ¢alisanlar seklinde bir tasnif yapilmistir. Bu makalede medyanin giicii yine
ana odaklanilan konu olmus ve Habermas’in modern “kamusal alan’da miizakereye
dayali akilc1 tartismayla ulasilan kamuoyunun, bugiinkii medya diizeni i¢inde karsilik

bulmadig1 vurgulanmistir.
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Medyanin sahip oldugu siyasi iletisimde bilgi ve mesaj aktarimi tekelinin kirilmasi ve
siyasi iletisimin ¢ok katmanli ve karmasik hale gelmesini daha iyi gorebilmek icin,

geleneksel siyasi iletisim modeline bakmak yeterli olacaktir (Lilleker, 2006: 5).

Siyasi Alan

Medya
Yazili ve Gorsel

Kamu

Sekil 2. Geleneksel Siyasi iletisim Modeli (Lilleker, 2006: 5)

Geleneksel siyasi iletisim modelinde siyasi aktorler kamuya gerek aracili gerek aracisiz
ulagabiliyorken, vatandaslar siyasi aktorlere seslerini duyuramamaktadirlar. Buna gore,
geleneksel siyasi iletisimde tek yonliiliik vardir ve vatandaslar gerek dogrudan gerek
medya araciligiyla siyasilerin mesajlarin1 almaktadirlar. Siyasi iletisimin daha karmagik
ve katmanli hale gelmesi neticesinde, iki yonlii ve vatandaslarin demokratik siireclere

katilimin kolaylastiran siyasi iletisime ge¢ilmesi miimkiin olmustur.

Bu doniigiimiin belirtilerinin goriildiigii 2000°in baslarinda yazdigi makalede Savigny,
yeni medya olarak niteledigi ¢evrimi¢i ortamin geleneksel medyanin tekelini kirici
biiyiik bir potansiyele sahip oldugunu iddia etmistir (Savigny, 2002). Internetin devlet,
hiikiimet ve siyasi partilerin kontrolii altinda olmamasi, onu kamuoyu fikrinin
duyurulmasinda ¢ok daha hiir kilarak siyasi iletisimde yapisal bir degisikligin araci
kilmaktadir. Ayrica geleneksel siyasi iletisim kanallarinda stirekli olarak karsimiza ¢ikan
bilginin tahrif edilmesine kars1, daha etkili ve a¢ik kontrol ve diizeltme mekanizmalarina
sahip sosyal medya onemli bir alternatif teskil etmektedir. Ayni noktaya temas eden
Wheeler da (Wheeler, 1997: 222), 1997 gibi erken bir tarihte, yeni medyanin bilgi
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iretimindeki merkeziyeti kirdigin1 ve adem-i merkeziyet saglayan teknolojik imkanlarla

kamuoyu olusturmanin daha demokratik hale geldigini vurgulamistir.

3.1.2. Siyasi iletisim sebepleri ve degisim

Toplumda yer alan farkli gruplar ve aktorler diistintildiigiinde, bunlar arasindaki siyasi
iletisimin temel sebepleri; kurum veya grubun diger toplum kesimlerine tanitilmasi,
muhatabin ikna edilmesi, kendi goriisiiniin herkes tarafindan duyulmasinin saglanmasi,
mesruiyet elde edilmesi, siyaset olusturma siireglerinde katilimin saglanmasi, seffaf ve
hesap verebilir bir yonetim anlayisinin tesis edilmesi, farkli sosyal kesimler arasinda
irtibatin saglanarak daha saglikli bir toplum yapisinin elde edilmesi, toplumsal
catigmalarin ortadan kaldirilmasi, saglik kampanyalari, afetler, kriz durumlar1 gibi

alanlarda vatandaslarin bilgilendirilmesi gibi hususlardir.

Sayilan bu sebepler iginde ilk madde olan kurum veya grubun diger toplum kesimlerine
tanitilmas1 konusunda Everett (2001), iki yonli kurulacak halkla iligkiler sayesinde
kurum ve teskilatlarin halktan gelen geri bildirimlere gore kendilerini yeniden
sekillendirerek bulunduklar1 toplumsal ¢evre ve diger aktdrlere gore daha iyi sekilde

konum alacaklarinit belirtmektedir.

Siyasi iletisim yoluyla mesruiyetin artmasi hakkinda ise Heath (2001), halkla iligkilerin
ancak segmenlerin gdziinde siyasi sistemin mesruiyetini artirdigi 6l¢iide bir kiymetinin
oldugunu iddia etmistir. Ayrica Heath’e gore, toplumsal catigsmalarin ¢oziilmesinde
siyasi iletisimi kullanmasi gereken ana aktorler aktivistler, sivil toplum orgiitleri ve
merkezi ve yerel kamu teskilatlaridir. Farkli bolgelerden segilen milletvekillerinin
ayrismay1 degil, ortaklasma ve birlesmeyi tesvik etmesi de, toplumsal ¢atismalarin siyasi

iletisimle ¢oziilmesinde en 6nemli unsurlardandir.

Siyasi iletisimin yerel seviyesini giindeme getiren Jackson ve Lilleker (Jackson ve
Lilleker, 2004), bilhassa siyasi partiler tarafindan yerel diizlemde yapilan halkla iligkiler
faaliyetlerinin yerel aktivistleri tesvik edecegini ve siyasi partiler ve milletvekili adaylari

icin sadik bir yerel destek grubu olusturacagini belirtmislerdir.
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Temsili liberal demokrasinin bir 6zelligi olan geleneksel siyasi iletisimden, miizakereci
ve katilimci demokrasiyle birlikte gelen yeni siyasi iletisime geciste vatandaslarin
siyaset olusturma siireglerine katilimlari, geri bildirimlerde bulunmalari, daha seffaf ve
hesap verebilir kamu idaresi talebi gibi sebeplerin eskiye nazaran yeni giiclenmekte olan
siyasi iletisim sebeplerden oldugunu belirtmek gerekir. Geleneksel tarz iletisimde ise
vurgu baskalarin1 kendi tezlerine ikna etme ve onlara karsi kendi savundugun tarafin
kazanmasiadir (Moloney 2001). Medya giindemini elinde tutma ve buna bagli olarak
kamu alaninda vatandaslarin tartistiklar1 ve iizerinde konustuklar1 konular1 belirleme

giicii bu tarz iletisimin ana noktalarini olusturur.

Yeni gelisen bilgi teknolojileri sayesinde vatandaslarin siyasi iletisimde daha aktif rol
almasinin 6nii agilmistir. Vatandaslar 6zellikle internet tizerinden etkili sekilde iletisim
kurabilmekte, kendilerine gore belirli kararlar alip sosyal ve siyasi kampanyalar halinde
bu kararlar1 giindeme tastyabilmektedirler (Rodgers, 2003). Bu agidan, eskiden sadece
geleneksel medyada olan gundem belirleme guicii, her ne kadar ayni oranda olmasa da
siradan vatandaslara da ge¢mektedir. Boylece eskiden siyasi iletisim sebepleri
kategorisinde kendisine yer verilmeyen toplumsal gruplar, yeni iletisim modeli iginde

yerlerini almistir.

Iki yonlii iletisimin miimkiin hale gelmesi vatandaslarin siyasi taleplerini giindeme
tasimalarini kolaylagtirmakla birlikte, Coleman’in belirttigi gibi, halkin siyasi faaliyeti
sekillendirme ve yasamada dogrudan tesirde bulunma isteklerini gdstermektedir
(Coleman, 2003). Vatandaslar eskisi gibi mesajin sadece alicist degil, iireticisi ve

yayicisi da olmak istemektedir.

Yeni ortaya ¢ikan bu durum hakkindaki akademik tartigmalarda giindeme gelen “siyasi
tiiketici” (political consumer) kavrami, i¢inde bulundugumuz yeni toplum ve siyasi
iliskileri anlamak bakimindan ayrica onemlidir (Lees-Marshment ve Lilleker, 2005).
Siyasi tiiketici ile kastedilen olgu, siyasetgilerle olan iligkisinde kendi taleplerini ortaya
koyan ve ancak bunlarin gergeklesmesi durumunda siyasi destekte bulunmay1 vaat eden
vatandas ve se¢gmen profilidir. Moloney ve arkadaslar1 (Moloney vd., 2003) tarafindan

siyasi mesajlarin Ureticileri ve tiiketicilerin algis1 hakkinda yazilan makalede, 6zellikle
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bu zamana kadar siyasi iletisim analizlerinde mesaj iireticileri olan siyasetgiler ve
medyaya odaklanildigi, “siyasi tiiketici” olan se¢menlere dair teorik yaklasimlarin

eksikligi vurgulanmustir.

Sosyal medya ve geleneksel medya arasindaki iligskiye dair yapilan degerlendirmelerde,
one cikan bir bagka durum sosyal medyanin geleneksel medyada degisime sebep olma
ve giindem olusturma 6zelligidir. Akyiiz tarafindan 2014 senesinde yazilan yiiksek lisans
tezinde, Gaziantep’teki geleneksel medya ile sosyal medya arasindaki irtibat
incelenmistir. Buna gore, geleneksel medyanin sosyal medyadan oldukca etkilendigi ve
eskinin aksine gorsel unsurlara daha fazla yer verdigi ve onceki kurallar ¢ergevesinde
yapilan yayinlar yerine hedef kitlenin ilgisini ¢ekmeye yonelik yayinlara gectigi
goriilmiistiir. Ayrica sosyal medyada konusulanlar, bu medya mecralarinda haber olarak
yer almaya baslamis ve Gaziantep yerel giindeminde geleneksel medya vasitasiyla da

yer bulmustur (Akyiiz, 2014).

Tosun tarafindan yapilan yiiksek lisans ¢alismasinda, sosyal medyanin yazili basinda
giindem olusturma giicii incelenmistir. Yapilan aragtirmada Tiirkiye genelinde dagitim
yapan bes gazetenin bir aylik haberleri incelenmis ve gazetelerin tiimiindeki haberler
icerisinde bir oranlama yapildiginda, Twitter kaynakli haberlerin % 12,2’ye tekabdl
ettigi gorlilmiistiir (Tosun, 2013). Bu bulgunun bize gosterdigi sey, sosyal medyanin

giindem olusturma kabiliyetinin gayet etkili oldugudur.

Yeni bilgi teknolojileri sayesinde geleneksel siyasi iletisimin iki biiyiik aktorii olan
siyaset¢iler ve medya karsisinda giiglenen toplum, bu giiciiniin karsiligini istemeye
baslamis ve boylece siyasi iletisimde yeni bir doneme geg¢ildiginin isaretlerini vermistir.
Geleneksel siyasi iletisim aktorlerinin sahip oldugu bilgiyi liretme ve yayma tekeli
kirilmis, internet okur-yazarligina sahip ve internet ortamini etkili sekilde kullanabilen

herkese siyasi iletisimin aktorii olma imkani agilmstir.

3.1.3. Grunig ve Hunt’1n halkla iliskiler modeli ve gelisimi

James Grunig ve Todd Hunt’in 1984 senesinde yazdiklar1 Managing Public Relations

kitabinda yer alan halkla iligkilerin dort modeli, ¢esitli degisiklikler ge¢irmesine ragmen
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glinlimiizdeki en onemli halka iligkiler ve siyasi iletisim teorilerindedir. Bu béliimde

Once teorinin ilk hali tanitilacak, ardindan gegirdigi doniisiimle birlikte yeni aldig1 isim

olan “miikemmel halkla iliskiler teorisi” ele alinacaktir.

Grunig ve Hunt’in dort modelli halkla iliskiler teorisi su unsurlardan olusur (Grunig ve
Hunt, 1984):

1.

Basin Ajansi/Tanitim (Tek Yonlii Iletisim): Bir kaynaktan digerine dogru tek yonlii
olan ve insanlarin kurumun istedigi sekilde hareket etmesini hedefleyen iletisim
seklidir. Bu iletisim modelinde kullanilan yontem ikna ve yoOnlendirmedir.
Propagandanin amaclandigi basin ajansi/tanitim tarzindaki tek yonli iletisim
modelinde kamuoyu ve c¢evrenin kontrol edilmesi, giindemin kurumun tekelinde
bulundurulmasi esastir.

Kamuyu Bilgilendirme Modeli (Tek Yénlii iletisim): Kuruma dair kamuoyu
bilgilendirmelerinin basin agiklamasi ve benzeri tek yonli iletisim teknikleriyle
yapildig1 iletisim modelidir. Verilen bilgilerin ger¢ek olmasi 6nemlidir, ¢linki bu
modelde kamuoyunun kazanilmasi ve isbirligi hedeflenir. Bu iletisim usuliinde,
kurumda bulunan halkla iletisim birimi, kurum i¢indeki gazeteci gibi bir vazife ifa
eder.

Iki Yonlii Asimetrik Model (iki Yénlii Dengesiz Iletisim): Iki yonlii iletisime acik
olmakla birlikte, kurumun karsidan gelen geri bildirimlere kapali oldugu iletisim
modelidir. Bu sistemde, kurum kamuoyunu bilgilendirmek veya kurumu tanitmak
amagh aciklamalarda bulunur. Fakat hedef vatandaslardan gelen miispet veya menfi
tepkilere gore kurum adina degisikliklere gitmek degil, halki ikna veya yonlendirme
yoluyla yine kendi arzuladigi noktaya getirmektir. Yani yine kamuoyunun
kontroliiniin hedeflendigi dengesiz tesirin oldugu bir iletisim modelidir.

Iki Yénlii Simetrik Model (iki Yonlii Dengeli iletisim): Kurumun halkla diyaloga
acik olarak gergeklestirdigi iki yonlii iletisim seklidir. Bu modelde kurum
vatandaslarla miizakere eder, problemleri karsilikli olarak ¢ozer, gelen geri

bildirimlere gore kurumun durusunu ya da siyasetini yeniden sekillendirir. Boylece
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kurum ve vatandaglar arasinda karsilikli anlayis ve saygi tesis edilerek iki tarafin

birbiri lizerinde dengeli tesirine dayal1 bir iletisim saglanmis olur.

[1k baslarda Grunig ve Hunt (1984) iki yonlii simetrik modeli halkla iliskilerin ideal hali
olarak ortaya koysalar da, daha sonra Dozier’in (Dozier vd., 1995) katkilar1 neticesinde,
Grunig bu tutumunda bir miktar degisiklige gitmistir. “Iki yonlii miikemmel halkla
iliskiler modeli” olarak adlandirdiklar1 bu modelde simetrik ve asimetrik iliskilerin
beraber kullanildigr bir halkla iliskiler sisteminin ideal iletisim yontemi oldugunu
sOylemislerdir. Asimetrik model ideal formun i¢ine alinmakla birlikte, iki yonlii simetrik
yaklasimin ikisi arasinda daha iistiin ve etkili bir iletisim sekli oldugunu iddia etmislerdir

(Grunig 2001).

Teorinin gerek ilk gerek sonraki sathalariyla ilgili dikkat edilmesi gereken nokta, bu
kuramin var olan halkla iliskiler durumlarini agiklamay: degil, cesitli kurum ve
kuruluslar i¢in ideal halkla iligskiler modelini ortaya koymay1 hedefleyen ideal halkla

iliskiler teorisi oldugudur.

Baskin Kazan — Kazan
Kurumun N . Halkin
. bolgesi )
pozisyonu pozisyonu
| O~— | —® |
l o——| | —0 |
Kurumun pozisyonu Simetrik Halkin pozisyonu
hakim (asimetrik) hakim (asimetrik)
Tletisim Sekli izah

1. Tam Asimetrik Model =~ Kurumun pozisyonu halk tizerinde hakimdir

2. Tam Kooperasyon Kurumun pozisyonuna tamamen halkinkine
Modeli getirmek tizere kurulan iletisimdir
3. Iki Yonhi Model Halki, kurumu veya her ikisini kabul edilebilir

«kazan-kazan» bdlgesine geker

Sekil 3. Yeni iki Yonlii Simetri Modeli
(Grunig, 2001: 26)
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Grunig’in miikemmel halkla ilisikler teorisi olarak tanimladigi, asimetrik iletisim seklini
de kapsayan bu iki yonlu simetri modeli, halk ile kurumun karsilikli diyalog ile iki taraf
icin de fayda saglayan orta alana gelmesini ideal olarak ortaya koyar. ileriki kisimlarda
gorecegimiz gibi, Grunig ve Hunt tarafindan ortaya atilan (1984) ve daha sonra ¢esitli
teorisyenlerce gelistirilip en son “miikemmel halkla iliskiler teorisi” ismini alan halka
iliskiler ve siyasi iletisim kuraminin yeni bilgi teknolojileri ile uygulanmasi daha

mumkdin hale gelmistir.

3.1.4. Diyalojik halkla iliskiler teorisi

Kent ve Taylor (2002) tarafindan 6zellikle Pearson’in (1989) “halkla iligkiler etigi
teorisi’ni esas alarak gelistirilen diyalojik halkla iligkiler teorisi, kurumlar ve vatandaslar
arasinda “diyalog” kavramini merkeze alan bir halkla iligkiler kuramidir. Bu teorinin
ortaya c¢ikis sebebi, Kent ve Taylor’in ifadesine gore, internet gibi bilgi
teknolojilerindeki yiikselis neticesinde kitle iletisim araglariin ¢ok cesitli hale
gelmesiyle birlikte, halkla iliskilerin kisiler ve kurumlar arasi iletisim kanallarina

evriliyor olusudur (Kent ve Taylor, 2002: 23).

Her ikili iletisimi kendi kullandiklar1 “diyalog” kavrami gercevesinde kabul etmeyen
teorisyenlere gdre, manipulasyon, uyusmazlik ve dislama igeren ve etik olmayan
karsilikli iletisim “diyalojik™ iletisim kapsamina girmez. Grunig’in halkla iliskiler teorisi
gibi, bu teori de normatif bir kuramdir ve var olani agiklamaktan ziyade, halkla iligkiler

uygulayicilarina en iyi modeli sunmay1 hedeflemektedir.

Diyalojik halkla iliskiler teorisine gore, bir diyalogun diyalojik olabilmesi icin bes
Ozellige sahip olmasi gerekir (Kent ve Taylor, 2002): (1) karsiliklilik (2) yakinlik (3)
empati (4) risk (5) baghlik. Iki tarafin da esit oldugu ortak kabuliine dayanan
karsiliklilikta, ortak is yapma ya da ortak yone yonelim de gerekir. Yakinlik ilkesi ise,
diyalogun cereyan etmekte olan hadise hakkinda olmasi, belli bir zaman akis1 i¢inde
gercekleserek ortak gelecek insa etmeyi hedeflemesi ve iki tarafin da bu diyaloga samimi
sekilde katki sunmasi demektir. Empati, iki tarafin birbirini anlayic1 ve destekleyici bir

yaklasimda bulunmasini hedefler. Risk ise, diyalog esnasinda karsilikli bilgi
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paylasilmas1 neticesinde, iki tarafin bu bilgileri karsi taraf aleyhine kullanma
potansiyelinden kaynaklanir. Kent ve Taylor’a gore, riskin miispet yani, riskin karsilikli
paylasilmasi sayesinde birbirini tanimanin artmasi ve iliskilerin daha saglam sekilde
bliylime imkan1 elde etmesidir. Son 6zellik olan baglilik, taraflarin diyalog siirecinde

diiriist ve iyi niyetli olmasin1 ifade eder.

Diyalojik iletisimin saglanmasi i¢in ¢esitli yollar ortaya koyan Kent ve Taylor, bunlar
arasinda internet ortaminin sundugu imkanlarin, diyalojik iletisim i¢in oldukca elverisli
oldugunu ifade etmektedir. Gergek zamanli tartigmalar, geri doniisim dongiileri,
gonderilere yorum yapma, orgiitsel bilgi kaynagi olma gibi 6zellikleri itibariyle internet
kamu ile dogrudan iletisim i¢in 6nemli bir platform olarak ortaya ¢ikmaktadir (Kent ve

Taylor, 2002: 31).

Diyalojik halkla iligkiler teorisi, ortaya atildigi vakitten itibaren c¢esitli kurum ve
orgutlerin halkla iliskiler performansini 6lgmek i¢in pek ¢ok arastirmaci tarafindan
uygulanmustir.® Ulkemizde de Asli Yagmurlu bu teoriyi kullanarak Ankara Biiyiiksehir
Belediye Bagkan1 Melih Gokgek’in Twitter ve Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi
Twitter ve Facebook hesabini ele almistir (Yagmurlu, 2013). Bu tezin dordiincii
boéliimiinde yerel yonetimler ve sosyal medya kullanimi hakkinda 6nceden yapilmis

calismalar incelenirken, bu arastirmaya yer verilecektir.

8 Diyalojik halkla iligkiler teorisinin uygulandig1 bazi galismalar i¢in bkz.: Taylor, M., M.L. Kent ve W.
White. “How Activist Organizations are Using the Internet to Build Relationships, Public Relations
Review 27, say1 3, (2001): 263-284; McAllister-Spooner, S. M. ve Taylor, M. “Organizational Influences
and Constraints on Community College Web Based Media Relations”. Community College Journal of
Research and Practice (2010); McAllister-Spooner, S. M., ve Taylor, M. “Community college Web sites
as tools for fostering dialogue”. Public Relations Review 33, (2007): 230—232; McAllister-Spooner, Sheila
M. “Fulfilling the Dialogic Promise: A Ten-Year Reflective Survey on Dialogic Internet Principles”.
Public Relations Review 35, say1 3 (Eyliil 2009): 320-22; Park, H. ve Reber, B. M. “Relationship Building
and the Use of Web Sites: How Fortune 500 Corporations Use Their Web Sites to Build Relationships”.
Public Relations Review 34, (2008): 409—411; Bentley, Joshua M. “Applying Dialogic Public Relations
Theory to Public Relations Education”. Teaching Journalism & Mass Communication 2, say1 1 (01 Nisan
2012): 1; Lane, Anne B. “Modelling the process of dialogic communication in public relations: a role-
based approach”. QUT Business School; School of Advertising, Marketing & Public Relations. Canberra,
2010; Wirtz, John G. ve Prisca Ngondo, “An Analysis of the Website Strategies of Top-Fee Generating
U.S.-Based Public Relations Agencies”, Public Relations Journal 7, say1 1, (2013).
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3.2. Siyasi Iletisim ve Sosyal Medya

Ikinci boliimiin son kisminda incelenen sosyal medya ve demokrasi iliskisi, yeni siyasi
iletisimde sosyal medyanin kullanilmasiyla yeni bir hal almistir. Yeni bilgi
teknolojilerinin vatandasin siyasi siireglere katilmini, seffafligi ve kurumlar ve
vatandaslar arasindaki karsilikli diyalogu artiric1 6zellikleri sebebiyle, 6zellikle Grunig
ve Hunt’1n halkla iligkilere dair dort modelli teorisi pek ¢ok arastirmaci tarafindan yeni
styasi iletisim i¢in uygun bir teorik zemin olarak kabul edilmistir. Grunig’in kendisi de
2009 senesinde yazdigi bir makalede bu uygunluga isaret etmis, fakat bununla birlikte
miizakere ve ortaklasmaya dayali yeni siyasi iletisime gegiste teknolojinin Gtesinde bir

zihniyet doniisiimii yaganmasi gerektigini vurgulamistir (Grunig 2009).

Kamu kurumlar1 tarafindan sosyal medyanin kullanimi konusunda yaptigi onemli
calismalarla taninan Mergel, Kamu kurumlarinin sosyal medya kullanimina gegisinin (¢
asamasi oldugunu belirtmistir. Bu asamalar, (a) gayri-merkezi, gayri-resmi tecriibe
stireci (b) koordineli kargasa () kurumsallasma ve guclenmedir (Mergel 2013. PAR).
Buna gore, ilk evrede kamu kurumlarinda ¢alisan miitesebbisler sosyal medyay1 deneme
yanilma yoluyla kullanmaya baslamislar ve basarili yontemleri tekrar etmislerdir. ikinci
sathada, sosyal medya kullanimimda bazi norm ve diizenlemelerin gerektigi anlasilmis
ve bu yénde ilk adimlar atilmistir. Ugiincii safhada ise kamu kurumlari sosyal medya
stratejilerini formel hale getirmisler ve sosyal medya i¢in uygun davranis sekillerini ve

iletisim yollarini belirlemislerdir (Mergel 2013, PAR).

Sosyal medya, yeni iletisim teknolojilerinin miimkiin kildig1 e-devlet’e benzemekle
birlikte, ondan 6nemli farklar da barindirmaktadir (Mergel 2013b: 328). Buna gore (1)
kamu kurumlar1 sosyal medyay1 vergi islemleri gibi bireysel hizmet saglama isleri i¢in
degil, yaptiklar1 isleri halka tanitmak, halkla iletisime ge¢mek veya karsilasilan
problemleri ¢6zmek i¢in kullanmaktadirlar. (2) sosyal medya uygulamalari, teknolojik
Ozellikleri devletin dogrudan kontrolii altinda olmayan {iglincii sahislar/gruplar
tarafindan saglanmaktadir. (3) e-devlet hizmetlerine nazaran, sosyal medya
uygulamalar1 ¢ok daha interaktiftir ve gerek vatandaslar gerek devlet icerik tiretiminde

bulunur. (4) Sosyal medya, devletle geleneksel irtibat yollarini tercih etmeyen 6zellikle
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geng yastaki insanlara ulasmada etkili bir yoldur. (5) Sosyal medya uygulamalari, e-
devlet hizmetlerinin yerini alan bir alternatif degil, onlara yardimci olan tamamlayici bir
iletisim mekanizmasidir. (6) Devlet ve vatandas iliskisinde sosyal medya iki yonlii

iletigimi mimkiin kilmistir.

Sosyal medyanin kamu sektoriiyle iligkisi konusunda ¢alisan bir diger 6nemli isim olan
Leavey, sosyal medya ve kamu sektorii arasindaki iligskiyi karsilikli faydalanmaya gore
izah etmektedir (Leavey, 2013). Buna gore, sosyal medya ve kamu sektorii arasinda
karsilikli danisma ve etkilesim gerceklesmesiyle ortak faydaya dayali bir iletisim
saglanmis olur. Buna ek olarak, sosyal medyanin saglamis oldugu “biiyiik veri” (big
data) sayesinde, kamu sektorii vatandaglar ve talepleri hakkinda daha ayrintili bilgiye
sahip olur. Sosyal medya iizerine yapilan akademik ¢aligmalar da, benzer sekilde kamu
sektoriiniin daha 6nce sahip olmadig1 6nemli veri ve analizlere ulagsmasini saglar. Buyuk
verinin kullanilmasiyla kamu sektoriine 6nemli yeni bilgiler sunan sosyal medya,
kullanicilarin bilgi giivenligi ve sosyal medya korsanligir gibi konularda ise 6nemli
riskler barmmdirmaktadir (Leavey 2013: 21-24). Bu ve benzeri zorluklar kamu
kurumlarmin sosyal medya kullaniminda dikkat etmesi gereken riskler olarak One

cikmaktadir.

3.2.1. Cesitli devletlerin sosyal medya kilavuzlari

Mergel’in (2013, PAR), ii¢lincii safha olarak adlandirdigi kurumsallagsma ve giiclenme
doneminden itibaren ¢esitli devletler ve kamu kurumlari tarafindan kendi ¢alisanlarina
yonelik sosyal medya kilavuzlari hazirlanmaktadir. Ayrica bu konuda devletlere
rehberlik teskil etmek tizere ¢esitli akademik ¢alismalar da yapilmaktadir. Hrdinova ve
arkadagslar1 tarafindan yapilan c¢alismada devletlerin sosyal medya siyasetlerinde

uygulamak iizere sekiz adima isaret edilmistir (Hrdinova vd., 2014).

Bu adimlar sirasiyla; (a) personel erisim ve yetki seviyesinin belirlenmesi (b) sosyal
medya hesabinin idare edilmesi (c) hesabin personel tarafindan kullanim sartlar1 (d) etik
ve diirtistliik gibi sartlarin saglanmasi (e) muhteva sorumlulugunun kimde oldugunun

belirlenmesi (f) devlete ait verilerin giivenliginin saglanmas1 (g) hukuki durumlarin
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acikliga kavusturulmasi ve (h) vatandasla iki yonlii iletisime gegilip gegilmeyecegine

karar verilmesi, eger gecilecekse bunun ne sekilde olacaginin belirlenmesidir (Hrdinova

vd., 2014: 2-13).

Uygulamali bir 6rnek olarak Birlesmis Milletler (BM) Kamu Bilgilendirme Bolimii

tarafindan hazirlanan “Sosyal Medya Kilavuzu™na bakilabilir (2011). BM’nin ¢esitli

sosyal medya hesaplarindan sorumlu olan kisilere yonelik hazirlanan kilavuz giris,

hedef, profesyonel iletisimde temel ilkeler, temel kurallar, rehberlik ve en iyi

uygulamalar basliklarint tagimaktadir. “Temel Kurallar” baslhigi altinda siralanan

kurallar sunlardir (BM, 2011):

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Gizli ve/veya kurum i¢i olan veya gilivenlikle alakali olabilecek (bazi durumlarda
yer ve seyahat bilgisi de dahil olmak {izere) bilgileri paylasmayin.

BM’nin kendi kaynaklar1 da dahil olmak iizere, yayin hakki kanunlarina ve atif
yapilan kaynaklarin kurallarina uyun.

Anonim yorumlar1 paylasmayin ve sahte veya yanlis isim altinda Birlesmis
Milletlerle alakali i¢erikleri yayinlamayin.

Muhatap kitlenizi asla yanlis yonlendirmeyin, spam veya saldirgan igerik
paylagmayin.

Eger belirli bir igerigi paylasmanin uygun olup olmayacagindan endise ediyorsaniz
bir {istiiniize sorun. Bir igerigin tasdik edilmesi veya silinmesiyle ilgili belirlenmis
prosedirleri takip edin.

Diger biitlin resmi iletisim formlar1 gibi, sosyal medya muhtevasi da Birlesmis
Milletlerin mezkur mevzuyla alakali genel siyaset ve durusuyla uyumlu olmalidir.
Bilhassa resim ve video paylasirken, meslektaslarin, ortaklarin ve faydalanicilarin
kisisel mahremiyet haklarma saygi gosterin. Kisisel veya taninabilir bilgi
paylasiminda bulunmak giivenlik endiselerini dogurabilir.

BM’nin sosyal medya platformlarindaki bir i¢erige hukuki olarak sahip olmadigini

ve ne kadar sure orada kalacagini kontrol edemeyecegini aklinizda tutun.
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9)  Sosyal medya igerigi, stirekli arsiv tutmayla bir tutulmamalidir. Mesela, eger bir
fotograf paylasim sitesinde fotograf yayiliyorsaniz, bu fotograf ayni zamanda

BM’ye ait bir resmi siteye koyulmalidir.

Birlesmis Milletler Sosyal Medya Kilavuzu’ndaki temel kurallar, diinya ¢apindaki resmi
kurumlarin sosyal medya kullanimini ne kadar ciddiye aldigin1 ve kilavuzlarinda ayrinti
sayilabilecek hususlara bile yer verdigini gostermektedir. BM disinda c¢esitli devlet ve
eyaletler de sosyal medya kilavuzlar1 hazirlamaktadir.® Ozellikle 2010 sonras1 dsnemde
sosyal medyanin, uluslararasi teskilatlar, devletler ve kamu kurumlart igin bir

vazgecilmez haline geldigi sdylenebilir.

3.2.2. Deviletlerin sosyal medyadaki “buyiik veri”yi kullanmalari

Devlet kurumlarmin sosyal medyayr hem duyurular hem de vatandasla daha yakin
diyaloga girmek i¢in kullanmalarinin yaninda, devletler agisindan belki bunlardan daha
miithim olan husus sosyal medyanin toplum hakkinda ve vatandaslar 6zelinde ¢ok biiyiik
bir canli bilgi bankasi olmasidir. Literatiirde “biiyiik veri” olarak isimlendirilen bu
veriler, vatandaslar ve toplum hakkinda eski bilgi toplama araglarina nazaran ¢ok daha

fazla ve ayrintili bilgi sunmaktadir.

Devlet ve kamu kurumlarinin sosyal medyadaki “bliyiik veri’den istifade edebilmesi
i¢in, yakin zamanda ¢ok sayida arastirma yapilmis'® ve yeni biiyiik verinin toplanmas1

ve analiz edilmesinde ¢esitli yontemler gelistirilmistir.

9 Australia 2014; British Columbia Province; Fairfax County 2015.

10 Bu konuda yapilan bazi arastirmalar icin, bkz: Mentzas, Gregoris, Dimitris Apostolou, Efthimios Bothos
ve Babis Magoutas. “Information Markets for Social Participation in Public Policy Design and
Implementation”. Fifth International AAAI Conference on Weblogs and Social Media, (2011); Lee,
Deirdre, Adegboyega Ojo ve Mohammad Wagqar. “Utilising Linked Social Media Data for Tracking Public
Policy and Services”. Calistay, (2013); Cranshaw, Justin, Raz Schwartz, Jason I. Hong, Norman Sadeh.
“The Livehoods Project: Utilizing Social Media to Understand the Dynamics of a City”. ICWSM,
Proceedings of the Sixth International AAAI Conference on Weblogs an Social Media, (2012); Stieglitz,
Stefan ve Christian Kauthold. “Automatic Full Text Analysis in Public Social Media — Adoption of a
Software Prototype to Investigate Political Communication”. Procedia Computer Science, The 2nd
International Conference on Ambient Systems, Networks and Technologies (ANT-2011), 5 (2011): 776—
81
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Ornegin, Stieglitz ve Xuan (2012) tarafindan gelistirilen ayrintili model Twitter,
Facebook ve Bloglar1 kapsamaktadir. Bu sosyal medya sitelerinde yer alan kullanici
tarafindan tiretilen igeriklerin toplanmasi, depolanmasi, incelenmesi, tahlil edilmesi ve
Ozetlenmesi adimlarindan olusan analiz yontemi bilhassa kamu kurumlarinin kullanimi
icin tavsiye edilmistir. Bununla birlikte yazarlar, bu bilgi toplama ve analiz etme

yonteminin sirketler ve pazarlamacilar i¢in de oldukga etkili oldugunu séylemislerdir.

Sosyal medyada ortaya ¢ikan “biiyiik veri” demokratik agilardan 6nemli potansiyellere
sahiptir. Kamu kurumlari, bu mecralarda bulunan bilgileri tahlil ederek, vatandaglarin
yasadiklar1 problemleri veya taleplerini daha yakindan ve gercek zamanli olarak
gorebilir ve buna gore hizli ve etkili ¢oziimler getirebilir. Bu agidan sosyal medya

platformu dolayli da olsa vatandas — devlet iletisimine katkida bulunabilir.

Sosyal medyadaki biiyiik verinin kamu kurumlari tarafindan kullanilmas: konusunda
bazi zorluklar da bulunmaktadir. Biiyiik verinin analiz edilmesi bir uzmanlik gerektirdigi
icin, kamu kurumlarinin pek ¢ogu uzman saglama konusunda sikinti ¢ekmektedir.
Bunun disinda, sosyal medya verileri devletin degil de, 6zel ticari kurumlarin elinde
oldugu igin, her zaman bu verilere tam olarak ulasmak bile devletler i¢in kolay

olmamaktadir (Margetts, 2013).

Buyuk verinin kontrolinln énemli bir neticesi, devletin toplumu ydnlendirme ve sosyal
miihendislik gibi alanlarda gii¢ kazanmasidir. Ayrica sosyal medyadan elde edilen biiyiik
veri, kamu otoritelerinin halk nezdindeki mesruiyetlerini artirma konusunda 6nemli
bilgiler sunmaktadir. Bu konuyu arastiran Schlaeger ve Jiang (2014), Cin hiikiimetinin,
SinaWeibo ve TencentWeibo gibi gesitli mikroblog uygulamalarini benimsemesinin
neticelerini incelemislerdir. Buna gore, resmi mikroblog uygulamalarinin toplumsal
gerilim ve anlagsmazliklari yonetme maksadini tasidiklarini iddia etmektedirler. Bu
yonetimi gergeklestirirken ihtiyag duyduklar1 asil bilgi ve topluma ait verilerin

mikroblog uygulamalari sayesinde elde edildigini ortaya koymuslardir.
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3.2.3. Kamu kurumlar ve siyasi partilerin sosyal medya kullanimi

Cesitli sosyal medya platformlar1 6zellikle 2010 sonrasi donemde kamu kurumlari,
siyasi partiler ve adaylar tarafindan artan bir yogunlukla kullanilmaya baglanmustir.
Oncelikle bilhassa se¢im dénemlerinde daha etkili sekilde kullanilan sosyal medya
mecralari, zamanla kamu kurumlar1 tarafindan da benimsenmeye baslanmis ve siyasi

iletisimde yeni bir alan olarak ortaya ¢ikmustir.

2012 senesinde Almanya’daki siyasi partilerin sosyal medya mecralarindaki siyasi
iletisim performanslar1 incelenmis ve genel olarak bu yeni iletisimden memnun
olundugu sonucuna varilmistir (Stieglitz vd., 2012). Bu arastirmada, siyasi partilerin
Facebook, Twitter, Flickr ve YouTube’da bulunan hesaplari tahlil edilmis ve Almanya
Meclisi’ndeki milletvekillerinin sosyal medya kullanimlar1 arastirilmistir. Arastirma
sonuclarina gore, ¢ogu milletvekili cesitli sosyal medya sitelerini faal olarak
kullanmaktadir. Kullanim sebepleri ise, siyasi faaliyetleri duyurmak, kendilerinin
tanittmin1 yapmak, takipcileri ve se¢menleriyle irtibatta kalmak ve giincel siyasi
hadiseler hakkinda insanlar1 bilgilendirmek olarak siralanmistir. Bunlarin haricinde,
milletvekillerinin sosyal medyay1 6zellikle insanlarla aracisiz iletisim i¢in kullandiklart
anlasilmistir. Pek ¢ok milletvekili sosyal medyay1 vatandaslardan geri bildirim ve

tavsiye almak i¢in kullandiklarini da belirtmislerdir (Stieglitz vd., 2012).

Siyasi iletisimin sebepleri boliimiinde incelenen, siyasi iletisimin mesruiyeti artirmasi
konusunda, sosyal medya iizerinden gergeklestirilen iletisim ise bir bagka aragtirmada
ele alimmistir (Grimmelikhuijsen ve Meijer, 2015). Hollanda Polis Kuvvetleri’nin
Twitter hesab1 ve vatandaglarin bu hesapla olan etkilesimleri tizerine yapilan ¢alisma
ehemmiyetli bulgular ihtiva etmektedir. Polis biriminin Twitter hesab1 {izerinden
vatandasla girdigi diyalogun ¢ok az oldugu ortaya ¢iktigi i¢in, bu arastirmada siyasi
katilim ve mesruiyet arasindaki iliskiye dair bir bulgu elde edilememistir. Bununla
birlikte, ¢ok sayida katilimei {izerinden yapilan anket ¢calismasi neticesinde, Twitter’in
sagladig1 seffaflik ortaminin, polisin yaptig1 faaliyetleri gostererek vatandasta polisin
calistigina dair bir intiba meydana getirdigi, bu sayede vatandas goziinde Hollanda

polisinin mesruiyetini artirdig1 sonucuna ulagilmstir.
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Lu ve arkadaglar1 tarafindan Cin hiikiimetinin, Cin’deki en yaygin mikroblog
uygulamalari olan “weibo”lardaki hesaplarinda yaptiklar1 paylasimlar ve vatandaslarin
bu mecralar lizerinden devlet algilarindaki degisim incelenmistir (Lu vd., 2015). Buna
gore, sosyal medya her ne kadar halkin devlete olan giivenini ve hesap verebilirlik
algisin1 tam manada degistiremese de, bu mikroblog hesaplar1 sayesinde vatandaslarin

devlet algisinin genel olarak miispet sekilde degistigi sonucuna varmiglardir.

Bu arastirmalardan anlagilan, sosyal medyanin siyasi iletisimde tam bir panzehir olmasa
da, devlet vatandas iletisiminde 6nemli katkilar sagladigidir. Bununla birlikte, kamu
kurumlar1 ve siyasi partilerin sosyal medya hesaplarinda vatandagla olan iletisimlerinin
sekli de, vatandaslarin bu kurum ve partilere dair memnuniyetine tesir eden 6nemli
unsurlardir. Park ve arkadaslarinin yaptig1 arastirmaya gore, sosyal medya iletisiminde
fayda degeri, eglence degeri ve sosyal degerin artirtlmasi, kamu kurumu hesaplarinin

vatandaslar acisindan daha cazip kilmaktadir (Park vd., 2014).

Siyasi iletisimde sosyal medyanin kullaniminin 6ne ¢iktig1 alanlara dair halihazirdaki
literatiire baktigimizda, se¢im donemleri, saglik hizmetleri, kriz yonetimi gibi alanlarin
one ¢iktigin1 gormekteyiz. Asagidaki kisimlarda bu alanlara ve bunun disindaki diger

kullanim sahalarina dair somut 6rnekler ele alinacaktir.

3.2.3.1. Segim dénemleri

Sec¢im donemleri sosyal medyanin siyasi partiler tarafindan en yogun olarak kullanildig:
donemlerdir. Ozellikle Amerika Birlesik Devletleri’nde Barack Obama’nm ilk defa
baskan secildigi 2008 secimlerinde sosyal medyay1 faal olarak kullanmasi, siyaset ve

akademi diinyasinin ilgisinin bu tarafa yonelmesinde tesirli olmustur.!! Bunu

11 Bu konuyla ilgili yapilan aragtirmalar igin bkz.: Ceron, Andrea, Luigi Curini ve Stefano M. lacus.
“Using Sentiment Analysis to Monitor Electoral Campaigns: Method Matters—Evidence From the United
States and Italy”. Social Science Computer Review, (24 Mart 2014); Cogburn, Derrick L. ve Fatima K.
Espinoza-Vasquez. “From Networked Nominee to Networked Nation: Examining the Impact of Web 2.0
and Social Media on Political Participation and Civic Engagement in the 2008 Obama Campaign”. Journal
of Political Marketing 10, say1 1-2 (Subat 2011): 189-213; Robertson, Scott P., Ravi K. Vatrapu, ve
Richard Medina. “Online Video ‘Friends’ Social Networking: Overlapping Online Public Spheres in the
2008 U.S. Presidential Election”. Journal of Information Technology & Politics 7, say1 2-3 (18 Mayis
2010): 182-201; Woolley, Julia K., Anthony M. Limperos, ve Mary Beth Oliver. “The 2008 Presidential
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miiteakiben, sonraki yillarda se¢im donemlerinde sosyal medyanin kullaniminin

fazlalagtigin1 ve bu konu hakkinda yapilan arastirmalarin arttigin1 gérmekteyiz.

Italya’da 2013 senesindeki genel segimlerde partilerin resmi Twitter hesaplarindaki
paylasimlari, muhteva ve olusturduklar1 tesir bakimindan inceleyen Ceron ve Adda
(2015), partilerin ozellikle saldir1 altindayken karsi taraf hakkinda yaptiklar1 menfi
kampanyanin olumlu etkileri oldugu sonucuna varmistir. Buna karsi, miispet

kampanyanin ancak belirli durumlarda tesirli oldugunu iddia etmektedirler.

Sosyal medyanin, geleneksel medyanin tekelini kirmasi ve devlet otoritelerinin kontrolii
disinda yer almasi itibariyle demokrasiyi giiclendirmedeki rolu, se¢cim dénemlerinde
daha fazla sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Kambogya’nin 2013 senesindeki genel
secimlerinde, Onceki segimlerde geleneksel medyada yeterince yer alma imkam
bulamayan muhalefet partileri, bu defa sosyal medyay: etkili kullanarak daha onceki
secimlere nazaran daha yiksek oy elde etmis ve bu partilerin meclisteki temsil orani

yiizde yiize yakin artis géstermistir (Kimseng, 2014).

Sosyal medyanin vatandaslarin demokratik siireclere daha etkin katilimini
kolaylastirarak demokratik seviyeyi artirmasi, se¢im donemlerinde de karsimiza ¢ikan
bir durumdur. Kanada, Calgary’de 2010 mahalli se¢imler esnasinda Universite
talebelerinin Facebook ve Twitter’daki tartisma ve diyaloglarinin incelendigi bir
aragtirmada, bu sosyal medya platformlarinin siyasi katilimi artirdig: tespit edilmistir.
Sosyal medyanin, bir topluluk hissi meydana getirmesi, bilgiye erisimi ve bilgi
paylasimini kolaylastirmasi ve siyasetgilerle vatandaslar arasinda yeni sahsi iligkiler
kurmay1 miimkiin hale getirme gibi 6zellikleri, liniversite talebelerinin siyasi katilimini

tesvik eden onemli unsurlar olarak ortaya ¢ikmistir (Dumitrica, 2014).

Gortildiigii gibi sosyal medya siyasi partilerin se¢cim donemindeki kampanyalarinda

onemli tesirlerde bulunmakta ve vatandaslarla siyasi partilerin daha fazla ve dogrudan

Election, 2.0: A Content Analysis of User-Generated Political Facebook Groups”. Mass Communication
and Society 13, say1 5 (29 Ekim 2010): 631-52.
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etkilesimde bulundugu donemler genel manada demokrasinin daha da gliclenmesine

imkan saglamaktadir.!2

3.2.3.2. Saghk hizmetleri

Secim donemleri kadar yogun bir kullanim goriilmese de, saglik hizmetlerinde sosyal
medya kullanimi1 zamanla artmakta ve hem vatandaslar hem saglik kurumlar1 bu
imkandan faydalanmaktadir. Ayrica yapilan ¢alismalar, sayisal artisin 6tesinde, sosyal
medyanin saglik hizmetleri ve saglik sektoriinii doniistiiriicii kapasitesinin oldugunu

vurgulamaktadir (Nikzad-Terhune vd., 2015).

Ems ve Gonzales’in alt kiiltiir gruplarina dair yaptiklar1 saglik arastirmasi sosyal
medyanin alt kiiltiir gruplarina saglik imkanlarimin ulastirllmasinda 6nemli bir
kolaylastirict oldugunu ortaya koymustur. Saglik sektorii ¢alisanlart da 6zellikle yiiksek
risk altindaki alt kiiltiir gruplartyla sosyal medya iizerinden etkilesim saglamanin etik ve

gayet tesirli oldugunu vurgulamislardir (Ems ve Gonzales, 2015).

Saglik sektoriindeki gesitli 6zel kurumlarin yaninda, kamu saglik kurumlar1 da sosyal
medya kullanimina gegmektedirler. Bunun en iyi 6rneklerinden biri Kanada Halk Saglig:
Kurumu’dur. Bu kurum RSS’leri, Twitter ve Facebook’u ve bir mobil web siteyi
kullanarak vatandaslara ¢esitli saglik konular1 hakkinda giincel saglik bilgileri
vermektedir (Newbold, 2015). Ayrica saglik kurumlar1 hedef muhatap Kkitlesine,
kaynaklarima ve sahip olunan hedeflere gore farkli sosyal medya uygulamalarimi

kullanmaktadirlar (Eckler, Worsowicz ve Rayburn, 2010).

12 Secim donmelerinde sosyal medyanin kullanim ile ilgili diger arastirmalar igin bkz.: Tremayne, Mark
ve Milad Minooie. “Using Social Media to Analyze Candidate Performance During Televised Political
Debates”. Electronic News, (14 Temmuz 2015); Ceron, Andrea, Luigi Curini, Stefano M. lacus ve
Giuseppe Porro. “Every Tweet Counts? How Sentiment Analysis of Social Media Can Improve Our
Knowledge of Citizens’ Political Preferences with an Application to Italy and France”. New Media &
Society, (04 Nisan 2013); Criado, J. Ignacio, Guadalupe Martinez-Fuentes ve Aitor Silvan. “Social Media
for Political Campaigning: The Use of Twitter by Spanish Mayors in 2011 Local Elections” Reddick,
Christopher G. ve Stephen Kwamena Aikins (Ed.). Web 2.0 Technologies and Democratic Governance
Political, Policy and Management Implications icinde, New York, NY: Springer, 2012; West, Darrell M.
Air Wars: Television Advertising and Social Media in Election Campaigns, 1952-2012: Television
Advertising and Social Media in Election Campaigns, 1952-2012. SAGE, 2013.
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Sosyal medyanin saglik mesajlarin1 yayma, kronik hastaliklara karsi hastalara destek
saglama ve halk ile saglik calisanlar1 arasinda daha hizli ve kolay irtibat saglama gibi
imkénlari, sosyal medyanin saglik hizmetlerindeki 6nemini artiran diger unsurlardir
(Vance vd., 2009). Biitiin bu 6zellikler dikkate alininca, kamu saglik hizmetlerinde hem
vatandaslar hem kamu saglik calisanlar i¢in sosyal medyanin sagladigi imkanlar daha

da 6n plana ¢ikmaktadir.

3.2.3.3. Kriz yonetimi

Sosyal medya hakkindaki literatiirde, daha ¢ok sosyal medyanin “ger¢ek zamanli” olusu
(real-time) bashigi altinda incelenen kriz yonetimi konusu, kamu kurumlarinin tabii afet
ve altyap1 problemleri gibi kriz durumlarini agmada sosyal medyay1 kullanmasini ihtiva
eder. Bu konu hakkinda yapilan ¢esitli arastirmalarda (Sutton vd., 2008; Lindsay, 2011;
Wilkins, 2012), siirmekte olan bir kriz hadisesi hakkinda daha anlik ve dogru bilgiyi

toplamada sosyal medyanin 6nemli faydalar sagladigi ortaya konmustur.

Landwehr ve Carley (2014), kriz durumlarinda sosyal medyanin kullanildigi ¢ok
sayidaki ornek iizerinden, kriz durumlarinda kamu kurumlarinin uygulamasi i¢in sekiz
asamal1 bir yol belirlemistir. Her seyden Once kriz durumlariyla ilgili, yetkililerin
ulasmay1 hedefledikleri malumatlar sunlardir: (a) Miimkiinse muhtemel kriz hakkinda
gerceklesmeden Once bilgi sahibi olmak, (b) gerceklesmekte olan krizin boyutlarini
belirlemek, (c) krizde miidahil olan anahtar unsurlar1 ve failleri tespit etmek, (d) her

krizin kendine ait gerekli bilgileri toplamak.

Bunlara ulagsmada takip edilmesi gereken yollar ise, (1) sosyal medya verilerinin
toplanmasi (2) sosyal medya verilerinin tahlil edilmesi i¢in yontemin belirlenmesi (3)
sosyal medya verilerinden bir hikdyenin olusturulmasi (4) sosyal medya verilerinin
islenerek alakali malumatlara ulasilmasi (5) konum bildiren veriler iizerinde ¢alisma (6)
sosyal medya paylagimlarindaki metinlerin tahlili (7) sosyal medyay1 kullanarak
bilgilerin vatandaslarla paylasilmasi. Ayrica, sosyal medyadaki “biiyiikk veri’nin

islenmesinde ¢ok sayida ve farkli maksatlara hizmet eden yontemler oldugu i¢in, kriz
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yonetim durumlarinda yetkililerin o durum i¢in en etkili yontemi segmelerinin 6nemi de

vurgulanmistir (Landwehr ve Carley, 2014).

Cheng ve arkadaslar1 (Cheng vd., 2015) tarafindan kriz sonrasi uzun vadede krizin
etkileriyle mucadele hakkinda yapilan aragtirma, sosyal medya ve geleneksel medyanin
uygun kullanimi halinde kriz sonrasi durumu diizeltmede etkili oldugunu ortaya
koymustur. Bu arastirmada 2011°de gergeklesen biiyiik Japonya depremi 6rnek hadise
olarak ele alinmigtir. Depremden hemen sonra fiziki altyapinin ciddi zarar gérmesi
sebebiyle telefonlar {izerinden irtibat saglanamamistir. Bu durumda akilli telefonlar ve
internet araciligryla Facebook ve Twitter gibi sosyal medya siteleri {izerinden bilgi ve
haber aligverisi saglanmis, boylece kriz aninda sosyal medyanin ilk biiyiik faydasi ortaya

¢ikmustir.

Bununla birlikte bu arastirma, kriz anindan ziyade, uzun vadeli olarak depremin
hasarlarin1 hem altyapi, list yapi, ekonomik normallesme gibi alanlarda, hem de
toplumsal ve insani agidan yeniden diizelmenin saglanmasi baglaminda telafi etmede
sosyal medyanin roliine odaklanmaktadir. Bu hususta da, sosyal medyanin toplumsal
giiven olusturma, ag kurma, sivil katilim saglama ve ayni zamanda insanlarin afet sonrasi
caligmalara katilma isteklerini tesvik etme gibi Ozellikleri sayesinde afet sonrasi

kurtarma ve yeniden diizelme siirecine katki sagladigin1 iddia etmektedir (Cheng vd.,

2015).

Bu oOrneklerde goriildiigii gibi sosyal medya kriz durumlarinda “gercek zamanli”
etkilesim saglama 6zelligi ile hem kamu kurumlar1 hem vatandaslar i¢in c¢ok etkili
olabilmekte ve eskiye nazaran afet sonrasi kurtarma ve yeniden normal hayata donme

calismalarinda ¢ok farkli bir boyutu miimkiin kilmaktadir.

3.2.4. Tiirkiye’de siyasi iletisimde sosyal medya kullanimi

Tirkiye’de de diinya ile paralel denebilecek bir sekilde kamu kurumlar ve siyasi partiler
sosyal medya kullanimima ge¢mislerdir. Ulkemizdeki ¢cok sayida kamu kurumu ve siyasi
parti Facebook, Twitter, Instagram ve YouTube gibi sosyal medya mecralarinda faal

olarak varliklarini siirdiirmektedirler.
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Bilhassa 2010 senesinden sonra sosyal medyanin siyasi orgiitler ve kamu kurumlari
tarafindan kullanimi ¢esitli aragtirmalarin konusu olmaya baglamistir. 2013 senesinde
yazilan bir yiiksek lisans tezinde (Arici, 2013) Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi’nde
(TBMM) yer alan dort siyasi parti (Adalet ve Kalkinma Partisi, Cumhuriyet Halk Partisi,
Milliyet¢i Hareket Partisi, Baris ve Demokrasi Partisi) ve bu partilerin genel
baskanlarinin sosyal medya hesaplari, kullanim sekli, kullanim politikasi, giincelligi ve

siklig1 gibi ¢esitli agilardan incelenmistir.

Bu arastirmanin bulgularina gore, “Tiirk siyasetinin sosyal medyayr etki odakli
kullandigi, etkilesim gayesinin gozetilmedigi” iddia edilmistir (Arici, 2013: 287). Tek
yonlu ve iki yonlii iletisim baglaminda olduk¢a onemli bir husus olan “etki odakli”
kullanim, tek yonli iletisim kapsamina girmektedir. Bir sonraki boliim olan siyasi
iletisimde sosyal medya Oniindeki engeller kisminda da goriilecegi gibi, tek yonli
iletisim kamu kurumlarinin sosyal medya kullaniminda 6nlerinde duran en biiyiik

zorluklardan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu aragtirmada ayrica dort siyasi partiye ait sosyal medya hesaplarinda ideolojik temanin
one c¢ikarildigi ve diger siyasi partilere karst menfi dilin kullanildig1 ifade edilmistir. Bu
durum kismen de olsa siyasi partilerin sosyal medya mecralarina gore (Facebook ve
Twitter) ve de genel baskan veya siyasi parti resmi hesab1 olmasia gore degisiklik

gostermektedir.

Aric’nin aragtirmasinda ortaya ¢ikan 6nemli bir bagka bulgu da, siyasi partilerin sosyal
medya alaninda, pek ¢ok sosyal ag sitesi iginde Facebook ve Twitter mecralarina agirlik
verdikleridir. Bu netice, halihazirdaki tez i¢in de 6nemli bir veri degeri tasimaktadir. Bu
tezin konusu her ne kadar siyasi parti genel baskanlar1 veya siyasi parti resmi sosyal
medya hesaplar1 olmasa da, Tirkiye’de siyasi kurumlarin Twitter’1 esas sosyal medya
mecralarindan birisi olarak gormeleri onemlidir. Boylece, ¢esitli sosyal medya
mecralarindan Bursa ve Antalya Biiyliksehir Belediyelerine ait Twitter hesaplarinin
secilmis olmasi, temsil gilicii ylksek olan bir mecranin arastirilmis oldugunu

gOstermektedir.
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Sosyal medya hakkinda nispeten erken sayilabilecek bir tarihte bir makale yayimlayan
Yagmurlu, (Yagmurlu, 2011), Tirkiye’de kamu kurumlarmin sosyal medyada erken
donemlerden beri var olduklarini sdylemekle birlikte, sosyal medya faaliyetlerinin esas
olarak kurumu tanitim hedefiyle sinirlt kaldigin1 sdylemektedir. Buna gore, “Kurum-
grup iliskisini yansitan ve herhangi bir konu ile ilgili herhangi bir grubun egilimini ortaya
koyan uygulamalar ¢cok nadir olarak kamu yonetimi internet sitelerinde goérilmektedir”
(Yagmurlu, 2011: 8).

Saglik sektoriiyle ilgili daha spesifik olarak yapilan bir yiiksek lisans aragtirmasi (Kaya,
2014), hem 6zel hem de kamu sektoriindeki saglik kurum ve kuruluslarinin sosyal medya
kullanimlarini incelemektedir. Normalde, diger pek ¢cok alanda kamu kurumlari internet
ve sosyal medya kullaniminda 6zel sektdriin gerisinde kalirken, bu aragtirmada ortaya
¢ikan sonuca gore, saglik alaninda kamu kurumlar1 6zel kuruluslardan daha basarilidir.
Bunun muhtemel sebeplerinden birisi, halkin saglik alaninda kamu kurumlarma 6zel
kurumlara nispeten daha fazla itimat etmesi olarak gosterilmistir. Sebebi ne olursa olsun,
bir kamu kurumunun sosyal medya gibi bir yenilikte, 6zel sektorii geride birakmasi

tizerinde durulmay1 hak eden 6nemli bir husustur.

Sosyal medyanin kamu kurumlar1 tarafindan kullanimlariyla birlikte, bunun vatandaglar
nezdindeki tesirinin ne oldugu da onemli bir meseledir. Sosyal medyanin siyasi
pazarlamaya tesirini inceleyen Cagatay (Arzuman, 2015), bir takim ehemmiyetli
neticelere ulasmigtir. Sosyal medya kullanicilar1 arasindan ¢ogunlugunu 18 — 35 yas
arasi, yiksek tahsilli sahislarin olusturdugu 384 kisiden miitesekkil bir 6rneklemde
yapilan aragtirma sonucunda, arastirmaya katilan sosyal medya kullanicilarinin yarisina
yakininin (% 46,4) sosyal medya mecralarinda siyasi temayiillerini paylastiklari ve %

31’inin de siyasi tartigmalara katildiklar1 ortaya ¢ikmuistir.

Bu arastirma kapsamindaki sosyal medya kullanicilarinin % 61°i gibi biyik bir
cogunlugu sosyal medyay1 se¢cim kampanyalarini takip etmek i¢in kullandiklarini ifade
etmigtir. Takibin Otesinde, sosyal medyada siyasilere tenkitte bulundugunu
katilimcilarin % 40’1 belirtmistir (Arzuman, 2015, 73). Bilhassa bu son iki veri, sosyal

medyay1 kullanan siyasi orgiitler i¢cin oldukca 6nemli goziikmektedir. Sosyal medyanin

56



siyasi siirecleri takip ve katilim i¢in faal sekilde kullanildig1 bu verilerle teyit edilmistir.
Bu itibarla, gerek siyasi partiler gerek siyasetcilerin sosyal medyayi siyasi iletisimde faal

sekilde kullanmalar1 bir ihtiyag olarak agik sekilde ortaya ¢ikmaktadir.

Tiirkiye’deki siyasi partiler ve kamu kurumlarinin siyasi iletisimde sosyal medya
kullanimiyla ilgili yapilan ¢aligmalar, sosyal medya kullaniminin artmasiyla birlikte
artmaktadir. Bu ¢alismalarda kimi zaman dogrudan kimi zaman dolayli olarak siyasi

iletisimde sosyal medya kullanimina ¢esitli teklifler ve tavsiyelerle katki sunulmaktadir.

3.3. Siyasi Iletisimde Sosyal Medya Oniindeki Engeller

Siyasi iletisimi daha hizli, kolay ve etkili kilma potansiyeline sahip olmakla birlikte,
sosyal medyanin siyasi iletisimde kullanilmas1 6niinde bir takim engeller de mevcuttur.
Onceki kisimlarda halkla iliskilerin dért modeli teorisi tanitilan Grunig, bu hususta
teknolojik yeniliklerden ziyade, zihniyet doniisiimiiniin asil mesele oldugunu

vurgulamaktadir.

Su an hakim olan halkla iligkiler anlayisinin “sembolik paradigma” oldugunu belirten
Grunig, bu anlayisa gére 6nemli olanin “olmak”tan ziyade “goriinmek” oldugunu ifade
etmektedir. Bu sebeple, sembolik paradigmaya sahip kurumlar, kendilerini halka gore
degistirmek ve sekillendirmek yerine, cesitli iletisim stratejilerini kullanarak kendi

istedikleri sekilde algilanmay1 hedeflemektedirler.

Grunig, bu anlayisin terkedilip, “stratetejik idare paradigmasi”na gecilmesi gerektigini
savunmaktadir. Stratejik idare anlayisi, iki yonlii iletisimi esas alan ve insanlarin
kurumlarin karar verme siireglerine daha agik sekilde dahil oldugu, onlari sekillendirdigi
bir anlayistir. Dijital medyanin mezkur zihniyet doniisiimiinii saglama potansiyeli
oldugunu belirten Grunig, bu konu hakkinda sunlar1 sdylemektedir: “Dijital medya bu
paradigma doniisiimiinii kolaylastiric1 vasitalar sunmaktadir. Boylece, bu medya
mecralar halkla iligkileri tam manasiyla doniistiirecek potansiyele sahiptir. Fakat bu
doniislim, ancak halkla iligkiler uygulayicilarinin ve uzmanlarinin zihninde gergeklesirse

miimkiin olabilir” (Grunig, 2009: 16).
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Grunig’in bahsettigi paradigma degisiminin zorluklari, sosyal medya ve kamu kurumlari
hakkinda yapilan baz1 ampirik arastirmalarda daha agik sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Lee
ve VanDyke (Lee ve VanDyke, 2015) tarafindan Amerika Birlesik Devletleri federal
hiikiimeti bilim kurumlarinin sosyal medya kullanimi arastirilmigtir. Bu arastirma
neticesinde, bahsi gecen kamu kurumlarinin yeni medya kullaniminda, sosyal medyanin
sundugu diyalog potansiyelinin ¢ok altinda bir performans sergiledikleri ortaya
cikmigtir. Amerika’daki federal hiikiimete bagli bilim kurumlarinin, vatandaglarla
karsilikli etkilesim yerine, sosyal medyayr bilgi aktarimi ve yayimmi maksadiyla

kullandiklar1 belirlenmistir.

Lee ve VanDyke’in arastirmasiyla ilgili dikkat ¢eken 6nemli bir nokta, bu arastirmada
ortaya ¢ikan sonuglar ile Yagmurlu’nun (2013) Tiirkiye’deki kamu kurumlar1 hakkinda
ortaya koyduklarin oldukca benzer olusudur. Her iki durumda da kurumlar, sosyal
medyay1 bilgi yayma veya kurumu tanitma gibi tek yonlii iletisim i¢in tercih ederken,
vatandasla diyalog, halkin demokratik siire¢lere katilimi gibi iki yonlii iletisim unsurlar

bu kurumlarin sosyal medya kullanimlarinda ¢ok az oranda yer almaktadir.

Daha ¢ok siyasi iletisim anlayisina bagli bu tarz problemlerin disinda, kamu
kurumlariin sosyal medya kullaniminda karsilasabilecekleri baska problemler de
mevcuttur. Lampe ve arkadaslari (Lampe vd., 2011), Michigan Universitesi’nin
gelistirdigi bir sosyal medya projesi olan AdvanceMichigan ile ilgili yaptiklar

arastirmada, daha pratik olarak ifade edilebilecek dnemli problemleri isaret etmislerdir.

Ozellikle kullanicilarin katilim, geri bildirim veya katki saglama konusunda yeteri kadar
motivasyona sahip olmama durumunun 6nemli bir problem teskil ettigini belirtmislerdir.
Bu durumda, kamu kurumlarina diisen, vatandaslarin sosyal medyada kendi hesaplarini
niye takip etmesi veya geri bildirimde bulunmasi gerektigi gibi konularda bilgilendirme
yapmak ve daha onemlisi tesvikte bulunmaktir. AdvanceMichigan projesinde, projeyi
yiirlitenlerin, kullanicilarin zaten geri bildirimde bulunacagini varsayip, bu hususta arti
herhangi bir gayret gostermemeleri, Lampe ve arkadaglarma gore, kullanicilarin

katiliminda 6nemli bir engel teskil etmistir. Buna gore vatandaslarin kendiliklerinden
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sosyal medya Uzerinden kamu kurumlariyla siyasi iletisime gececeklerini beklemek,

basarisiz bir sosyal medya kullanimina sebep olur.

Sosyal medyanin demokrasi agisindan tasidigi problemler itibariyle, kamu kurumlarinin
sosyal medya kullanimin1 zorlagtiracagi konusu da bu alandaki ele alinan konulardan
biridir. Kamu kurumlarmin siyasi iletisimde sosyal medyay1 kullanirken karsilagmasi
muhtemel problemleri arastiran Bryer’a (Bryer, 2011) goére asil problem sosyal
medyadaki fazla serbest ortamin, kamu kurumlarinin isine yarayacak Kaliteli ve
giivenilir geri doniigleri saglamanin onilinde engel teskil etmesidir. Sosyal medya
imkanlarinin gelismesiyle, katilimci demokrasi i¢in gerekli olan katilim ve tretim
masraflar1 cok ¢ok azalmis, bunun neticesinde katilim kalitesi diismiistiir. Kendi yaptigi
aragtirma neticesinde, sosyal medyada belirli bir kamu problemi hakkinda yapilan
yorumlarin ¢ogunun mevzuyla alakasiz oldugu, yine biiylik bir kismimin hakiki
durumlardan ziyade duygulara dayandigi ortaya c¢ikmistir. Netice itibariyle, kamu
kurumlar1 her ne kadar faal bir sekilde iki yonlii iletisime agik olsalar ve sosyal medyay1
bunun i¢in kullansalar da, sosyal medyanin bir 6zelligi olan demokratik siireglere katilim
ve liretim masraflarinin diisiik olusu, vatandaslarin burada yaptiklari katkilarin kalitesini
diisiirmiistiir. Sosyal medyanin siyasi iletisimde barindirdig1 diger zorluklarin yaninda,
bu “demokrasi masrafi” ¢ok zikredilmese de en 6nemli problemlerden birisi olarak gerek
kamu kurumlarinin gerek bir biitiin olarak toplumun 6niinde durmaktadir. Grunig’in
zihniyet doniisiimii yaklagimini esas alacak olursak, benzer bir zihniyet doniislimiiniin
vatandaslar tarafinda da olmasi gerektigi neticesini Bryer’in bu arastirmasindan

cikartabiliriz.

Kamu kurumlarinin siyasi iletisimde sosyal medya kullanimlarinda yasadiklar1 zorluklar
hakkindaki literatiir incelendiginde ortaya ¢ikan genel netice, sosyal medyanin siyasi
iletisimde sundugu imkan ve potansiyel ile bunun gergege dontismesi arasinda hala ciddi
bir fark oldugudur. Grunig’in bahsettigi zihni donilisim gerceklesmedikge, sosyal
medyanin iki yonlii katilimei iletisimi miimkiin kilan potansiyelinin tam manasiyla agiga
cikmasini beklemek dogru olmaz. Bununla birlikte, sosyal medyanin siyasi partileri,

styasileri ve kamu kurumlarini iki yonlii diyalog, seffaflik ve katilimeciliga zorlayan
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yOniinii hesaba kattigimizda, doniisiimii saglayacak giiclin sosyal medyanin kendisinde
miindemic¢ oldugunu gorebiliriz. Bryer’in bahsettigi, vatandaslarin daha etkili ve kaliteli
katilimda bulunmalar1 gerektigi konusu ise, mevzunun bir diger 6nemli boyutu olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.
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4. BOLUM: YEREL YONETIMLERIN SOSYAL
MEDYA KULLANIMI

Bu boliimde, oncelikle gesitli resmi ve 6zel raporlarda sunulan veriler ger¢evesinde
Tiirkiye’de internet kullaniminin yayginligi, sosyal medya platformlarinin sayisal
verilere gore popiilerlik durumlart hem onceki yillara hem de diinyadaki diger tilkelere
kiyasla ele alinacaktir. Bunun ardindan yerel yonetimler ve sosyal medya iliskisi
degerlendirilecek ve bilhassa yerel yonetimlerin sosyal medya kullanim sebepleri
tizerinde durulacaktir. Daha sonra, yerel ydnetimler agisindan sosyal medya
kullaniminin gesitli zorluklari tartigilacaktir. Son olarak yerel yonetimlerin sosyal medya
kullanimlarina dair gerek Tiirkiye’deki gerek diinyanin farkli yerlerindeki mahalli

idareler hakkinda yapilmis aragtirmalar bir literatiir taramasi seklinde aktarilacaktir.

4.1. Tiirkiye’de Sosyal Medyanin Yeri

Internet ve sosyal medya kullanimimnin hizla yayilmasi, kullanim miktarlar1 ve degisim
durumlariyla ilgili giincel bilgi ihtiyacini ortaya ¢ikarmistir. Bu bilgiyi saglamak {izere
cesitli resmi ve 6zel kurumlar belirli periyodlar halinde ¢esitli veriler yayimlamaktadir.
Tirkiye’de internet kullanimi, sosyal medyanin yeri ve belirli sosyal medya
platformlarinin popiilerlik durumlar1 hakkinda gerek cesitli resmi raporlardan, gerek
sosyal medya platformlarina dair analizler yapan ¢esitli internet sitelerinden bilgi

alinabilmektedir.

Tiirkiye Istatistik Kurumu tarafindan 2014 senesinde yaymlanan “Hanehalki Bilisim
Teknolojileri Kullanim Aragtirmasi”na gore, Tiirkiye’de 16-74 yas arasi internet

kullanan fertlerin genel niifus igindeki oran1 % 53,8 olarak belirlenmistir. Bir dénceki
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seneyle kiyaslandiginda % 5 gibi biiyiik bir farkin oldugu goze carpmaktadir. Takriben
her giin ya da haftada en az bir kere internete girmeye gore belirlenen Diizenli Internet
Kullanimi’na gore, Turkiye nlfusunun % 44,9’u diizenli internet kullanicisi
durumundadir (TUIK, 2014).

Ayrica Tiirkiye’de internet sahibi hanelerin genel haneler igindeki orani1 2014 senesinde
% 60,2 olarak Olc¢llmiistiir. Bir sene igindeki degisime baktigimizda ise, karsimiza
internet kullanicilarindaki artistan ¢ok daha farkli bir tablo ¢ikmaktadir. Buna gore, 2013
senesindeki 6lcimlerde % 49,1 olan internet sahibi haneler, % 11°lik bir artis gostererek

bir sene i¢inde biiyiik bir sigrama kaydetmistir (TUIK, 2014).

Sosyal medya verilerine bakildiginda ise, Tiirkiye’nin diinya siralamasinda oldukga {ist
siralarda yer aldigi goriilmektedir. Ornegin, Alexa.com verilerine gore, Twitter
Tiirkiye’deki kullanicilar tarafindan en g¢ok =ziyaret edilen besinci internet sitesi
konumundadir. Burada, sadece sosyal medya sitelerinin degil, biitiin web sayfalarinin
oldugu diisiiniildiigiinde, Twitter’in Tiirkiye’de ne kadar 6nemli internet mecralarindan
birisi oldugu ayrica takdir edilir. ilk besteki sayfalar sirasiyla su sekildedir: (1)
Google.com.tr (2) Facebook.com (3) Google.com (4) Youtube.com (5) Twitter.com
(Alexa.com).

Google’in “tr” uzant1 farki sebebiyle listede iki defa yer almasina baktigimiz zaman,
Twitter’in ger¢ek konumunun 4. sira oldugu goriiliir. Twitter’in 6niinde yer alan i¢
internet sitesinden ikisi olan Facebook ve Youtube’un yine sosyal medya platformlari
olmasi olduk¢a 6nemli bir veri olarak 6nlimiizde durmaktadir. Buradan ¢ikan sonug,
Tirkiye’de internet kullanicilarinin en yogun kullandiklar1 sitelerin sosyal medya
mecralart oldugudur. Tek basina bu veri dahi, Tiirkiye’de sosyal medyanin ne kadar

onemli bir yere sahip oldugunu gostermektedir.

Ayrica Twitter ozelinde, yillar icerisinde ziyaret edilme rakamlarina baktigimizda,
mesela 2011 senesinde yine Alexa.com verilerine gére Twitter’in 16. sirada yer aldiginm
gormekteyiz. Yani dort sene iginde Tiirkiye kullanicilar1 arasinda Twitter biiylik bir
sigrama yaparak 5. siraya ylkselmistir. Bu da sosyal medya kullaniminin Tiirkiye’de

duragan kalmadigini ve giderek arttigin1 gostermektedir.
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Bir diger sosyal medya analiz ve 6l¢lim sitesi olan Wearesocial.net’in 2015 Ocak ay1
verilerine gore, Tirkiye % 52’lik sosyal medya kullanicis1 oranina sahip olarak
dinyadaki diger iilkeler arasinda 10. sirada yer almaktadir. Ayrica Tiirkiye’deki internet
kullanicilarmin giinliik sosyal medya kullanimlar1 ortalama 2 saat 56 dakika olarak
Olgtilmistiir. Bu rakam diger iilke kullanicilarina kiyaslandiginda, Tirkiye farkl tilkeler
icinde giinliikk ortalama sosyal medya kullanim siiresi bakimindan 11. sirada yer
almaktadir. Mobil sosyal uygulamalarin da dahil edildigi durumda, Tirkiye’deki
kullanicilarin, Facebook (% 26), Whatsapp (% 23) ve Facebook Messenger’dan (% 21)
sonra 4. olarak % 17’lik oranla en fazla Twitter’t kullandiklar1 belirtilmektedir

(Wearesocial.net).

Bu verilerin genel olarak bir degerlendirmesini yaptigimizda, Tiirkiye’de internet ve
sosyal medya kullaniminin her sene hizli sekilde artis gostermekte oldugunu, Twitter’in
Tirkiye’de en ragbet géren sosyal paylasim sitelerinden birisi oldugunu ve Tiirkiye’nin
diger {ilkelerle kiyaslandiginda sosyal medya kullaniminda oldukga iist siralarda yer

aldigin1 soyleyebiliriz.

4.2. Yerel Yonetimlerin Sosyal Medya Kullanim Sebepleri

Yerel yonetimlerin sosyal medyaya geg¢is siireclerine baktigimizda, Tiirkiye’deki genel
internet ve sosyal medya kullanimma benzer bir hizli adaptasyon siirecinin, yerel
yonetimler bazinda da yasandigini gérmekteyiz. 2011 senesi itibariyle on alt1 biiyiiksehir
belediyesi iginden sadece Istanbul ve Antalya Biiyiiksehir Belediyesine ait internet
sitelerinde, belediyelerin resmi Facebook ve Twitter hesaplarina baglanti varken
(Yagmurlu, 2011), 2015 senesine geldigimizde otuz biiyiiksehir belediyesi i¢inden
sosyal medya hesabr olmayan herhangi bir belediye yoktur. Ayrica belediyelerin
cogunun c¢esitli sosyal medya platformlarinda (Facebook, Twitter, Instagram, Vine,

Youtube, LinkedIn, Google+ ve benzeri) birden ¢ok hesab1 bulunmaktadir.

Belediyelerin ni¢in sosyal medyada yer aldiklar1 sorusunun bugiin geldigimiz noktada
verilecek en kestirme ve dogru cevabi, buna artik mecbur olmalaridir. Sosyal medyanin

yeni ortaya ¢ikmaya basladigi donemlerde, bu mecralarda bulunmak belki mahalli
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idarecilerin gesitli degerlendirmelerden sonra verecekleri karara bagliydi. Fakat bugiin
sosyal medyanin sahip oldugu yayginlik ve kazandig1 gii¢, her bes senede bir halk
oylariyla segilerek basa gelen yerel yonetim idarecilerini, sosyal medyay1 mecburi olarak

kullanmaya itmistir.

Bonson ve arkadaslarinin (Bonsén vd., 2012) bu konuda isaret ettikleri nokta dikkate
degerdir: “Mabhalli idareler i¢in, sosyal medyada bulunmamak, bulunmaktan daha biiyiik
risk tasir. Cilinkii, mahalli idareler buralarda ister bir s6z sdylesinler ister soylemesinler,
vatandaslar bu aglarda kendileri hakkinda konusmaktadirlar” (Bonson vd., 2012: 131).
Bu itibarla, i¢inde bulundugumuz devirde, mahalli idarecilerin sosyal medyada faal

olarak bulunmaktan baska se¢enekleri kalmamis durumdadir.

Sosyal medyada bulunmamanin, bulunmaktan daha riskli olusunun getirdigi
mecburiligin haricinde, yerel yonetimleri sosyal medya kullanimina yonelten cesitli
sebepler bulunmaktadir. Sosyal medyada yer almanin yerel idarelere saglayacagi
faydalar1 Sobaci1 (2016) sdyle siralamaktadir: verimlilik ve tiretkenligin artmasi, mahalli
kamu hizmetlerinin iyilestirilmesi, karar alma siireglerinin gelistirilmesi, yerel

demokrasinin giiclenmesi, ortaklasa is yapma ve bilgi yonetimi (Sobaci, 2016: 10-12).

Sobaci’nin saydig1 bu sebeplerde temel olarak sosyal medya mecrasinin katilimei,
paylagimci, ortak icerik {retimine izin veren ve geri bildirime acik yapisi
vurgulanmaktadir. Ozetle ifade etmek gerekirse, sosyal medya daha seffaf ve katilimci
mahalli idareyi miimkiin kilacak, bu sayede yerel yonetimlerdeki karar alma ve kararlari
uygulamaya gecirme suregcleri, kararlarin muhtemel sonuglarin1 6nceden gérebilme ve
uygulamadaki aksakliklar1 anlik geri bildirimler sayesinde hizla giderebilme imkanlar
sayesinde daha verimli ve etkili hale gelecektir. Netice itibariyle, vatandaslara ulasan
kamu hizmetlerinin kalitesi ve verimliligi artacak, boylece vatandas memnuniyeti
saglanmis olacaktir. Biitiin bunlara demokrasi a¢isindan bakildiginda ise, mahalli
demokrasi bu yeni katilimci, paylasimcet ve ortak iiretici isleyis neticesinde daha giiclii

hale gelecektir.

Mabhalli idarelerin sosyal medya kullanimindaki bu genel sebepler yaninda, yerel

yonetimlerin goézettigi daha pratik kaygilar da sosyal medyada yer alma hususunda
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onemli faktorlerdendir. Ornegin, sosyal medya platformlarinda daha sivil, sahsi ve
samimi dil kullanimi, vatandaslarla belediye arasinda duygusal bir bag kurulmasinda
oldukc¢a yardimci olmaktadir (Solmaz ve Gorkemli, 2012). Tiirkiye’de her bes senede
vatandaslarin oylarina miiracaat etmek zorunda olan yerel idareler i¢in, vatandaslarla

duygusal bir bag kurmak olduk¢a ehemmiyetlidir.

Bununla birlikte sosyal medyanin genis kitlelere aracisiz ulasma imkan1 saglamasi, yerel
yonetimlerin sosyal medyay1 kullanmasinda bir bagka 6nemli faktor olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu sayede eskiden ancak aracilarla saglanan iletisim yerine, daha kuvvetli
bir iletisim sekli olan dogrudan irtibata gecilmis olmaktadir. Ayrica, yerel yonetimler
dogrudan iletisimi daha Once sadece birebir goriigmeler veya halka toplu hitap edilen
ortamlarda gergeklestirme imkanina sahipti. Bu durumda, ya genis kitlelere ulasma ya
da iletisimin karsilikliligr eksik kalmaktaydi. Fakat yeni internet teknolojilerinin
saglamis oldugu sosyal medya araciyla, genis kitlelere hitap ederken, ayn1 zamanda o
kitledeki herkesin diyaloguna agik bir iletisim ortami dogmaktadir. Bdylece yerel
yonetimler sosyal medya platformlar1 ilizerinden, hem genis kitlelere ayni anda
istedikleri mesaji1 iletebilmekte, hem de karsilikli diyalog yoluyla vatandasla daha etkili

bir iletisim kurabilmektedir.

Vatandasla dogrudan iletigsimin sosyal aglar tizerinden miimkiin kilinmas1 ayn1 zamanda
gereksiz burokrasinin de azaltilmasi ve kimi durumlarda tamamen ortadan kalkmasini
saglamaktadir. Bilhassa vatandaslar agisindan 6nemli bir sikayet konusu olan, talep ve
sorularinin gereksiz biirokratik stire¢lerde uzun siire beklemesi meselesine karsi, sosyal
medyanin sundugu bu imkan vatandaslarin belediyeden memnuniyetini artiran ¢ok
onemli bir gelismedir. Vatandas memnuniyetinin saglanmasi itibariyle de, yerel
yonetimlerin sosyal medya mecralarinda bulunup, vatandaglarin problemlerine bu
platformlardan daha etkili ve hizli ¢6ziimler getirmesi, yerel yonetimler icin cazip bir

imkan olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Yerel yonetimler i¢in sosyal medya mecralarinda bulunmay: cazip kilan bir baska 6zellik
ise, sosyal medyanin sundugu giincel ve giincellenebilir olma imkanidir. Belediyeler

sosyal faaliyet duyurusu, altyapi ¢alismalari, yol kapatilmasi, elektrik ve su kesintisi gibi
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anlik durumlar1 en giincel sekilde dogrudan vatandasa iletebilmektedir. Bu siirecler
hakkindaki gelismeler, yine sosyal medya aracilifiyla an be an halka aktarilabilmekte,
bdylece ¢cok daha faal bir iletisim imkani saglanmis olmaktadir. Burada dikkat edilmesi
gereken onemli bir nokta ise, sosyal medyadaki duyuru, bilgi ve haberlerin giincel ve
giincellenebilir olusunun belediyelerle birlikte vatandaslara da kolaylik saglamasidir. Bu
sayede, vatandaslar acil problem ve kriz bildirimlerini hizli sekilde yerel yonetimlere

iletebilmektedirler.

Mahalli idareleri sosyal medya kullanimina tesvik eden en Onemli saiklerden birisi,
sosyal medyanin geleneksel yazili ve gorsel medyaya ciddi bir alternatif teskil ediyor
olusudur. Burada 6ne ¢ikan ilk unsur, geleneksel medyanin haber degeri tasimadigini
diisiiniip, yayinlarinda yer vermedigi duyuru, faaliyet, haber ve hadiseleri, sosyal medya
araciligiyla belediyelerin halka ulastirabilme imkanidir. Bu sayede, herhangi bir araciya
thtiyac duymayan yerel yOnetimler seslerini daha rahat sekilde duyurma imkanina

kavusmaktadir.

Vatandasla aracisiz iletisim kurabilme imk&ninin en 6nemli avantajlarindan birisi, yerel
yonetimlerin kendilerini ve faaliyetlerini kendi istedikleri sekilde aktarabilme
hiirriyetine sahip olmalaridir. Geleneksel medya {lizerinden saglanan iletisimde pek ¢ok
defa kisiler veya kurumlar ile medya organlari arasinda ~ “yanlis aktarma/anlagilma”
tartismalar1 yasanmaktadir. Bu durumlarda geleneksel medya organlarinin kasith veya
kasitsiz yanlis aktarmalar siklikla giindeme gelmektedir. Sosyal medyanin saglamis
oldugu aracisiz iletisim imkaniyla, yerel yonetimler aracili iletisimin bu problemlerini

yasamadan, daha serbest ve giivenilir sekilde vatandasla iletisim kurabilmektedir.

Ayrica geleneksel medyada yerel yonetimin reklamini yapmak belirli bir {icret karsilig
olmaktadir. Halbuki sosyal medya ayni imkani iicretsiz olarak sunmakta ve mali agidan
da belediyelere Oonemli bir avantaj saglamaktadir. Reklamin O6tesinde, kimi zaman
geleneksel medya kanallarinda belediyenin faaliyetlerini ve ¢alismalarini haber olarak
yaymlatmak i¢in belediyeden belirli bir iicret talep edilmektedir. Biitiin bu mali giderlere

kiyasla, sosyal medya ¢ok daha ekonomik bir reklam, duyuru ve vatandaslarla iletisim
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platformu hiiviyeti tasimakta ve yerel yonetimler i¢in geleneksel medyaya gore ¢ok daha

cazip bir alan tegkil etmektedir.

Biitlin bu sebepler goz oniine alindiginda, giiniimiizde sosyal medyanin giinliik hayatta
geldigi yer itibariyle yerel yonetimleri sosyal medyada yer almaya mecbur kilmasinin
Otesinde, yerel yonetimleri sosyal medya kullanimina tesvik eden 6nemli unsurlarin
oldugu aciktir. Daha giiclii bir demokrasi, vatandas memnuniyetinin saglanmasi, geri
bildirim ve ortak tiretim 6zelligi, genis kitlelerle dogrudan iki yonlii iletisim kurulmast,
anlik giincel bilgi paylasiminin miimkiin olmasi, geleneksel medyaya alternatif teskil
etme, Ucretsiz veya ucuz olma gibi 6zellikleri itibariyle sosyal medya yerel yonetimler

icin oldukga cazip bir iletisim vasitasi olmaktadir.

4.3. Yerel Yonetimler Acisindan Sosyal Medyanin Zorluklar:

Yerel yonetimlerin vatandagla iletisiminde olduk¢a 6nemli yenilikler getiren ve
avantajlar saglayan sosyal medya mecralari, bu faydalarinin yaninda bazi zorluklar ve
riskler de tasimaktadir. Genel olarak ifade etmek gerekirse, bir énceki bélimde kamu
Kurumlarinin siyasi iletisimde sosyal medya kullaniminda karsilastig1 zorluklarin, yerel

yonetimler i¢in de aynen gecerli oldugunu sdyleyebiliriz.

Mabhalli idarelerin sosyal medya kullanimina daha spesifik baktigimizda ise, asagidaki
zorluklarin sosyal medya kullaniminda 6nemli birer engel olarak karsimiza ¢iktigini

gOrmekteyiz (Purser, 2012: 22-24):

a. Kaynak eksikligi / Zaman sikintisi

b. Kurum i¢inde yeterli uzmanlik veya anlayisin olmayisi

c. Mesaj kontroliiniin kaybedilmesi korkusu

d. Kamu sektoriinii kapsayan genel egitim ve rehberligin eksik olmasi
e. Toplumdan gelecek menfi tepkiler

f.  Asin seffaflik ve halkla etkilesim

g. Vatandasla etkili sekilde iletisim kuracak eleman eksikligi

h. Teknolojiyle baglantili giivenlik problemleri
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I. Arsiv tutma belirsizlikleri

Bu zorluklardan kaynaga dair olanlar (a, b, g) kaynak sikintis1 basliginda toplanabilir.
Kaynak sikintisi, teknolojik, personel ve zaman olarak yerel yonetimlerin Onlinde
durmaktadir (Sobaci, 2016: 13). Teknoloji konusundaki sikinti, hem yeni bilgi ve
iletisim teknolojilerinin hizli sekilde gelisim ve de§isim gostermesi, hem de bu sosyal
medya alaninin nispeten yeni bir saha olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu alanda kamu
sektoriindeki ihtiyac1 karsilayacak kadar personel bulunamamakta, bulundugu
durumlarda da cesitli biirokratik ve mali kisitlamalar sebebiyle yerel yoOnetim
biinyelerinde calismalar1 kolay olmamaktadir. Biiyiiksehir belediyeleri gibi boyutlar: ve
imkanlar1 genis sayilabilecek yerel yonetimlerin, daha kii¢clik mahalli idarelere kiyasla

bu konuda daha avantajli oldugu sdylenebilir.

Kaynak yetersizligine dair bir bagka sikint1 olan zaman eksikligi problemi, eleman
ithtiyacina bagli olarak ortaya c¢ikmaktadir. Halkla iligkiler alaninda sosyal medyanin,
yerel yonetimlerin eleman planlamasinda yeni yeni yer almaya baslamasi sebebiyle,
sadece sosyal medyadan sorumlu personelin olmamasi 6nemli bir problem teskil
etmektedir. Bu durumda, belediyenin halkla iligkilere dair geleneksel olarak yapmakta
oldugu islere, sosyal medya ek olarak gelmekte ve biitiin islere zaman ayrilmasi
konusunda sikint1 yaganmaktadir. Ayrica sosyal medya biriminde yer alan kisilerin diger
birimlerle irtibatta olmas1 ve dogru bilgileri vatandasla paylasmasi zorunlulugu da,

zaman acgisindan bir bagka problem olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Personel ihtiyacinin bir bagka boyutu ise, sosyal medyanin sundugu yeni iletisim
ortaminda vatandasla etkili iletisimi saglayabilecek, belediyeyi en iyi sekilde temsil
edebilecek eleman eksikligidir. Bu alanin oldukg¢a yeni olmasi itibariyle, gerek kamu
kurumlari, gerek belediyeler sosyal medya iletisimi konusunda etkili bir egitim ve
rehberlik sunmada 6nemli sikintilar yasamaktadir. Netice itibariyle, bu durum sosyal
medya konusunda uzman, egitimli, kalifiye eleman ihtiyacin1 dogurmakta ve yerel
yonetimler bu ihtiyact karsilamakta giigliik ¢ekmektedir. Bu konuda bilhassa
tilkemizdeki egitim ve rehberlik program ve faaliyetlerinin eksikligi, yerel yonetimlerin

sosyal medya kullaniminda karsimiza 6nemli bir problem olarak ¢ikmaktadir.
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Arsiv tutma konusu benzer sekilde sosyal medya alaninda heniiz gerekli kilavuzlarin
hazirlanmamis olmasindan kaynaklanan bir problemdir. Yerel yonetimler geleneksel
faaliyet ve islemlerinde belirli arsivleme sistem ve teamiillerine sahipken, sosyal medya
gonderileriyle ilgili bu hususta bir belirsizlik bulunmaktadir. Ne tiir mesajlarin
arsivlenecegi, hangilerinin silinecegi veya eger silinecekse mesajlarin ne kadar siire
sonra silinecegi gibi sorularin belirli cevaplarinin olmayis1 yerel yonetimlerin sosyal
medyay1 kullanmalarinda engelleyici faktorler olarak 6ne ¢ikmaktadir. Ayrica sosyal
medya lizerinden, belediyenin o alandaki arsivinin herkese her zaman agik olusu, mahalli
idarelerin giivenlik politikasina dair ele almalar1 gereken bir baska zorlugu ortaya

cikarmaktadir.

Giivenlik alanindaki daha dogrudan bir risk ise, teknolojiye bagl giivenlik problemleri
olarak ifade edebilecegimiz, sanal korsanlik durumudur. Sanal korsanligin en bilinen
ornekleri, internet ortamindaki korsanlar tarafindan belediyeye ait sosyal medya
hesabimin “hack”lenerek ele gecirilmesi ve buradan belediye adma mesajlar
yaymlanmasidir. Bununla birlikte korsanlar, belirli bir ideolojinin propagandasin
belediyeye ait ele gecirilmis hesap tizerinden yapabilmektedir. Bunun da 6tesinde, siber
saldirilarla kurum aglart hedef alinabilmekte ve gizli bilgiler ele gegirilebilmektedir. Bu
ve buna benzer gilivenlik problemlerine karsi koymak, cogu zaman kolay olmamakta ve
sanal korsanlik yerel yonetimler i¢in ciddi bir problem teskil etmektedir. Bu probleme
kars1 onceden tedbir alinmasi ise, bilgisayar ve internet alaninda uzman kisilerin
belediye blinyesinde ¢alistirilmasi ya da bu uzmanlhigi saglayan sirketlerden hizmet satin
alinmasi yoluyla saglanabilir. Her iki durum da, yerel idareler i¢in fazladan gider

manasina gelmekte ve bu itibarla ayr1 bir zorluk ihtiva etmektedir.

Mesaj kontroliniin kaybedilmesi korkusu ise yerel yonetimlerin sosyal medya
kullaniminda ¢ekimser davranmasinin bir bagka sebebidir. Daha once belirtildigi gibi,
Internet ortaminda paylasilan bir bilgi artik géndericinin kontroliinden ¢ikmaktadir. Bu
itibarla, yerel yonetimler yayinladiklart mesajlarin muhtemel neticelerini genis sekilde
hesaplayip ona gore paylasimda bulunmay: tercih edebilmektedir. Bu neticeler kisa

zaman i¢inde karsilarina ¢ikabilecegi gibi, yillar sonra da onlerine getirilebilmektedir.
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Boyle durumlarda kurum itibarinin zedelenmesi ve toplumdan gelecek menfi tepkiler
kurumlar icin tamir etmesi zor hasarlara yol acabilmektedir (Purser, 2012; Howard, 2012;
Gibson, 2010; Ben-Yehuda, 2012). Bu ve benzeri sebeplerle yerel yonetimler sosyal
medya alaninda daha ¢ekingen davranabilmektedir. Lakin bu da esas olarak sosyal
medyanin tabiatina aykirt bir durum teskil eder. Sosyal medyanin tabiati, biitiin
kullanicilar1 daha aktif, hizli ve giincel olmaya zorlamakta ve sosyal medya kullanicilari
nezdinde popiiler olmak aktif, giincel ve hizli etkilesimle miimkiin olabilmektedir. Bu
durum, genel olarak yerel yonetimlerin sosyal medya kullaniminda siirekli olarak i¢inde
bulunduklar1 bir ikilemdir. Mesaj kontroliiniin kaybedilmesi endisesi bu ikilemin ana
unsurunu teskil etmekte ve yerel yonetimlerin sosyal medya kullanimlarinda yavaslatici

bir tesirde bulunmaktadir.

Kamu sektoriinii kapsayan genel egitim ve rehberligin eksik olmasi, yerel yonetimlerin
sosyal medya ile iliskilerindeki bir baska zorluk olarak dniimiize ¢ikmaktadir. Uglinci
boliimde, ¢esitli devletlerin ve Birlesmis Milletler gibi uluslararasi1 orgiitlerin, kendi
calisanlarina yonelik sosyal medya rehberlerinden bahsedilmisti. Her ne kadar bu alanda
ozellikle son bes senede artan bir gayret olsa da, yerel yonetimler icin sosyal medya
rehberligi genel itibariyle yetersiz kalmaktadir. Bilhassa yeterli personel, mali imkan
veya zaman gibi kaynaklar konusunda sikint1 yasayan belediyeler i¢in, sosyal medya
egitimi ve rehberligi saglamak kolay bir is olarak goriilmemektedir. Egitim ve rehberlik
eksikligi neticesinde, belediyelerin sosyal medya mecralarini kullanimlar1 daha ¢ok ferdi
cabalara kalmakta, bu sebeple sosyal medya imkanlarindan hak ettigi 6l¢iide istifade

edilmesi yerel yonetimler agisindan ¢cogu zaman miimkiin olmamaktadir.

Biitiin bu engel, risk ve zorluklarin 6tesinde, daha 6nce Grunig’ten (2009) iktibas edilen
zihniyet meselesi, mahalli idarelerin sosyal medya kullaniminda da kritik noktay: teskil
etmektedir. Buna gore, kurumlarin idaresinde, seffaf ve halkla etkilesime agik olmayan
iletisim zihniyetine sahip idareciler, sosyal medyay1 yapisi itibariyle tehlikeli bulmakta
ve kullanmamay1 ya da olduk¢a sinirli kullanmayi tercih etmektedirler. Boylece, gesitli
kaynak problemleri, arsiv tutma belirsizlikleri, giivenlige dair endiseler, mesaj

kontroliiniin kaybedilmesi, egitim ve rehberlik eksikligi gibi zorluklarin 6tesinde, sosyal
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iletisime kapali kurum idaresi anlayis1 bir zihniyet problemi olarak karsimiza ¢ikmakta
ve yerel yonetimlerin sosyal medyay1 kullanimlarini kisitlayic1 6nemli faktorlerden biri

olmaktadir.

4.4. Yerel Yonetimlerin Sosyal Medyay1 Kullanim Alanlari

Ugtinct boliimde Kamu Kurumlar1 ve Siyasi Partilerin Sosyal Medya Kullanimi baslig
altinda, bu yapilar tarafindan sosyal medyanin en ¢ok kullandigi dénemler ve alanlar
olan se¢im donemleri, saglik hizmetleri ve kriz yonetimi konular1 ele alinmusti. Yerel
yonetimler ve sosyal medya kullanimina dair gerek lilkemizde gerek yurtdisinda yapilan
calismalara baktigimizda genel olarak bunlarla kesisen kullanim alanlari oldugunu
goriiyoruz. Bununla birlikte ulagim, is bulma, sosyal etkinlik, altyap1 gibi konular yerel
yonetimlerin sosyal medya hesaplarinda siklikla giindeme gelmekte ve bu hesaplardan
cesitli konularda duyurular yapilmaktadir. Bu alanlar1 daha yakindan gorebilmek
maksadiyla, tezin dordiinci bolimde son olarak, Tiirkiye’de ve yurtdisinda yerel
yonetimlerin sosyal medya kullanim alanlar1 ve performanslarinin degerlendirildigi
akademik calismalar sunulacaktir. Ulkemizdeki yerel yonetimlerin sosyal medya
kullanimu ile ilgili yapilan akademik ¢aligmalar sayica olduk¢a az olsa da, bilhassa son
yillarda artan yurtdis1 6rnekleri neticesinde bu alanda ortak bir literatiir biiyiik dlciide

ortaya ¢ikmistir.

4.4.1. Tiirkiye’deki yerel yonetimler uygulamalari

Tirkiye’de belediyelerin sosyal medya kullanimlarina dair yapilan 6nemli ¢alismalardan
biri Ahmet Tarhan tarafindan 2012 senesinde gergeklestirilmistir (Tarhan, 2012).
Yaptig1 aragtirmay1 bir makale olarak yayinlayan Tarhan, 2012 senesinin Haziran ve
Temmuz aylarinda, kurumsal Twitter hesab1 bulunan 9 biiyiiksehir belediyesinin sosyal

medya kullanimlarini incelemistir.

Bu calismada, biiyliksehir belediyelerinin Twitter hesaplarinda yapilan paylasimlar
konularma gore ele alindiginda ulasim (563 mesaj; % 17,05), hizmet (531; % 16,08),
altyap1 (489; % 14,8), etkinlik (400; % 12,11) ve sosyal belediyecilik (186; % 5,6) agirlikli
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olarak islenen konular olarak 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Buna karsi, bagis, proje, ihale,
0dul-basar1 konularindaki paylagimlar (47; % 1,4), taziyeler (40; % 1,2) ve belediye
baskaninin katilacag: televizyon programini duyuran mesajlar (25; % 0,75) daha diisiik

oranlarda bu hesaplardaki paylagimlarda yer almistir (Tarhan, 2012: 93, 4).

Sosyal medya hesaplarindaki iletisimin tek yonli - cift yonli olarak
degerlendirilmesinde ise, paylasimlarin biiyiik oranda (% 62,7) tek yonlii, daha kisith
olarak (% 37,3) ise iki yonlii simetrik oldugu goriilmistiir. Tek yonli iletisimin
uygulamasi ise URL kullanimi1 (1309; % 39,6), duyurular (455; % 13,7) ve retweet (308;
% 9,3) seklinde olmustur. Bu verilerin Grunig ve Hunt tarafindan ortaya konan iletisim
modeli (Grunig ve Hunt, 1984: 13-14) agisindan degerlendirmesini yapan Tarhan,
belediyelerin sosyal medya hesaplarindaki iletisimin ¢cogunlukla tek yonlii ve kamuyu

bilgilendirme modeline uygun oldugunu belirtmektedir (Tarhan, 2012: 95).

Bununla birlikte, bu arastirmada iki yonlii iletisim g¢ercevesindeki paylagimlar da
ayrintili olarak ele alinmis ve bu mesajlar su sekilde degerlendirilmistir: cevap (685; %
20,7), soru (145; % 4,3), elestiri (117; % 3,5), sikayet (97; % 2,9), istek (87; % 2,6), tesekkiir
(73; % 2,2) ve Oneri (26; % 0,78). Tarhan’1in ortaya koydugu bu bulgular, sosyal medyanin
demokratik katilim siireglerine tesirinin en fazla goziiktiigii alan olan iki yonlii simetrik

iletisimin yeterince kullanilmadigini1 gostermek agisindan kayda degerdir.

Tiirkiye’de yerel yonetimlerin sosyal medya kullanimina dair bir bagka ¢alisma ise Solmaz
ve Gorkemli tarafindan yine 2012 senesinde yapilmistir (Solmaz ve GoOrkemli, 2012).
Yayinladiklart makalede, o tarihte var olan 16 biiyiiksehir belediyesinin Facebook ve Twitter
hesaplarimi genel sayisal verilerle incelemisler ve aralarinda kiyas yoluyla gézlemde
bulunmusladir. Buna gore, belirtilen tarihte Kayseri ve Samsun Biiyiiksehir Belediyeleri
haricinde, diger biitiin biiyiiksehir belediyelerinin ya Facebook ya Twitter ya da her iki
mecraya ait hesaplarinin oldugu gézlemlenmistir (Solmaz ve GOrkemli, 2012: 17). Facebook
hesaplari i¢inde takipgileri tarafindan en fazla “begen”ilen belediye olan Kocaeli Biiyiiksehir
Belediyesi’nin (16.356) ardindan, Sakarya (12.222) ve Antalya Biiyiiksehir Belediyeleri
(11.124) gelmektedir. Twitter’da ise Ankara Biiyiiksehir Belediyesi 352.663 kisilik
takipgileriyle ilk sirada yer alirken, onu 19.508 takipgi ile Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi

takip etmektedir. Yapilan bu arastirmadan elde edilen genel bulgu ise, 2012 senesi itibariyle
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Tiirkiye’deki biiyiiksehir belediyelerinin neredeyse tamaminin sosyal medyada aktif olarak

yer aldig1 ve bu mecra yoluyla halkla iletisime gectikleridir.

Bu alanda yapilan bir bagka arastirma, A. Yagmurlu tarafindan 2013 senesinde yapilmis ve
bu arastirmada Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin Twitter ve Facebook hesabi ve belediye
baskan1 Melih Gokgek’in Twitter hesabi, Kent ve Taylor’in diyalojik iletisim teorileri
cergevesinde ele alimmistir. Calisma kapsaminda sadece 13 — 19 Subat 2013 tarihleri
arasindaki paylasimlar incelenmistir. Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin Twitter hesabi
incelendiginde, internet uygulamalarinin diyalojik ilkeleri (diyalojik déngu, enformasyonun
kullanighiligl, yeniden ziyareti saglama, araylzin kullanighlii, ziyaretcileri koruma)
yonunden genel olarak basarili bulunmustur (Yagmurlu, 2013). Bu arastirma oldukga kisa
bir zaman araligini1 kapsadigi icin, iletisim modeline dair genelleyici ¢ikarimlar yapmak zor
olmakla birlikte, eldeki verilerden Ankara Biiyliksehir Belediyesi’nin diyalojik, yani iki

yonlii iletisim agisindan basarili bir Twitter hesab1 oldugu yazar tarafindan dile getirilmistir.

4.4.2. Yurtdis1 6rnekleri

Turkiye haricinde, yerel idarelerin sosyal medya kullanimlart 6zellikle son birkag yil
icinde akademik calismalarda daha fazla yer bulmaya baslamistir. Bu alanda, bilhassa
Ingilizce literatiiriin gittikge gelistigi ve ortak konu ve yaklasimlarin ortaya ¢ikmaya

basladig1 acik sekilde goriilmektedir.

Bu caligmalardan biri 2012 senesinde Bonson ve arkadaglari tarafindan, Avrupa Birligi
ulkelerindeki yerel yonetimlerin sosyal medya kullanimlar1 ve bunun seffaflik ve
demokratik katilimi artirma tizerine yapilmistir (Bonsén vd., 2012). Arastirmada,
Avrupa Birligi’ne bagl on bes Bati Avrupa iilkesindeki yetmis bes yerel yonetimin,
2010 senesinin Subat ve Mart aylarindaki sosyal medya kullanimlar1 incelenmistir. Bu
calisma neticesinde elde edilen genel bulgu ¢ogu yerel yOnetimin sosyal medya
vasitalarimi geffafligi artirmak igin kullandiklari, fakat sosyal medya platformlarinda
vatandaslarla diyalog ve demokratik katilimin olduk¢a diisiik oldugu seklindedir.
Bulgulara daha ayrintili bakildiginda ise, Twitter’in yerel yonetimler arasinda en ragbet
goren sosyal medya uygulamasi oldugu goriilmektedir. Buna gore, arastirmada yer alan

yerel idarelerin % 32’sinin resmi Twitter hesabi bulunmaktadir. Yerel yonetimlerin
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takriben yarisinin herhangi bir sosyal mecrada varlik gostermemesi ise, bu alanda

atilmasi gereken adimlarin oldugunu gostermektedir (Bonson vd., 2012: 129).

Bu arastirmadan iki sene sonra Bonson farkli kisilerden olusan bir ekiple, ayni yerel
yonetimler tizerine yeni bir arastirma yayinlamistir (Bonson vd., 2014). Arastirmanin
tarih araligi ise Ekim 2012 olmustur, yani ilk arastirma ile aralarinda 2 senelik bir fark
bulunmaktadir. Yapilan ikinci ¢alismada, yerel yonetimler i¢inde resmi Facebook hesabi
olanlar % 73 gibi yiiksek bir orana sahiptir. 2010 yilindaki arastirmada bu oranin % 17
oldugu diisiiniiliirse, aradaki fark olduk¢a 6nemli goziikkmektedir. Buna ragmen, bu
hesaplardan yapilan paylasimlar giinde ortalama 2.5 mesaj ile aragtirmacilar tarafindan
yetersiz bulunmustur (Bonsén vd., 2014: 15, 6). Arastirmada, belediyelerin boyutlari ile
sosyal medya hesaplarindaki faalligin pozitif korelasyon icinde oldugu goriilmiistiir.
Bununla birlikte, belediyelerin sosyal medya aktifligi ile vatandaslarin katilim seviyeleri
arasinda manali bir miinasebet tespit edilememistir. Halkin yerel yonetimlere sosyal
medya kullanmalar1 yoniinde bir baskisinin olmamasi da, bu arastirmada ortaya konan

onemli bulgulardandir (Bonson vd., 2014: 16, 7).

Amerika Birlesik Devletleri’nde yerel idarelerin sosyal medya kullanimlarini incelemek
Uzere 2009 — 2011 yillar arasinda K. Mosberger ve arkadaslari tarafindan bir aragtirma
yapilmistir (Mossberger vd., 2013). Arastirma niteliksel ve niceliksel olmak iizere iki
farklt metot neticesinde elde edilen verilere dayanmaktadir. Niteliksel verilere gore,
ABD’deki en biiyiik 75 sehirdeki yerel yonetimlerin Facebook kullanim oranlar
2009’da % 13 iken, 2011 senesinde % 87 olarak Ol¢iilmiistiir. Benzer sekilde, aym
Olciimlere gore Twitter kullaniminin % 25°ten % 87’ye yiikseldigi goriilmiistiir
(Mossberger vd., 2013: 354). Sosyal medya kullaniminin ABD’deki yerel yonetimler

tarafindan kisa zamanda hizla artmas1 dikkat ¢ekici bir veridir.

Ayni arastirmada incelenen Seattle, Louisville ve Chicago sehirlerinden elde edilen
niteliksel verilere gore ise, bu sehirlerdeki yerel yoOnetimlerin sosyal medya
hesaplarindaki iletisim yonteminin karsilikli diyalog ve ¢ift yonlii iletisimden ziyade, tek
yOnlii ve bilgilendirici, haber verici nitelikte oldugu goriilmistiir. Yazarlar bu durumu

“itme” stratejilerinin (push strategies — tek yonlii iletisim),”’¢cekme” stratejilerine (pull
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strategies — iki yoOnlii iletisim) gore ¢ok daha fazla kullanildigi seklinde
degerlendirmektedir. Bununla birlikte, yaptiklar1 aragtirma neticesinde Twitter’in

“cekme stratejileri”ne en uygun sosyal medya platformu oldugunu belirtmislerdir

(Mossberger vd., 2013: 356).

Amerika Birlesik Devletleri’nde yerel yonetimlerin sosyal medya kullanimi ve bunun
vatandaglarin demokratik katilimina etkileri konusunda 2012 senesinde bir baska
aragtirma yapilmistir (Oliveira ve Welch, 2013). 791 yerel yonetim idarecisinin katildigt
anket tarzinda yapilan aragtirmanin bulgularindan biri, sosyal medya hesab1 olan yerel
yonetimlerin farkli sosyal medya platformlarini kullanma oranlar1 su sekilde olmustur:
Facebook (% 92),Twitter (% 78), YouTube (% 59), anlik mesajlasma (% 56), ve
LinkedIn (50). Bu arastirmada yerel yonetim idarecilerinin sosyal medyay1 ne tur
maksatlarla kullandiklar1 sorusuna verilen cevap, halkla iletisimin nasil olduguna dair
onemli veriler sunmaktadir. Buna gore, arastirmaya katilan yoneticilerin % 91°1 sosyal
medyay1 bilgi/duyuru paylasiminda bulunmak i¢in kullandigini ifade ederken, sadece %
45°1 yerel yonetim hizmetleri hakkinda halkin geri bildirimleri i¢in kullandigini
belirtmistir. Bununla birlikte ilging sekilde, katilimcilarin % 66’s1 sosyal medyay1
vatandaslarin katilimin1 kolaylagtirmak icin kullandiklarini sdéylemistir. Bu veriye
ragmen, bu arastirma neticesinde, yerel yonetimlerin sosyal medyay1 daha ¢ok tek yonlii

iletisim i¢in kullandiklar1 gériilmektedir (Oliveira ve Welch, 2013: 400).

Almanya’daki yerel yonetimlerin, halkla iletisimde Facebook kullanimlarini inceleyen,
2011 senesinde yapilan bir arastirma, gerek kullanim sebepleri gerek yerel yonetimlerin
performanslar1 agisindan 6nemli bulgular ihtiva etmektedir (Hoffman vd., 2013).
Arastirmada Almanya’daki en biiyiik 25 sehrin resmi Facebook sayfasina sahip
olanlarinin, bu hesaplarindaki 15.941 mesaj ve 19.290 yorum incelenmistir. Elde edilen
ilk bulgu bu sehirlerin sadece 12 tanesinin resmi Facebook sayfasina sahip oldugu
seklindedir ve bu say1 yazarlar tarafindan diisik bulunmustur (Hoffman vd., 2013: 392).
Tahlil edilen mesajlarin biiyiik boliimiiniin giincel bilgi paylasimi oldugu; Bunu takiben
yeni hizmetleri tanitma ve pazarlama maksatl paylasimlar ikinci sirada yer aldigi

goriilmiistiir. Uglincii sirada ise, olduk¢a az rastlanan belediye hizmetlerinin
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vatandaslarla ortak olusturulmasi yer almistir. Bu verilere dayanarak, Hoffman ve
arkadaglari, sosyal medya tarafindan sunulan ikili iletisim, vatandaglarin demokratik
katilim1 gibi imkanlarin Almanya’daki yerel yonetimler tarafindan oldukga sinirh

sekilde kullanildigini iddia etmektedirler (Hoffman vd., 2013: 393).

Sosyal medyanin kriz durumlarinda yerel yonetim idarecileri tarafindan kullanilmasini
inceleyen Graham ve arkadaslari, ABD’de gérev yapan 300’{in iizerinde yerel idareci ile
anket yoluyla bir aragtirma yapmislardir (Graham vd., 2015). Bu arastirmaya gore, yerel
idarecilerin % 71°1 kriz durumlarinda sosyal medyadan istifade ederken, % 29’u sosyal
medyaya bagvurmadiklarini belirtmislerdir. En sik kullanilan platform Facebook (% 53)
olurken, onu Twitter (% 27) takip etmistir. Konularina gére ayrim yapildiginda ise,
kamuyu ilgilendiren saglik krizi durumlari, sosyal medya platformlarinda tabii afet,
ulagim, siyasi, sosyal veya sug gibi diger kriz tiirlerinden daha fazla yer almistir. Sosyal
krizlerin, bu sayilan biitiin kriz tiirleri i¢inde sosyal medyada kendisine en az yer verilen
kriz tiirii oldugu belirlenmistir (Graham vd., 2015: 392).

E. Bonson’un, S. Royo ve M. Ratkai ile birlikte 2015 senesinde yayinladiklar1 ve Avrupa
Birligi’ndeki 15 Bat1 Avrupa iilkesindeki 75 yerel yonetimin Facebook kullanimu iizerine
yaptiklar1 arastirma bulgulari itibariyle 6nemli veriler ihtiva etmektedir (Bonson vd.,
2015). Buna gore, en fazla paylasilan mesaj konular1 “kiiltiirel faaliyetler ve spor” ve
“sehir tanmitimi/turizm” olmustur. Vatandaslarin en fazla katki sagladigi konular ise
ulagim, barinma, imar isleri ve sehir planlama olarak siralanmaktadir. Yerel yonetimlerin
Facebook hesaplarinda yapilan paylasimlarin ¢ogunu link’ler olustururken, onu resimler
izlemistir. Fakat vatandaslarin en fazla etkilesimde bulunduklar1 paylagimlar resimler
olurken, resimlerin ardindan metin seklindeki mesajlar gelmistir (Bonson vd., 2015: 58,
9). Bu c¢alismada siyasi iletisimin yonii iizerinde fazla durulmamakla birlikte, genel
olarak vatandas katiliminin 6zellikle baska kullanicilarin mesaj paylasmasina izin veren

yerel yonetimlerin Facebook hesaplarinda, daha fazla katilim oldugu gézlenmistir.

Burada incelenen akademik c¢aligmalar, bu konuda var olan ve her giin gelisen literatiiriin
bir 6rnegini teskil etmektedir. Diinyanin farkli yerlerindeki yerel yonetimlerin sosyal

medya kullanimlarina dair ele alinan ¢alismalarda, konulara yaklagim tarzlarn,
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metodolojiler ve benzer mevzular isleme gibi ortakliklar goze ¢arpmaktadir. Bilhassa
2010 sonras1 donemde sosyal medyanin hayatimizda daha fazla yer kaplamasina paralel
olarak, bu tarihten sonra sosyal medya ve yerel yonetimler {izerine yapilan akademik
calismalar 6nemli artig gostermistir. Yerel yonetimlerin sosyal medya kullanimlari,
bunun demokrasiye etkisi, yeni yerel idare metotlar1 iizerine yapilan ¢ok sayida arastirma
vardir. Ulkemizde ise bu alanda yapilacak daha c¢ok arastirmaya ihtiya¢ oldugu bu

literatiire kiyasla acik sekilde goriilmektedir.
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5. BOLUM: BURSA VE ANTALYA BUYUKSEHIR
BELEDIYELERININ SOSYAL MEDYA KULLANIMI

Bu bolimde Bursa ve Antalya Bilyiiksehir Belediyelerine ait resmi Twitter
hesaplarindan 15 Ekim — 15 Aralik 2015 tarihleri arasinda yapilan paylasimlar ayrintili
sekilde incelenecektir. Once Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin Twitter hesabi olan
“(@bursabuyuksehir”’,  ardindan  Antalya  Biiyliksehir =~ Belediyesi'ne  ait
“@ANTALYABB” hesabindan gonderilen mesajlar tahlil edilecektir. Bu analizlerde
niteliksel ve niceliksel veriler esas almacaktir. Once belediyelere ait Twitter hesaplar
genel olarak tanitilacaktir. Ardindan bu hesaplardan yapilan tek yonli paylagimlarin
sekli (resim, link, video vb.), géndericisinin kim oldugu (retweet veya kendi mesajlari),
ne oranda vatandagla etkilesim icinde olduklar1 (RT, favori, cevaplama), toplam
gonderilen mesaj sayisi, mesajlarin giinliik ortalamasi, mesajlarin hangi tiirde oldugu
(haber, haber-duyuru, bilgilendirme, duyuru, mesaj) gibi farkli degiskenler incelemenin
temel noktalarini olusturmaktadir. Bu degerlendirmelerden sonra iletisim yoniine gore

cift yonlu olan mesajlar tahlil edilecektir.

5.1. Metodoloji

Kamu kurumlarina dair yapilan arastirmalarda, belirli kamu kurumlarina ait resmi sosyal
medya hesaplar1 belirlenirken, yaygin olarak, o kurumlarin resmi internet sayfalarinda
ilgili sosyal medya hesaplarina verilen linkler esas alinmaktadir. Bu tezde de ayni usul
takip edilmis, buna gore Bursa Biiyiiksehir Belediyesi (http://www.bursa.bel.tr) ve
Antalya Biiyiikksehir Belediyesi’nin  (http://www.antalya.bel.tr) resmi internet
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sayfalarinda linki verilen Twitter hesaplari, @bursabuyuksehir ve. @ANTALYABB

olarak tespit edilmistir.

Arastirmanin niceliksel yontem kisminda her iki belediyeye ait resmi Twitter
hesaplarindan 15 Ekim — 15 Aralik 2015 tarihleri arasinda yapilan paylagimlar sayisal
veri haline getirilmistir. Buna gore, gonderilen toplam tweet, toplam retweet’ler ve
sadece hesaptan yapilan paylasimlar, giinliik ortalama tweet sayisi, mesajlarin retweet,
favori ve bahsetme seklinde aldig etkilesim sayilari, mesajlarin sekillerine gore (metin,
resim, link, video, yazili resim, resim ve link) tasnifi sayisal olarak ortaya konmustur.
Bunlarin yaninda belediye baskanin konusma ve programlariyla alakali tweet’lerin
sayis1, mesajlarin tek yonli ve ¢ift yonlii iletisim yonii itibariyle birbirine orani, hangi
konularda ne kadar paylasim yapildigi, haber igerikli tweet’lerin gerceklesmis,
gerceklesmekte olan, sonradan yapilacak olan olmalarina gore tasnifi yine sayisal olarak
ifade edilmistir. Belediyelerin sosyal medya performanslarinin degerlendirilmesi,

onemli Ol¢iide bu verilere dayanarak yapilmistir.

Yerel yonetimlerin sosyal medya kullanimi aragtirmalarinda niceliksel verilerin yaninda,
niteliksel yontemin kullanilmasinin 6nemi ¢esitli arastirmacilar tarafindan ifade
edilmistir (Bonson vd., 2012, Bonson vd., 2105, Reddick ve Norris, 2013). Bu tezin
arastirma kisminda hem niceliksel verilere dayanarak, hem de belirli tweet’ler ve tweet
sohbetleri zerinden niteliksel analizlere yer verilecektir. Ozellikle iletisim yonii
itibariyle gonderiler degerlendirilecek ve bu gonderiler Grunig ve Hunt’1n halkla iligkiler
modelleri ¢ercevesinde tartisilacaktir. Her ne kadar Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin
resmi Twitter hesabindan vatandaslarla diyaloga girilmemis olsa da, vatandaslarin
belediyeye bahsetme yoluyla gonderdikleri mesajlar ele alinacaktir. Antalya Biiyiiksehir
Belediyesi’ne ait Twitter hesabinda ise her iki tiirli iletisime dair mesajlar

bulunmaktadir ve bu tiirler ayr1 ayr tahlil edilecektir.
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5.2. Bursa Biiyiiksehir Belediyesi

5.2.1. Twitter hesabi genel tanitim

Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabi olan “@bursabuyuksehir” Ekim
2009’da agilmistir ve bu itibarla biiyliksehir belediyeleri arasinda ilk resmi Twitter
hesabidir. 1 Ocak 2016 tarihi itibariyle 53.316 kisi tarafindan takip edilmekte ve 114
kisiyi takip etmektedir. Bu hesaptan toplam 4.342 tweet atilmistir. @bursabuyuksehir
hesabini takip eden kisi sayisi, sehrin toplam niifusuna oranla (53.316 / 2.787.539) ylizde
olarak 1,9 ¢ikmakta, yani Bursa’da yasayan insanlarin yaklasik % 2’si biiyliksehir
belediyesinin Twitter hesabini takip etmektedir. Bu oran niifus bakimindan Tiirkiye’ nin
en biiyiik 10 ile kiyaslandiginda soyle bir netice ortaya ¢ikmaktadir: Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi’nin resmi Twitter hesabini1 takip edenler sehir niifusuna oranla % 1,2, Ankara
Biiyliksehir Belediyesi takipgileri % 4, Antalya Biiyliksehir Belediyesi takipgileri % 3,8,
Adana Biiyiiksehir Belediyesi takipgileri % 0,9, Konya Biiyiiksehir Belediyesi
takipgileri % 2,4, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi takipgileri % 0,9, Sanlurfa
Biiyiiksehir Belediyesi takipgileri % 0,5, Mersin Biiyiiksehir Belediyesi takipgileri %
0,05°tir. Resmi Twitter hesab1 olmayan Izmir Biiyiiksehir Belediyesi disindaki en
kalabalik niifusa sahip dokuz biiyiiksehir belediyesi arasindan, Bursa Biiyiiksehir
Belediyesi’nin resmi Twitter hesabt Ankara, Antalya ve Konya Biiyiiksehir
Belediyeleri’nin ardindan 4. sirada yer almaktadir. Bu oran diger biiyliksehirlerle
kiyaslandiginda her ne kadar genel olarak iyi bir seviye gibi g6zikse de, nifusun %
1,9°’luk bir kesimi tarafindan takip edilmenin, bir yerel yonetim icin gelistirilmesi

gereken bir oran oldugu agiktir.
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W Anasayfa  Hakkimizda

TWEETLER  TAKIPEDILIYOR  TAKIPGILER

4.342 114 533B

S & Tweetler ~ Tweetlerve yantlar ~ Fotograflar ve videolar
Bursa Biyiiksehir 4 d
Dbursa AXSE Bursa Biiyiikgehir @ oursa se 9sa

Baskan Altepe den bebeklere altin divr.i/D8siviV

Bursa Biiyiiksehir Belediyesi. il ve
belediye hakkinda bilgi, spor, idari
yapilanma, projeler, sosyal hizmetler,
sirketler ve trafik agi bilgileri
bulunmaktadr.

@ BURSA
S’ bursa.bel.tr
[£] Ekim 2009 tarihinde katildi

Bursa Biiyiikgehir sa sehir - 14 sa
) T2 tramvay hattinda calismalar basladi divr.i’/D8nm28

Bursa Biiyiikgehir = oursan sehir - 15 sa
) Huzurevine yeni yilda yeni tesis divrit/D8mjg1

Sekil 4. Bursa Biiyiiksehir Belediyesi Resmi Twitter Hesabi
5.2.2. GOnderilen mesajlarin tahlili

15 EKim — 15 Aralik 2015 tarihleri arasinda @bursabuyuksehir hesabindan génderilen
tweet sayist 194’tiir. Buna gore gunlik ortalama 3,1 tweet paylasilmistir. Kamu
kurumlarmin sosyal medya hesaplarindan paylasilan gonderi sayis1 konusunda yapilan
arastirmalara gore giinliik ortalama 2 ile 10 gonderi arasinda paylasilmasi tavsiye
edilmistir (Bonson vd., 2014: 16). Bu tavsiye goz oniine alindiginda Bursa Biiyiiksehir
Belediyesi’nin Twitter hesabindan gonderilen giinliik ortalama 3,1 tweet’in yeterli
aralikta oldugu goézlenmektedir. Bununla birlikte 2 — 10 skalasinin minimum degerine

oldukca yakin olmasi itibariyle, bunun iyi bir performans oldugunu sdylemek zor olur.

Belediyenin @bursabuyuksehir hesabindan en fazla tweet atilan tarih 9 gonderi ile 19
Ekim olmustur. Bununla birlikte o giinden baska 9 génderinin paylasildigi giin olmamis
ve 8 ve 7 tweet de sadece birer giin gonderilmistir. Giinde 6 ve daha az sayida mesaj
paylagimi ise miikerrer defalar yapilmistir. Incelenen 2 aylik siire icinde toplam 5 giin
hi¢ mesaj atilmadigi, 9 giin ise sadece 1 mesaj paylasildigr goriilmiistiir. Yukarida
bahsedilen giinliik 2 — 10 gonderi hesaba katildiginda, Bursa Biiyiiksehir Belediyesi

resmi Twitter hesabindan 2 aylik siire i¢cinde yapilan génderilerin higbirinin 10 mesajlik
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iist sinir1 gegmedigi, fakat 14 glinde atilan tweet’lerin alt sinir olan 2’nin altinda kaldig1
goriilmektedir. Bu itibarla, @bursabuyuksehir hesabinin giinliilk mesaj performansinin

yetersiz oldugu ifade edilebilir.

Toplam Tweet: 194
Gunluk ortalama: 3.1

10
9
8
7
6
5
4
3
AR AR Lottt RADTY SR
EEECEEEEEREEREEREEREEREE 22222
LW SS8 8 8 08 C a8 88T CCC S o = = = =5 5 =
SRR E beieded=d-tiefelod=fafodeieg-u i

Grafik 1. 15 Ekim - 15 Aralik 2015 Aras1 @bursabuyuksehir Gunlik Tweet
Grafigi

Bursa Biiytiksehir Belediyesi’nin Twitter hesabindan yapilan paylasimlarda retweet’lere
hi¢ yer verilmemistir. Bu hesaptan vatandaslarin ya da onemli toplumsal ve siyasi
figiirlerin mesajlar1 retweet’lenmedigi gibi, belediye baskant Recep Altepe’nin
(@recep_altepe) veya belediyeye ait gesitli birimlerin sosyal medya hesaplarindan
gonderilen mesajlar da retweet’lenmemistir. Bu itibarla, @bursabuyuksehir hesabini
takip eden takipgiler veya sayfanin ziyaretcileri daha yalin bir sosyal medya hesabiyla

karsilasmaktadir.

Mesajlarin gonderi sekli de mevzubahis yalinlik goriintiisiinii artiran bir baska énemli
unsurdur. Tezin ikinci bolimiinde ele alindig1 gibi, Twitter mesajlar1 140 karakterden
olugsmakla birlikte, resim, video ve link paylagimina da izin veren alternatiflerin oldugu
bir alandir. @bursabuyuksehir hesabindan gonderilen mesajlara baktigimizda 2 aylik
stire i¢indeki biitiin mesajlarin kisa bir yazi1 ve linkten olustugu gortilmektedir. Linklere

tiklandiginda, Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi internet sayfasindaki ilgili sayfaya
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erisilmektedir. Mesajin haber ya da duyuru olmasina gore, acilan sayfa ya belediyenin
internet sayfasinin haberler bolmesinde, ya da duyurular kisminda kullanicilarin
karsisina ¢ikmaktadir. Bu internet sitesinde, duyurular sadece metin formatinda iken,

haberlerin biiyiik kismi1 video haber seklinde sunulmaktadir.

Bursa Biyiikgehir @ bursat sehir - 4 Kas
‘Atiklar ve Geri DonUsum’ sergisi 'j|\.l’| (C 3'3}(3

Bursa Biiyiiksehir @ bursat seh
YILDIRIM'DA SU KESINTISI divr.itit dg_,-.

Bursa Buyiiksehir @bursat seh
Blyuksehir stadyumu federasyonu Dekll\;ordl\.rl /CddLmD

Bursa Biiyiiksehir @ bursat geh -
Elmasbahceler Ortaokulu da Bunuk@ehlr ile yenileniyor divr.iyCddJQ0

Bursa Buyiiksehir @bursat seh
Blyuksehirden Oreticiye bir destek daha divr.i/CdWSKG

Bursa Biyiikgehir (bursat seh -
Hancerli Fatma Sultan Medresesi’ nde sona dogru divr.it'Cd1wDt

Bursa Biyiikgehir (bursat seh
BURSA SEHIRLERARASIVE $EHIR IE;I GUZERGAHLARDA TRAFIK
VE YOL DURUMU (02/11/2015) divr.itVCcysqd

Sekil 5. @bursabuyuksehir Hesabinin Zaman Akisimin Genel Goriiniimii

Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabindan yapilan paylagimlarin aldigi
etkilesim sayilari, hesaptan gonderilen mesajlarin takipgiler ve genel olarak
vatandaglarda nasil karsilik buldugunu gostermesi bakimindan ehemmiyetlidir.
Bahsedilen 2 aylik siire i¢cinde gonderilen toplam 194 mesajin almis oldugu etkilesimler
1 tweet bagina ortalama olarak soyle ¢ikmaktadir: Retweet, 1,5; Favori, 2,6; Cevaplama,
0,2. Bu degerler, vatandaslarin @bursabuyuksehir hesabiyla olan etkilesimi itibariyle

oldukca diisiik degerler olarak one ¢ikmaktadir. Gonderilen mesajin takipgilerin 6tesine
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ulagsmasini saglayan retweet’lerdeki 1,5’lik ortalama, bu hesaptan yapilan paylasimlarin
yayilma seviyesinin diisiik oldugunu gostermektedir. En yiiksek ¢ikan favori kismu ise,
bir biiyiiksehir belediyesi hesabi igin aslinda yiiksek olmadigi gibi, mesajin yayilmasinda
herhangi bir tesire sahip degildir. Mesaj basina 0,2 cevaplama ve bahsetme degeri yine
bu hesaptaki etkilesimin olduk¢a diisiik oldugunu gdstermektedir. Cevaplama orani
hakkinda daha ayrintili tahlil ¢ift yonlii iletisimin degerlendirilecegi bir sonraki baslik
altinda yapilacaktir.

En fazla retweet edilen mesaj 34 RT ile 9 Kasim’da gonderilen ve su kesintisinin
ertelendigi haberini veren bir duyuru mesajidir. Bu tweet, ayrica, 17 kullanici tarafindan
favorilere eklenmis ve boylece bu mesaj en fazla favoriye eklenen ikinci mesaj olmustur.
En fazla favori alan paylasim ise yine 9 Kasim tarihinde gonderilen ve Insani Yardim
Vakfi’nin (IHH), Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin destegiyle Bursa’da insa ettirmekte
oldugu afet koordinasyon merkezinin insaat siirecinin resimlerle paylasildigi mesaj
olmustur. Bu gonderi 14 RT alarak en fazla retweet’lenen ikinci génderi konumundadir.
En fazla cevap ise 3 cevapla 9 Kasim’da su kesintisi erteleme duyurusunu yapan tweet
ile birlikte, 15 Ekim’de Bursa’nin en biiyiik kavsagi olan Demirtas Kavsagi’nin agilis

haberini veren tweet’e gonderilmistir.

Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabindan yapilan paylagimlar tiir ve
konularina gore tasnifi de, bu hesabin genel goriintiisiinii ¢ikarmak agisindan 6nemli
veriler sunmaktadir. Gerek Bursa gerek énumiizdeki boliimde incelenecek olan Antalya
Biiyliksehir Belediyesi’nin sosyal medya hesaplarindan yapilan tek yonli paylasimlar 4
tir halinde tasnif edilmistir: (1) haber, (2) haber-duyuru, (3) duyuru, (4) bilgilendirme,
(5) mesaj. Haber baslig: altinda belediyenin sosyal medya hesaplarindan belediyenin
faaliyetlerine, hizmetlerine ve benzeri aktivitelerine dair yapilan haberler yer almaktadir.
Haber-duyuru ise, agilis, ilan gibi yapilmakta olan faaliyetlerin vatandaslara haber
verildigi ve dnceden duyurusunun yapildigi mesajlar1 kapsamaktadir. Duyuru sinifina,
elektrik ve su kesintileri, basin toplantisi, belediye meclis toplantisi, anket gibi konulari
ihtiva eden mesajlar girmektedir. Bilgilendirme kategorisi, trafik ve yol durumu

hakkinda bilgi paylasimi, belediye meclis kararlarinin agiklanmasi, vatandaslarin ¢esitli
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konularda bilgilendirilmesi gibi alanlar1 kapsamaktadir. Mesaj baslig1 altinda ise, milli

bayramlar, ¢esitli 6zel giin ve haftalarda yayinlanan mesajlar ve taziyeler ele alinmistir.

Bu tasnife gore bakildiginda @bursabuyuksehir hesabindan yapilan paylasimlarin 110°u
(% 57) haber, 19 “u (% 10) haber-duyuru, 39°u (% 20) bilgilendirme ve 26 tanesi (% 13)
duyuru simifinda yer almaktadir. Buna gore, @bursabuyuksehir hesabindan mesaj
kategorisinde herhangi bir paylasimda bulunulmamistir. Haber ve haber-duyuru
kategorisindeki mesajlar1 daha genisi bir haber havuzunda topladigimizda
@bursabuyuksehir hesabindan 2 ay i¢inde gonderilen toplam 194 mesajin 129’unun,
yani % 66’sinin haber igerikli oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu veri, daha onceki
boliimlerde ele alinan bu sahadaki ¢alismalarda isaret edildigi gibi, yerel yonetimlerin
sosyal medyay1 daha ¢ok yapmakta olduklar1 faaliyetler hakkinda kamuyu haberdar

etmek icin kullandiklart sonucunu desteklemektedir.

Tablo 2. @bursabuyuksehir Hesabindan
Gonderilen Mesajlarin Tiirlerine Gore Tasnifi

Haber 110 % 57
Bilgilendirme 39 % 20
Duyuru 26 % 13
Haber-Duyuru 19 % 10
Toplam 194 mesaj

Bu tezin G¢uncl boliimiinde tanitilan Grunig ve Hunt’in 1984 senesinde ortaya attiklari
dortlii iletisim modeli, Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabindan
yapilan paylagimlarin tahlilinde istifadeli bir vasita teskil etmektedir. Bu modelde gegen
ikinci iletisim yolu olan “Kamuyu Bilgilendirme Modeli / Tek Yonlii Iletisim”,
@bursabuyuksehir hesabindaki mesajlar1 analiz ederken bilhassa yardimci olmaktadir.
Yukarida ifade edildigi lizere, bu hesaptan yapilan paylasimlarin zaten tamami tek
yonliidiir ve vatandasla diyaloga girilmemistir. Kamuyu Bilgilendirme Modelinde
belirtilen, bu modeli tercih eden kurumlarin faaliyetlerini gazeteciler gibi halka

aktarmasi hususu, @bursabuyuksehir hesabinda yapilan paylasimlari 6nemli 6lgiide izah
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etmektedir. Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesab1 ¢ogunlukla halki
belediyenin hizmet ve faaliyetlerinden haberdar etmek {izere paylasimlarda
bulunmaktadir. Bu itibarla, bu sosyal medya hesabinin belediye tarafindan asil olarak

kamuyu bilgilendirmek i¢in kullanildigi1 sonucuna ulasilabilir.

Resmi Twitter hesabi olan @bursabuyuksehir’den gonderilen haber igerikli 129 mesajin
faaliyetin olma zamanina gore gonderilme vakitleri de onemli bir veri sunmaktadir. Buna
gore tamamlanmis hizmet ve faaliyetler 129 mesajin 46’sin1 (% 36), halen surmekte
olanlar 52’sini (% 40), vaatler ve daha sonra gerc¢eklesecek hizmet ve faaliyetler 21’ini
(% 16) ve genel haberler ise 10’unu (% 8) olusturmaktadir. Bu verilerden ortaya ¢ikan
dikkat ¢ekici bir nokta tamamlanmis ve halen siirmekte olan faaliyet ve hizmetlerin,
toplam haberlerin yaklasik % 76’sm1 (98/129) teskil ettigidir. Ayrica bu mesajlarin
(@bursabuyuksehir hesabindan 2 aylik siire iginde gonderilen toplam mesaj sayisina
orani % 50°dir (98/194). Buradan ¢ikan sonug, Bursa Biiyliksehir Belediyesi’nin resmi
sosyal medya hesabinin agirlikli olarak tamamlanmis ve tamamlanmakta olan hizmet ve
faaliyetlerin paylasildigi bir hesap oldugudur. Bu da yine Kamuyu Bilgilendirme Modeli
cercevesinde izah edilebilecek bir veri olarak karsimizda durmaktadir.
@bursabuyuksehir hesabinin birincil hedefinin belediyenin ¢esitli hizmet ve

faaliyetlerine dair vatandaslar1 bilgilendirici paylasimlar oldugu goziikmektedir.

Tablo 3. @bursabuyuksehir Hesabindan Gonderilen Haber
Muhtevali Mesajlarin Gonderilme Zamanlarma Gore Tasnifi

Slrmekte olan faaliyetler 52 % 40
Tamamlanmis faaliyetler 46 % 36
Daha sonra gergeklesecek olanlar 21 % 16
Genel haberler 10 % 8
Toplam 129 mesaj

Tdlrlerine gore haber, haber-duyuru, duyuru, bilgilendirme seklinde tasnif edilen
mesajlar1 konularia gore ayrica degerlendirmek, @bursabuyuksehir hesabindan yapilan

paylagimlarin agirlikli olarak hangi konular hakkinda oldugu noktasinda 6nemli veriler
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saglar. Buna gore, haber ve haber-duyuru altindaki 129 mesaja baktigimizda altyapi ve
imar ¢alismalar1 59 mesajla (% 46) en fazla paylasilan konu olmustur. Onun ardindan
gelen sosyal belediyecilik faaliyetleri 14 (% 11), spor hizmetleri 12 (% 9), egitim
hizmetleri 12 (% 9), kiltlr sanat faaliyetleri 11 mesajla (% 8,5) ¢esitli paylasimlarda yer
almistir. Bu konularin haricinde yer alan mesajlar (@bursabuyuksehir hesabindan daha
az sayilarda paylasilmistir. Goriildiigii lizere, altyapt ve imar c¢aligmalarinin diger
alanlara gore daha ¢ok haberlestirilmis ve vatandagla paylasilmistir. Bu verilerden
cikacak sonuglardan biri Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin altyap: ve imar hizmetlerini
diger faaliyet sahalarina gore daha 6ncelikli ve 6nemli addetmesidir. Bunun neticesinde

diger konulara nazaran ortaya énemli bir fark ¢ikmustir.

Tablo 4. @bursabuyuksehir Hesabindan Gonderilen Haber
Muhtevali Mesajlarin Konularma Gore Tasnifi

Altyap1 ve imar 59 % 46
Sosyal Belediyecilik 14 % 11
Spor Hizmetleri 12 % 9
Egitim 12 % 9
Kultir-Sanat Faaliyetleri 11 %9
Diger 21 % 16
Toplam 129 mesaj

Duyuru basligi altinda degerlendirilen 25 mesajin 19’u (% 76) su kesintisi ile alakali
duyurulardir. Digerleri ise basin toplantist duyurusu ve benzeri konulardadir.
Bilgilendirme kategorisindeki 40 mesajin 20 tanesi (% 50) yol ve trafik durumu ile ilgili,
13’0 (% 32) belediye meclis toplantist ve kararlari ile ilgilidir. Bursa Biiyiiksehir
Belediyesi’nin resmi Twitter hesabindan diizenli olarak yol ve trafik durumu
paylagilmakta, siiriiciilerin yola ¢ikmadan once bu konuda bilgilenmesi
hedeflenmektedir. Belediye meclis toplantilar1 da 6nemli bilgilendirme konularindan
olup, yine periyodik sekilde belediye meclis kararlar1 vatandaslarla paylagilmaktadir. Bu

hususta, daha evvelki caligmalarda sosyal medyanin seffaf belediyeciligi artirma
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potansiyeli konusundaki degerlendirmelerinin bir 6l¢iide dogru ¢iktigini ifade edebiliriz.
Belediye meclis kararlarinin vatandaslarla belediyenin resmi sosyal medya hesabindan

diizenli olarak paylasilmasi seffaf belediyeciligi artirict 6nemli bir adimdar.

Yerel yonetimlerin sosyal medya hesaplarindan yapilan paylasimlarda, baskanin
konusma ve programlarina dair gonderilen mesajlarin, génderilen toplam mesaja oranla
durumunun ne oldugu bir bagka 6nemli veridir. Bu yolla, sosyal medya hesabindan
baskanin konugsma ve programlarinin ne kadar one c¢ikarilldigi daha acik sekilde
goriilebilmektedir. Bursa Biiyliksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabi1 olan
@bursabuyuksehir’den 15 Ekim — 15 Aralik 2015 tarihleri arasinda yapilan toplam 194
paylasimin 113 tanesi belediye baskani Recep Altepe’nin konusma ve katildigi
programlara dair mesajlardir. Bu say1 yiizde olarak % 58’e tekabiil etmektedir. Bu
veriden (@bursabuyuksehir hesabinin ¢ogunlukla belediye baskani ile ilgili haber
yaptigin1 gorebiliriz. Fakat bundan daha onemli bir veri bilgilendirme ve duyuru
kategorilerini kenarda birakip, sadece haber ve haber-duyuru kategorilerinde baskanla
ilgili gonderilen mesajlara baktigimizda ortaya c¢ikmaktadir. Buna gore,
(@bursabuyuksehir hesabindan gonderilen, haber ve haber-duyuru smifindaki 129
mesajin 110’u belediye baskaninin konusma ve programlari iizerinedir. Yani Bursa
Biiytiksehir Belediyesi’nin sosyal medya hesabindan yapilan haber nitelikli
paylasimlarin % 85°1 belediye baskaniin gesitli hizmet ve faaliyetlere dair katildig:
programlar ve yaptig1 konusmalar hakkindadir. Twitter hesabindan haber tiirtindeki
gonderilerinin olduk¢a yiiksek bir oranda belediye baskani hakkinda olmasi,
@bursabuyuksehir hesabinda belediye baskaninin siirekli ¢aligsan, is yapan bir baskan
oldugu imajimi1 uyandirmaktadir. Bu da yine tek tarafli bir siyasi iletisim yolu ve tanitma

faaliyetidir.

5.2.3. Mesajlarin iletisim yonii acisindan tahlili

Bursa Biiyliksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabi1 olan @bursabuyuksehir
tarafindan gonderilen mesaj basina ortalama olarak 0,2 cevap gelmesi Uzerinde dikkatle
durulmasi gereken bir husustur. 15 EKim — 15 Aralik arasinda gegen 2 aylik siire i¢inde

gonderilen toplam 194 mesajin sadece 25 tanesine vatandaglar tarafindan cevap
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verilmistir. Bu da yiizde olarak bakildiginda % 12,9’a tekabiil etmektedir. Bu oranin da
cok diisiik oldugu asikardir. Bunun muhtemel ¢esitli sebepleri olmakla birlikte, gozliken
en acik sebep, @bursabuyuksehir hesabindan yapilan paylasimlarda diyaloga hi¢ yer
verilmemesidir. Gonderilen mesajlara, vatandaglarin cevaplart hep karsiliksiz
birakilmistir. Bunun da oOtesinde vatandaslarin belediye hizmetlerine dair
(@bursabuyuksehir hesabina yazdiklar1 talep, sikayet, teklif, soru ve benzeri
muhtevadaki tweet’lere cevap verilmemektir. Bunun tabii bir neticesi olarak,
vatandaglarin Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabiyla oldukca diisiik

seviyelerde diyaloga gecmesi anlasilir bir durumdur.

Vatandaslarin gonderdigi ve @bursabuyuksehir hesabi1 tarafindan cevaplanmayan
mesajlar ¢cok farkli konularda olabilmektedir. 15 Ekim 2015 tarihinde bir vatandas
tarafindan gonderilen bir mesajda bozuk yol hakkinda bilgilendirme yapilarak belediye
ikaz edilmektedir. Mesajda “@bursabuyuksehir millet mah derya caddesi 3 aydir kazildi
kostebek yuvasi gibi kaza olmasi her an gergeklesebilir SEBEBI BYKSEHIRDIR ACIL
I ifadelerine yer verilmistir. Belediyeden herhangi bir cevap gelmemesi lizerine ayni
hesap tarafindan 17 Ekim’de bir mesaj daha gonderilmistir: “@bursabuyuksehir yildirim
millet mahallesinde asfaltsiz 3 aydir bekleyen derya caddesi !!!”. Her iki mesaja da
@bursabuyuksehir tarafindan cevap verilmemistir. Benzer bir konuda 27 Kasim
tarihinde bir baska kullanci belediyeye yine ikazda bulunmustur: “@bursabuyuksehir
stadyum caddesi altiparmak ve heykele kadar Ipekbocegi nin rayll yolundaki derin
yariklar1 da doldursaniz ne giizel olur”. Oncekiler gibi, @bursabuyuksehir hesabi bu

mesajlara tepkisiz kalmistir.

Vatandaslar yol ve asfalt ¢alismalarinin Gtesinde farkli konularda @bursabuyuksehir
hesabina mesaj géndermektedir. Ornegin bir Twitter kullanicis1 9 Aralik 2015 tarihinde
personel alim siireciyle ilgili bilgi talebinde bulunulmustur: “@bursabuyuksehir
@personel alimu ile ilgili bagvuru i¢in for[m] temin etmek i¢in ne yapmamiz gerekiyor
yArdimci olursaniz seviniriz”. Bu mesaja @bursabuyuksehir hesabi tarafindan herhangi
bir geri doniis gergeklestirilmemistir. 10 Aralik’ta bir bagka hesaptan minibiis hatlariyla

ilgili @bursabuyuksehir’e sorulan bir soru yine cevapsiz kalmistir. Mesajda minibus
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hatlariyla ilgili sikdyet soru olarak yoneltilmistir: “@bursabuyuksehir birseyi cok merak

ediyorum. Sehrin dogusunda ki miniibiis hatlar1 iptal edilmeyecek mi hala.”.

Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabinin Twitter kullanicilarindan
gelen mesajlara cevap vermemesi de ayri bir rahatsizlik olarak vatandaglar tarafindan
yine ayni mecrada dile getirilmistir. 27 Kasim 2015 tarihinde bir kullanic1 “Bursa‘da
toplu tasima istanbul'un 10 sene gerisinde istanbulda 8 yildir olan kart dolum cihazlari
bile yeni kondu metrobus zaten hayal” seklinde bir mesaj atarak Bursa’daki toplu tasima
sistemini elestirmistir. Bu mesajdan 17 dakika sonra bir baska Twitter kullanicisinin
hesabinda bu mesaj tekrar paylagilmis ve su yorum eklenmistir: “Sevgili
@bursabuyuksehir sizden bahsediyorlar. Tabii twitter mesajlarina bakmaya vaktiniz
varsa...”. Bu mesajlarin ardindan konuya bagka Twitter kullanicilar1 da dahil olmus ve
toplamda 12 mesajin paylasildigi, @bursabuyuksehir hesabinin da dahil edildigi bir
sohbet gergeklesmistir. Biitiin bunlara ragmen @bursabuyuksehir hesabindan konuyla

ilgili herhangi bir cevabi mesaj yaymlanmamuistir.

Ozellikle bu son &rnekte goriildiigii gibi, sosyal medya platformunda kullanicilarla ikili
iletisime gecilmemesi, sadece sorusu olan kisileri degil, baskalarin1 da isin igine
katmakta ve genel bir memnuniyetsizlige sebep olmaktadir. Bu noktada, bir 6nceki
boliimde sosyal medyanin yerel yonetimlere sundugu imkanlardan biri olarak zikredilen
vatandagla yerel yonetim kurumu arasinda duygusal bag kurmaya yardimci olmasinm
hatirlamak yerinde olacaktir. Ciinkii bahsedilen bu imkan ayni1 zamanda igerisinde bir
riski de barindirmaktadir. Vatandaslar, yerel yonetimin sosyal medya hesabindan kendi
soru, talep ve isteklerine cevap alamadiklari zaman, memnuniyetsizlikleri artmakta ve
bu durum aradaki duygusal bagi artirmanin aksine, azalmasina sebep olmaktadir.
Yukarida verilen 6rneklerde agikca goriildiigii tizere, Twitter kullanicilarinin gerek ayni
taleplerini tekrar tekrar ifade ederek, gerek dogrudan mesajlarina cevap verilmemesini
tenkit ederek rahatsizliklarini belirtmeleri, sosyal medyada iki yonlii iletisime kapali

olmanin sonucu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu drneklerin gosterdigi dnemli bir husus, 6zellikle sosyal medya mecrasinda sadece tek

yonlii iletisim benimsenerek, vatandasi belediye hizmetlerinden haberdar kilarak
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belediyeden memnuniyetini saglama hedefine ulasilamadigidir. Sosyal medya
vatandaslarin sadece okuduklar1 bir reklam panosu gibi degil, fikirlerini agikca
paylasabildikleri ve yayabildikleri serbest ve esit bir mecradir. Higbir etiketi olmayan,
hatta ismini agikca belirtmeyip belirli takma isim kullanan herhangi bir kisi, yeri
geldiginde bu mecrada bir belediye bagskanindan ¢ok daha tesirli olabilmektedir. Tezin
ikinci boliimiinde bahsedildigi gibi, sosyal medya fenomenleri bu durumun en agik
ornekleridir. Bu sebeple, sosyal medyanin serbest, esit, acik, yayilmaya miisait yapisi
yerel yonetimler tarafindan dikkatli sekilde degerlendirilmeli ve ona uygun sosyal
medya stratejileri gelistirilmelidir. Twitter’da Bursa Biiyliksehir Belediyesi’nin Twitter
hesab1 olan @bursabuyuksehir’e yonelik yukarida bahsedilen elestiriler, bu ihtiyacin

Bursa Biiyiiksehir Belediyesi agisindan var oldugunu ortaya koymaktadir.

5.3. Antalya Biiyiiksehir Belediyesi

5.3.1. Twitter hesabi genel tanitim

Antalya Biiyliksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesab1 “@ANTALYABB”dir ve 2010
senesinin Kasim ayinda acilmistir. 1 Ocak 2016 itibariyle bu hesabin 84.673 takipcisi
bulunmakta ve 2.431 hesap ise @ANTALYABB tarafindan takip edilmektedir.
Hesaptan gonderilen toplam tweet adedi 8.334’tiir. 2009 Ekim’de agilmis olan
@bursabuyuksehir hesabindan toplam 4.342 tweet atildigini diisiindiigiimiizde, Antalya
Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabindan yaklasik iki kati gibi bir oranda
daha fazla tweet atildig1 goriilmektedir. Bu veri tek basina yeterli olmasa da, sosyal
medyada Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin Bursa’ya oranla daha faal oldugu intibai
uyandirmaktadir. Bu karsilastirmaya dair daha ayrintili veriler ilerleyen boliimlerde

sunulacaktir.

@ANTALYABB hesabini takip eden kisi sayist sehrin niifusuna oranla (84.704 /
2.222.562) % 3,8’dir. Bu oranla, Antalya Tirkiye nin en kalabalik on sehrindeki resmi
biiyiiksehir belediyesi Twitter hesaplar1 arasinda en yiiksek yiizdeye sahip Ankara’nin
(% 4) ardindan ikinci sirada yer almaktadir. Bu verilerden @ ANTALY ABB’nin iyi bir

takipgi sayisina sahip oldugunu ve bunun da genel olarak belediyenin Twitter hesabinin
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performansiyla ilgili olumlu bir isaret olarak degerlendirilebilecegini sOyleyebiliriz.
Farkli sehirlerle kiyas yapilmadan bakildiginda ise, bu oranin ¢ok daha artirilmasi

gerektigi goziikkmektedir.

TWEETLER  TAKIPEDILIYOR  TAKIPGILER LISTELER
8.334 2431 8478 153 8

Tweetler Tweetler ve yanitiar Fotograflar ve videolar

ANTALYA
BUYUKSEHIR ANTALYA BUYUKSEHIR = An7alvass =<
@ANTALYABB o9 @d _ Evet giincel ve
Antalya Blyiksehir Belediyesi Resmi bulunabilirsiniz.Sokak hayvanlar icin de 2495360 no'lu tele ihbar notu
Twitter Sayfasidr. birakabilirsiniz
Q Antalya Sohbeti gaster
$ antalya.beltr e
\? 25,1 B Vine Dongisii ” ANTALA BIYITKSEIRR BANTALYASS) B . B
Brasc 208 ras et (@dogtrain_ Merhaba, Sosyal Hizmetler Daire Bagkanligi
Rilailandirma Natin

Sekil 6. Antalya Biiyiiksehir Belediyesi Resmi Twitter Hesabi
5.3.2. GOnderilen mesajlarin tahlili

Bu tezde incelenen donem olan 15 Ekim — 15 Aralik 2015 tarihleri arasinda
@ANTALY ABB hesabindan toplam 558 mesaj paylasilmistir. Bunlarin 381’1 dogrudan
hesabin kendisi tarafindan gonderilirken, 177°si baska Twitter kullanicilarinin
gonderdigi tweet’lerin retweet’lenmesi seklindedir. RT’lerle birlikte biitiin mesajlarin
gonderilme grafigine baktigimizda gilinlik ortalama 9 tweet’in paylasildig
gorilmektedir. Yukarida bahsedilen, kamu kurumlarinin hesaplarindan giinde 2 ila 10
arasi mesaj paylasilmasi tavsiyesi agisindan degerlendirdigimizde, 9 sayisinin oldukga

yeterli bir deger oldugu sdylenebilir.
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Tablo 5. @ANTALYABB Hesabindan 2 Ay Icinde Gonderilen
Mesajlarin Genel Tasnifi

Toplam Mesaj 558
Toplam Retweet 177/558 % 32
Sadece Hesaptan Gonderilen Mesaj 381/558 % 68
Hesaptan Gonerilen Tek Yonli Mesaj | 191/381 % 50
Hesaptan Gonerilen Iki Yonlii Mesaj | 190/381 % 50

Bu verileri, Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabina ait verilerle
karsilagtirdigimizda, @ANTALYABB’nin paylastig1 558 mesajin,
@bursabuyuksehir’den gonderilen 194 mesajin yaklasik 3 kati oldugu goriilmektedir.
Ayn1 kiyasi, Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin sosyal medya hesabindan yapilan
RT’leri ¢ikararak yaptigimizda, @ANTALYABB’den gonderilen mesajlarin,
@bursabuyuksehir’in paylastig1 gonderilerin 2 kat1 oldugunu goriiriiz. Her iki durumda
da, @ ANTALYABB’nin @bursabuyuksehir’e oranla Twitter’da ¢cok daha aktif oldugu
ortaya ¢ikmaktadir.

Bununla birlikte, toplam 3 giin (31 Ekim, 1 Kasim ve 8 Kasim) @ANTALYABB
hesabindan hig¢bir paylasimda bulunulmamistir. Giinde sadece 1 mesajin paylasildig:
yine 3 giin bulunmaktadir. BOylece, 2 aylik siire i¢inde toplam 6 giin, alt sinir olan 2
mesajin altinda kalinmistir. Ust sinir olan 10’un ise toplam 24 giin iizerine ¢ikilmis, en
fazla mesaj 44 gonderi ile 29 Kasim’da gerceklesmistir. Bu tarihte @ANTALYABB
hesabindan sadece 7 paylasim yapilirken, geri kalan 37 mesaj baska hesaplarin
gonderilerinin RT’lenmesi seklindedir. Bu tarihte Antalya Film Festivali’nin a¢ilis glinii
olmasi itibariyle, bu festivalin resmi Twitter hesab1 olan @AntalyaFF’den 34 RT
yapilmistir.
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Toplam Tweet: 558
Giunlik ortalama: 9

50

45

40

35

30

25

20

15

E (ST

s Ninllthie. 1001 1 MMHMH H”HH MMJM
EEEEEEEEESEEEEEEEEEEEEEE ESxzxs
MANANENENENENENENEG R EG GGG GGG EEREEREEEEREE R B BB
SRR PR EEE PR EE E RS S EE

Grafik 2. 15 EKim - 15 Aralik 2015 aras1t @ ANTALYABB Giinliik Tweet Grafigi
5.3.2.1. Retweet’ler

Toplam paylasilan 177 retweet’e daha yakindan bakmak, @ ANTALYABB hesabinin
diger kisi ve kurumlarla nasil bir iliskiyi tercih ettigini gostermesi bakimindan énem arz
etmektedir. Bir 6nceki boliimde belirtildigi gibi, Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi
Twitter hesab1 (@bursabuyuksehir, hi¢ retweet yapmamaktadir. Antalya Biiyiiksehir
Belediyesi’nin resmi Twitter hesabindan 15 Ekim -15 Aralik tarihleri arasinda paylasilan
retweet’lere baktigimizda, 12 farkli Twitter hesabindan RT yaptigin1 gérmekteyiz.
Bunlardan 7’si kisi, 5’1 kurumdur. Kisilerden yapilan toplam RT 24 iken, geri kalan 153

RT kurumlarin hesaplarindan yapilmistir.

Kisilere daha yakindan baktigimizda birinin Antalya Biiyiiksehir Belediye Bagkani
Menderes Tiirel’in sahsi Twitter hesab1 olan @menderesturel’e (2 aylik siire icinde bu
hesaptan toplam 17 RT yapilmustir), ic tanesinin ¢esitli sanat¢ilara (@Aykutunca -1 RT-
, @SunalGul -1 RT-, @mhmtozgur -2 RT-), kalan {igiiniin de vatandaslara
(@kozak_ayse -1 RT-, @fatihozell -1 RT-, @Artpoplover -1 RT-) ait oldugu
gorulmektedir. Vatandaslarin paylastigi ve @ ANTALYABB’nin yeniden tweet’ledigi
mesajlardan ikisi belediye baskani Menderes Tiirel’in ¢evreci 6zelliklere sahip yeni

makam aracinin resmini paylastiklari mesajlardir. Digeri ise, kayboldugu diistinulen bir
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kopegin resminin paylasildigi ve bu yolla sahibine ulagilmaya calisilan bir mesajdir.
@ANTALY ABB hesab1 mezk{r tweet’te bahsedilmis, @ANTALYABB de bu duruma
duyarsiz kalmayarak kaybola kopegin sahibine ulagsmasi i¢in mesaji ¢ok daha genis

kitlelere ulagtirmistir.

Gonderileri retweet’lenen kurumlar ise Antalya Film Festivali (@AntalyaFF, 107 RT),
Antalya Piyano Festivali (@apfsocial, 38 RT), Antalya Biiyliksehir Belediyesi Spor
Hizmetleri Sube Miidiirliigii (@AbbSporHizmet, 5 RT), Antalya Biiyiiksehir Belediyesi
Toplu Tasima Sube Miudirligi (@TopluTasimaO7, 2 RT) ve A Haber televizyon
kanalidir (@tvahaber, 1RT). Bu sayilardan da agikga goriildiigii gibi, uluslararasi kulttr
sanat organizasyonlar1 olan Antalya Film Festivali ve Antalya Piyano Festivali toplam
177 RT’nin 145’ini teskil ederek, @ANTALYABB hesabinin agirlikli olarak retweet
ettigi hesaplar olmuslardir. Iki aylik siire iginde her iki festival Antalya Biiyiiksehir
Belediyesi’nin sosyal medya hesabindan en fazla paylasilan organizasyonlar olarak 6ne

¢ikmaktadir.

5.3.2.2. Hesabin kendisinden yapilan paylasimlar

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesab1 olan @ ANTALYABB’nin 15
Ekim — 15 Aralik 2015 tarihleri arasinda retweet harici, hesabin dogrudan kendisi
tarafindan gonderdigi toplam tweet adedi 381°dir. Bunlarin 191 tanesi tek yonlii haber,
haber-duyuru, bilgilendirme ve duyuru tiirtindeki mesajlarken, 190’1 vatandasin ¢esitli
sikayet, talep, teklif ve benzeri meseleleri hakkinda vatandaslarla karsilikli diyalog

iceren mesajlardir.
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Grafik 3. 15 Ekim - 15 Aralik 2015 aras1t @QANTALYABB Glnlik RT Harici
Tweet Grafigi

Sadece hesabin kendisinden gonderilen mesajlarin genel durumuna baktigimizda, giinde
ortalama 6,1 tweet’in paylasildigi gorilmektedir. Bu ortalama, 2 — 10 mesaj skalasina
baktigimizda gayet yeterli bir deger olarak degerlendirilebilir. Bahsedilen 2 aylik siire
icinde @ANTALYABB hesabindan toplam 4 giin (31 Ekim, 1 Kasim, 8 Kasim, 6
Aralik) hi¢ tweet atilmadigr goriilmiistiir. Toplam 9 giin ise minimum seviye olan 2
mesajin altinda paylasim yapilmistir (4 giin 0 tweet, 5 giin 1 tweet). Bununla birlikte 12
ayr1 giinde tavsiye edilen st sinir olan 10 mesajin tizerinde gonderi paylagilmistir. En
fazla mesajin gonderildigi giin 19 tweet’le 26 Kasim olurken, onu 14 tweet ile 2 Aralik
takip etmistir. 13 mesajin ise farkli giinlerde gonderildigi goriilmiistiir. Bu veriler bize
Antalya Biiyiiksehir Belediyesi'nin sosyal medya performansinin sayisal agidan yiiksek

seviyede oldugunu ortaya koymaktadir.

5.3.3. Mesajlarin iletisim yonii acisindan tahlili

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabindan yapilan paylagimlar
incelerken, mesajlarmn iletisim yoniine gore tasnif edilip, ardindan analiz edilmesi en

uygun usuldiir. Bu bolimde @ ANTALY ABB hesabindan gonderilen mesajlardan, 6nce

97



tek yonlii olanlari, daha sonra vatandaglara diyaloga girilen ¢ift yonlii paylasimlar

incelenecektir.

Bu incelemeye ge¢meden oOnce bir genel degerlendirme yapmak gerekirse,
@ANTALYABB hesabindan gonderilen, RT harici mesajlarin 191’inin tek yonld,
190’min ¢ift yonlii olmasi, Antalya Biiyliksehir Belediyesi’nin sosyal medya
kullannminda oldukc¢a dengeli bir strateji giittiigiinii ortaya koymaktadir. Bursa
orneginde gordiiglimiiz gibi, yerel yonetimler siyasi iletisim konusunda sosyal medyay1
tam dogru kullanma konusunda bazi eksiklikler yagamaktadir. Antalya Biiyliksehir
Belediyesi’nin sosyal medyada her iki iletisim tiirlinde de aktif varligi, bu itibarla ayrica

onem arz etmektedir.

5.3.3.1. Tek yonli mesajlar

@ANTALYABB tarafindan gonderilen tek yonlii mesajlarin  tahlili bilhassa
@bursabuyuksehir hesabindan yapilan paylasimlarla karsilastirma agisindan énemlidir.
@bursabuyuksehir hesabindan herhangi bir retweet yapilmadigi ve vatandaslarla
diyaloga girilmedigi icin, her iki belediyenin sosyal medya hesaplarim karsilastirmak
icin takip edilecek en dogru usul @ANTALYABB hesabindan gonderilen tek yonli
mesajlar ile @bursabuyuksehir’den gonderilen biitiin mesajlarin mukayesesidir. Bu
mesajlarin adedinin @bursabuyuksehir i¢in 194, @ANTALYABB icin 191 oldugu

diistintildiiglinde, sayisal degerlerin de karsilastirmak i¢in oldukca uygu oldugu goriliir.

Bu hesaplardan yapilan paylagimlar 6ncelikli olarak aldiklari etkilesim degerlerine gore
kiyaslanabilir. @ ANTALY ABB tarafindan tek yonlii olarak gonderilen 191 mesajin,
diger kullanicilar tarafindan aldigi etkilesimler, @bursabuyuksehir’e oranla hayli
yuksektir. Bir onceki bolimde verildigi gibi @bursabuyuksehir hesabindan yapilan
paylasimlarin almis oldugu etkilesimler tweet basina ortalama 1,5 RT, 2,6 favori ve 0,2
cevaplama iken, bu oranlar @ ANTALY ABB tarafindan gonderilen tek yonlii mesajlar
icin 10,7 RT, 17,3 favori ve 0,6 cevaplama seklindedir. Bilhassa 10,7’lik RT oram
Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin sosyal medyada gonderdigi mesajlarin genis

kitlelere yayilmasinda 6énemli olmaktadir. Mesaj basina ortalama 17,3 favoriye eklenme
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de, @ANTALYABB hesabindan yapilan paylagimlarin begeniyle takip edildigini
gostermektedir. Bunlarla birlikte, cevaplama degerinin yeterli olmadigi ve Twitter
kullanicilarinin tek tarafli mesajlara daha ¢ok RT ve favoriye ekleme seklinde tepki

verdigi goriilmektedir.

Incelenen 2 aylik siirede en fazla retweet edilen mesaj 74 RT ile 7 Aralik’ta gdnderilen

“Antalya® Hollywood yildizlarini, futbol starim1 ve efsane baskani bir karede

gorebileceginiz nadir sehirlerden... ©” mesajidir. Bu mesajda Antalya Film
Festivali’nden i¢inde belediye baskant Menderes Tiirel, Antalyaspor’un diinyaca meshur
futbolcusu Samuel Eto’o ve diger iinlii isimlerin yer aldig1 bir resim paylasilmistir. En
fazla favoriye eklenen mesaj da 129 favori ile yine ayni paylagim olmustur. Bu gonderiye
9 farkli Twitter kullanicist cevap vermistir. Cevap verme itibariyle de en ylksek tweet

bu olmustur.

% ANTALYA BUYUKSEHIR

Antalya' Hollywood yildizlarini, futbol
starini ve efsane baskani bir karede

gorebilecegdiniz nadir sehirlerden... =
"\ 3

i 0 SASGOWE -4

Sekil 7. @ ANTALYABB hesabindan gonderilen tek yonlii paylasimlar icinde en
fazla etkilesim alan tweet
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Mesajlarin  gonderi sekline baktigimizda @ANTALYABB hesabindan yapilan
paylasimlarda farkli sekillerin kullanildigr géze g¢arpmaktadir. Hatirlanacagi iizere
@bursabuyuksehir  hesabt  mesajlarinda  sadece linklere yer vermektedir.
@ANTALY ABB tarafindan gonderilen mesajlarda en fazla “resimli linkin birlikte yer
aldig1 paylasimlar yer almistir ve 191 mesajin 118’ini resimli link’lerden olusmustur. Bu
tarz mesajlarda gonderide hem resim hem link ayn1 anda kullanilmaktadir. Ikinci sirada
ise 30 mesajla linkler yer almaktadir. Onun ardindan gelen sadece resimlerin kullanildig:
tweet’lerin sayist 25°tir. 7 gonderide kullanilan video dordiincii sirada, sadece metin
bulunan mesajlar 6 paylasimla besinci siradadir. Son olarak, en az kullanilan sekil
“metinli resim” olarak ifade edebilecegim sekildir ve 5 mesaj bu sekilde gonderilmistir.
Metinli resim, teknik olarak resim ile ayni olmakla birlikte, bir resim yerine metnin
paylasildigi mesaj seklidir. Goriildiigii iizere, Twitter’in sundugu biitlin génderi sekilleri
@ANTALY ABB tarafindan kullanilmistir. Link, metin ve metinli resim tiirleri disinda,
gonderilen 191 mesajin 150°si, yani % 79°u gorsel igeriklidir. Cesitli gorsel unsurlarla
zenginlestirilen mesajlarin ¢gogunluklu olarak yer almasi itibariyle, @ANTALYABB

takipgiler agisindan canli bir Twitter hesabi profili sunmaktadir.

Tablo 6. @ANTALYABB Hesabindan Gonderilen Tek Yonlu
Mesajlarin Sekillerine Gore Tasnifi

Resim ve Link 118 % 62
Link 34 % 18
Resim 25 % 13
Video 7 % 3,5
Metinli Resim 7 % 3,5
Toplam 191

Mesajlarin gonderim sekli ile mesaj tiirleri arasinda da iliski bulunabilmektedir. Ornegin,
link seklindeki 30 mesajin tamami belediye faaliyetlerinin veya baskanin konusmasinin
canli aktarildigi durumlarda génderilmistir. Bu mesajlarin hepsi haber niteligindedir ve

29 tanesi kullanicilar1 “Periscope” isimli, canli yayin yapmayi saglayan bir uygulama
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linkine yonlendirmektedir. Diger tek mesaj ise, belediye bagkan1 Menderes Tiirel’in A
Haber televizyonuna vermekte oldugu réportajin kanalin kendi sitesine yonlendiren
canli yayin linkidir. Resimli link kategorisindeki 118 mesajin 107’sinin haber olmasi,

yine mesaj sekli ve mesaj tiirii arasinda bir iliski oldugunu gdstermektedir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabindan gonderilen tek yonli
mesajlarin tlrlerine goére tasnifinde, @bursabuyuksehir hesabi i¢in kullanilan siniflar
kullanilmuistir:  haber, haber-duyuru, bilgilendirme, duyuru, mesaj. Buna gore,
@ANTALY ABB tarafindan gonderilen 191 tek yonlii mesajin 156’s1 (% 82) haber, 18’1
(% 9) haber-duyuru, 2’si (% 1) bilgilendirme, 8’1 (% 4) duyuru, 7’si (% 4) mesaj

kategorisinde degerlendirilmistir.

Tablo 7. @ANTALYABB Hesabindan Gonderilen Mesajlarin
Turlerine Gore Tasnifi

Haber 156 % 82
Haber-duyuru 18 %9
Duyuru 8 % 4
Mesaj 7 % 4
Bilgilendirme 2 %1
Toplam 381

Haber ve haber-duyuru kategorilerini birlikte ele aldigimizda 191 mesajin toplam
174’{inilin haber temal1 oldugu goriiliir. Bu da yine toplamda % 91 gibi olduk¢a yiiksek
bir orana tekabiil etmektedir. Bu orani, @bursabuyuksehir hesabinin % 66’lik haber ve
haber-duyuru oramyla kiyasladigimizda, @ANTALYABB’nin ¢ok daha yiiksek
degerde haberlere yer verdigi ortaya ¢ikar. Bununla birlikte, bilgilendirme ve duyuru
kategorilerinde, (@bursabuyuksehir hesabi1 daha fazla paylasimda bulunurken,
@ANTALYABB’nin bu tiirde olduk¢a az gonderide bulundugu goriilmiistiir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabindan yapilan tek yonli
paylasgimlarin % 91’inin haber icerikli oldugu hesaba katildiginda, Kamuyu
Bilgilendirme Modeli’nin burada da biiyiik oranda karsilik buldugunu ifade etmek
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gerekir. Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’ne benzer sekilde, Antalya Biiyliksehir Belediyesi
sosyal medya hesabindaki tek yonlii paylasimlari asil olarak, vatandaslar1 gerceklesmis
ve gergeklesecek faaliyet ve hizmetlerden haberdar etmek i¢in kullanmaktadir. Tabii, bu
veriler tek basina @WANTALYABB’nin sadece Kamuyu Bilgilendirme Modeli
cercevesinde anlasilacagi manasina gelmemektedir. @ANTALYABB hesabindan
gonderilen iki yonli mesajlar da tahlil edildikten sonra daha saglikli genel bir
degerlendirme yapmak miimkiin olacaktir. 191 tek yonlii génderiye karsilik, 190 tane iki
yonlii mesajin bulunmasi Kamuyu Bilgilendirme Modelinin @ANTALYABB’yi izahta

yeterli olmayacagini agikca gostermektedir.

Resmi Twitter hesabindan yapilan paylasimlarin génderilme zamaninin tespit ve tasnifi
de ayrica 6nem arz etmektedir. @bursabuyuksehir hesabindan gonderilen tweet’lerin
zamanlari su kategoriler altinda degerlendirilmisti: tamamlanmis hizmet ve faaliyetler,
halen stirmekte olanlar, vaatler ve daha sonra gergeklesecek olanlar ve genel haberler.
@ANTALYABB hesabinm1 incelerken bu kategorilere bir de canli aktarilan haberler
smifi eklenecektir. Daha once de belirtildigi gibi bilhassa Periscope uygulamasi
vasitasiyla Antalya Biiyliksehir Belediyesi’nin ¢esitli hizmet ve faaliyetleri, baskanin
konusma ve programlart @ANTALYABB hesabindan canli olarak vatandaglara

aktarilmaktadir.

Antalya Biiyiliksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabir olan @ANTALYABB’den
haber ve haber-duyuru kategorisinde gonderilen toplam 174 mesajin, 62’si (% 36)
gerceklesmis faaliyet ve hizmetler, 43’1 (% 25) canli yayinlanan programlar, 35’1 (%
20) siirmekte olan faaliyetler, 25’1 (% 14) vaatler ve daha sonra gergeklesecek hizmet ve
faaliyetler, 9’u (% 95) ise genel haberler hakkindadir. Bu verilerden ortaya ¢ikan
sonuclardan biri haber temali tweet’lerin % 81 gibi biiyiik bir kisminin gerceklesmis ve
gerceklesmekte olan hizmet, faaliyet ve programlarla ilgili olmasidir. Ayni oranin
@bursabuyuksehir hesabindan yapilan paylasimlar i¢in % 76 oldugu hesaba
katildiginda, arada oldukca yakin bir benzerlik oldugu goriiliir. Buna gore, Bursa
Biiyiiksehir Belediyesi’ne benzer sekilde, Antalya Biiyiiksehir Belediyesi sosyal medya

hesabindaki tek yonlii gonderilerinin 6nemli bir kismin1 olmus ve olmakta olan faaliyet
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ve hizmetler hakkinda vatandaslar1 bilgilendirmek igin kullanmaktadir. Bu gérinim de

yine Kamuyu Bilgilendirme Modeli ¢ercevesine uygun bir durum arz etmektedir.

Tablo 8. @ANTALYABB Hesabindan Gonderilen Haber
Muhtevali Mesajlarin Gonderilme Zamanlarina Gore Tasnifi

Tamamlanmis faaliyetler 62 % 36
Canli yayinlananlar 43 % 25
Slrmekte olan faaliyetler 35 % 20
Daha sonra gerceklesecek olanlar 25 % 14
Genel haberler 9 % 5
Toplam 174 mesaj

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabindan 15 Ekim — 15 Aralik 2015
tarihleri arasinda yapilan tek yonlii paylasimlar1 konularina gore ele almak, hesabin
genel profilini ¢gikarmada 6nemli olmaktadir. Toplam 174 haberin 61’1 (% 35) altyap1 ve
imar ¢alismalari, 46’s1 (% 26) kiiltiir sanat faaliyetleri, 12’si (% 7) sosyal belediyecilik,
10’u (% 6) spor, 9’u (% 5) egitim ve digerleri gesitli konular tizerinedir. Gorildigi
lizere, altyap1 ve imar ¢aligmalari, Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin sosyal medya
hesabinda oldugu gibi yine ilk sirada yer almistir. Sosyal belediyecilik, spor ve egitim
alanlarindaki paylasimlar da oran olarak @bursabuyuksehir hesabindan paylasilan
mesajlarla biyuk oOlcude paralellik arz etmektedir. Kiltlir sanat faaliyetlerine dair
gonderilen mesajlar arasindaki ciddi fark ise goze carpmaktadir. @bursabuyuksehir
hesabi i¢in bu oran % 9 iken, @ ANTALYABB’de % 26 olarak ¢ikmistir. Aradaki bu
onemli farkin temel sebebi cok muhtemelen, incelenen iki aylik siire i¢inde Antalya’da,
Antalya Piyano Festivali ve Antalya Film Festivali’nin ger¢eklesmis olmasidir.
Mevzubahis 46 tweet daha yakindan incelendiginde, bunlarin 26’siin bu iki festivalle

ilgili oldugu gortilmektedir.
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Tablo 9. @ANTALYABB Hesabindan Gonderilen Haber
Muhtevali Mesajlarin Konularima Goére Tasnifi

Altyap1 ve imar 61 % 35
Kltlr-Sanat Faaliyetleri 46 % 26
Sosyal Belediyecilik 12 % 7
Spor Hizmetleri 10 % 6
Egitim 9 % 5
Diger 36 % 21
Toplam 174 mesaj

@ANTALYABB hesabindan duyuru kategorisinde sadece 8 mesaj paylasilmistir.
Bunlarin 4’l belediye meclis toplantis1 duyurusu, biri su kesintisi ve yine bir tanesi
elektrik kesintisiyle ilgili vatandaslara duyuru yapilan gonderilerdir. @bursabuyuksehir
hesabindan gonderilen toplam 25 duyuru ile kiyaslandiginda, @ANTALYABB
tarafindan olduk¢a diisiik sayida duyuru mesaji gonderildigi goriilmektedir. Bursa
Biiyiiksehir Belediyesi’'nin belediye meclis kararlarii vatandagla Twitter tizerinden
paylasmasinin seffafligi artirict 6nemli bir unsur oldugu bir Onceki bdliimde
zikredilmisti. Antalya Biiyliksehir Belediyesi’nin sosyal medya hesabinda ise, belediye
meclis toplantilarinin canli yayinlandig linkler paylasilarak bu konuda daha seffaf bir
yontem izlenmektedir. flgili link vatandaslar1 Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi

web sayfasindaki canli yayin kismina yonlendirmektedir.

Mesajlar kategorisinde gonderilen toplam 7 mesaj, Cumhuriyet Bayrami, 10 Kasim,
Ogretmenler Giinii, Kadina Yénelik Siddete Kars1 Dayanisma Giinii ve Diinya Engelliler
Gilinii iizerinedir. Bunlarin haricinde vefat eden bir belediye calisani i¢in taziye mesaji
yaymlanmustir. Bilgilendirme smifinda génderilen 2 mesajdan biri I¢isleri Bakanligi’nin
yerel yonetimler personel tasarrufu hakkindaki bir karar1 hakkinda, digeri ise toplu

tagimadaki akill kart uygulamas ile ilgilidir.

Antalya Biiyliksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabindan belediye bagskani

Menderes Tiirel’in konusma ve programlarina dair yapilan paylasimlar da énemli bir
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veri teskil etmektedir. Her seyden dnce @ ANTALY ABB hesabinin arka plan resminde
Menderes Tiirel’in resminin bulundugunu belirtmek gerekir. Bu itibarla, bu hesaba dair
ilk intiba Antalya Biiyiiksehir Belediyesi ile baskanin bir oranda 6zdes oldugu
seklindedir. Benzer bir durum, 6rnegin Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin sosyal medya

hesabinda bulunmamaktadir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabindan yapilan 191 tek yonlii
paylasimdan 75 tanesi (% 39) baskanin konusma ve programlar ile alakalidir. Yukarida
belirtildigi gibi, bu oran @bursabuyuksehir i¢in % 58’dir. Buradan Bursa Biiyiiksehir
Belediyesi’nin sosyal medya hesabinda baskana dair haberlere daha fazla agirlik verdigi
sonucuna varabiliriz. Sadece haber ve duyuru-haber kategorilerine baktigimizda ise,
Antalya i¢cin 174 haber icerikli mesajin 72’si (% 41) baskan hakkindadir. Bu oranin,
@bursabuyuksehir i¢in % 85 oldugu diistiniildiigiinde, arada ciddi bir fark oldugu
gorullr. Buna gore, Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin sosyal medya hesabi, belediye
baskanin konusma ve programlarina dair haberleri paylasmada, Bursa Biiyiiksehir
Belediyesi’nden oldukga geri durumdadir. Bahsi gecen 2 aylik siirede @ANTALYABB
hesabindan, belediye baskant Menderes Tiirel’in sahsi Twitter hesab1 olan
@menderesturel’in gonderdigi mesajlardan 11 tanesi retweet’lenmistir. Boylece
@ANTALYABB hesabindan yapilan tiim paylasimlarin sayisi1 olan 558 mesaj i¢inde
belediye bagkan1 86 mesajda gegmekte ve bu da oran olarak % 15°e tekabiil etmektedir.
Bu verilerden de ortaya ¢iktig1 gibi, Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter
hesab1 belediye baskan1 Menderes Tiirel hakkinda Onemli oranda paylasimda
bulunmakla birlikte, bu paylasimlar Bursa’da oldugu gibi mesajlarin cogunlugunu teskil

etmemektedir.

5.3.3.2. Cift yonll mesajlar

Antalya Biiyliksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabindan gonderilen diyalog igerikli
mesaj adedi 190°dir. Bunlar 6 siif altinda degerlendirilmistir: Sikayet, bilgilendirme,
talep ve teklif, bilgi talebi, polemik, elestiri. Bunlarin haricinde @ANTALYABB’nin
cevabindan hangi sinifa ait oldugu belirlenemeyen ve iletisime gegen vatandaslarin

gonderdikleri mesajlar1 sildigi, dolayisiyla herhangi bir sekilde tasnif edilemeyen
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mesajlar bulunmaktadir. Bunlarin adedi 13’tiir. Bahsi gegen siniflara ait mesajlarin 190
mesaj i¢cindeki oranlar1 verilirken, tasnif edilemeyen mesajlar ¢ikartilacak ve 177 sayisi

esas alinacaktir.

Tablo 10. @ANTALYABB Hesabindan Gonderilen iki Yonli
Mesajlarin Tiirlerine Gore Tasnifi

Sikayet 87 % 49
Bilgilendirme ve Ikaz 48 % 27
Talep, teklif 18 % 10
Bilgi Talebi 16 % 9
Polemik 5 % 3
Elestiri 3 % 2
Belirlenemeyen 13

Toplam 190 mesaj

Sikayet kategorisinde toplam 87 mesaj (% 49) bulunmaktadir. Vatandaglar toplu tagima,
cevre temizligi, altyap: problemleri ve benzeri gesitli alanlarda belediyeye sikayetlerini
dile getirmektedir. En fazla sikayet edilen konu ise 34 mesajla toplu tasima olmustur. Bu
34 mesajin iginde ise Antalya’da “Toplu Tasima Elektronik Ucret Toplama Ve Arag
Takip Sistemi” ihalesini 2009 senesinde alan ve halen yiiriitmekte olan A-KENT
firmasinin uygulamalar1 en ¢ok sikdyet edilen konu olmustur. Validatér olmayan
araclarda 6deme zorunlulugu olmamasina ragmen vatandaslarin 6deme yapmaya
zorlanmasi, aktarma kuralimin fiilen uygulanmamasi, 6grenci indiriminin
uygulanmamasi gibi problemler vatandaslar tarafindan en fazla sikayet edilen konular
olmustur. Butlin bu sikayetler neticesinde Antalya Biiyiliksehir Belediyesi A-KENT
firmasi ile yapilan s6zlesmeyi fesh etme karar1 almis ve fesih siirecini baglatmistir. Bu
durumu da, @TopluTasima07 hesabindan yapilan iki ayr1 agiklama 20 ve 24 Kasim 2015
tarihlerinde RT yapilarak Antalyalilara duyurulmustur. Bu durum sikayetlerin 6nemli
Ol¢iide tesiri oldugunu ve Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin sikayetleri gbz oniine

alarak adimlar attigin1 géstermektedir.
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Sikayet kategorisindeki bir diger sik¢a dillendirilen problem, kara sinek ve
sivrisineklerden duyulan sikdyet ve belediyenin ilaglama eksikligidir. Bu alanda
gonderilen mesajlardan bazilar sdyledir: “bu saat olmus sivri sinek avliyoruz . Uyku
besinci kez boliindii. Yarin is var. Vebali kime? Her yer kara sinek, sivri dolu.”, “ilaciniz
m1 bitti? Mazotunuz mu bitti? Araciniz m1 yok?Neden Antalya'yr sine§e mahkum
ediyorsunuz ?” (18 Ekim 2015). Bir bagska vatandas aymi sikdyetini sOyle ifade
etmektedir: “Bir ara azalir gibi oldu ama yeniden sehri istila etti kara sinekler. Kag aydir
hala bir ¢6zim bulunamamasi inanilir gibi degil”. Yaklagik benzeri biitiin sikayet
mesajlarinda oldugu gibi, bu iki mesaja da @ANTALY ABB ayni giin i¢inde geri doniis
gerceklestirmistir. Bahsi gecen mesajlar1 gonderen ilk vatandasa 4 saat icinde cevap
verilirken, ikinci vatandasa sadece 1 dakika i¢inde geri doniis yapilmistir. Bu cevaplarda,
sikdyeti bulunan vatandaslarin sikayet ettikleri muhit sorulmakta ve gelen cevaptan
sonra ekiplerin gonderildigi ya da ekiplerin bilgilendirildigi bilgisi yine vatandaslarla

paylasilmaktadir.

Bu diyalog esnasinda en ¢ok dikkati ¢eken hususlardan biri vatandaslarin mesajlarindaki
tislup degisimidir. Ilk mesajda oldukca sert ifadeler kullanan vatandaslar,
@ANTALYABB’den gelen cevap iizerine genellikle ¢cok daha yumusak ve saygili bir
uUsluba gegmekte, hatta kimi zaman belediyeye tesekkiir etmektedirler. Ornegin 19
Kasim 2015 tarihinde bir Twitter kullanicisi “altinova kavsagi ¢aligmasindan sonra delik
desik olan yolla ne zaman ilgilenmeyi diiglinliyorsunuz?” seklinde bir mesajla yol
caligmalar1 hakkindaki sikayetini dile getirmistir. Sabah saat 07.29’da gonderilen bu
mesaja @ANTALYABB hesabi tarafindan 3 dakika i¢inde cevap verilerek “Merhaba,
konuyu ekiplerimize iletiyoruz. Gerekli hassasiyet gosterilecektir. Bilginize”
denilmigtir. Sikayeti olan kullanic1 da bu mesaj1 hemen cevaplayarak “tesekkiir ederim
ilginiz i¢in. Umarim en kisa zamanda diizelir” seklinde karsilik vermistir. i1k mesajdaki
alayci tislup, @ANTALYABB’den gelen cevap iizerine sadece bes dakika igerisinde

yerini tesekkiir ve iyi dileklere birakan bir Usluba birakmistir. Burada heniiz vatandasin

13 https:/ftwitter.com/ANTALY ABB/status/66 736494 7156967425
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talebinin yerine gelmedigini, belediyenin sadece problemi goriip, ilgili birimlere
iletecegini sdyledigini ayrica vurgulamak gerekir. Sadece bu kadarlik bir karsilik bile
vatandast memnun etmektedir. 19 Kasim’daki bu mesajlasmadan sonra bu konuda yeni
bir sikayette bulunulmamistir. Bu durumdan, kesin olmamakla birlikte problemin

¢oziildiigii farz edilebilir.

Benzer bir Gslup degisimi 15 Aralik 2015 tarihindeki bir karsilikli mesajlasmada da
gortlmektedir. Bir Twitter kullanicisindan @ANTALYABB hesabina saat 06.13’te
“Calli kavsagii niye kapattiniz???” seklinde sonu {i¢ soru isaretiyle vurgulanan bir
mesaj gonderilmistir. Bu mesaja 26 dakika sonra cevap veren @ANTALYABB
“Merhaba, iist gecit calismasindan otiirii kavsak kapatilmustir. Bilginize”'* seklinde bir
izahta bulunmustur. Bu izah tizerine ayn1 kullanici 2 dakika icerisinde karsilik vermis ve
“merhaba,cevap verdiginiz i¢in tesekkiir ederim efendim hayirli ¢aligmalar” seklinde ilk

mesaja gore ¢ok daha yumusak ve kibar bir tislup kullanmistir.

Verilen bu 6rneklerin disinda, incelenen 2 aylik siire icinde @ ANTALY ABB hesabiyla
karsilikli  diyalog neticesinde vatandaslarin mesajlarinda miispet yonde {islup
degisimlerinin yasandigi benzer mesajlasmalar da mevcuttur. Bu Uslup degisimini
ozellikle duygusal bag agisindan degerlendirmek yerinde olacaktir. Hatirlanacagi iizere,
tezin dordiincii boliimiinde yerel yonetimler ve sosyal medya iliskisi degerlendirilirken,
sosyal medyanin vatandaslarla belediye arasinda duygusal bag kurma ve bu bagi
giiclendirme konusunda onemli bir rolii olabildigi ele alinmisti. Vatandaslar ve
belediyenin resmi sosyal medya hesab1 arasinda yasanan diyaloglar bu baga dair 6nemli
veriler sunmaktadir. Sikayetlerini dile getiren vatandaslar, heniiz mesele hallolmasa bile,
belediyenin kendilerini muhatap almasi1 ve problemle ilgilenilecegini belirtmesinden
memnuniyet duymaktadirlar. Gonderdikleri ilk mesaj ve sonraki mesajlar arasindaki

tislup farki bu durumu agikca ortaya koymaktadir.

14 https://twitter.com/ANTALY ABB/status/676773455044460544
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Cift yonll mesajlar icinde sikayetin ardindan en fazla mesaj bilgilendirme ve ikaz
simifinda gonderilmistir. Bu kategoride toplam 48 mesaj (% 27) paylasilmistir.
Bilgilendirme ve ikaz basligindaki mesajlar g¢evre temizligi, yol ¢alismalari, trafik 11k
ve levhalari, ¢aligmayan engelli asansori gibi oldukca gesitli konulari ihtiva etmektedir.
Vatandaslar cevrelerinde gordiikleri cesitli aksaklik, problem ve benzeri hususlar
hakkinda belediyeyi bilgilendirmekte ve gerekli islemlerin yapilmasi i¢in ikazda
bulunmaktadirlar. Bu tiirdeki mesajlar en fazla yola dair altyap1 ve asfaltlama ¢aligmalari
Uzerine gonderilmistir. Birgok mesajda vatandaslar problemi fotografla gostererek
yetkilileri daha detayli sekilde bilgilendirmektedir. @ ANTALYABB hesabi, bu tiirde
gelen mesajlar sikayet kategorisinde oldugu gibi yakindan takip etmekte, bilgilendirme

icin vatandaslara tesekkiir etmekte ve siirece dair hizli geri doniislerde bulunmaktadir.

Talep ve teklifler kategorisinde 18 mesaj (% 10) yer almaktadir. Bu mesajlar otobiis
gilizergahlar, list gecit talebi, toplu tasima icgin ek sefer istegi gibi ¢esitli konularda
olmaktadir. Toplu tasima hakkindaki talep ve teklifler 12 mesajla, digerleri arasinda
vatandaslar tarafindan en fazla dile getirileni olmustur. Bilgi talebi tiirlinde ise toplam
16 mesaj (% 9) gonderilmistir. Cesitli projeler, belediye anketleri, belediyeye ait salon
kiralama, spor etkinlikleri, toplu tagima gibi ¢ok farkli alanlarda vatandaslar sorularina
@ANTALYABB hesabina gondermektedirler. Bu mesajlara hizli geri doniisler
gerceklestiren @ANTALYABB hesabi, cogunlukla cevabi dogrudan kendisi
vermektedir. Daha ayrintili bilgi gerektiren konularda ise mevzu ilgili birime

aktarilmakta ve bu durum da vatandasla paylasilmaktadir.

Elestiri tiiriinde gelen 3 mesaj (% 2) da, Antalya Filme Festivali ile alakalidir. Ikisinde
vatandaglar Altin Portakal ismi yerine Antalya Film Festivali denmesinden duyduklar:
rahatsizhigi dile getirmislerdir. Buna karsilik @ANTALYABB hesabindan, film
odiillerinin isminin Altin Portakal oldugu cevabi verilmistir. Yine de vatandaslar bu
cevaptan tatmin olmadiklarini ifade etmislerdir. Diger elestiri ise 26 Kasim 2015
tarihinde bir Twitter kullanicisindan “Antalya nin altin portakalin bu sene es gectiniz
bizi Gzdlnlz” seklinde gelmistir. 05.30’da gonderilen bu mesaja 4 dakika i¢inde cevap
verilerek, @ANTALYABB hesabindan “Merhaba, #AntalyaFF 29 Kasim 6 Aralik
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tarihinde sehrimizde... Bekleriz"®® agiklamas1 yapilmistir. Bu izah karsisinda vatandas
“ben antalyaliyim ve zaten Antalya da yasiyorum ©” seklinde, tam olarak izaha karsilik
gelmeyen ve memnun olup olmadigr anlagilmayan bir mukabelede bulunmustur. Lakin
her haltikarda, @ ANTALY ABB hesab1 bu elestiri karsisinda hizli geri doniis saglayarak
bilgilendirici bir paylasim yapmustir.

Polemik kategorisi ¢ift yonli iletisimdeki diger biitiin siniflardan ayrilan ve Antalya
Biiytiksehir Belediyesi’nin kurumsal Twitter hesabinin g¢esitli Twitter kullanicilariyla
polemige girdigi bir tiirdiir. Bu kategoride 30 Kasim ve 2 Aralik tarihlerinde toplam 5
mesaj (% 3) paylasilmistir. Bu mesajlarin tamami bir haber sitesinde Antalya Biiyiiksehir
Belediyesi’nin siyasi sebeplerden o&tiirii Tiyatro Festivali’ne salon saglamadigi, fakat
bunu sinek ilaglama bahanesiyle orttiigii seklindeki haberin tlizerine, 6zellikle bu haberi
paylasanlara kars1 gonderilmistir. 30 Kasim’da @ANTALY ABB hesabindan 6nce izah
kabilinden cevabi bir mesaj paylasilarak devam etmekte olan piyano ve film festivalleri
sebebiyle miisait salon olmadigi ifade edilmistir. Bunun ardindan konuyla ilgili
gonderilen ve Twitter kullanicilar tarafindan en ¢ok etkilesim alan mesaj su sekildedir:
“Ilaglama gerekiyorsa sizin zihniyetinize olabilir. Cevre Temizlik Daire Baskanligimiz1
size yonlendirebiliriz @barisatay @solhaberportali”®. Bu tweet toplam 315 defa
retweet’lenmis, 492 kullanici tarafindan favorilere eklenmistir. 111 kullanici ise bu
mesaji cevaplayarak karsilik vermistir. Almis oldugu bu oldukga yiiksek etkilesim
degerleriyle bu tweet, @ANTALYABB tarafindan 2 aylik siire icinde RT’lerle birlikte
paylasilan toplam 558 mesaj i¢inde her ii¢ etkilesim alaninda en fazla etkilesimin

gerceklestigi tweet olmustur.

Polemik tarzinda yaklagimlar yerel yonetimlerin veya genel olarak kamu kurumlarinin,
resmi kurumsal sosyal medya hesaplarinda goérmeye alisik olmadigimiz mesajlardir.

Bununla birlikte vatandaglarin bu mesaja verdikleri karsiliklar ve ortaya ¢ikan en yiiksek

15 https://ftwitter.com/ANTALY ABB/status/669871738201731072

16 https://twitter.com/ANTALY ABB/status/671349801712267265
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etkilesim degerleri, kurumsal hesaplardan gonderilen polemik tiirlindeki mesajlarin
sosyal medya kullanicilar1 tarafindan yadirganmadigi, aksine benimsendigini
gostermektedir. Bu mesaja siyasi olarak karsi ¢ikanlar, polemik iislubunun kurumsal
hesaba yakigmadigini sOylese de, belediyeyi savunan sosyal medya kullanicilari,
@ANTALY ABB’nin bu cevabini olduk¢a yerinde bulduklarini ve muhataba uygun bir
cevap oldugunu ifade etmislerdir. 315 Twitter kullanicisi tarafindan RT alan ve 492
kullanic1 tarafindan favorilere eklenen bir mesajin sosyal medya kullanan 6nemli sayida

kisi tarafindan yadirganmadig, aksine begenildigi agiktir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabindan paylasilan ¢ift yonlii
mesajlar genel olarak ele alindiginda Grunig ve Hunt’in iki Yénlii Simetrik Model’ine
uygun bir iletisim seklinin var oldugu goriiliir. Daha 6nceden ifade edildigi gibi bu
iletisim modeli, vatandasla agik diyalogu, miizakereyi, problem ¢dziimiinii esas alan,
geri bildirimleri 6nemseyen seffaf ve dengeli bir iletisim tarzidir. @ ANTALYABB
hesabindan vatandaslarla diyalog iceren mesajlarda, olduk¢a hizli cevap verilmesi,
slirece dair guncel bilgilerin paylasilmasi, kibar, saygili ve samimi bir {tslup
kullanilmasi, geri bildirimlere gore faaliyetlerin yeniden gozden gecirilmesi ve
vatandaslarin bundan haberdar edilmesi gibi 6zellikler sebebiyle, mevzubahis iletisimin
Iki Yonlii Simetrik Modele uygun bir halkla iliskiler tarzi oldugu sdylenebilir. Bu agiklik
ve seffaflik Twitter kullanicilari tarafindan da begenilmekte, bu begeniler RT ve favoriye
ekleme gibi etkilesim yollariyla birlikte agiktan tesekkiirlerini ifade etme seklinde de
gosterilmektedir. Hem tek yonlii iletisim hem de ¢ift yonli iletisim usullerini oldukga
dengeli bir sekilde yiirliten @ANTALYABB hesabinin genel Twitter performansi

iletisim modelleri agisindan da basarili olarak degerlendirilebilir.
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6. BOLUM: SONUC VE BULGULAR

Ozellikle son on y1l iginde her giin tesiri daha da artarak giinliik hayatimizda yer alan
sosyal medya olgusu, ¢ok ge¢gmeden O6zel kuruluslar ve kamu kurumlar: tarafindan
kullanilmaya baglamistir. Kamu kurumlar1 igerisinde yerel yonetimlerin sosyal medya
kullanimi ayrica 6nem arz etmektedir. Bilindigi iizere, yerel yOnetimler belirli bir
bolgede yasayan vatandaslarin oylariyla segilmekte ve yeniden secimleri kazanmak
vatandaglarin memnuniyetine bagl olmaktadir. Bu sebeple yerel yonetimler igin halkla
iligkilerin biiylik 6nem arz ettigi 6zellikle yerel yonetimler ve halkla iligkiler alanindaki
calismalarda ifade edilmektedir. Sosyal medya platformlarinin halkla iletisim agisindan
onemli potansiyelleri barindiran yeni bir imkén olmasi, hizmet ve faaliyetlerinde halkla
iletisimi ve vatandaglarin memnuniyetini Onceleyen yerel yonetimler igin sosyal

medyay1 cazip bir mecra kilmaktadir.

Sosyal medya ve yerel yonetimler (lzerine yurtdisinda yapilan ¢ok sayida galisma
olmakla birlikte, tilkemizde bu alanda 6nemli bir ihtiya¢ bulunmaktadir. Bu ihtiyaci
giderme noktasinda katki sunmay1 hedefleyen ve yerel yonetimler tarafindan sosyal
medya kullaniminin incelendigi bu tezde, 6rnek calisma olarak Bursa Biiyiiksehir
Belediyesi’ne ait resmi Twitter hesab1 “@bursabuyuksehir” ve Antalya Biiyiiksehir
Belediyesi’nin resmi Twitter hesab1 “@ANTALYABB” tarafindan15 Ekim — 15 Aralik

2015 tarihleri arasinda yapilan paylagimlar incelenmistir.

Tezin bulgularina dair genel bir degerlendirme yapmak gerekirse, karsilastirmali olarak
bakildiginda Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabinin, Bursa
Biiytiksehir Belediyesi’ne oranla daha yiiksek bir sosyal medya performansina sahip
oldugu ortaya ¢ikmistir. Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabi
@bursabuyuksehir, Twitter’a @ANTALYABB’den bir sene dnce girmesine ragmen,

113



@bursabuyuksehir’den gonderilen toplam mesaj sayisi (4.342), @ANTALYABB
hesabindan gonderilen toplam mesaj sayisinin (8.334) takriben yaris1 kadardir. Giinliik
ortalama ka¢ mesaj paylasildigi, sosyal medya hesaplarinin performans analizinde
kullanilan bir baska veridir. Buna gore, kamu kurumlarinin sosyal medya kullanimina
dair yapilan gesitli arastirmalarda tavsiye edilen sayilar olan giinliikk ortalama 2 — 10
mesaj gonderimi kistas olarak alinabilir. Bu degerleri g6z oniine aldigimizda, 15 Ekim
— 15 Aralik 2015 tarihleri arasindaki 2 aylik siire i¢inde @bursabuyuksehir hesabindan
toplam 194 mesaj paylasilmistir ve bu da giinde ortalama 3,1 mesaja tekabiil etmektedir.
Ayni donemde @ANTALY ABB hesabindan yapilan toplam paylasim adedi 558°dir ve
buna gore giinde ortalama 9 mesaj gonderilmistir. Bu sonuglar karsilastirdigimizda
@bursabuyuksehir hesabmin alt sinir olan 2’ye olduk¢a yakin oldugu goriiliirken,

@ANTALY ABB hesabinin ise iist sinira ¢ok yakin oldugu gézlemlenmektedir.

Sosyal medya hesaplarini takipg¢i sayilar1 agisindan mukayese etmek, bu hesaplarin kag
Twitter kullanicisi tarafindan yakindan izlendigini gostermek bakimindan 6nem teskil
etmektedir. Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesab1 53.316 kisi tarafindan
takip edilmekte ve bu takipci sayisi sehrin toplam niifusunun % 1,9’unu olusturmaktadir.
Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin kurumsal Twitter hesabini ise 84.673 kisi takip
etmekte ve bu takipgi sayisina gére @ANTALYABB hesabi sehir niifusunun % 3,8’
tarafindan takip edilmektedir. Bu oran Tiirkiye'nin en kalabalik on sehrindeki resmi
biiyiiksehir belediyesi Twitter hesaplar1 ile mukayese edildiginde, Antalya Biiytiksehir
Belediyesi’nin resmi Twitter hesabi en yliksek yiizdeye sahip Ankara’nin (% 4) ardindan
ikinci sirada yer almaktadir. Takipg¢i sayilar1 ve takipgi sayilarinin sehir niifusuna orani
kriterlerine gore de @ANTALYABB’nin, @bursabuyuksehir’in oniinde yer aldigi
gorulmektedir.

Bursa ve Antalya Biiyiiksehir Belediyelerinin resmi Twitter hesaplarini karsilagtirirken,
gonderilen mesajlara daha yakindan baktigimizda, arada yine 6nemli farklar oldugu
gbzlemlenmektedir. Incelenen 2 aylik siire iginde, @bursabuyuksehir hesabindan hig
retweet yapilmamisken, @ ANTALYABB’den gonderilen toplam 558 mesajin 177’si
retweet’lerden olusmaktadir. @bursabuyuksehir hesabi, Bursa Biiyiiksehir Belediye
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baskan Recep Altepe’nin sahsi Twitter hesabindan dahi herhangi bir RT yapmamustir.
Buna karsilik @ANTALYABB hesabindan 12 farkli kisi ve kurum hesabindan RT
yapilmistir. Bunlarin {i¢ii vatandaslara (toplam 3 mesaj retweet’lenmistir), bir bagka ti¢li
cesitli sanatcilara (4 mesaj), biri belediye bagkan1 Menderes Tiirel’e (17 mesaj), kalan

besi ise ¢esitli ait kurumlara (153 mesaj) aittir.

Bu tezde Uzerinde en fazla durulan hususlardan olan halkla iliskilerde tek yonli ya da
iki yonlii iletisimin esas alinmasi konusu, her iki biiyiiksehir belediyesinin sosyal medya
hesaplarin1 kiyaslamada onemli noktalardan biridir. En ragbet goren sosyal medya
mecralarindan olan Twitter, hem tek yonlii hem iki yonlii iletisime imkan tanimaktadir.
Incelenen 2 aylik siirede Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesab1 sadece
tek yonlii iletisim icin kullanilmistir. Bu donemde vatandaslar gesitli soru, talep ve
sikayetlerini (@bursabuyuksehir hesabmna iletmisler fakat higbir geri doniisle
karsilasmamiglardir.  @bursabuyuksehir’in =~ gonderilen mesajlara  mukabelede
bulunmamas1 Twitter kullanicilarinin tepkisini ¢ekmis ve bu rahatsizliklarini yine

Twitter’da @bursabuyuksehir hesabina gonderdikleri mesajlarla dile getirmislerdir.

Antalya Biiytiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabit @ ANTALY ABB ise, tek yonlii
ve iki yoOnli iletisimi oldukca dengeli sekilde kullanilmistir. Retweet’ler harig
tutuldugunda @ANTALYABB hesabindan gonderilen toplam 381 mesajin 191’1 tek
yonlii 190’1 ise vatandasla diyalogu igeren iki yonlii mesajlardan olugsmaktadir. Bu
acidan mukayese edildiginde @bursabuyuksehir hesabina gore @ANTALYABB ¢ok
yonlii bir halkla iliskiler stratejisi takip etmektedir. Iki yonlii mesajlara daha yakindan
bakildiginda, vatandaslarin talep ve sikayetlerinin dinleniyor olmasindan memnuniyet
duyduklar1 ve bunu ifade ettikleri goriilmiistiir. Bu hususta ayrint1 gibi goriilebilecek
onemli bir nokta, @ANTALYABB hesabina sert iislupla mesaj gonderen Twitter
kullanicilarinin, gelen cevap iizerine ¢ok daha saygili ve kibar bir tisluba gegmeleri, hatta
belediyeye ilgisi igin tesekkiir etmeleridir. Sosyal medya araglari tarafindan saglanan iki
yonlii iletisimin yerel yonetimler igin vatandasla duygusal bag olusturma adina 6nemli
potansiyeller barindirmasi, bu konu hakkindaki literatiirde sik¢a yer almaktadir.

Bahsedilen potansiyel @ANTALY ABB’nin vatandaslarla kurdugu acik, seffaf ve hizl
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geri doniise dayanan diyalog 6rneginde acik¢a ortaya ¢cikmaktadir. Buna karsilik ayni iki
yonlii iletisim imkaninin  kullanilmamasi, @bursabuyuksehir hakkinda Twitter

kullanicilarinin memnuniyetsizligine sebep olmaktadir.

Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabindan gonderilen mesajlarin sekil
ve muhteva yoninden mukayesesini yapmak i¢in, @bursabuyuksehir hesabindan
gonderilen biitiin mesajlart (194 mesaj), @ANTALYABB hesabindan gonderilen
retweet harici ve sadece tek yonli mesajlarla (191 mesaj) karsilastirmak uygun olur. Bu
mesajlart Twitter kullanicilar tarafindan aldiklar etkilesim degerlerine gore incelemek,
her iki hesabin performansina dair 6nemli veriler sunmaktadir. Incelenen iki aylik
donemde, @bursabuyuksehir hesabindan gonderilen 194 mesajin aldig1 etkilesimlerin
ortalamasi alindiginda, mesaj basina ortalama 1,5 RT, 2,6 favori ve 0,2 cevaplama
oldugu goriiliir. Ayni oranlar, @ANTALYABB tarafindan gdonderilen tek yonlii 191
mesaj i¢in, mesaj basina ortalama 10,7 RT, 17,3 favori ve 0,6 cevaplamadir. Bu verilerin
acikca ortaya koydugu durum, Twitter kullanicilarinin, @bursabuyuksehir’e kiyasla
@ANTALY ABB hesabindan yapilan paylasimlarla daha fazla etkilesime gegtigidir. Bu
da, Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabinin vatandasla etkilesim

itibariyle daha yiiksek bir performansa sahip oldugunu ortaya koymaktadir.

Mesajlarin  gonderim  sekli, Twitter hesabinin canlilik ve sadelik agisindan
degerlendirilmesinde 6nem tagimaktadir. Bursa Biiyliksehir Belediyesi’nin resmi
Twitter hesabindan incelenen 2 aylik donemde yapilan paylagimlarin tamami link (URL)
kullanim1 seklindedir. Herhangi bir resim, video ve benzeri 6ge bu mesajlarda
kullanilmamustir. Linklere tiklandiginda, Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi
internet sayfasindaki ilgili habere veya duyuruya ulasilmaktadir. Retweet’ler harig
tutularak, sadece @ANTALYABB hesabindan yapilan tek yonli paylasimlar ele
alindiginda, bu mesajlarin génderim sekli itibariyle de biiylik bir ¢esitlilik ve canliliga

% ¢
1

sahip oldugu goriilmektedir. Buna gore, 191 mesajin 118’1 “resimli link”lerden, 30’u
linklerden, 25’1 resimlerden, 7’si videolardan, 6’s1 sadece metinden, 5’ de resim
kisminda paylasilan metinler olan “metinli resim”lerden olusmaktadir. Bu mesajlardan

gorsel unsur icermeyen link, metin ve metinli resim haricindekiler, tek yonlii mesajlarin
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150’sine (% 79) tekabiil etmektedir. Bu veri bize @ANTALY ABB hesabindan yapilan
paylasimlarin biiylik oranda gorsel ogelerle zenginlestirilmis oldugunu ve bdylece
@ANTALYABB’nin canli bir goriinlime sahip Twitter hesab1 teskil -ettigini
gostermektedir.

Bursa ve Antalya Biiyiiksehir Belediyelerinin resmi sosyal medya hesaplarindan yapilan
paylasimlarin tiir ve muhteva itibariyle mukayesesi, bu hesaplardan genel olarak en ¢ok
hangi konularda mesaj gonderildigini gdstermesi bakimimdan mithimdir. En fazla mesaj
gonderilen konular ayn1 zamanda bu hesaplarin genel kullanim sebepleri agisindan da
onemli fikirler vermektedir. Tirlerine gore tasnif edilen mesajlar haber, haber-duyuru,
bilgilendirme, duyuru ve mesaj kategorilerinde incelenmistir. Buna gore
(@bursabuyuksehir hesabindan gonderilen 194 mesajin 110’u (% 57) haber, 19’u (% 10)
haber-duyuru, 39’u (% 20) bilgilendirme ve 26’s1 (% 13) duyuru sinifindadir. Mesaj
kategorisinde ise herhangi bir paylasim yapilmamistir. Haber ve haber-duyuru
kategorisindeki mesajlar, daha genis olarak haber basghgi altinda toplandiginda
(@bursabuyuksehir hesabindan 2 ay i¢inde gonderilen toplam 194 mesajin 129 unun,
yani % 66’smin haber temal1 oldugu ortaya ¢ikmaktadir. @ ANTALYABB hesabindan
gonderilen 191 tek yonlii mesajin ise 156’s1 haber (% 82), 18’1 haber-duyuru (% 9), 2’si
bilgilendirme (% 1), 8’i duyuru (% 4), 7’si mesaj (% 4) sinifindadir. Daha genis haber
havuzundaki mesajlar, 191 mesajin 174’tinii (% 91) teskil etmektedir. @ANTALYABB
hesabindan haber temal1 gonderilen mesajlar @bursabuyuksehir hesabina kiyasla daha
fazla olmakla birlikte, her iki biiyiiksehir belediyesinin sosyal medya hesaplarindan tek
yonlii olarak yapilan paylasimlar agirlikli olarak belediyenin faaliyet ve hizmetlerinden

vatandasglar1 haberdar etme maksatlidir.

Yapilan haber paylasimlarinin faaliyet ve hizmetlerin olugs zamanina gore de tasnifi
yapilmistir. Buna gore, @bursabuyuksehir hesabindan gonderilen haber temali 129
mesajin 46’sm1 (% 36) tamamlanmis hizmet ve faaliyetler, 52’°sini (% 40) halen
stirmekte olanlar, 21’ini (% 16) vaatler ve daha sonra gercgeklesecek hizmet ve faaliyetler
ve geri kalan 10’unu (% 8) ise genel haberler olusturmaktadir. Genel olarak bakildiginda

tamamlanmis ve halen siirmekte olan faaliyet ve hizmetlerin, @bursabuyuksehir
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hesabindan paylasilan haberlerin yaklasik % 76’sm1 (98/129) teskil ettigidir. Aym
oranlar @ANTALY ABB i¢in incelendiginde, bu hesaptan haber temali gonderilen 174
mesajin 62°si (% 36) gerceklesmis faaliyet ve hizmetler, 43’1 (% 25) canli yaymlanan
programlar, 35’1 (% 20) siirmekte olan faaliyetler, 25’1 (% 14) vaatler ve daha sonra
gerceklesecek hizmet ve faaliyetler, 9’u (% 5) ise genel haberler hakkindadir. Haber
temali tweet’lerin % 81 gibi biiylik bir kism1 gerceklesmis ve gergeklesmekte olan
hizmet, faaliyet ve programlarla ilgilidir. Ayni oranin @bursabuyuksehir hesabindan
yapilan paylasimlar i¢in % 76 olmasi itibariyle, arada olduk¢a yakin bir benzerlik

bulunmaktadir.

Bu veriler, daha o6nceki boliimlerde ele alinan bu sahadaki ¢alismalarin bulgularinda yer
alan, yerel yonetimlerin sosyal medyay1 cogunlukla hizmet ve faaliyetleri hakkinda
vatandaslar1 haberdar etmek ig¢in kullandiklar1 sonucunu desteklemektedir. Bu tezde
zaman degiskeni de isin i¢ine katilarak daha net bir resmin ortaya ¢ikmasi saglanmistir.
Boylece, haber temali paylasimlarin biiylik ¢ogunlugunun tamamlanmis ve
tamamlanmakta olan faaliyet, hizmet ve programlara ait oldugu belirlenmistir.
Belediyelerin sosyal medya hesaplari, bu agidan degerlendirildiginde bir nevi gazetecilik
faaliyeti yiiriitmektedir. Bu veri, daha Onceki calismalarda ifade edilen yerel
yonetimlerin sosyal medyay: alternatif medya kanallar1 olarak kullanmalari tezini de

desteklemektedir.

Her iki biiyiiksehir belediyesinin de sosyal medya hesaplarindan en fazla mesaj
gonderdigi tiir olan haber kategorisindeki paylasimlarin, konularina gore ele alinmasi bu
hesaplarin en fazla ilgilendigi mevzular1 gostermesi bakimindan Onemlidir.
(@bursabuyuksehir hesabindan haber ve haber-duyuru altinda gonderilen 129 mesajdan
59’u (% 46) altyap1 ve imar ¢alismalari, 14’1 (% 111) sosyal belediyecilik faaliyetleri,
12°s1 (% 19) spor hizmetleri, 12°si (% 9), 11’1 (% 8,5) kiiltiir sanat faaliyetleri ve
digerleri daha az paylasilan g¢esitli konular hakkindadir. @ANTALYABB’den
gonderilen haber icerikli toplam 174 mesajin 61’1 (% 35) altyap1 ve imar ¢aligmalari,
46’s1 (% 26) kiiltiir sanat faaliyetleri, 12’si (% 7) sosyal belediyecilik, 10°u (% 6) spor,

9’u (% 5) egitim ve digerleri ¢esitli konular {izerinedir. Goriildiigii tizere, altyap1 ve imar
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calismalari, Bursa ve Antalya Biiyiiksehir Belediyelerinin sosyal medya hesaplarinda
gibi benzer yiiksek oranlarla ilk sirada yer almistir. Bu verilerden hareketle Bursa ve
Antalya Biiyiiksehir Belediyelerinin, yapmis olduklar1 altyapi ve imar hizmetlerinin
duyulmasini diger faaliyet sahalarina gore daha oncelikli ve 6nemli addettigi sonucunu
cikarabiliriz. Sosyal belediyecilik, spor ve egitim alanlarindaki paylagimlar da oran
olarak (@bursabuyuksehir hesabindan paylasilan mesajlarin orani1 da biyiik o6lgiide
birbiriyle aynmidir. Kiiltiir sanat faaliyetlerine dair haberler arasinda yiiksek fark ise
incelenen iki aylik siire icinde Antalya’da, Antalya Piyano Festivali ve Antalya Film

Festivali’nin gergeklesmis olmasidir.

Bursa Biiyliksehir Belediyesi resmi Twitter hesabindan yapilan biitiin paylagimlar ve
Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabindan gonderilen tek yonlii
mesajlar, Grunig ve Hunt’in halkla iligkiler modeli cercevesinde ele alindiginda,
Kamuyu Bilgilendirme Modelinin oldukg¢a agiklayici dzellikte oldugu gériiliir. Incelenen
iki aylik stire icinde her iki sosyal medya hesabindan gonderilen mesajlarin énemli bir
kismini, gerceklesen veya halen devam etmekte olan faaliyet ve hizmetler hakkinda
vatandaslar bilgilendirmek i¢in yapilan paylasimlar olusturmaktadir. Bu mesajlar tek
yonli iletisimin oldugu gonderilerdir ve sosyal medya kullanicilariyla diyaloga
girilmeden vatandaslarin bahsedilen alanlarda bilgilendirilmesi hedeflenmektedir.
Kamuyu Bilgilendirme Modelinde ifade edildigi gibi, her iki biiyiliksehir belediyesinin
resmi Twitter hesabi, tek yonli mesajlar ele alindiginda gazetecilik faaliyetine benzer
bir bilgilendirme sireci yurutmektedir. Sadece gerg¢eklesmis ve gerceklesmekte olan
faaliyetler degil, yapilacak olan hizmet, faaliyet ve programlar, medya kanallarinda
goriilen haberler tarzinda sosyal medya kullanicilar1 ile paylasilmaktadir. Biitiin bu
paylasimlarin ortak paydasi, belediyenin vatandaslar i¢in siirekli ¢alismakta oldugunun

vatandaglara gosterilmesi ve bu sayede halk memnuniyetinin saglanmasidir.

Belediye hizmetlerinden halk memnuniyetini saglama g¢abalarindan birisi de, yerel
yonetimlerin kurumsal sosyal medya hesaplarindan belediye baskaninin konusma,
program ve faaliyetleri hakkinda halki giincel olarak haberdar etmektir. Bursa ve

Antalya Biiyiiksehir Belediyelerinin resmi Twitter hesaplarinda belediye baskanlari
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hakkindaki haberler sik¢a yer almaktadir. Bursa Biiyiliksehir Belediyesi’nin resmi
Twitter hesab1 olan @bursabuyuksehir’den 15 Ekim — 15 Aralik 2015 tarihleri arasinda
gonderilen 194 mesajin 113’4 (% 58) belediye bagkani Recep Altepe’nin yaptigi
konusmalar ve katildig1 programlar hakkindadir. Sadece haber temali mesajlar i¢inde ise
129 mesajin 110’u (% 85) belediye baskaninin konusma ve programlari tizerinedir. Bir
belediyenin kurumsal sosyal medya hesabi icin bu oranda baskana dair haberler

yapilmasi oldukca fazla gozikmektedir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’'nin resmi Twitter hesabindan belediye bagskani
Menderes Tiirel’in konusma ve programlarina dair yapilan 191 tek yonlii paylasimdan
75 tanesi (% 39) bagkanin konusma ve programlari ile alakalidir. @bursabuyuksehir igin
% 58 olan bu orana bakinca, Bursa Biiyiliksehir Belediyesi’nin sosyal medya hesabinda
baskana dair haberlere daha fazla agirlik verdigi sonucuna varabiliriz. Sadece haber
icerikli mesajlar arasinda ise, @ ANTALY ABB tarafindan gonderilen 174 haber icerikli
mesajin 72°st (% 41) baskan hakkindadir. Yukarida belirtildigi gibi, bu oranin
@bursabuyuksehir i¢in % 85 olmasi itibariyle arada ciddi bir fark bulunmaktadir. Her
ne kadar @ANTALYABB hesabindan @menderesturel hesabina ait mesajlar retweet
edilse de, bunlarin sayis1 11°dir ve genel mesajlar i¢erisinde Menderes Tiirel hakkindaki
mesajlarin oranina bakildiginda bunun % 15 (86/558) oldugu goriilmektedir. Bu
verilerden ortaya ¢ikan netice, @ ANTALYABB hesabinin belediye baskant Menderes
Tiirel hakkinda 6nemli oranda paylagimda bulundugu, fakat bunlarin Bursa’da oldugu
gibi mesajlarin ¢ogunlugunu teskil etmedigidir. Lakin her iki biiyiiksehir belediyesinin
kurumsal sosyal medya hesabindan baskana dair paylasilan mesajlar belediye baskaninin
stirekli ¢alisan, is yapan bir baskan oldugu imajin1 uyandirmaya matuf, tek tarafli bir

siyasi iletisim faaliyeti ve tanitma gayretidir.

Sosyal medya ve kamu kurumlar1 iizerine yapilan calismalarda, sosyal medyanin
seffafliga etkisi sik¢a tartisilmaktadir. Bursa ve Antalya Biiyliksehir Belediyelerinin
resmi Twitter hesaplarinda her ne kadar seffafliga dair 6nemli veriler elde edilemese de,
belediye meclis toplantilarina dair her iki kurum hesabi tarafindan gonderilen mesajlar

sosyal medyanin seffafliga katkisim1 gostermektedir. Ornegin @bursabuyuksehir
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hesabindan meclis toplanti giindem ve kararlar1 periyodik olarak paylasilmaktadir.
Boylece vatandaslar ilgili linki takip ederek, meclis kararlarina kolayca
ulasabilmektedir. @ ANTALYABB hesabi ise bu konuda seffafligi bir adim daha ileri
goturerek belediye meclis toplantilarinin canli yayinlandigi linki takipgileriyle
paylagsmaktadir. Her iki belediyenin hesabindan génderilen mesaj dogrudan Twitter’in
seffafliga bir katkisi olmasa da, vatandaslar1 meclis toplantilar1 ve kararlarindan
haberdar ederek ve onlara erigmesini saglayarak dolayli yoldan seffaflia katki

saglamaktadir.

Incelenen 2 aylik siirede, Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabindan ¢ift
yonlii paylagim yapilmadigi i¢in, sadece Antalya Biiyliksehir Belediyesi’nin kurumsal
Twitter hesabindan gonderilen ¢ift yonlii mesajlara dair bir degerlendirme
yapilabilmektedir. @ ANTALYABB tarafindan yapilan diyalog icerikli 190 mesaj alt1
kategoride ele alinmustir: Sikayet, bilgilendirme, talep ve teklif, bilgi talebi, polemik,
elestiri. Bu mesajlarin 87°si (% 49) sikayet, 48’1 (% 27) bilgilendirme, 18’1 (% 10) talep
ve teklif, 16’s1 (% 9) bilgi talebi, 5’1 (% 3) polemik ve 3’1 (% 2) elestiri sinifindadir.
@ANTALY ABB vatandaslardan gelen cesitli sikayet, talep, bilgilendirme, ikaz, elestiri
ve benzeri mesajlarini olduk¢a hizli sekilde cevaplamakta ve durum hakkinda ya kesin
bilgi verilmekte ya da mesele ilgili birime aktarilmaktadir. Bu durumlarda vatandas
konunun hangi birime aktarildigindan haberdar edilmektedir. Vatandaslardan gonderilen
mukabil cevaplara bakildiginda, genel olarak vatandaslarin bu diyalogdan ve

belediyenin problemlerle yakindan ilgilenmesinden memnuniyet duymaktadirlar.

Bu mesajlarin yaninda polemik tarzindaki paylasimlar, genel olarak kamu kurumlarinin
resmi sosyal medya hesabinda sik¢a rastlanmayan gonderi tiirleridir. @ ANTALYABB
hesabindan polemik tarzinda yapilan paylasimlarin tamami bir medya organinda yapilan
yalan haber Uizerine gonderilmistir. Gonderilen polemik igerikli mesajlardan biri, sosyal
medya kullanicilarindan aldig: etkilesim degerlerine gore (315 RT, 492 favori, 111
cevaplama) @ANTALYABB hesabindan iki aylik siire iginde yapilan toplam 558
mesajdan daha ylksek etkilesime sahip olmustur. Bu yiiksek etkilesim seviyesi,

kurumsal hesaplardan gonderilen polemik tiirlindeki mesajlarin  sosyal medya
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kullanicilar1 tarafindan yadirganmaktan ziyade, begenildigi ve benimsendigini
gostermektedir. Bu veriler kamu kurumlarinin sosyal medya stratejilerini belirleyenler

acisindan degerlendirilmesi gereken verilerdir.

Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin resmi Twitter hesabindan paylasilan cift yonlii
mesajlar genel olarak ele alindiginda, bu paylasimlarm Grunig ve Hunt’m Iki Yénlii
Simetrik Modeline uygun bir iletisim tarzina sahip oldugu goriiliir. ki Yénlii Simetrik
Modelde, vatandasla acik diyalog, miizakere ve problem ¢oziimi esas alinmakta ve
vatandastan gelen geri bildirimleri dnemsenmektedir. Bu ozellikleri itibariyle, bu
iletisim modeli seffaf ve dengeli bir iletisim tarzi sunmaktadir. @ANTALYABB
hesabindan vatandaslarla diyaloga girilen mesajlarda, olduk¢a hizli cevap verilmesi,
stirece dair guncel bilgilerin ilgili sosyal medya kullanicisi ile paylasilmasi, kibar, saygili
ve samimi bir Gslup kullanilmasi, geri bildirimlere gore faaliyetlerin yeniden gbzden
gecirilmesi ve vatandaglarin bundan haberdar edilmesi gibi Ozellikler sebebiyle,
mevzubahis iletisimin iki Yénlii Simetrik Modele uygun bir halkla iliskiler tarzi oldugu

sOylenebilir.

15 Ekim — 15 Aralik 2015 tarihleri arasindaki iki aylik siirede gonderilen mesajlar g6z
Oniine alindiginda, hem tek yonlii hem de ¢ift yonlii iletisim tarzin1 neredeyse esit sekilde
yiriiten @ANTALYABB hesabinin, iletisim modelleri agisindan olduk¢a dengeli bir
gorunume sahip oldugu goriiliir. Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin kurumsal Twitter
hesabinda vatandagla diyaloga girilmemesi, bu hesabin en Onemli eksigi olarak
goriilmekte ve sosyal medya kullanicilar tarafindan da duyulan bu rahatsizlik dile
getirilmektedir. @ ANTALYABB hesab: takipgilerinin, belediyenin resmi hesabiyla
girdikleri diyalogdan duyduklar1 memnuniyet de hesaba katildiginda, sosyal medya
mecralarinda yer alan kamu kurumlarinin bu mecralarin gerektirdigi sekilde iletisim

kurmalar1 gerektigi asikardir.

Diger sosyal medya mecralar1 gibi Twitter, iletisimde karsilikli diyalog ve etkilesimi 6ne
c¢ikaran, taraflarin esitligini esas alan ve mesajlarin baska kullanicilara yayilmasini tesvik
eden bir platformdur. Sosyal medya, tabiat itibariyle biitiin kullanicilart daha aktif, hizli

ve giincel olmaya zorlamaktadir. Sosyal medya kullanicilari arasinda ragbet gorebilmek,
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takip edilmek ve begenilmek igin aktif, gincel ve hizli etkilesimde bulunmak
gerekmektedir. Yine ayni sekilde sosyal medyanin serbest, esit, acik, yayillmaya miisait
yapisi bu platformda popiiler olmak isteyen kurumlar tarafindan iyi tespit edilmelidir.
Bu tezde yapilan aragtirmada da ortaya ¢iktigi gibi, sosyal medya mecralarinda basarili
olmak isteyen yerel yonetimlerin ve diger kamu Kurumlarmin, bulunduklari sosyal
medya ortamimin yapisini dogru tespit edip, ona uygun sosyal medya stratejileri

gelistirmeleri gereklidir.
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