iletisim Kuram ve Aragtirma Dergisi - Sayi 35 /Guiz 2012
Gazi Universitesi lletisim Fakiiltesi

Sureli Elektronik Dergi

Copyright - 2012 Butiin Haklari Sakhdir

E-ISSN: 2147-4524

Bilyiiksehir Belediyelerinin Sosyal Medya Uygulamalarina Halkla
Iliskiler Modellerinden Bakmak

Looking at the Social Media Implementations of Metropolitan Municipality from Public Relations Models

Ahmet TARHAN

Yrd. Dog. Dr., Selcuk Universitesi Iletisim Fakiiltesi - E-Posta:tarhan@selcuk.edu.tr

Anahtar Kelimeler:
biiyiiksehir belediyesi,
sosyal medya, twitter,
halkla iligkiler, halkla
iliskiler modelleri.

Keywords:
metropolitan
municipality, social
media, twitter, public
relations, public
relations models.

Oz

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler kamu kuruluslarinin halkla
iligkiler uygulamalar1 icin yeni firsatlar sunmaya baslamistir. Sosyal medya
araglar1 igerisinde yer alan Twitter aracilifiyla belediyeler, faaliyetleri hakkinda
vatandaglarini bilgilendirme olanagina sahip olmustur. Ayrica vatandaslar, kuruma
gitmeksizin bir takim istek, beklenti, onerilerini iletilebilme sorularina belediye
yetkililerince yanitlar bulma kolayligima da kavugmuslardir. Bu yoniiyle sosyal
medya uygulamalarindan Twitter, taraflar aras1 diyalog kurma ve gelistirmeye
yardimecr oldugu gibi iki yo6nli simetrik modelin uygulanabilirligini de
arttirmaktadir.

Arastirmaya kurumsal Twitter hesab1 bulunan 9 biiytiksehir belediyesi dahil
edilmis; ilgili belediyelerin 1 Haziran 2012 - 31 Agustos 2012 tarihleri arasinda
resmi hesaplarindaki 3302 mesaj, igerik ¢coziimlemesi yontemiyle incelenmistir.
Arastirma sonucunda, biiyiiksehir belediyelerinin hesaplarindaki mesajlarin daha
cok hafta ici giinlerde ve mesai saati diginda alinip gdnderildigi, hesaplardaki
mesajlarin daha ¢ok ulagim, hizmet, altyapi, etkinlik ve sosyal belediyecilik ile ilgili
oldugu belirlenmistir. Ayrica aragtirma bulgularinda, biiyiiksehir belediyelerinin
kurumsal hesaplarindaki mesajlarin biiyiik bir béliimiiniin kamuyu bilgilendirme
modeli ¢er¢evesindeki duyurular oldugu sonucuna ulagilmistir.

Abstract

The developments in knowledge and information technologies started
to provide new opportunities for public relations implementations of public
institutions. Twitter one of the most popular social networking sites have the
possibility of informing citizens about actions and serves of metropolitan
municipalities. Beside this, citizens have reached the possibility of sharing
their expectations, demands, problems, suggestions with public institutions by
using Twitter. In this context, Twitter can assist citizens for contacting public
institutions and developing relations and this increases the applicability of two-
way symmetrical model.

9 Metropolitan municipalities which have Twitter account were included
in the survey. 3302 Twitter messages in the official accounts of these metropolitan
municipalities were analyzed between the dates of 1 June - 31 August 2012 by
using content analysis method. According to results of the survey, messages
were generally sent and received in week days and out of working times. These
messages were generally about transportation, services, activities, basic facilities
and social business of governing a city. Moreover, according to findings, it is seen
that messages in the official Twitter accounts of 9 metropolitan municipalities are
notices as part of public information model.
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Giris

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler, sadece insanlarin giinliik
yasantilarin1 etkilemekle kalmamis aym1 zamanda devletler ve vatandaslar arasindaki
etkilesimi de dontistime ugratmistir (Chun vd., 2010: 1). Giinlimiizde kamu kurumlari,
internet hizmetlerinden (world wide web, e-posta, posta listeleri ve tartisma gruplari)
vatandaslarla baglanti kurma, vatandaslar1 bilgilendirme ve vatandaslarla etkilesimi
artirmada yararlanmaktadir. Bunu da bilgisayarlar, mobil telefonlar, kablosuz iletisim,

tagiabilir multimedya araglariyla yine internet {izerinden gergeklestirilebilmektedir
(Milkié ve Savolainen, 2003: 7).

Yerel diizeyde vatandasa en yakin yOnetim birimi olarak nitelenebilecek
belediyeler, halkla iligkiler agisindan hedef kitleleriyle iletisimi gelistirmede tanima ve
tanitma faaliyetlerinde web sayfalarindan faydalanmakta (Tarhan, 2007); birincil hedef
kitleleri olan kanaat dnderi olarak nitelenebilecek mahalle muhtarlariyla iletisimi stirekli
kilma ve giincel bir takim gelismelerden haberdar etmede ise, SMS hizmetlerinden
yararlanmaktadirlar (Kalender ve Tarhan, 2009).

Yeni iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelerin belediyelere son yillarda
sundugu olanaklardan bir digeri de, sosyal medya uygulamalaridir. Bilgi, deneyim ve bakis
acilarinin paylasimiyla iligkilendirilen sosyal medya (Weinberg, 2009: 1), baslangicta
arkadaglarin arkadaglarla baglantis1 i¢in tasarlanmis, daha sonra 6zel, kamu ve kar amaci
glitmeyen kuruluslarin hedef kitleleriyle ¢evrimigi iletisimini saglayan ve 6nemi giderek
artan araglara dontismiustiir (Wigand, 2010: 563).

Sosyal medya kullannmindaki bu gelismeler, yerel diizeyde vatandaslara en
yakin kamu yOnetim birimi olan belediyelerce de dikkate alinmis; alinan kararlarin ve
gergeklestirilen hizmetlerin duyurulmasi yaninda alinacak kararlara ve gerceklestirilecek
uygulamalara vatandas1 dahil etmede yeni bir yol olarak benimsenmeye baslamistir.

Calisma, sosyal medyanin onemli ve gilinlimiizde yaygin olarak kullanilan
araglarindan biri olan Twitter’dan biiyliksehir belediyelerinin yararlanma diizeyi lizerine
odaklanmaktadir. Vatandaslar1 bilgilendirme, onlarin istek, beklenti, 6neri ve soru(n)
larina yanitlar gelistirme ve alinacak kararlarda vatandaglar1 da karar alma siireglerine
dahil etmede belediyelerin kurumsal Twitter hesaplarindan ne 6lgiide yararlandiklari
sorgulanmaktadir. Biiyiiksehir belediyelerinin kurumsal Twitter hesaplarin1 daha ¢ok
duyuru amaglt m1 yoksa karsilikli diyalogu gelistirme yoniinde mi kullandigi, Grunig
ve Hunt’in dort halkla iligkiler modelinden kamuyu bilgilendirme modeli ve iki yonlii
simetrik model ag¢isindan ele alinmaktadir.

Halkla iliskiler Modelleri

Grunig 1976 yilindaki ¢alismasinda, Washington - Baltimore bolgesinde yer alan
216 kurulusun basin biilteni yazma, informel ve formel arastirma yiiriitme ve yonetime
Onerilerde bulunma gibi 16 halkla iliskiler etkinliginin ne siklikta uygulandiginm
Ol¢iimlemistir. Thayer’in kavramsallagtirmasindan da esinlenerek bu 16 halkla iligkiler
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uygulamasin1 senkronik ve diyakronik modellerin temsili olarak iki temel boyuta
indirgemistir. Buna gore; senkronize iletisimin amaci, kurulusun yarari i¢in kamunun
davranigini “senkronize” etmek; diyakronik iletisimin amaci ise, hem kurumun hem
de kamunun yarar1 i¢in ¢alismalar1 diizenlemektir (Grunig ve Grunig, 1989: 30). 1984
yilina gelindiginde Grunig ve Hunt, bu iki kavramin yeterince modelleri anlatmadigini
diisiinerek Managing Public Relations kitabinda halkla iliskiler benzeri uygulamalarin
tarih boyunca gerceklesmis oldugunu kabul ederek halkla iliskilerin tarihsel gelisim
asamalarini da ortaya koyan dort halkla iligskiler modelini ortaya koymustur (Grunig vd.,
2002: 308).

Amaglari, uygulandigi organizasyon yapilart ve basarilarinin degerlendirilme
Olciitlerine gore farklilasan dort halkla iliskiler modeli; (1) basin ajanst ve duyurum
modeli, (2) kamuyu bilgilendirme modeli, (3) iki yonlii asimetrik model ve (4) iki yonlii
simetrik model olarak belirlenmistir (Grunig ve Hunt, 1984: 13-14).

Bu dort modelin halkla iliskiler uygulamalarini gergekten temsil edip etmedigini
ortaya koymak amaciyla bir arastirma programi gergeklestirilmis ve bu dort modelin
altinda yatan temel iki degisken belirlenmistir. Bunlar; yon ve amagtir. Y6n, bir modelin
tek veya ¢ift yonlii olma derecesini ifade ederken; amag ise, modelin asimetrik mi yoksa
simetrik mi oldugunu ifade etmektedir. Tek yonlii iletisim bir monologdur ve bilgi yaymaya
yaramaktadir. Cift yonlii iletisim ise, bir diyalogu ifade etmekte ve bilgi degis tokusunda
kullanilmaktadir. Asimetrik iletisim dengesizdir ve orgiitii oldugu gibi birakarak kamuyu
degistirmeye caligmaktadir. Simetrik iletisim ise, dengelidir ve orgiitle kamu arasindaki
iliskiyi degisime ugratmaktadir (Grunig ve Grunig, 2005: 311). Grunig ilk tipolojisinde
modeller ve modellerdeki iletisim akisini; basin ajans1 ve tanitim (tek yonlii asimetrik),
kamuyu bilgilendirme (tek yonlii simetrik), iki yonlii asimetrik ve iki yonlii simetrik olarak
belirlerken (Grunig ve Grunig, 1989: 30), daha sonra kamuyu bilgilendirme modelini de
asimetrik bir model olarak degerlendirmektedir (Grunig, 1990: 21).

Calisma, iilkemizdeki biiyiiksehir belediyelerinin kurumsal Twitter hesaplarindaki
mesajlarin kamuyu bilgilendirme modeli ve iki yonlii simetrik model g¢ercevesinde
degerlendirmesini i¢cerdiginden bu iki model hakkinda bilgi verilecektir.

Halkla iligkilerin 6nemli bir modeli olarak kamuyu bilgilendirme modeli, 1900’lerin
basi ile 1920’lere kadar olan donemi kapsamaktadir (Grunig ve Hunt, 1984: 25). “Bir
kisinin/kurulusun kendisi ve faaliyetleri hakkinda hedef kitlesine bilgi vermesi olarak”
tanimlanabilen kamuyu bilgilendirme modelinde (Okay ve Okay, 2002: 124), halkla
iliskiler profesyonelleri, hedef kitleyi etkileme ve ikna etmekten ziyade, genis halk
kesimlerini bilgilendirmeyi amaglamaktadir (Seitel, 2004: 56). Kamuyu bilgilendirme
modelinde, bilginin bir kisiye ya da tiim topluma yayilmasi temel amag¢ iken; bu
mesajlarin dogrulugu ise, biiyiik 6nem tasimaktadir (Harrison, 2004: 46). Tarihsel 6nciisii
Ivy Leadbetter Lee olan model, giinlimiizde yerel ve merkezi kamu kuruluslarinca
kullanilmaktadir (Fawkes, 2001: 10). Ayrica dernekler, kar amaci giitmeyen kuruluslar
ve egitim kuruluslar1 da siklikla bu modelden yararlanmaktadirlar (Varol, 2002: 62).
Bunun yaninda giinlilk hava tahminlerini ileten televizyon ve radyo programlari,
yasamaya iligkin yeni bir takim diizenlemelerin hiikiimet s6zciisii tarafindan kamuoyuna
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aktarilarak bilgilendirmesi de yine bu model kapsaminda gerceklestirilen faaliyetler
olarak degerlendirilebilir (Tarhan, 2008: 132).

Halkla iligkilerin ideal modeli olarak tanimlanan iki yonlii simetrik model
(Fawkes, 2001: 11), 1960’lar ve 1970’lerden giiniimiize kadar gelen bir model olarak
degerlendirilmektedir (Grunig ve Hunt, 1984: 25). iki tarafin da diyalogda goreceli olarak
esit ve birbirini etkileme yeteneginin oldugu ve degisimin gergeklestigi karsilikli anlay1s
ilkesine dayanmaktadir (Davis, 2006: 127). Burada kurulus ve hedef kitlesi arasinda
arabulucu bir rol iistlenen halkla iligkiler uzmaninin yaklagimi her iki kesime yonelik
dengeli ve simetriktir (Seitel, 2004: 56). Onde gelen tarihi figiir olarak Edward Bernays
goriiliirken giiniimilizde profesyonel uygulayicilar ve akademisyenlerin bu modeli
temsil eden gruplar oldugu ifade edilmektedir (Harrison, 2004: 46). Gilinlimiizdeki
uygulamalarina bakildiginda ise, modelin en ¢ok yasama ve yliriitme organlarindaki
diizenlemelere tabi kuruluslarca uygulandigi ifade edilmektedir. Ciinkii kurumlar, onlara
kars1 sorumlu davranmak ve hesap verebilir olmak durumundadirlar (Varol, 2002: 62).
Ayrica farkli goriis ve kitleleri temsil eden liyelerden olusan, yapilacak c¢aligmalara
iligkin goriislerini ifade etme ve karsilikli tartisma sonucunda karara varilarak belediye
tarafindan uygulamaya konulan il Genel Meclisi’ndeki toplantilar da yine bu modelin
giinimiizdeki uygulamalarina 6rnek olarak verilebilir (Tarhan, 2008: 137).

Her iki model amaglart ve yararlandiklar1 iletisim bigimi bakimindan
karsilastirildiginda; kamuyu bilgilendirme modelinin temel amacinin ikna amaci
tasimayan bilgi yaymak oldugu iki yonlii simetrik modelde ise temel amacin, kurulus ve
hedef kitle arasinda ortak bir zeminin yakalanmasi oldugu gériilmektedir. letisimin bi¢imi
bakimindan degerlendirildiginde ise, kamuyu bilgilendirme modelinin kuruluslardan
hedef kitlelerine tek yonlii olarak isledigi, iki yonlii simetrik modelde ise, diyaloga
dayali iletisim bi¢ciminde yonetimin hedef kitlesinden aldig1 feedback’lerden etkilenerek
politikalarina yon vermesi s6z konusudur (Peltekoglu, 2009: 128).

Mikroblog Uygulamasi Olarak Twitter

Cevrimigi iletisim, katilim ve isbirligine olanak saglayan bir ara¢ olarak sosyal
medya kategorisi i¢erisinde degerlendirilebilen (Newson vd., 2009: 49-50) ve 2006 y1linda
kurulan Twitter, kullanicilarin iletileri gonderme ve gonderilen iletileri okumalarini
saglayan bir sosyal ag ve mikroblog hizmetidir (Wigand, 2010: 564).

2004 yilinda teknolojiye merakli aktivist bir grup tarafindan siyasi bir takim kararlari
protesto etmek amaciyla cep telefonlarina kisa mesajla genis kitlelere fikirlerini ulagtirma
amaciyla baslatilan ve TXTmob olarak adlandirilan aragtan esinlenerek ortaya ¢ikan
Twitter 2006 yilinda yazilim miihendisi Jack Dorsay tarafindan kurulmustur (Zarrella,
2010: 33). Twitter gibi mikroblog hizmetlerinin kullaniminda son yillarda katlanarak bir
artis goriilmektedir. Kurulduktan yaklagik ii¢ yil sonra 2009’un ilk ¢eyreginde Twitter’a
kayitli kullanici sayis1 14 milyonu bulmustur (Weinberg, 2009: 125). Giinlimiizde ise, 500
milyon civarindaki Twitter kullanicis1 (en.wikipedia.org, 2012) herhangi bir konudaki
gorislerini iletmek ve giinliik aktiviteleriyle ilgili yapmak istedigi duyurular i¢in 140
karakterlik mesajlarin milyonlarcasin1 gondermektedir.
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Twitter’in Bilesenleri ve Isleyis Bicimi

Sosyal medya araclari arasinda popiiler bir mikroblog servisi olarak hizmet sunan,
insanin ger¢ek hayatta icinde bulundugu anda ne yaptigini, onu izleyenlere kisa mesajlarla
ozetledigi, durumunu paylastigi bir platform olan Twitter (Sayimer, 2008: 128), kurumlar
acisindan ise, acil durumlarda ve gergek zamanli raporlamalarda anlik mesajlasma
amaciyla kullanilan bir arag¢ olarak ifade edilmektedir (Dadashzadeh, 2010: 83). Hem
bireysel hem de kurumsal anlamda mesaj iletmeye olanak taniyan Twitter, teknik olarak
baslica asagidaki bilesenlerden olusmaktadir:

Tweet. Birkullanici tarafindan génderilen, “Su an ne yapiyorsun?” sorusuna karsilik
gelen ve 140 karakterle sinirlandirilmis belirli bir zamanda goénderilen mesajlardir (Cho
ve Park, 2012: 13). Tweet, sosyal medyanin bir microblog uygulamasi olan Twitter’in
mesaj iletme kutusundan 140 karakterle sinirlanmis iletiler olarak da ifade edilebilir.
Kisi ve kurumlarin mevcut durumlarini, goriislerini ve gergeklestirdikleri uygulamalari
aktarabildikleri takipgilerini harekete gegirici bir bilegsen olma 6zelligi tasimaktadir.

Retweet: Diger kullanicilarin  yazdiklar1 iletilere cevap olarak yazilan bu
uygulamada iletiyi kopyalamak icin RT koyulmal1 ve 6zgiin yazar ile mesaj1 (6rn. RT
@kullanic1 mesaj1) seklinde yer verilmelidir (Boyd vd., 2010: 3). Bir anlamda mesaj1
yonlendirmek i¢in kullanilan bir fonksiyon olarak da degerlendirilebilen retweet (Cho
ve Park, 2012: 13), bir mesajin, Twitter araciligiyla viral olarak ¢ok sayida insana
ulastirilmasina da katki saglamaktadir (Zarrella, 2010: 41). Ozellikle kisiler ve kurumlar,
Twitter araciligiyla kendileri hakkinda dile getirilen olumlu goriis ve degerlendirmeleri
daha genis kitlelerle paylagsmak ve kitlelerin gdziinde olumlu bir izlenim olusturabilmek
amaciyla bu bilesenden fazlasiyla yararlanmaktadir.

Replies: Bire bir iletisimin bir bi¢imi olarak hedeflenmis cevaplara karsilik
gelmektedir. Bir kullanici, mesaji alictya gostermek icin once “@ID” isaretlemesi
yapmakta ve daha sonra cevaplarini hedef kullaniciya iletmektedir (Cho ve Park, 2012:
13). Bir tweette “@kullanic1 adi” mesaj gonderen kisinin diyalog kurdugu kisiye karsilik
gelmekte ve o kisinin cevaplar sekmesinde goriinmektedir. Aynmi sekilde bir kullanici
veya kurumun adi bu sekilde yer aldiginda ilgili linke tiklayarak Twitter oturumunda
ilgili kullanic1 ve kurum kendisiyle ilgili olarak nelerden s6z edildigini gérebilmektedir
(Zarrella, 2010: 41). Kisi ve kurumlar agisindan degerlendirildiginde, kendilerine
yoneltilen istek, sikayet, soru ve Oneri gibi bir takim mesajlara bu yol kullanarak yanit
verebilmektedirler. Ozellikle halkla iliskiler modelleri agisindan degerlendirildiginde iki
yonlii simetrik modelin isleyis siirecine yakin bir iletisim bigiminden burada s6z etmek
miimkiindiir.

Kullanicilar: Twitter katihmeilart  “@kullanic1” s6z dizimi seklinde yer
almakta ve diger kullanicilara ulasmada kullanilacak adresleri temsil etmektedir
(6rn. @amandapalmer). Kullanicilar kimi zaman bir bagska mesaja génderme yapmak
icin de (6rn. Ben, bugiin @Oprah showu gordiim.) yine bu kullanic1 adreslerinden
yararlanabilmektedirler (Boyd vd., 2010: 2). Twitter mesajlarinda dogrudan kullanicilara
erisimde ve gonderme yapmadakullanilan bu yontemle kisi ve kurumlar bagka kullanicilara
veya kurum temsilcilerinin hesaplarina gondermeler yapilabilmekte eger isterse
kullanicilara bu bileseni kullanarak dogrudan ilgili kisilere erisimi saglayabilmektedirler.
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Takip ettikleri, Twitter hesab1 olan kisi veya kurumlarin baska kullanicilara bir
cesit iiyelik ya da abonelik uygulamasiyla baglanmasina ve onlardan gelen iletilere agik
olunmasina karsilik gelirken; fakipgiler ise, Twitter’da sizin sayfaniza iiye ya da abone
olan Twitter kullanicilarina karsilik gelmektedir (Cho ve Park, 2012: 13). Twitter iizerinde
bir kisi ya da kurum takip edildiginde, o kisinin veya kurumun paylastig1 tim tweetler
takipgileri tarafindan goriilebilmektedir. Takipgi sayis1 arttikca gonderilen tweetlerin
ulasacagi kisi sayist da artmaktadir (Zarrella, 2010: 39). Daha fazla kigiye ulasma amacit
tastyan tinli kisiler veya ¢esitli kurumlar takipgi sayilarinin arttirilmasina biiyiik 6nem
vermektedir. Ciinkii artan her takipgi, iletilerin daha genis kitlelere ulasmasi anlamina
gelmektedir.

Favoriler ise, web tarayicilarindaki sik kullanilanlar fonksiyonuna benzer bir islev
gormektedir. Eger kullanicilar bir mesaji saklamak istiyorlarsa Twitter hesaplarinda favori
olarak belirleyebilirler (Cho ve Park, 2012: 13).

URL kullanimi: Twitter’da mesaj uzunlugunun 140 karakterle sinirli olmasi
nedeniyle URL kullanimini tesvik etmistir (Wigand, 2010: 564). Istenilen web sayfasina
yonlendirmeyi igeren URL’ler uzun oldugundan onlarda da kisaltmalara gidilmistir
(Boyd vd., 2010: 2-3). Bu hizmetle ilgili yonlendirilmesi diisiiniilen web sitesine iliskin
URL girildiginde, orijinal adresin ¢ok daha kisa bir versiyonuna doniistiiriilmekte; kisiler
ve kurumlar ziyaretgileri bu bilesen araciliiyla orijinal adrese yonlendirebilmektedirler
(Zarrella, 2010: 49). Kisiler ve kurumlar gerceklestirdikleri faaliyetlerle ilgili kisa bir
takim notlar1 Twitter’dan paylassa da daha genis bilgi alma gereksinimi duyan hedef
kitlelerine yonelik bireysel web sayfasina veya kurumsal web sayfasina yonlendiren URL
kullanimini siklikla tercih etmektedirler.

Hashtags: Anahtar kelimeler kullanarak 6zgiirce web igerigini olusturmak igin
kullanicilar1 belirli bir konu iizerinde odaklamak i¢in hashtags olarak ifade edilen
konularin basinda “#konu” isareti konularak gergeklestirilmektedir (Boyd vd., 2010: 2).
Tweetleri kategorize etmeyi saglayan uygulama (Cho ve Park, 2012: 13), ayn1 zamanda
Twitter icinde bilgi aramay1 kolaylastirmak i¢in de siklikla kullanilmaktadir (Lovejoy vd.,
2012: 314). Agirlikl olarak konferanslar, haber degeri tasiyan olaylar (Weingberg, 2009:
146), siyasi olaylar1 ve konular1 ifade etmek i¢in kullanilan hashtagslara tiklandiginda
ilgili konu basghigina iligskin tweetler gériilmektedir (Zarrella, 2010: 47).

Kullanicilar, mesajlari; Twitter web sayfasi, kisa mesaj (SMS) ve harici bir takim
uygulamalarla gonderip alabilir. Twitter web sayfasi araciligiyla gonderilen mesajlarin bir
maliyeti yokken; SMS veya harici bir takim uygulamalarla mesajlar iletilmek istendiginde
telefon servis saglayicilara {icret 6demek gerekmektedir (Wigand, 2010: 564). Bunun
yaninda kullanicilar bir profil resmi koyabilir, fakat sadece kullanici sayfasinda ve arkadas
cevresiyle siirl olarak herkesin erisimine izin vermeyebilir (Case ve King, 2011: 95).
Kurumlar, kurumsal kimlik uygulamasi olarak kurumsal logolarina yer verebilecekleri
gibi tanmirlik ve bilinirlik olusturma adina {ist yoneticilerinin fotograflarima da yer
verebilir.

Sosyal medya siteleri bilgilerin hizli aligverisinin yani sira, bilgilerin hizla
yayllmasima olanak saglamaktadir. Twitter, kolay sindirilebilir bilgi pargaciklariyla
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mesajin boyutunu sinirlayarak bilgi aligverisindeki hizi artirmaktadir Kimi zaman 140
karakter anlaml1 bilgiler i¢in ¢ok kisa oldugu hissi uyandirsa da (Lovejoy vd., 2012: 313),
internete bagli bir cep telefonuyla bireyler nerde olurlarsa olsunlar gelistirilen bir takim
arayliz programlariyla kullanicilarin Twitter mesajlarina gergek zamanli erisebilme ve
yanit verebilme olanagina sahip olmasi nedeniyle (Newson vd., 2009: 67) pek ¢ok kurum
tarafindan kullanilan bir uygulama olarak dikkat cekmektedir.

Twitter’in Belediyelerin Halkla Iliskilerinde Saglayacagi Avantajlar

Belediyelerin Twitter kullanimlari, vatandaslarla iletisim ve isbirligi saglamada
benzersiz bir ortam olarak goriilmektedir (Wigand, 2010: 566). Bu yoniiyle Twitter,
anlik iletiler gondererek ©zel bir takim etkinliklerin vatandaglara duyurulmasinda
ve gergeklestirilen etkinliklerin vatandaglarca nasil algilandiginin tespit edilmesine
olanak saglayan bir uygulamadir (Bonson vd., 2012: 125). Twitter, iki yonlii iletisime
vatandaslari tegvik edebilecegi gibi vatandaslardan geri doniisiim olmaksizin belediyelerin
gerceklestirecekleri/gergeklestirdikleri uygulamalar konusunda haberdar etmede
geleneksel araglar disinda bir baska yol olarak da kullanilabilmektedir (Landsbergen,
2010: 145). Bu yoniiyle degerlendirildiginde Twitter, hem vatandaslar1 bir takim
gelismelerden haberdar etmede geleneksel medya yaninda kullanilan bir arag olabilir hem
de vatandaslarin istek, 6neri, beklenti, soru ve sikayetlerini 6grenme ve bunlara getirilen
coziimlerin yine vatandaslarla paylasilmasina olanak saglayabilir.

Biiyiiksehir belediyelerinin kurumsal Twitter hesaplarindan yararlanma nedenleri
kisaca soyle siralanabilir (van Dijck, 2011: 337; Wigand, 2010: 565):

— Telefonda ya da kisa konugma gibi fakat tek bir kisiye ya da web sayfasi ara

yliziine bagli olmayan sohbet ve diyalog 6zelligi,

— Belli kullanicilarla isbirligi ve degisimi miimkiin kilmasi,

— Bloglardaki gibi oz ifade ve oz iletisimi miimkiin kilmasi,

— Statii giincelleme ve kontrol etmeye olanak tanimasi,

— Bilgi ve haber paylasimi olanag1 sunmasi,

— Konum, ilgi alanlar1 ve baglantilara bagli olarak pazarlama ve reklam.
— Mesajlarin iletilmesinde gayri resmi iletisime olanak tanimasi,

— Vatandaglari ilgili birimler ve yetkililere kolay erigimi miimkiin kilmasz.

flk iki aktivite, belirli insanlarm kendi aralarinda olusturdugu iki yénlii iletisimi
icermektedir. Ugiincii ve dordiincii aktivite ise, bir kisiden birden ¢ok kisiye iletisimi
miimkiin kilmaktadir. Besinci ve altinci aktivite ise, ¢ok kisiden ¢ok kisiye bir iletisim
olanagini saglamakta ve ¢oklu iletisimi igermektedir (van Dijck, 2011: 337). Yukarida yer
verilen son iki aktivite ise, genel anlamda sosyal medya araci olarak Twitter’in saglamis
oldugu olanaklar1 igermektedir. Mesajlarin iletisimindeki gayri resmi iletisim bir anlamda
kamu kurumlarinin insani yoniiniin 6n plana ¢ikarilmasina ve kamu kurumlarinin
erisilemez birimler oldugu yoniindeki geleneksel kabulleri ortadan kaldirmaya
doniiktiir. Vatandaslarin ilgili birimlere ve yetkililere kolay erigimi ise, mesai saatlerine
bagimlilik ve kuruma bizzat basvuru gereksiniminin ortadan kaldirmasi 6zelliginden
kaynaklanmaktadir. Bu yoniiyle Twitter, hem belediyelerin gerceklestirilen uygulamalar
hakkinda vatandaslar1 bilgilendirmesi hem de karar alma siireclerine vatandaslarin dahil
edilerek onlarla isbirliginin gelistirilmesinde 6nemli firsatlar sunmaktadir.
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Sosyal ag siteleri gibi, bir ag aracigiyla profiller baglanir, fakat dolayli olmaktan
ziyade dogrudan bir baglanti saglar. Katilimcilar “takip et” linki ile birbirine baglanabilir,
hareketleri gorebilir ve tweetler gonderebilir; fakat diger kullanicilarla karsilikli olarak
bir hareket ve etkilesim s6z konusu degildir (Boyd vd., 2010: 2). Bu 6zelliginden otiirii
her ne kadar kullanicilar arasinda karsilikli anlik baglantiyr kurmadigi igin asimetrik bir
baglantiya olanak sagladigi ifade edilse de (Cho ve Park, 2012: 12), 6zellikle vatandaslarin
belediyelerin Twitter hesaplarindan herhangi bir aract olmaksizin dogrudan ilgili kurumlara
ulagsma imkani1 olmasi, geleneksel tek yonlii araglardan farkli olarak, vatandaglara kendini
ifade edebilme, istek ve sikayetlerini dile getirebilme, hatta karar alma siireclerinde aktif
rol alabilme olanagini sunmasi nedeniyle halkla iligkiler modelleri agisindan simetrik
bir iletisimin varligindan sz edilebilir. Rybalko ve Seltzer (2010: 337)’in, Twitter gibi
sosyal ag sitelerinin kuruluslarin hedef kitlelerini diyaloga tesvik etmede genis yelpazede
olanaklar sunabilecegine isaret etmesi de bu savi destekler niteliktedir.

Kurumlarin Twitter Kullammlarma iliskin Literatiirdeki Bazi Arastirma
Bulgulan

Kamu kurumlar tarafindan sosyal medyanin kullanimina odaklanan arastirmalar
bir hayli smrlidir (Landsbergen, 2010: 137). Smurhh da olsa bu alanda o6zellikle
kuruluglarin Twitter kullanim diizeyleri, hangi amaglarla bu sosyal medya aracindan
yararlandiklar1 gibi baz1 verileri i¢eren aragtirmalar ve onemli bulgularina yer vermekte
yarar bulunmaktadir. Arastirmalarin bir kismi dogrudan kullaniciya yoneltilen bir takim
sorular1 ve kullanicilarin Twitter’1 kullanim amaglari tizerine yogunlasirken; bir kismi ise
0zel, kamu ve kar amac1 giitmeyen sivil toplum kuruluslarinin bu sosyal medya aracindan
yararlanma diizeylerini belirlemeye yoneliktir. Literatiirde yer alan arastirmalardan ve
onemli bulgularindan bazilar1 kronolojik sirasiyla asagida sunulmaktadir: .

Eyrich ve arkadaglar1 (2008), halkla iliskiler uygulayicilarinin sosyal medya
kullanim diizeylerini belirlemeye doniik 924 kisiye e-mail yoluyla anket uygulanmis
ve 283 halkla iliskiler uygulayicisi sz konusu ankete katilarak goriis beyan etmistir.
Halkla iliskiler uygulayicilari arasinda en popiiler arag 272 kisi (% 96.1) ile e-mail olarak
belirlenmistir. Bunu, 188 kullanic1 (% 68.2) ile intranet, 118 kullanic1 (% 41.7) ile bloglar
ve 111 kullanict (% 39.1) ile video konferanslar izlemistir. Twitter’1 da iceren mikroblog
uygulamalar ise sadece 5 kisi (% 1.7) ile son siralarda yer almistir.

Honeycutt ve Herring (2009), Twitter’in taraflar arasi isbirligini gelistirmedeki
katkisin1  belirlemek amaciyla gerceklestirdikleri calismada; Twitter’in mevcut
tasariminin igbirligini gelistirmekten ziyade agirlikli olarak bir baska kullaniciya
dogrudan ileti gondermede kullanildigini tespit etmislerdir. Bu bulguyla birlikte
yazarlar, bazi katilimcilarin Twitter’in isbirligi i¢in tasarlanmadigini iddia etmelerine
karsin Twitter’da gergeklestirdikleri uzun konusmalarin Twitter’in informel igbirligi
avantajindan yararlanildiklarinin ve igbirligini gelistirilmesinde i¢in onemli bir arag
olarak goriildiiklerinin kanit1 oldugunu ifade etmislerdir.
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Raybalko ve Seltzer (2010), Fortune 500 sirketlerinden 93 sirketin kurumsal Twitter
hesab1 oldugunu belirlemis ve her bir sirkete 10 adet bireysel mesaj gonderilmistir.
Toplamda 930 mesaj analize tabi tutulmustur. Buna gore, diyaloga dayali iletisimde
kurulusglarin biiyiik bir béliimiiniin (% 61) Twitter kullandig1, daha az bir bdliimiiniin ise
(% 39) iletisimde diyaloga dayali yonelime sahip olmadig1 belirlenmistir.

Onat (2010: 118), iilkemizde faaliyet gosteren 5 ¢evre sivil toplum Orgiitiiniin sosyal
medya kullanim diizeylerini Facebook ve Twitter 6zelinde degerlendirmistir. Arastirma
bulgularina gore, geleneksel medyayla esgiidiimli yiiriitiilen birtakim c¢abalarla sosyal
medyanin sagladigi ¢ift yonli simetrik halkla iligskiler modeline uygun sonuglarin
hedeflendigi, fakat bunlara kismen ulasilabildigini belirlemistir. Ayrica, sivil toplum
orgiitlerinin duyarlilik olusturma, taninma, duyurum ve iletisgim kurma gibi hedeflerine
sosyal medya araciligiyla ulastiklarini; sanal olmayan gergek diinyada eylemlere katilim
ve bagislarin artirtlmasi konusunda ise sosyal medyanin kzsmen etkili oldugu sonucuna
ulagmustir.

Waters ve Jamal (2011), gergeklestirdikleri arastirmada Birlesik Devletlerde faaliyet
gosteren 200 kar amaci glitmeyen kurulusun 81’inin aktif olarak Twitter kullandigini
belirlemislerdir. Bunlardan {icte biri olan ve rastlantisal olarak se¢ilen 27 kurulusun Twitter
hesaplar1 2010 Mart ay1 boyunca takip edilmistir. Arastirma sonucunda, kurumlarin
Twitter’1 iki yonlii iletisimden ziyade daha ¢ok tek yonlii olarak mesajlarin iletilmesinde
kullandiklar1 belirlenmistir.

Bonson ve arkadaslar1 (2012), 15 Avrupa Birligi tilkesinin bes biiytik yerel yonetim
birimleri tizerinde gerceklestirdikleri arastirmanin bulgularina gore, yerel yonetimlerin
biiyiik bir boliimii seffaflig1 artirmada sosyal medya araglarini ve web 2.0 uygulamalarini
kullanmaktadir. Fakat yerel diizeyde kurumsal iletisimi ve e-katilima tesvik i¢in web 2.0
uygulamalariin kullanimi hala emekleme asamasindadir.

Kore hiikiimeti Gida, Tarim, Orman ve Balik¢ilik Bakanligi’nin 10 Subat - 14
Temmuz 2010 tarihleri arasindaki Bakanlik Twitter hesabinin incelendigi calismada,
toplam 1336 mesajin gonderildigi, favorilere 202 mesajin eklendigi, 8773 takipg¢i
tarafindan takip edildigi ve Twitter hesabinda 8245 de fakip edilen oldugu belirlenmistir.
Hesaptaki karsiliklilik derecesi % 98.2°ye ulasirken bunlardan 830’u cevaplar, 217’si
retweet ve 214’1 ise hashtags olarak belirlenmistir. Analiz sonucunda Twitter’in etkin
bir bilgi dagitim kanali olmasinin yaninda sosyallesme odakli bir iletisim alan1 olarak
karsilikli degis tokus islevini yerine getiren sosyal medyanin yenilik¢i bir iletisim araci
oldugu da belirlenmistir (Cho ve Park, 2012).

Linvill ve arkadaglar1 (2012), 60 devlet iiniversitesi ve 53 sanat kolejinin Twitter
hesaplarina 10’ar mesaj gondermistir. Toplamda 1130 mesaj, diyaloga dayali iletisimi
gelistirmede bu sosyal medya aracindan ne diizeyde yararlanildig1 sorgulanmistir. Buna
gore, bu egitim kurumlar1 Twitter araciligiyla hedefkitleyle diyalog yolunu gelistirmekten
ziyade; kurumsal bilgileri i¢ceren mesajlar1 1007 (% 89.1), genel hedef kitleye iletmede
kullandiklarini tespit etmislerdir. Bunun yaninda 54 (% 4.8) mesajin aday 6grencilere, 69
(% 6.1) mesajin 6grencilere, 18 (% 1.6) mesajin fakiiltelere, 19 (% 1.7) mesajin mezunlara
ve 54 (% 4.8) mesajin da velilere iletilmek iizere gonderildigi tespit edilmistir.
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Lovejoy ve arkadaglar1 (2012), kar amaci glitmeyen 73 kurulusun 4655 Twitter
mesajini analiz etmistir. Ulkenin en biiyiik kar amaci giitmeyen kuruluslarmin paydas
katilimini en st diizeye ¢ikarmak i¢in Twitter’dan yararlanmadigini belirlemistir. Kar
amaci1 glitmeyen kuruluslarin toplam Twitter mesajlarindan % 20’sinden daha azi1 karsilikl
diyalogu gelistirmeyi igerirken yaklasik % 16’s1 ise belirli kullanicilar i¢in dolayl
baglantiy1 saglamaya yoneliktir. Bu yoniiyle arastirmaya konu olan kar amaci glitmeyen
kuruluslar, Twitter’1 daha ¢ok tek yonlii bir iletisim kanalr olarak kullanmaktadirlar.

Sandoval-Almazan ve arkadaslar1 (2012), Meksika’nin Twitter ve Facebook hesabi
bulunan 23 yerel yonetim birimi ile bir federal yonetim biriminin portallarimi bilgi
akis1 ve katilim diizeyleri agisindan incelemislerdir. Arastirma sonucunda vatandaglarin
sosyal medya aglarint ¢ok sinirlt diizeyde kullandiklari, bilgi akisinin ¢ok zayif oldugu
ve vatandaslarin katilim diizeylerinin ise kisitli oldugu belirlenmistir. 23 yerel yonetim
portalindan ¢ogunun ilk asama olarak degerlendirilen bilgi degisimi asamasinda oldugu
tespit edilmigtir.

Literatiirdeki aragtirmalar ve arastirmalardan elde edilen veriler 1s183inda bu
arastirmada yanitlar1 aranacak sorular soyledir:

Arastirma Sorusu 1. Biiyliksehir belediyelerinin Twitter hesaplarinin dagilimi
nasildir?

Arastirma Sorusu 2. Kurumsal Twitter hesab1 bulunan belediyelerin gonderdigi
tweet, takip ettigi kurum veya kisi, takipg¢i sayilarinin dagilimlari nasildir?

Arastirma Sorusu 3. Kurumsal Twitter hesab1 bulunan biiyiiksehir belediyelerinin
gonderdigi mesajlarin haftanin giinleri ve giin i¢indeki saatlere gére dagilimi nasildir?

Arastirma Sorusu 4. Kurumsal anlamda hedef kitlelere génderilen mesajlarin konu
basliklarina gore dagilimlara nasildir?

Arastirma Sorusu 5. Kurumsal Twitter hesaplarindan benimsenen bicimsel mesaj
iletme bi¢imlerinin dagilimlar1 nasildir?

Arastirma Sorusu 6. Kurumsal Twitter hesaplar1 daha ¢cok kamuyu bilgilendirme
modeli ¢ercevesinde bilgilendirmeye mi yoksa iki yonlii simetrik model g¢ercevesinde
etkilesim saglamaya doniik mii isletilmektedir?
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Yontem

Arastirmanin evrenini iilkemizde 2012 yil1 itibariyle hizmet sunan 16 biiyiliksehir
belediyesi olustururken; orneklem ise, kurumsal anlamda Twitter hesab1 bulanan 9
biiyliksehir belediyesinden olugmaktadir (Tablo 1).

Tablo 1. Biiyiiksehir Belediyelerinin Twitter Hesaplarinin Dagilimi1

TWITTER HESAPLARININ DAGILIMI
EEIYE]I)(IS\;EE};IIR BIREYSEL | KURUMSAL | KURUMSAL TWITTER ADRESI
Adana BB VAR VAR http://twitter.com/adana_bld
Ankara BB VAR VAR http://twitter.com/ankarabld
Antalya BB VAR VAR http://twitter.com/antalyabb
Bursa BB VAR VAR http://twitter.com/bursabuyuksehir
Diyarbakir BB VAR VAR https://twitter.com/diyarbakirbb
Erzurum BB VAR YOK )
Eskisehir BB VAR YOK )
Gaziantep BB VAR YOK )
Mersin BB VAR YOK )
istanbul BB VAR VAR http://twitter.com/istanbulbld
[zmir BB YOK YOK i
Kayseri BB VAR YOK )
Kocaeli BB YOK VAR http://twitter.com/kocaelibld
Konya BB VAR VAR http://it.twitter.com/Konyabuyuksehir
Sakarya BB VAR VAR http://twitter.com/sakaryabb
Samsun BB VAR YOK )
TOPLAM 14 9

Yapilan inceleme sonrasinda; Adana Biiyiiksehir Belediyesi, Ankara Biiyiiksehir
Belediyesi, Antalya Biiyiiksehir Belediyesi, Bursa Biiyliksehir Belediyesi, Diyarbakir
Biiyiiksehir Belediyesi, Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi, Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi,
Konya Biiyiiksehir Belediyesi ve Sakarya Biiyiiksehir Belediyesi olmak iizere toplam
9 biiyiiksehir belediyesinin kurumsal Twitter hesabi oldugu; Erzurum Biiyiiksehir
Belediyesi, Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi, Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi, Mersin
Biiyiiksehir Belediyesi, izmir Biiyiiksehir Belediyesi, Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi ve
Samsun Biiyiiksehir Belediyesi olmak iizere 5 biiyiliksehir belediyesinin ise kurumsal
Twitter hesabina sahip olmadig: belirlenmistir

Calismada halkla iliskiler agisindan kamuyu bilgilendirme modeli ve iki yonlii
simetrik model perspektifinden biiyliksehir belediyelerinin kurumsal Twitter hesaplarinda
yer alan mesajlar inceleneceginden belediye bagkanlarina ait olan Twitter hesaplarindaki
mesajlar arastirma disinda tutulmustur. Ciinkii halkla iliskiler birimlerince kurumsal
hesaplardan aktarilan mesajlarin daha ¢ok bilgilendirme amagli m1 yoksa etkilesim amaclh
mi kullanildig1 ¢aligmada cevabi aranan temel sorular arasinda yer almaktadir.
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Arastirmada Tiirkiye’de faaliyet gosteren 9 biiyliksehir belediyesinin kurumsal
Twitter hesaplarinda yer alan mesajlar, 1 Haziran 2012 - 31 Agustos 2012 tarihleri arasinda
haftanin hangi giinlerinde, giiniin hangi saatlerinde, hangi konu basliklarinda gonderildigi
ve kamuyu bilgilendirmeye mi yoksa kamunun istek, beklenti, sikayet, soru ve onerileri
tizerine odaklanan iki yonlii simetrik anlayisla diyalogu gelistirmeye mi daha ¢ok hizmet
ettigi gibi konular agisindan igerik analizi yontemiyle ele alinmigtir.

Analizlerde oncelikle iilkemizde faaliyet gosteren biiyiiksehir belediyelerinin
kurumsal hesaplarinin olup olmadig1 ve bu hesaplara ulagilabilecek adresler belirlenmistir.
Daha sonra kurumsal hesab1 bulunan 9 biiyiiksehir belediyesinin gondermis oldugu toplam
mesaj sayisi, takip ettigi kurum veya kisi sayisi, takipei sayilari, favorileri, kurumsal
logonun kurumsal hesaplarda yer alip almadig ile kurumsal iletisim adresine yer verilip
verilmedigi gibi konular hesaplarin bicimsel 6zelliklerinin ortaya konulmasi agisindan
incelenmistir.

Analizler, biiyliksehir belediyelerinin hesaplarinda yer alan mesajlarin haftanin
hangi giinlerinde ve giiniin hangi saatlerinde iletildigiyle siirdiiriilmiistiir. Ozellikle sosyal
medyanin kurumsal mesai saatleri disinda da isleyebilen bir ara¢ oldugu g6z Oniinde
bulunduruldugunda bu verilerin sorgulanmasi belediyelerin Twitter’t mesai saatleri
disinda ne 6l¢ilide etkin kullandigini ortaya koymasi agisindan 6nem tasimaktadir.

Calismada sorgulanan bir baska konu da, biiyliksehir belediyelerinin Twitter
hesaplarina gelen konularin belediyelerin hangi faaliyet alaniyla ilgili oldugudur.
Hesaplarda yer alan mesajlar konu basliklarina gore smiflandirilmis ve daha cok
belediyenin hangi faaliyet alaniyla ilgili oldugu sorusuna yanit aranmistir.

Analizler, belediyelerin Twitter hesaplarinda yer alan mesajlarin  kamuyu
bilgilendirme modeli ¢ergevesinde herhangi bir konu, alinan bir karar ve bir uygulamaya
iliskin bilgi vermeye doniik mii oldugu yoksa belediyelerin hizmet alaniyla ilgili soru,
istek, tesekkiir, beklenti ve elestiri gibi daha ¢ok belediye hizmetinden yararlanan
vatandaslarin tepkilerini iceren ve bunlara iliskin belediyenin vermis oldugu cevaplara
m1 odaklandig1 konusuyla sonlandirilmistir.

Bulgular
Biiyiiksehir Belediyelerinin Twitter Hesaplarinin Genel Goriiniimii

Tiirkiye’de faaliyet gosteren 9 biiyiiksehir belediyesinin kurumsal hesaplarinin genel
goriiniimii Tablo 2°de sunulmaktadir. Buna gore, lilkemizde faaliyet gosteren 9 biiyiiksehir
belediyesinin kurumsal hesab1 bulunmaktadir. Bu belediyeler alfabetik sirasiyla; Adana
Biiyiiksehir Belediyesi, Ankara Biiyliksehir Belediyesi, Antalya Biiyiiksehir Belediyesi,
Bursa Biiyiiksehir Belediyesi, Diyarbakir Biiyiiksehir Belediyesi, Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi, Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi, Konya Biiyiiksehir Belediyesi ve Sakarya
Biiyiiksehir Belediyesi’dir.
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Tablo 2. Biiyiiksehir Belediyelerinin Twitter Hesaplarinin Genel Goriiniimii

KURUMSAL TWITTER HESAPLARININ YAPISI

= <

BUYUKSEHIR = = = = v | = ! 'ﬁ

BELEDIYESI = = =} g = |2 Z z

= | & £ g 2 |59 |58

: | 2E| %2 | z | 2 |Z%8|8z%

= = = = = 3 X3 | 252
Adana BB 520 940 - - VAR | VAR
Ankara BB 397 4451 107 - VAR VAR
Antalya BB 2092 | 3.617 | 4.987 11 - VAR | VAR
Bursa BB 435 74 2.063 - - VAR VAR
Diyarbakir BB 241 17 2217 - - VAR | VAR
istanbul BB 4519 86 19.040 2 - VAR | VAR
Kocaeli BB 764 989 1.898 1 - VAR | VAR
Konya BB 472 1 2,510 - - VAR | VAR
Sakarya BB 4 18 100 - - VAR VAR

Kurumsal Twitter hesab1 bulunan 9 biiyiiksehir belediyesinin 23 Eyliil 2012 tarihi
itibariyle incelendiginde en fazla tweet 4.519 ile Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’ne aittir.
Bunu, 2.092 tweetle Antalya Biiyiiksehir Belediyesi ve 764 tweetle Kocaeli Biiyiiksehir
Belediyesi takip etmektedir. Belediyeler tarafindan takip edilen kurum veya kisilerin
Twitter hesaplar1 agisindan degerlendirildiginde 3.617 ile Antalya Biiyiiksehir Belediyesi
basi ¢cekerken; bunu, 989 ile Kocaeli Biiyliksehir Belediyesi ve 86 ile de Bursa Biiyiiksehir
Belediyesi izlemektedir. Burada Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’nin Twitter’1 takip ettigi
kurum ve kisi sayist bakimindan degerlendirildiginde belediye tarafindan bir haber
kaynag1 olarak bu kisi ve kurumlardan yararlanildig1 sdylenebilir. Takipgiler agisindan
degerlendirildiginde 19.040 takipgiyle Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi ilk sirada yer
alirken; 4.987 takipgiyle Antalya Biiyliksehir Belediyesi ve 4.451 ile Ankara Biiyiiksehir
Belediyesi yer almaktadir. Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin diger belediyeleri geride
birakan bir rakamda takipgisinin olmasi, Istanbul kent niifusunun kalabalik olmas: ve
hizmet sunan belediyenin aldig1 karar ve uygulamalardan haberdar olmak istemesi bir
neden olarak ifade edilebilir. Kurumsal Twitter hesab1 bulunan biiyiiksehir belediyelerinin
timiiniin, resmi Twitter hesab1 oldugu i¢in kurumsal logolarina yer verdigi ve daha
ayrintili bilgi verme olanagi sunan ve kontrol edilebilen bir ara¢ olan web sayfalarinin da
linkine hesaplarinda yer verdigi goriilmektedir.

Belediyelerin Twitter Hesaplarinda Goriilen Tweetlerin Zamana Gore Dagilimlar:

Belediyelerin kurumsal Twitter hesaplarinda goriilen mesajlarin gonderildigi giin
ve giin i¢indeki saatler de ¢alismada sorgulanan bir bagka noktadir. Sosyal medyanin
belediyeler acgisindan sagladigi yararlarin basinda mesai saatlerine bagimli olmaksizin
hedef kitleleriyle iletisimi siirdiirebilme ve onlardan gelebilecek bir takim istek, sikayet,
oneri ve beklentilerine iliskin diyalog gelistirebilme olanagin1 sunmasidir. Tablo 3’de
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biiytiksehir belediyelerinin kurumsal hesaplarindaki mesajlarin mesai saatleri igerisinde
mi yoksa mesai saatleri disinda m1 gonderildigine yer verilmektedir.

Tablo 3. Belediyelerin Twitter Hesaplarindaki Mesajlarin Zamana Gore Dagilim

MESAI SAATLERI | MESAI SAATLERI
ICINDE DISINDA
7] 7]

Bzt

S|g|z|5/g| 2 ¢
BUYUKSEHIR BELEDIYESI < = QD < = QO E'S

= = < = = < =
Adana Biiyiiksehir Belediyesi 2 2 8 76 84 127 299
Ankara Biiytiksehir Belediyesi 16 25 70 48 176 177 512
Antalya Biiyiiksehir Belediyesi 11 18 190 | 264 156 648
Bursa Biiyiiksehir Belediyesi - 2 - 1 - 4 7
Diyarbakir Biiytiiksehir Belediyesi 3 12 5 39 91 51 201
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi 245 54 150 297 | 241 302 1289
Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi 6 7 1 61 84 73 232
Konya Biiyiiksehir Belediyesi 5 1 - 1 36 31 114
Sakarya Biiyiiksehir Belediyesi - - - - - - 0
TOPLAM 288 121 243 753 | 976 921 3302

Biiyiiksehir belediyelerinin kurumsal Twitter hesaplarinda yer alan mesajlarin
gbénderilme zamani incelendiginde yogunlugun mesai saatleri disindaki zaman dilimlerini
kapsadig1 goriilmektedir. Belediyelerin Haziran, Temmuz ve Agustos aylar1 icerisinde
kurumsal Twitter hesaplarina gelen ve belediyelerce gonderilen mesajlarin zaman
dilimlerine bakildiginda 652 (% 19.7) mesajin mesai saatleri igerisinde gonderildigi
veya alindigi, 2650 (% 80.3) mesajin ise mesai saatleri disinda gonderildigi veya alindig1
belirlenmistir. Bulgularda dikkat ¢eken kurum, Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’dir.
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin kurumsal Twitter hesabindaki mesajlarin 449 (%
34.8)’u mesai saatleri icerisinde; 840 (% 65.2)’1 ise mesai saatleri disinda gonderilmis
veya alinmistir. Bu yoniiyle Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin mesai saatleri igerisindeki
mesaj dagilimi1 genel ortalamanin iizerinde yer almaktadir. Bulgularda dikkat c¢eken
bir diger nokta ise, aragtirmanin gergeklestirildigi zaman aralig1 igerisinde kurumsal
Twitter hesab1 olmasina karsin Sakarya Biiyliksehir Belediyesi’nin hi¢cbir mesajinin yer
almayisidir.
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Tablo 4. Belediyelerin Twitter Hesaplarinda Mesajlarin Giinlere Gore Dagilim

HAFTAICI HAFTASONU
%) %)
s S| S/%]|8 ¢ ¢=
£ = |2z | &| 2|32 3
- . . . N > =) N > =) &~
BUYUKSEHIR BELEDIYESI < = Q0 < &= 0 o
) =~ <« = [ < [
Adana Biiyiiksehir Belediyesi 60 74 89 18 12 46 299
Ankara Biiytiksehir Belediyesi 63 193 197 2 7 50 512
Antalya Biiyiiksehir Belediyesi 184 266 142 17 16 23 648
Bursa Biiyiiksehir Belediyesi 1 2 | - - 3 7
Diyarbakir Biiyiiksehir Belediyesi 34 76 46 8 27 10 201
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi 488 249 86 54 46 66 1289
Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi 62 86 71 5 5 3 232
Konya Biiytiksehir Belediyesi 39 28 25 7 9 6 114
Sakarya Biiyiiksehir Belediyesi - - - - - - 0
TOPLAM 931 974 957 111 122 | 207 | 3302

Biiyiiksehir belediyelerinin kurumsal Twitter hesaplarinda yer alan mesajlarin
zamana gore dagiliminda incelenen bir diger konu da haftanin giinlerine gére dagilim
olmustur. Burada da temel olarak daha c¢ok haftai¢i mi bu mesajlarin génderildigi veya
alindig1 yoksa daha ¢ok hafta sonu mu bu sosyal medya aracindan yararlandig1 konusu
sorgulanmistir. Tablo 4 incelendiginde biiyliksehir belediyelerinin Twitter hesabindan
gonderilen ve alinan mesajlarin biliyiikk bir boliimiiniin haftai¢i zaman diliminde yer
aldig1 belirlenmistir. Biiyiiksehir belediyelerinin kurumsal Twitter hesaplarinda yer alan
mesajlarin 2862 (% 86.6)’sinin hafta i¢i; 440 (% 13.4)’sinin ise haftasonu gonderildigi
belirlenmistir.

Bulgular mesajlarin gonderildigi veya alindig1 giin acisindan degerlendirildiginde
mesajlarin daha ¢ok haftai¢i giinlerde geldigi ve gonderildigini gostermektedir. Her ne
kadar haftasonu gonderilen mesajlar az olsa da (440; % 13.4) genellikle mesai disinda
gonderilen mesajlarin ¢oklugu (2650; % 80.2) sosyal medyanin 6zellikle kurumsal
iletisim agisindan kullaniminda kurumlar1 ve kurumlarin hedef kitlelerini mesai saatlerine
bagimliliktan kurtardigi sonucu ¢ikarilabilir. Bu durum, kurumlara vatandaglarin istek,
sikayet, oneri ve soru(n)lar gibi konularda dogrudan kuruma gitmelerine gerek olmaksizin
kendilerini ifade edebilme ve bir takim sikayetlerini dile getirebilme olanagi sunmasi
acisindan 6nemli 6l¢iide verimlilik saglayacaktir.

Belediyelerin Twitter Hesaplarinda Yer Alan Mesajlarin Konulara Gore
Dagilimlar

Biiyiiksehir belediyelerinin Twitter hesaplarinda yer alan konularin neler oldugu,
daha c¢ok hangi konularda bu sosyal medya aracindan yararlanildigi konusu da arastirma
kapsaminda sorgulanan bir baska nokta olmustur (Tablo 5). Twitter hesaplarinda yer
alan mesajlarin konulara gére dagilimina bakildiginda mesajlarin agirlikli olarak ulasim
(563; % 17.05), hizmet (531; % 16.08), altyap1 (489; % 14.8), etkinlik (400; % 12.11) ve
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sosyal belediyecilik (186; % 5.6) konulariyla ilgili oldugu goriilmektedir. Belediyelerin
Twitter hesaplarinda yer alan mesajlarda en diisiik oranlari ise; bagis, proje, ihale, 6diil-
basar1 mesajlarini iceren diger mesajlar (47; % 1.4), taziye mesajlar1 (40; % 1.2) ve
belediye baskaninin katilacagi televizyon programini duyuran mesajlar (25; % 0.75)
olusturmaktadir.

Tablo 5. Belediyelerin Twitter Hesaplarinda Yer Alan Mesajlarin Konulara Gore

Dagilimi
2
= 2| | 5|E 8|, 8

mesaLariy | B S | = 2 2 2 3 | B =) ¢

ICERIKLERI st : 2| = % 22| £ <

S| Z|E 8|22 /8|53/%|¢8

< | < | < | 2| 2| & X | X | 4| =

e R A R R R AR R
Altyapt 48 | 235 | 91 - 24 79 6 6 - 489
Denetim 6 9 29 1 6 72 - - - 123
Duyuru 19 4 3 - 1 44 58 1 - 140
Egitim 22 4 33 - 35 21 13 6 - 134
Etkinlik 78 21 113 1 3 88 32 44 - 400
Hizmet 4 1 115 3 8 191 30 9 - 531
[letisim 7 5 8 - 4 25 1 1 - 111

Kutlama 6 1 8 - 3 15 4 7 - 64
Sosyal Belediyecilik 2 24 2 - 19 55 16 8 - 186

Spor 10 1 15 1 2 22 17 1 - 69

Taziye Mesaji 10 - 12 - 1 17 - - - 40

Toplanti 2 - 4 - 16 48 4 6 - 80

Tv Program 1 - - - 2 11 - 11 - 25
Ulasim - 15 51 - - 495 1 1 - 563
Ziyaret 48 - 21 - 37 53 4 7 - 170

Kent Tanitimi 3 - - 1 12 12 37 1 - 66

e B N o N A N L I I
TOPLAM 299 | 512 | 648 7 | 201 | 1289 | 232 | 114 0 | 3302

Belediyelerin temel hizmet alanlarina iliskin ulagim, hizmet, altyapi, sosyal
etkinlikler ve sosyal belediyecilik gibi alanlarin yogunlukta olmasi hem belediyenin
kurum olarak vatandaslar1 bilgilendirme a¢isindan bu alanlara énem verdigini hem de
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belediyeden hizmet alan vatandaglarin istek, oneri, sikayet, soru ve begenilerini dile
getirdigi konu basliklarinin da bunlar {izerine yogunlastigini géstermektedir.

Konularina gore mesajlar degerlendirildiginde burada da 6ne ¢ikan belediye ulagim
hizmetine iliskin 495 (% 14.9) mesajla Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’dir. Istanbul gibi
kalabalik bir metropoliin en énemli sorunlarindan birisi siiphesiz ulasimdir. Belediye,
daha ¢ok mesajlarinda ana arterlerde meydana gelen bir takim trafik kazalarini, herhangi
bir etkinlik dolayistyla ulagima kapali olacak yollar1 ve ulasim alaninda yapilan hizmetler
ile vatandaslarca dile getirilen sikayet, oneri ve sorulari cevaplamaya odaklanmaistir.

Belediyelerin Twitter Hesaplarinda Goriilen Mesajlarin Iletisimsel Yonii

Biiytiksehir belediyelerinin kurumsal Twitter hesaplarinda goriilen mesajlarin amag
ve yonii halkla iliskiler modellerinden kamuyu bilgilendirme ve iki yonlii simetrik model
acisindan incelenmistir. Bu degerlendirmeye gegmeden 6nce kisaca belediyelerin Twitter
hesaplarindayeralan mesajlarinigerik agisindan ve kullanilan teknik agisindan 6zelliklerine
deginmekte yarar bulunmaktadir. Buna gore, belediyelerin gonderdigi mesajlarin
icerikleri degerlendirildiginde 6zellikle 140 karakterlik kisitlamanin olmasi nedeniyle
belediyelerin ¢ogunlukla mesajlarinda URL kullandiklar1 (1309; % 39.6) belirlenmistir.
Bunun disinda belediyeler herhangi bir konuda vatandaslarini bilgilendirmek amaciyla
duyurulardan (455; % 13.7) ve mesajlarin igerigine hi¢cbir miidahale etmeden dogrudan
gonderme olanagi tantyan retweetlerden (308; % 9.3) yararlanmaktadr.

Gonderilen mesajlarin iletisim modeli agisindan degerlendirildiginde URL
kullanimi, duyuru ve retweet tekniklerinin esasinda tek yonlii bir siire¢ oldugu séylenebilir.
Bu tekniklerin 6zellikle belediyenin gerceklestirmeyi diisiindiigii veya hayata gecirdigi bir
takim uygulamalari, etkinlikleri, hizmetleri, altyap1 ¢calismalarini, kutlamalar1 ve sosyal
belediyecilik adina atti§1 adimlardan hedef kitlelerini haberdar etmeye yonelik kullandig:
goriilmektedir. Halkla iliskiler modelleri agisindan ele alindiginda ise, bunun daha c¢ok
kamuyu bilgilendirme modeli ¢ergevesinde iletilen mesajlar oldugu sdylenebilir.

Belediyenin iki yonli iletisim modeline uygun olarak ortaya koydugu mesaj
bicimleri incelendiginde ise dagilimin, 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) olarak gerceklestigi belirlenmistir.

Vatandagslarin belediyenin sosyal medya araci olan Twitter hesabindan istek, sikayet,
elestiri, 6neri, begeni ve bir takim uygulamalara iligskin sorularini igeren ve vatandaslarin
gondermis oldugu mesajlara belediye tarafindan gonderilen yanitlar ise daha c¢ok iki
yonlii ve taraflarin esit oldugu ve diyalog gelistirmeye doniik bir halkla iliskiler modeline
karsilik geldiginden iki yonlii simetrik model ¢ergevesinde ele alinabilir.
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Tablo 6. Belediyelerin Twitter Hesaplarinda Goriilen Tweetlerin Teknik Ozellikleri

—
= - >
ol Ha) ]
Z = = = &
< & = g o § [-W ; E
= = = M & &= = < ” .
a | = = 2SR |z 2|2 | o
&% = =) = S I — B R =< ) = — O
= a =4 o U :Q = n Q = =
Adana BB 232 - 31 4 3 4 7 3 13 2 299
Ankara BB 88 4 - 32 38 1 23 | 588 | 251 17 512
Antalya BB 281 22 75 19 | 25 7 18 28 173 - 648
Bursa BB 1 - 1 - - - - 2 3 - 7
Diyarbakir BB | 152 9 32 - - - - - 8 - 201
Istanbul BB 310 339 152 | 32 31 4 23 54 237 97 1289
Kocaeli BB 163 68 - - - - 1 - - - 232
Konya BB 82 13 17 - - - 1 - - 1 114
Sakarya BB - - - - - - - - - - 0
TOPLAM 1309 455 308 | 87 | 97 | 26 | 73 | 145 | 685 | 117 | 3302

Genel olarak dagilimlar ele alindiginda biiytliksehir belediyelerinin kurumsal Twitter
hesaplarinda yer alan mesajlarin biiyiik bir boliimiiniin belediyenin gergeklestirecegi
veya gergeklestirdigi uygulamalar, alinan veya alinacak kararlar gibi konularda
vatandaslar bilgilendirmeye doniik tek yonlii mesajlar iceren URL kullanimi, duyuru
ve retweet uygulamalarina 2072 (% 62.7) odaklandig1 goriilmektedir. Bununla birlikte
cevap, soru, elestiri, sikayet, istek, tesekkiir ve Oneri gibi daha ¢ok vatandaslarin
kendilerini ifade edebildikleri ve belediyelerin de bu mesajlara yanitlar verdigi iki yonli
ve diyalog gelistirmeye doniik simetrik iletisime yonelik ise, toplamda 1230 (% 37.3)
mesaj bulunmaktadir. Bulgular Linvill ve arkadaglar1 (2012)’nin devlet iiniversiteleri
ve sanat kolejlerinin Twitter uygulamalarini igeren toplam 113 kuruma gergeklestirdigi
arastirmanin sonuglartyla, Waters ve Jamal (2011)’1n Birlesik Devletlerde kar amaci
glitmeyen 27 kurulusa doniik gerceklestirdikleri arastirmanin bulgulariyla, Cho ve Park
(2012)’1n Kore hiikiimeti Gida, Tarim, Orman ve Balik¢ilik Bakanligi’nin Twitter hesabini
inceledigi arastirmada elde edilen sonuglar ile Sandoval-Almazan ve arkadaglarinin
(2012), Meksika’daki 23 yerel yonetim ve bir fedaral yonetim portalinin Twitter ve
Facebook hesaplarini inceledikleri arastirma bulgulariyla ortiismektedir.

Bulgular degerlendirildiginde, vatandaslara mesai saati gozetmeksizin haftanin
yedi giinii, giinlin yirmidort saati ilgili kuruma gitmeksizin erisim ve kendini ifade
etme olanagi taniyan Twitter’dan biiyliksehir belediyelerince vatandaglarla diyalog
kurma ve diyalog gelistirme yoniinde yeterince yararlanilmadigi belirlenmistir. Diyalog
kurma ve gelistirmeye doniik uygulamalardaki oranlarin yeterli diizeyde olmayisi; bu
teknolojiden hali hazirda her yas grubunun yararlanamamasi, sosyo-ekonomik agidan ag
erisim maliyetlerinin hala yiiksek olusu ve kurumlar tarafindan yeni hayata gecirilen bir
uygulama olmasindan kaynaklanabilir.
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Sonu¢ ve Oneriler

Belediyelerin halkla iligkiler birimleri, yeni iletisim teknolojileriyle hedef
kitlelerine daha yakin olabilme ve onlara dogrudan araci olmaksizin erisebilme olanagini
elde etmis bulunmaktadir. Kimi zaman kontrol edilebilen bir ara¢ olarak degerlendirilen
web sayfalar araciligiyla kimi zamansa GSM teknolojisi araciligiyla SMS gondererek
gerceklestirdikleri bir takim faaliyetler, alinan kararlar ve bazi etkinlikler konusunda
hedef kitlelerini haberdar etmede yararlanmaktadirlar. Baslangicta sadece bilgi vermeye
odaklanan ve hedef kitlelerin istek, beklenti, 6neri ve sikayet gibi unsurlarindan yoksun
olan ag teknolojilerinde web sayfalarina e-postanin eklenmesiyle iki yonlii etkilesimli bir
iletisim bi¢imi de miimkiin hale gelmistir. Son yillarda ag teknolojileri yeni bir imkani
daha kuruluslarin halkla iligkiler birimlerine tanimaya baslamistir: Sosyal Medya. Sosyal
medya aracilifiyla kuruluslarin halkla iliskiler birimleri belirli niteliklere sahip hedef
kitlelerini sadece bilgilendirmeye doniik duyurularini degil; ayni1 zamanda hedef kitlesinin
istek, oneri, sikayet ve beklentilerini de her hangi gereksinim duymaksizin alabilme ve
bunlara yanit verebilme olanagina kavusmustur. Bu 6zelligine karsin iilkemizde faaliyet
gosteren 16 bliyiiksehir belediyesinden sadece 9’unun kurumsal anlamda bu hizmetten
yararlandig1 belirlenmistir.

Bulgularda 6ne ¢ikan sonuglardan biri, bliyiiksehir belediyelerinin kurumsal Twitter
hesaplarindaki mesajlarin biiyiik bir boliimi haftaici giinlerde yer almakla birlikte daha
cok mesajlarin gonderildigi ve alindig1 saat dilimleri mesai saati disin1 géstermektedir. Bu
durum, sosyal medyanin belediyelere 7/24 erisimi miimkiin kildiginin ve mesai saatleri
disinda da kurumun iletisime ag¢ik halkla iligkiler birimlerinin hayata gecirildiginin
gostergesidir.

Biiytiksehir belediyelerinin kurumsal Twitter hesaplarindaki mesajlarin konulara
gore dagilimlarina bakildiginda ise, agirlikli olarak mesajlarin ulagim, hizmet, altyapi,
etkinlik ve sosyal belediyecilik konular1 iizerine odaklandig1 belirlenmistir. Bu durum,
belediyenin hem ulasim, su, dogalgaz, park-bahce diizenlemesi gibi temel konularda
duyuru c¢alismalar1 yaptigini ve vatandaslarin istek, Oneri, sikayet ve sorularinin bu
konular tlizerine odaklandigimi gostermektedir. Bununla birlikte hedef kitlelerin sadece
hizmet sunma yaninda sosyal hayata iligkin bir takim beklentilerinin varlig1 da arastirma
bulgularina yansimistir. Konser, kongre, sempozyum, tiyatro gibi etkinlikler ile sosyal
belediyecilik alanindaki sunulan mesajlar da Twitter hesabinda 6nemli yer tutmaktadir.

Biiytliksehir belediyelerinin  kurumsal Twitter hesaplarina iliskin en Onemli
bulgulardan biri, alinan ve gonderilen mesajlarin halkla iliskiler modellerinden kamuyu
bilgilendirme modeli ve iki yonlii simetrik model agisindan degerlendirilmesiyle ilgilidir.
Mesajlarin biiyiik bir bolimiiniin (% 62.7), belediyelerin aldig1 kararlar ve hayata
gecirdigi uygulamalarin vatandaslara aktarilmasina yonelik tek yonlii oldugu ve kamuyu
bilgilendirme modeli ¢ergevesinde gergeklestigi belirlenmistir. Vatandaslarin istek, 6neri,
beklenti, sikayet ve sorular1 ve bunlara verilen cevaplar1 kapsayan diyalogu gelistirmeye
yonelik iki yonlii simetrik model gercevesinde degerlendirilebilecek mesajlarin orani
ise, % 37.3 olarak belirlenmistir. Bu durum, ilgili kuruma gitmeksizin ve vatandaglarin
belediye gorevlisiyle muhatap olma gereksinimini ortadan kaldirarak 6zgiirce kendini
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ifade edebilmesine olanak taniyan ve halkla iligkiler modellerinden iki yonlii simetrik
modelin hayata gecirilmesine olasiligini artiran sosyal medyadan hem belediyelerin hem
de vatandaslarin yeterli diizeyde yararlanmadigini géstermektedir.

Bu acidan degerlendirildiginde belediyelerin vatandasla etkilesimine olanak
tantyan yeni iletisim teknolojilerini ¢ok da etkin bir sekilde kullanmadig1 ve vatandaslari
alacag1 kararlar ve hayata gecirecegi uygulamalarla ilgili karar siireglerine dahil
edemedigi goriilmektedir. Vatandaglara yonetim bakimindan en yakin diizeyde yer alan
yerel yonetimlerin hizmetleri daha etkin bir sekilde gotiirebilmesi ve halkta memnuniyet
diizeyini artirabilmesi ancak vatandaslarin ilgili hizmetlere ve kararlara iligkin goriislerini
O0grenmesinden ve hatta karar alma silireclerine vatandaslar1 da dahil etmesinden
geemektedir. Bunun icin belediyelerin sosyal medyadan en iyi sekilde yararlanarak
vatandaslarin fikrine basvurmasi ve alinacak kararlara vatandaslari da ortak etmesi
gerekmektedir.

Kuruluslar agisindan vatandagslarin kuruma gelme gereksinimini ortadan kaldirarak
verimliligin artirilmasina ve islem maliyetlerinin azaltilmasina imkan saglayan, alinacak
karalar ve gergeklestirilmesi planlanan uygulamalar konusunda vatandaslarin goriislerini
alarak halkin memnuniyet diizeyini artirma olanagi sunan sosyal medyanin vatandaglarca
kullanimini tesvik etmeye doniik calismalar yapilmalidir. Alinacak c¢esitli kararlar dncesi
sosyal medya tlizerinden seffaf anketler diizenleyerek buradaki sonuglara gore bir takim
uygulamalar hayata gecirilebilir. Boylelikle sadece hizmetleri duyuran tek yonlii bir
halkla iliskiler anlayis1 yerine halkin goriislerine gore politikalarina yon veren iki yonlii
simetrik halkla iliskiler anlayisina dogru bir doniisiimiin ger¢eklesmesi saglanabilir.

Bunun yaninda sosyal medya araglarina iliskin hesap adreslerinin vatandaglara
halkin yogun olarak bulundugu bir takim iletisim mecralardan duyurulmasi ve belediyenin
kentin belli noktalarina sadece ilgili araglara erisimi saglayan kiosk tarzi bir takim araglari
seferber etmesi vatandas icin ve vatandasa daha yakin bir belediyecilik anlayisinin
gelistirilmesinde katki saglayacaktir.

Calisma sadece kamu kuruluslar statiisiinde olan biiyiiksehir belediyelerinin
kurumsal Twitter hesaplarini ele almistir. Ozellikle bundan sonraki ¢alismalar i¢in kamu
kuruluslari, kar amaci giiden kuruluslar ve kar amaci giitmeyen sivil toplum orgiitlerinin
Twitter’dan nasil yararlandiklarin1 belirlemeye doniik caligmalar yapilabilir. Boylelikle
farkli alanlarda hizmet sunan kuruluslarin ilgili sosyal medya aracindan hangi amaglarla,
hangi konularda ve halkla iligkiler modelleri agisindan daha ¢ok hangi modele uygun bir
sekilde bu araci islettigi konusunda karsilastirmalar yapma olanagi elde edilmis olacaktir.
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