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BELEDIYELERIN KURUMSAL ILETIiSIM ARACI OLARAK SOSYAL
MEDYA KULLANIMI: TWITTER ORNEGI
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Yiiksek Lisans Tezi, Mayis, 2020
Damisman: Dr. Ogr. Uyesi Mustafa CINGI

OZET

Gilinlimiiz  belediyeciliginde basarmanin en Onemli anahtar1 etkili iletisimdir.
Belediyelerin toplumla iletisim kurabilmesi, taleplere, beklentilere ve elestirilere
ulagmasi ve bu alanda elde edilen bilgiler aracilig1 ile kurumsal stratejilerini belirlemesi

sosyal medya aracilig1 ile miimkiin olabilmektedir.

Sosyal medyanin yogun olarak kullanilmasiyla birlikte belediyeler kurumsal iletisim
stratejilerini sosyal medya odakli planlamaya baslamislardir. Bu noktada da geri
bildirimlerin ¢abuk alinmasi, erisimin kolay olmasi, maliyetlerin diigiik olmasi, biiyiik
kitlelere seslenebilme imkaninin bulunmasi ve ¢ift yonli iletisime agik olmasi gibi

ozelliklerinden dolay1 Twitter 6n plana ¢ikmaktadir.

Bu dogrultuda, belediyelerin Twitter hesaplarini kullanim sekli, hangi amagla nasil
kullandiklari, paylagimlari, paylasim sikliklari, vatandaslar ile kurmus olduklari
diyaloglarin analiz edilmesi ve bu kullanimlarin, kurumsal iletisime yansimasi
calismanin ana konusunu olusturmaktadir. Bu baglamda calismada nicel arastirma
yonteminden faydalanilarak 2019 yil1 15 Ekim ile 30 Kasim tarihleri arasinda Kadikdy
Belediyesi, Edremit Belediyesi, Datca Belediyesi, Odunpazar1 Belediyesi Twitter
hesaplar1 ve paylasimlar1 igerik analizi ile karsilastirmali olarak incelenmistir ve
calismada amaglhi Ornekleme metodu kullanilmistir. Calisma sonucunda ise segilen
belediyelerin Twitter hesaplarinda; duyuru yapma, bilgilendirme, resmi giinlerde yas
veya kutlama igerikli paylasimlar yapma ve dogrudan katilima tesvik etmeyen bir

strateji izledikleri goriilmiistir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Iletisim, Sosyal Medya, Twitter, Belediye
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THE USE OF SOCIAL MEDIA AS THE CORPORATE COMMUNICATION
TOOL OF MUNICIPALITIES: THE TWITTER CASE
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ABSTRACT

In today's municipality, the most important key to success is effective communication.
It is possible for the municipalities to communicate with the society, to reach demands,
expectations and criticisms and to determine their corporate strategies by means of the

information which is obtained in this field.

With the intensive use of social media, municipalities have started to plan their
corporate communication strategies with a focus on social media. At this point, Twitter
comes to the fore due to its features such as getting feedback quickly, being easy to
access, low costs, having the ability to address large audiences and being open to

bidirectional communication.

In this respect, the main subject of the study is the analysis of the way municipalities
use Twitter accounts, how they use them, how they share, the frequency of sharing, the
dialogues they have established with the citizens, and their reflection on corporate
communication. In this context, using the quantitative research method in the study, the
Twitter accounts and shares of Kadikdy Municipality, Edremit Municipality, Datca
Municipality, Odunpazart Municipality from October 15th and November 30th were
compared with content analysis and purposeful sampling method was used in the study.
As a result of the study, on the Twitter accounts of the selected municipalities; It has
been observed that they pursue a strategy that does not encourage announcement,
informing, sharing mourning or celebratory content on official days and direct

participation.

Keywords: Corporate Communication, Social Media, Twitter, Municipality
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GIRIS

Iletisimin, insanhigin tarihinden beri var olan bir kavram oldugu soylenebilir. insanlar,
kendilerini ifade edebilmek ve ihtiyaglarin1 anlatabilmek adina iletisim kurmak
zorundadir. Daha Onceleri sadece beden dili ile var olan bu kavramin giniimiizde
oldukca karmasik ve farkli bir hal aldig1 ifade edilmektedir (Kaya, 2016: 3). Demirtas
(2010)’a gore iletisim, insanlarin davranislar etkilemek ya da belli bir sonuca ulagsmak
amaciyla, duygu, diisiince, inang, tutum ve davranislarini sozlii, yazili ya da sozsiiz
olarak iletmeleri siirecidir. Insanlarin érgiitler ve kurumlar arasindaki etkilesimi, iletisim
sayesinde gerceklesir. Iletisimin 6nemi her gecen giin artarken, toplumsal yasamda bu
olgunun dogru kullanilmasi ve yonetilmesi i¢in bilimsel metotlar gelistirilmistir. Hedef
kitleye etkin bigimde ulagmak i¢in yapilan ¢alismalar halkla iligkiler kavraminin ortaya
¢ikmasina neden olmustur. Halka iligkiler, ilk ortaya ¢iktig1 andan itibaren hedef kitleyi
anlama, mesaj1 dogru kanali kullanarak hedef kitleye iletme islevini yerine getirmek i¢in

calismaktadir.

20. ylizyila damgasini vuran ve en 6nemli olay olarak nitelendirilen internetin insanligin
hizmetine sunulmasi, her alanda oldugu gibi iletisim ic¢in de bir devrim niteligi
tasimaktadir (Aziz ve ark., 2008: 332-339). Ozellikle 2000°li yillara gelindiginde bu
devrimin tabana yayilmasi ile birlikte gelisen internet giindelik yasama dair yeni
aligkanliklar meydana getirmistir. Geleneksel metotlar ve araglari1 degisime ugratarak
bugiine kadar benzeri olmayan yeni bir iletisim ortamimin meydana gelmesini
saglamigtir. Bu ortamda, tek yonlii bilgi aktarim1 yapan web sitelerinden ¢ok yonlii bilgi
aligverisine olanak saglayan yeni platformlara gegilmeye baglanmis ve bdylelikle sosyal

medya kavrami sekillenmeye baglamistir.

Giliniimiizde bir¢ok isletme, paydaslari veya miisterileriyle iletisim kurmak adina
diizenli olarak sosyal medya kullanmaktadir. Diisitk maliyetler ile diinya c¢apindaki
tilketicilere ulagma kabiliyeti saglamasi nedeniyle isletmeler, sosyal medyanin
avantajlarindan siklikla faydalanmaktadir (Reilly ve Hynan, 2014). Sosyal medyanin

kullanic1 tabanli olmasi, insanlar1 bir araya getirmesi, aligveris yapilabilmesi, gercek



zamanlt iletisim kurulabilmesi, etkilesimi arttirmast ve hayati kolaylastiran diger
Ozelliklerinden dolay1 bireysel kullanicilar tarafindan da siklikla tercih edilmektedir.
Hatta kullanimi o kadar artmustir ki 2019 yili itibari ile 7.7 Milyar niifus igerisinde 3.5
milyar kiginin aktif sosyal medya kullanicisi oldugu bilinmektedir. Bu say1 da diinya
niifusunun yaklasik %46’sina denk gelmektedir (Kemp, 2019). Bu potansiyel, ticari
isletmelerde oldugu gibi kamu isletmelerinde de gozden kagmamistir ve sosyal
medyada olmak degil, ne sekilde ve hangi stratejilerle var olmak her iki kesim igin de
tartigilan bir konu haline gelmistir (Dogu ve ark., 2014: 29). Fakat diger kullanicilardan
farkli olarak siyasi aktorlerin bu alani; kendi fikirlerini yaymak, propaganda yapmak,
giindemi takip etmek, kendi giindemlerini olusturmak ve halkin nabzini tutarak onlarin
beklentileri dogrultusunda politikalar gelistirmek i¢in kullanmalart Obama ile birlikte
goriilmiistiir. Obama ile birlikte yeni iletisim teknolojilerinin politik alanda kullanimi

bir ¢1g1r agmistir ve hala glinlimiizde de siyasiler yogun olarak kullanmaktadir.

Sosyal medyanin seffaflik, baglantili olma, katilim, karsiliklilik ve topluluk
giiclendirme gibi 0Ozelliklere sahip olmasindan dolayr siyasi aktdrlerin yaninda
belediyeler tarafindan da faydali bulunarak kullanilmaya baslanmistir. Belediyeler bu
konuda yeni stratejiler gelistirmistir ve kurumsal mesajlarin hedef kitleye iletilebilmesi
acisindan sosyal medya platformlart 6nemli bir iletisim araci haline gelmistir.
Belediyeler tarafindan hedef kitlelere uygun olarak iletilerin diizenlenmesi, aktarim i¢in
ideal zamanlarin tespit edilmesi, hangi araglarin kullanilacaginin saptanmasi, mesajlarin
hangi siireyle aktarilacagi ve en yiiksek faydanin elde edilmesine yonelik planlamalarin
yapilmasma kadar birgok konunun degerlendirilmesi gerekmektedir. Oyle ki, ifade
edilen degerlendirmeler yapilmadan hareket edilmesi kurumlarin iletisim stireclerinden
zararli ¢ikmasina da yol agabilmektedir. Kurumsal iletisim siireglerinin yonetilmesi ve
farkl1 iletisim ortamlar1 ve araglarindan yararlanilabilmektedir. Kitle iletisim araglarinin
ve ortamlariin tercih edilmesinde karsiliklilik, erisilebilirlik, diisiik maliyet ve kullanim
kolaylig1 gibi faktorlerin iizerinde durulmaktadir. Bu noktada belediyelerin 6zellikle son
donemlerde sosyal medya uygulamasi olarak Twitter’r tercih ettigi goriilmektedir

(Tarhan ve Bakan, 2013: 26).

Kullanim ve erisim alaninda ortaya ¢ikan avantajlar ile birlikte belediyeler acisinda
oldukca cazip olan Twitter, belediyeler tarafindan agilan hesaplara da bakildiginda

onem verilmektedir. Fakat s6z konusu hesaplarin standart kullanimi ile verimli ve



yaratici olarak kullanilmasi arasinda 6nemli farkliliklar ortaya c¢ikmaktadir. Diger bir
ifade edilen uygulamay1 kullanmak ve etkili kullanmak farkli sonuglar dogurmaktadir.
Bu durumda belediyelerin bu alanda etkili olmas1 ve uygulamanin ruhuna uygun hareket
etmesi i¢in belirli stratejilerin gelistirilmesi gerekmektedir. Bu stratejiler genellikle yeni
halkla iligkiler modelleri ¢er¢evesinde yiiriitiilmektedir ve en sik tercih edilenleri; basin
ajansi ve tanitim modeli, kamuyu bilgilendirme modeli, iki yonlii asimetrik model, iki
yonlii simetrik model, karma motifli model seklindedir. Basin ajansi ve tanitim modeli
ile kamuyu bilgilendirme modeli disinda modellerin tamaminda iki yonlii iletisim s6z
konusudur ve oOzellikle dilek-Oneri ve sikdyet segenekleri baglaminda kullanilmasi

karsilikli kazang ilkesine yarar saglamaktadir.

Twitter’in belediyeler agisindan daha etkili ve verimli kullanimina yonelik gelistirilmesi
gereken stratejilerin incelendigi akademik caligmalarin oldugu goriilmektedir. Sosyal
medyayla ilgili yapilan bu tiir ¢aligmalarda genel olarak igerik analizi yonteminin
kullanildig1 goriilmistiir (Bortree ve Seltzer, 2009; Linvill Raybalko ve Seltzer, 2010;
McGee ve Hicks, 2012; Tarhan, 2012; Erkek, 2016; Senyurt, 2016;).

Aydin (2018) tarafindan yapilan bir caligmada biiyliksehir belediyesinin Twitter
kullanim davramslarini incelenmistir. Calismada elde edilen bulgulara gére Istanbul
Belediyesi’nin, Ankara Belediyesi’nin ve Izmir Belediyesi’nin Twitter kullanim diisiik
seviyede kaldigi tespit edilmistir. Bunun yaninda belediyeler en fazla; fen isleri,
temizlik, ¢evre bakimi, agaglandirma, vatandaglarin giinlik hayatini kolaylastiran

hizmetler ve belediye baskanlarinin haberleri ile ilgili tweet attig1 gorilmiistiir.

Sayilganoglu (2018) tarafindan yapilan farkli bir ¢alismada; belediyelerin kurumsal
Twitter hesaplari, kullanim bigimleri bakimindan arastirilmistir. Belediyelerin,
kurumsal Twitter hesaplarini daha etkin kullanmalart adina birtakim yontemler
gelistirmek adina Esenyurt, Bagcilar ve Kiigiikcekmece belediyelerinin Twitter
hesaplar: igerik analizi yontemi ile incelenmistir. Calismada elde edilen bulgulara gore,
sorunlart ileten, bilgi talep eden bir iletisim anlayis1 6ne ¢ikmakla birlikte, bunun sinirlt
diizeyde oldugu goriilmistiir. Ayrica belediyelerin kurumsal Twitter hesaplari, genel
anlamda yalnizca bilgi aktarma amaci ile ve dogrudan katilimi tesvik etmeyen bir

bicimde kullanildig1 da arastirma bulgulari arasinda yer almaktadir.



Sobact ve Karkin tarafindan (2013) yapilan bir c¢alismada, Tiirkiye’deki belediye
bagkanlarinin Twitter kullanim bigimleri igerik analizi yOntemiyle incelenmistir.
Arastirmada, Twitter’in Ozellikle kendini tanitma, politik pazarlama, etkinlikler
hakkinda bilgi paylagsma ve kisisel mesajlar gonderme amaci ile kullanildig1 sonucuna

varilmistir.

Senyurt (2016) tarafindan yapilan ¢alismada; Meram, Selguklu ve Karatay
belediyelerinin mobil uygulamalar, kurumsal web siteleri ve kurumsal sosyal medya
hesaplarin1 tanima ve tanitma faaliyetleri ¢ergevesinde hangi halkla iliskiler modelini
tercih ettigine yonelik incelemeler yapilmistir. Calismada elde edilen bulgulara gore
belediyelerin web sayfalarini daha ¢ok tanitma amacglhi kullanildigi tespit edilmistir.
Ayrica Dbelediyelerin Twitter ve Facebook hesaplarindan daha ¢ok kamuyu

bilgilendirme modeli ¢ercevesinde tek yonlii faydalandig: belirlenmistir.

Yagmurlu (2013) tarafindan yapilan g¢alisma kapsaminda ise Ankara Biiyiiksehir
Belediyesine ait kurumsal sosyal medya hesaplar1 diyalojik iletisim ilkelerine uygunluk
bakimindan incelenmistir. Arastirmada igerik analizi yonteminden faydalanilmistir.
Yapilan inceleme sonucunda; Belediyenin kurumsal sosyal medya uygulamalarinin
genel olarak iletisimin diyalojik ilkelerine yeterli diizeyde uygun olmadigi sonucuna
ulasilmigtir. Bunun yaninda Belediyenin kurumsal Twitter hesabi ise diger kurumsal
sosyal medya uygulamalar1 arasinda, iletisim agisindan en bagarili uygulama oldugu

tespit edilmistir.

Literatiirde yer alan c¢alismalar incelendiginde genellikle belediyelerin Twitter
hesaplarinin tek yonlii ve tanitima yonelik kullanildigi goriilmektedir. Ayrica yapilan
calismalar neticesinde vatandasin dogrudan katilima tesvik edilmedigi ve ¢ift yonlii
iletisim konusunda belediyelerin basarisiz olduklar1 goriilmektedir. Bu calismada ise
belediyelerin kurumsal iletisim araci olarak sosyal medya kullanimi Twitter kapsaminda
incelenerek, bu durumun orneklemde yer alan belediyeler agisindan gegerli olup

olmadigi tespit edilmeye ¢aligilacaktir.

Bu baglamda dort boliimden olusan calismanin birinci boliimiinde; kuramsal iletisim
kavrami hakkinda detayli bilgiler yer alirken boliimiin devaminda kurumsal iletisimin

araclari, kurumsal iletisimi meydana getiren bilesenler, kurumsal iletisim aglari,



kurumsal iletisim stratejileri ve kamu-6zel sektor igerisinde kullanilan kurumsal

iletisimden yola ¢ikilarak belediyelerde kurumsal iletisim agiklanmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde; kurumsal iletisim aracit olarak giiniimiizde siklikla
kullanilmaya baglayan sosyal medya agiklanmistir. Bu agiklamalar sosyal medyanin
tanimindan baslayarak sosyal medyanin 6zellikleri, kullanim alanlar1 ve kurumlara
sagladig1 faydalar sirasiyla acgiklanmistir. Boliimiin devaminda; kurumsal iletisim ile
sosyal medya iligkisi kullanilan sosyal medya stratejileri ve sosyal medya yOnetimi
cercevesinde irdelenmistir. Bolimiin son kisminda ise kurumsal iletisim konusunda
giinimiizde siklikla giindeme gelmeye baglayan Twitter’in belediyeler tarafindan

kullanimi1 ve kurumsal iletisim siirecindeki 6nemi incelenmistir.

Calismanin tiglincli boliimiinde; belediyelerin kurumsal iletisim araci olarak sosyal
medya kullanim1 Twitter 6zelinde incelenmistir. Boliimiin temelini arastirmanin
metodolojik ¢ercevesi olustururken son kisimda arastirmanin bulgulari ve analizi yer
almaktadir. Caligmada nicel arastirma yonteminden faydalanilarak 15 Ekim 2019- 30
Kasim 2019 tarihleri arasinda Kadikéy Belediyesi, Edremit Belediyesi, Datca
Belediyesi, Odunpazar1 Belediyesi Twitter hesaplar1 ve paylasimlar: igerik analizi ile
karsilastirmali olarak incelenmistir. Calismada amaglhi 6rnekleme metodu kullanilmistir
ve belirlenen belediyeler; Twitter’da aktif olmalari, yaptiklar1 paylasimlarla giindeme
gelmeleri ve halka yakin bir dil kullanmalar1 nedeni ile secilmistir. Calismada, elde

edilen bulgular 15181nda asagidaki sorular yanitlanmaya calisilmigtir.
1. Arastirma Sorusu: Belediyelerin kurumsal Twitter hesaplarinda tweet paylasimi
(hangi belediye fazla/az tweet paylasmis, ne zaman paylagmis) nasildir?

Arastirma Alt Sorulari:
1. Belediyeler bilgi ve etkinlik konulu kag¢ tweet atmistir ve aldig: etkilesim (Gelen

yorum sayist, verilen cevap sayisi) nasildir?
2. Belediyeler en ¢ok kimleri (bagkan, sivil, diger) retweet yapmistir?

3. Belediyeler igerik olarak en ¢ok hangi tiir (resim, video, metin) paylasimi

yapmistir?

4. Belediyeler igerik olarak en ¢cok hangi konuda (Sanat, turizm, spor, hayvan haklari,

fen isleri, egitim) paylasim yapmistir?



2. Arastirma Sorusu: Belediyeler kurumsal Twitter hesaplarini halkla iligkiler ve

iletisim baglaminda etkin olarak kullanmakta midir?
Arastirma Alt Sorular:
1. Atilan tweetler Grunig’in halkla iligkiler modellerine gore nasil siniflanmaktadir?
2. Atilan tweetlerde simetrik ¢ift yonlii iletisim goriilmekte midir?

3. Atilan tweetler Grunig’in halkla iliskiler modellerinden en ¢ok hangisinin

kapsamina girmektedir?

Calisma kapsaminda evrenin tamamina ulagilamayacagi ve zamanin kisithh olmasi
nedeniyle Tirkiye’de Twitter konusunda aktif dort ilge belediyesi olan; Kadikoy
Belediyesi, Edremit Belediyesi, Datca Belediyesi ve Odunpazar1 Belediyesi ¢aligmanin
orneklemini olusturmaktadir. Calisma kapsaminda belirlenen tarihler arasinda bu
belediyelerin kurumsal Twitter hesaplarindan yapilan paylasimlar c¢alismanin
simirhiliklarint olusturmaktadir. Ayrica calisma alanindaki verilerin genis bir zaman

dilimine yayilmis olmasi, sinirlandirmayi zorunlu hale getirmistir.

Calismanin son boliimiinde; yapilan tiim degerlendirmeler, arastirmalar ve agiklamalar
dikkate alinarak bir sonu¢ boliimii olusturulmustur ve bu boliimiin ardindan yapilan
calisma neticesinden belediyelerin 6zen gostermesi gereken noktalar 6neriler basliginda

ifade edilmistir.



BIiRINCI BOLUM
KURUMSAL ILETiSIM KAVRAMI ve SURECI

Diinyada kurumsal iletisim kavram giin gectikge dnem kazanmaktadir. Ozel veya kamu
kuruluslarinda sektor farki gozetilmeksizin 6nemli olan unsur, kurumun paydaslarinin
giivenini, saygimligini elde etmesi ve desteklerini saglamasidir. Bu nedenle kurumsal
iletisim 6nemli ve gerekli calisma alanlarindan biridir. Bu baglamda kurumsal iletigimin
basariya ulagmasi adina gereken adimlar ve ilgili kavramsal agiklamalar bu bolim

i¢cerisinde incelenmistir.

1.1.  Kurumsal iletisim Kavram

Belirli bir amacin yerine getirilmesi amaci ile olusumu tamamlanan, bir sistem
dahilinde bulundugu cevrede faaliyetlerini siirdiirmekte olan toplumsal birimler 6rgiit
olarak ifade edilebilmektedir. Orgiitlerin i¢ ve dis iliskileri degerlendirildiginde ancak
iletisim sayesinde varliklarini siirdiirebildikleri goriilmektedir (Tutar, 2009: 23).
Organizasyonlarin i¢ ve dis iletisim siirecleri ile ilgili olarak ortaya ¢ikan fonksiyonlarin
tamami1 kurumsal iletisim terimi ile agiklanmaktadir. Bu kavramin igeriginde
yatirimcilar yiriitilmekte olan iliskiler, ¢alisanlarin arasinda gerceklesen iletisim,
pazarlama siiregleri, halkla iligkiler ve yoOnetim iletisimleri gibi alt disiplinler
bulunmaktadir (Goodman, 1994: 2). Sosyal ve toplumsal yasam igerisinde insanlar i¢in
oldugu gibi, kurumlarin kendi sistemleri icerisinde wvarliklarini siirdiirebilmeleri
acisindan da iletisim kavrami 6nem arz etmektedir. Kavramin daha iyi anlasilabilmesi
noktasinda ise ¢aligma kapsaminda daha detayli bilgilere yer verilmesinde fayda
bulunmaktadir. Bu dogrultuda kurumsal iletisim kavramina yonelik daha detayl

agiklamalar alt basliklar halinde aktarilmaktadir.



1.1.1. Kurumsal fletisimin Tanim

Kurumlarin biinyesinde yer alan bireylerin kendi aralarinda mesaj ve anlam aktariminda
bulunmasi kisaca kurumsal iletisim olarak ifade edilebilmektedir. Ancak, tiizel kisiligin
kimi zaman iiyeleri lizerinden dig ¢evre ile karsiliklt aktarimlarda bulunmasi da
kurumsal iletisimin kapsaminda degerlendirilmektedir. Kurumsal iletisim siirecinin
Onemini daha iyi anlatabilmek ic¢in “kurumlara hayat veren kan” ifadesinden
yararlanilabilmektedir (Giilnar, 2007: 43). Kurumsal iletisim siirecleri icerisinde iletigim
unsurlarmin etkili bir sekilde kullanilmasi ve belirlenen kurumsal hedeflere ulasilmasi
amaci ile hareket edilmektedir. Bir diger agidan degerlendirildiginde iletisimin kurum
blinyesinde gerceklesmesi kurumsal iletisim olarak degerlendirilmesi icin yeterli
degildir. Bu nedenle kurumsal iletisimin ortaya ¢ikmasi adina mutlaka kurumsal
hedeflerin bulunmasi gerekmektedir (Redmond, 2000: 392). Kurum biinyesinde
isleyisin saglanmasi, kuruma ait amaglarin yerine getirilmesi adina kurumun sinirlar
icerisinde yer alan farkli boliimler, diger kurumlar ve kurumun cevresi ile bilgi
aktarimlarinin saglanmasina imkan taniyan toplumsal bir siire¢ olarak kurumsal

iletigsimin degerlendirilmesi miimkiindiir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1996: 31).

Farkli bir tanim dogrultusunda ise; kurumlarin bagl olduklar1 gruplar ile iligkilerinin
stirdiirilmesi ve diizenlenmesi amaci ile i¢ ve dis iletisim unsurlarinin verimli, etkili ve
belirli uyumla kullanild1 idari araglardir (Theaker, 2006: 119). Kurumsal iletisim
stireglerinin kapsaminda; degisim siireclerinin hayata gecirilmesi, reklam ve imaj
caligmalarinin yapilmasi, yatirnmcilar ile olan iligkilerin gelistirilmesi, kurumsal
vatandashigin ortaya koyulmasi, kurum igerisinde genel iletisim stratejilerinin tespit
edilmesi, teknoloji ve etik alanda gerekenlerin yerine getirilmesi, liderlik ve halkla

iligkiler gibi fonksiyonlar yer almaktadir (Solmaz, 2007: 28).

Kiiltiir 6gelerinin kurum igerisinde tiim ¢alisanlara aktarilmasi, aktarilmakta olan kiiltiir
unsurlarinin ¢alisanlar tarafindan igsellestirilmesi adima kurumsal iletisimin oldukga
onemli islevleri bulunmaktadir. Bu yonden degerlendirildiginde iletisim ve kiiltiir
kavramlarmin temel kurumsal performans gostergeleri olarak tanimlanmasi miimkiin
olmaktadir. Kurumsal davranis iizerinde iletisim ve kiiltiir etkili olmakta, kurum kiiltiirii

iletisim kanallar tizerinden ¢ok daha derinlestirilmektedir (Durgun, 2006: 126).



Yukarida ifade edilmekte olan tanimlarda da goriildiigii izere kurumlarin varliklarini
siirdiirebilmesi adina mutlaka iletisim unsurlarindan yararlanmasi gerekmektedir. Bu

gereksinim ise yalnizca kurumsal iletisim ile birlikte karsilanmaktadir.
1.1.2. Kurumsal iletisimin Kapsam

Bireylere ve kurumlara bilgi aktarimlarinin saglanmasi, kurum igerisinde goérev
yapmakta olan bireylerin motivasyon diizeylerinin yiikseltilmesi, kurumun sergilemekte
oldugu cabalarin koordine ve kontrol edilmesi kurumsal iletisim ile saglanmaktadir.
Ayn1 zamanda kurumlarin yoneticileri ve ¢aliganlar1 arasinda ortak paydanin
geligtirilmesi ve kurumsal hedeflerin yerine getirilebilmesi adina etkili isbirligi

anlayisinin gelistirilmesi, kurumsal iletisimin temel islevleri arasinda yer almaktadir.

Giliniimiiz kosullarinda kurumlarin daha verimli c¢alismasini saglayabilmek, kurumla
ilgili toplumda olumlu itibar birakmak, iiriin kalitesini arttirmak, kaliteyi kalici hale
getirmek ve nitelikli isgilicii hakimiyetine sahip olmak saglikli bir iletisim siirecinin
ardindan basarili olunabilecek faktorlerdir. Kurumlar ¢ergevesinde degerlendirildiginde
verimlilik, olumlu imaj, kar ve itibar kavramlar ile karsilik bulmakta olan kurumlarin i¢
iletigsim stirecleri, ¢alisanlar agisindan degerlendirildiginde ise aidiyet, kurumda alinan
kararlara katilim gosterme ve 6nemsenme kavramlari {izerinden karsimiza ¢ikmaktadir

(Peltekoglu, 2012).

lletisim sistemlerin siirdiiriilmesi noktasinda kurumsal hedeflerin gdz Oniinde
bulundurulmasi gerekmektedir. Kurum igerisinde dogru politikalarin izlenmesinin bir
sonucu olarak g¢alisanlarin kurumun sorunlarina hakim olmasi, kuruma yonelik ortaya
cikan gelismelere ve kurumun hedeflere hakim olmasi, bunlarla birlikte tiim bu
unsurlari igsellestirmesi neticesinde g¢alisanlar, kurumun goniillii elgileri gibi hareket
etmektedir. Kurumlarin vizyon ve misyonlart dahilinde birtakim politikalarin
gelistirilmesi asamasinda calisanlarin diistincelerini 6ne slirmelerine imkéan taninmasi
kurumun  etkinliklerine  olan  katiliminin  artmasim1  saglayacaktir.  Karar
mekanizmalarinin  isletilmesi asamasinda ¢alisanlarin  diisiincelerini  dnemsemek
kurumsal verimliligin arttirilmasi noktasinda da etkili olmaktadir (Theaker, 2006).
Kurumlarin hedef kitlelerine ulasabilmeleri, dis ¢evreye karst olumlu algilar
olusturabilmeleri noktasinda calisanlarin biinyesinde yer aldiklari kurum ile gurur

duymas: oldukca onemlidir. Oyle ki, calisanlarin tamami kurumlarini gevrelerinde
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temsil etmektedir. Bu durumda kurum ig¢in olumsuzluk arz eden durumlarin ¢evreye

yanstyabilecegi ger¢eginin goz ard1 edilmemesi gerekmektedir (Ozgen, 2011).

Iletisim siireclerinin kurumsal sinirlar icerisinde ortaya ¢ikan islevlerinin asagidaki gibi

siralanmas1 miimkiindiir (Gokge, 2010: 167):

Aracilik Etme: Tim insan iligkilerinin odak noktasinda iletisim yer almaktadir.
Kurum igerisinde c¢alisanlarin kendi arasinda ve yonetim birimleri ile
stirdirmekte oldugu iliskinin arka planinda yer alan anlamlarin aktarimasi
iletisim siiregleri ile miimkiin olmaktadir. Bu durumda calisanlarin yoneticiler
tarafindan harekete gecirilmesinin saglanmasi, yoneticiler tarafindan aktarilan
mesajlarin ¢alisanlar i¢in anlamli hale gelmesi kurumsal iletisimin hayata
gecirilmesi ile miimkiin olmaktadir. Bu siire¢ igerisinde kurumsal iletigim
yOneticilerin aktarimlar1 ve calisanlarin yanitlar1 olmak tizere karsilikli olarak
gergeklesmektedir (Giirgen, 1997: 33-34).

Bilginin Tasinmasi: Kurumlarin temel girdisi olarak gergeklestirilecek
yenilesme, degisme, gelisme siire¢lerinin odak noktasinda bilgi yer almaktadir.
Kurumlarin ¢evresi ile uyum igerisinde olmasi ve g¢evrelerine gore kendilerini
uyarlayabilmeleri bilgi ile ger¢ceklesmektedir (Richmond ve ark., 2005: 25-26).
Etkilegim: Insanlarin iletisim kurmaya yonelik olarak ortaya ¢ikan
gereksinimlerinin temelinde ¢evrelerini etkileme arzulart yer almaktadir. Bu
durumda iletisim ile birlikte bilgilerin aktarilmasi, eglenmek, anlatmak gibi
amaglara ek olarak insanlarin etkileyebilmekte amaglanmaktadir. Kurumsal
iletisim stiregleri ile kurumlar ise ¢evrelerini etkilemeyi, bireylerin tutumlarini
sekillendirebilmeyi ya da kendi amaglart dogrultusunda tutumlarini
degistirebilmeyi amacglamaktadir  (Sabuncuoglu ve Glimiis, 2008: 149).
Kurumlar kendilerine yonelik olumlu bir imaj olusturabilmek, digsal ve igsel
iletisim siireclerini planlayabilmek adina kurumsal iletisim yontemlerine
bagvurmaktadir (Van Riel ve Fombrun, 2007: 25).

Gergeklestirme: Kurumsal etkinligin saglanmasi noktasinda arag¢ olarak
yonetimsel kararlardan yararlanilmaktadir. Kurum biinyesinde belirlenmekte
olan amagclarmn yerine getirilmesinin dniinde engel teskil eden unsurlarin ortadan
kaldirilmasi adina alinan kararlarin dogru zamanda, dogru bir sekilde aktarilmasi

gerekmektedir. Kuruma ait bakis agisi ile kurum igerisinde uyumlu bir iletigim
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stirecinin igletilmesi, kurumun tek bir parca olarak degerlendirilmesi neticesinde
kurumsal iletisim ile miimkiin olmaktadir (Van Riel ve Fombrun, 2007: 22).

e VYiriitme: Kurum igerisinde amaclar, c¢alisanlarin gorevleri, gorevlerin
yiiriitiilmesine yonelik takip edilmesi gereken esaslar, ¢alisanlara verilen emir ve
talimatlar iletisim araglar1 tizerinden kurum icerisinde aktarilmaktadir. Kurum
bilinyesinde yiiriitiilmesi gereken faaliyetlerin yonlendirilmesi i¢in bir arag olan
iletisim (Tutar, 2009: 102), kurumun yiiksek verimlilik ile ¢alisabilmesi adina
olduk¢a énemli bir faktdrdiir (Gokge, 2010: 167). Oyle ki, yiiriitme eyleminin
gerceklesebilmesi adina emir ve talimatlarin herhangi bir bozulmaya ugramadan
kurum tyelerine aktarilmasi ancak iletisim ile miimkiin olmaktadir.

e Geribildirim: Yoénetim disiplininin olduk¢a 6nemli bir unsuru haline gelmis olan
kurumsal iletisimin temel fonksiyonlar1 arasinda kurumsal mesajlarin
aktarilmas1 agamasinda seffafligin saglanmasi yer almaktadir. Boylesine bir
yaklagim neticesinde elde edilmekte olan geri bildirimler, kurum igerisinde
karsilasilmakta olan aksamalar, kurumun one c¢ikan Ozellikleri ve elde edilen
basarilar gibi 6gelerden meydana gelmektedir. Kurumsal iletisimin bu pargasi ile
birlikte kuruma dair konular, olaylar ve krizler ile ilgili olarak 6nceden tespit

edebilme imkani1 dogmaktadir (Dolphin, 2003: 2).

Sonug olarak, yukaridaki tespitleri inceledigimizde, kurumsal iletisimin islevleri
kapsaminda; yatirnmcilar ile iliskilerin siirdiiriilmesi, devlet ve kamuoyu ile
iliskileri, topluluklar ile gergeklestirilen iletisim siiregleri, kurumsal reklam
caligmalari, kurum imajimnin yonetilmesi, kurum itibarina yonelik iligkilerin
gelistirilmesi gibi unsurlar yer almaktadir. Bu islevler, mevcut hedeflere paralel bir
sekilde yiiriitilmektedir. S6z konusu kurumsal iletisim islevleri ise kurumlarin

blinyesinde farkli birimler tarafindan kullanilmaktadir.
1.1.3. Kurumsal Iletisimin Fonksiyonlar

Kurumsal iletisim alaninda yapilan calismalarin kapsaminda kurumsal hedeflerin
ulasilabilir hale gelmesi adina birgok islev yer almaktadir. Kurumlar, s6z konusu
islevlerin tamamini ya da bir kismin1 kullanabilmektedir. Kurumun degisen hedeflerine
paralel olarak herhangi bir islevin {izerinde daha ¢ok durulabilmektedir. A. Conference

Board tarafindan yiiriitiilen ¢alisma dogrultusunda ABD’de faaliyetlerini slirdiirmekte
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olan biiylik 6l¢ekli firmalarin yaklasik olarak %80’i tarafindan kullanilmakta olan
kurumsal iletisim islevleri ise (Akt. Troy, 1993):

e Konugsmalara yonelik metinlerin hazirlanmasi,
e Kurum c¢alisanlan ile yiiriitiilen iligkiler,

e Kurumsal reklamcilik ¢aligmalari,

e Medya unsurlar ile yiiriitiilmekte olan iligkiler,

e Toplumsal iliskiler seklindedir.

Fombrun ve Van Riel (2007) tarafindan kurumsal iletisim kavraminin kapsaminda yer
alan islevler degerlendirilmistir. Bu dogrultuda kurumun kimligi, kurumsal reklam
caligsmalari, kurumsal imaj ve itibarin yonetilmesi gibi kiiresel 6l¢ekli unsurlar ile
birlikte ¢ok dar bir kapsamda degerlendirilmekte olan kurumun tyeleri, miisterileri,

yatirimcilari, devlet kurumlar1 ve toplumla ilgili iliskilerin yer aldigini ifade etmislerdir.

Halk ifadesinin altinda kendilerini aktivist olarak degerlendirmekte olan, hiikiimet ile
bir baglantis1 olmayan sivil toplum kuruluslari yer alabilecegi gibi, herhangi bir
toplumsal konu tizerinden kendini tanimlamakta olan gruplar da yer alabilmektedir. Bu
durumda kurumlar, s6z konusu gruplar ile stratejik temelli iletisim siireglerini
yonetebilmek adina, bu alanda uzmanlagmis birimler olusturabilmektedir. S6z konusu

birimler (Van Riel ve Fomburn, 2007):

e Yatirimciar ile Iliskiler: Kuruma yatirrm yapmakta olan kurumlar ve kisiler ile
iletisim stireglerini yonetmekte olan birim, ¢ogu zaman miisteri iliskilerine ve
pazarlama islevlerine odaklanmak sureti ile birtakim faaliyetler yiirtitmektedir.

e Devlet Iligkileri: Bu birimler ¢cogunlukla kamu isleri (public affairs) seklinde
ifade edilmektedir. Bu birimde goérev yapmakta olanlar; kanuni diizenlemeleri
gerceklestiren ve devleti temsil etmekte olan kurum ve kisiler ile iligkileri
gelistirme ve siirdiirme sorumlulugunu tistlenmektedir.

e Pazarlama Iletisimi: Bu birim, kurum-miisteri iliskilerinin siirdiiriilmesi ile
sorumlu olmaktadir. Bu birimin faaliyetlerinin odak noktasinda da miisteri
iliskileri ile birlikte pazarlama siireglerinde ortaya ¢ikan fonksiyonlar yer

almaktadir.
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e Halkla Iliskiler: Genellikle toplumsal sistem icerisinde karsilasilmakta olan
spesifik sorunlara yonelmis sivil toplum kuruluslar ile aktivistlerden olusan

gruplar ile yiiriitiilen iletisimlerin sorumlulugu bu birimlerde bulunmaktadir.

Yukarida yer alan ifadeler dogrultusunda kurumsal iletisimin islevleri; konusma
metinlerinin yazilmasi, yatirimcilar ile iligkilerin stirdiiriilmesi, devlet ve kamuoyu ile
stirdiiriilen iligkileri, topluluklar ile gerceklestirilen iletisim siire¢leri, kurumsal reklam
caligmalari, kurum imajinin yonetilmesi, kurum itibarina yonelik iliskilerin
gelistirilmesi, medya unsurlar1 yiiriitilen iletisimler, kurum fyeleri ile iliskiler vb.
unsurlar yer almaktadir. Bu islevler kurumlar tarafindan mevcut hedeflerine paralel bir
sekilde kullanilmaktadir. S6z konusu kurumsal iletisim islevleri ise kurumlarin

biinyesinde farkli birimler tarafindan kullanilmaktadir.
1.1.4. Kurumsal iletisimin Amaci ve Ozellikleri

Kurum igerisindeki c¢alisanlarin is tatmininin saglanmasi, kurumsal bagliliklarinin
giiclendirilmesi ve kuruma olan aidiyet duygularinin gelistirilmesi ve calisanlarin
cevrelerine yonelik kurumlarimi goniilli bir sekilde temsil etmeleri agisindan kurumsal
iletisim olduk¢a Onemlidir. Kurumlarin sosyal paydaslar ve calisanlarla
biitiinlesebilmesinin temelinde kurumsal iletisim yer almaktadir. Kurumlarin yillik
olarak ortaya cikan biitgesi, elde etmis olduklar1 kazanglar, faaliyetleri, hazirlamis
olduklar1 projeler, kurumun paydaslarina, iligki icerisinde oldugu gevrelere, ilerleyen
donemlerde kurumda g¢alisma potansiyeli olan bireylere agik ve seffaf bir sekilde
aktarilmasi ve giiven saglanmasi kurumsal iletisim ile miimkiin olmaktadir (Oktay,

2000: 352).

Kurumlarin birlesmesine benzer durumlarin yasanmasi halinde ortaya c¢ikmasi
muhtemel kaygilarin 6niline gecebilmek adima devamliligin saglanabilmesine yonelik
kurumsal iletisimin etkili bir sekilde siirdiiriilmesi olduk¢a Onemlidir. Kurum
blinyesinde faaliyet goOstermekte olan birimler, yoneticiler kurum igerisinde
kullanilmakta olan yayin araclarinin kullanilmasi sureti ile aktarilarak calisanlarin daha
fazla bilgiye sahip olmasi1 saglanmaktadir. Benzer bir sekilde calisanlara dair bilgilerde
stirekli arttirilarak kurumsal biitlinligiin saglanmasi miimkiin olmaktadir. Bu siire¢
icerisinde kurumun iiyelerinin 6zel giinleri, elde etmis olduklari basarilar vb. duyurular

gerceklestirilebilmektedir. Bunlara ek olarak kurumsal iletisim araglart ile hisse
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senetleri ile 1ilgili olarak gerekli bilgilerin aktarilmasi neticesinde paydaslarin

yonlendirilmesi miimkiin olmaktadir (Oktay, 2000: 352).

Kurumun {yeleri ve calisanlar agisindan degerlendirildiginde kurumsal iletisimin
etkinligi ile birlikte calisanlarin motivasyonlarinin ytikseltilmesi, kurumun daha verimli
bir sekilde islemesinin saglanmasi, c¢alisanlarin kurum igerisinde kendilerini
gelistirmeleri, bununla birlikte kurumlarima ¢ok daha fazla katki saglayabilmeleri,
kurum igerisinde haberlesme ve bilgi aktarma olanaklarinin arttirilmasi ve ideal calisma
ortaminin saglanmasi miimkiin hale gelmektedir. Bunlara ek olarak kurumsal iletisim
stireglerinin dogru yonetilmesi ile calisanlarin kurumlarma yonelik tutumlarinin ve
algilarinin olduk¢a olumlu etkilendigi belirgin bir sekilde goriilmektedir. Kurumlarin
bilinyesinde var olan birimlerin ve gruplarin arasinda ortaya ¢ikmasi muhtemel ¢ikar
catismalarinin Oniine gecilmesi ve bu sayede iiretkenligin gelistirilmesi noktasinda

kurumsal iletisimin oldukg¢a 6nemli islevleri bulunmaktadir (Okay, 2005: 171-172).

1.2.  Kurumsal iletisimin Araclar

Mesajlar, iletisim kanali olarak ifade edilmekte olan araclar iizerinden aktarilmaktadir.
Kurum igerisinde calisanlarin kendi aralarinda bilgi aktarimi saglanmasi gereken
durumlarin ortaya ¢ikmasi halinde iletisim kanallar1 dengeleyici bir islev tistlenmekte ve
etkinlik diizeyinin arttirilabilmesi adina en dogru iletisim kanalinin tercih edilmesi
gerekmektedir. Giiniimiizde yiiriitilen modern Orgiit c¢alismalarina bakildiginda,
kurumsal hedeflere ulasabilmek adina calisanlara mutlaka dogru iletisim kanallar
tizerinden ulasilmas1 gerektigi goriilmektedir (Khanfar, 2007: 198). Bu asamada
ozellikle caligsanlara bilgi aktariminin kolay bir sekilde gerceklesecegi, aktarilan
mesajlarin igerigine ve anlamina zarar gelmeyecek iletisim araglarimin kullanilmasi

gerekmektedir (Akat ve ark., 1999: 292).

Bu alanda yiiriitiilen ¢alismalarda kurumsal iletisim kanallarin goérsel-isitsel, internet
tabanli, yazili ve sozlii araclardan meydana geldigi ifade edilmektedir. S6z konusu
iletisim kanallar ile etkili bir kurumsal iletisim anlayisinin gelistirilmesinin miimkiin
olmadigi, bu kanallarin birbirini tamamlayic1 6zelliklere sahip oldugu ve bu nedenle

birlikte kullanildiklar1 bilinmektedir. Akinct (2012: 145) tarafindan yoneticilerin sozlii
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ve yazil iletisim kanallarini birlikte kullanmalar1 neticesinde ¢ok daha etkili bir

kurumsal iletisim siirecinin ortaya ¢iktig1 ifade edilmektedir.
1.2.1. Yazih letisim Araclar

Yonetsel faaliyetlerin siirdiiriilmesi Onemli Ol¢lide yazili iletisim kanallar1 ile
saglanmaktadir. Oyle ki, kurum igerisinde aktarilan mesajlarin ilerleyen siirecte kontrol

edilmesi ya da bilgi edinilebilmesi adina yazili diizenlemeler ¢ok daha etkili olmaktadir

(Halis, 2000: 217-230).

Ote yandan, kurum icerisinde yazili iletisim kanallarindan yararlanilmasi neticesinde
hedef Kkitleler kendilerine aktarilan mesajlar1 ¢ok daha detayli bir sekilde
inceleyebilmektedir. Tiim bu unsurlar, yazil iletisim kanallarini ¢ok daha 6nemli hale
getirmektedir (Giirgen, 2009: 164). Kullanilmakta olan yazili araglardan bazilar ise;
kuruma ait gazete, brosiir, dergi, el ilanlari, poster, afis, duyuru panolari, yilliklar,
postalar ve kartvizitler olarak siralanabilmektedir (Bigakg1, 2008: 132-137; Ulger, 2003:
225-236; Giirgen, 2009: 165-166).

Yukarida da siralanmakta olan yazili araglarla kuruma yonelik bilgiler, kurumun i¢ ve
dis paydaslarina aktarilabilmektedir. Bu dogrultuda aktarilmasi planlanan mesajlarin
dogru planlanmasi gerekmektedir. Bununla birlikte sayilan yazili araglarda kurumun
logosuna, renklerine vb. kurumun kimligini tagiyan unsurlara yer verilmesi neticesinde

paydaslarla biitiinlesmek miimkiin olmaktadir (Oktay, 2000: 99).

S6z konusu paylasimlara 6rnek olarak kurumlarin dis hedef kitlelerine ulasabilmek
adma fuarlarda stand kurmasi ve burada birtakim basili dgeleri sunmasi
gosterilebilmektedir. Bu sayede, o an kurumla iletisim haline ge¢mesi miimkiin
olmayan ancak kuruma dair birtakim bilgileri elde etmek isteyen hedef kitleye ulasmak

miimkiin olmaktadir.
1.2.2. Géorsel- Isitsel Iletisim Araclar

Aktarilan mesajlarin bireylerin goéziine sunuldugu slaytlar, tepegdz, grafik, modeller,
resimler ve projektor gibi araclar, gorsel iletisim araglari arasinda sayilmaktadir.
Mesajlarin gozle birlikte kulaga hitap ettigi araclar ise gorsel-isitsel yardimci olarak

ifade edilmektedir. Bunlar; gosterim cihazi, kayit, film ve video olarak
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siralanabilmektedir (Tutar ve ark., 2003: 138). Giinliik yagsamimizin bir pargasi seklinde
kabul edilmekte olan s6z konusu araglar, halkla iligkiler alaninda yiiriitiilmekte olan
faaliyetler acisindan oldukc¢a oOnemlidir. Bu araglar ile ozellikle gelismis tilkelerde
oldukga genis kitlelere ulasilmasini saglamakta iken, okuma-yazma oranlarinin diigiik
oldugu iilkelerde ise etkinligin saglanmasi agisindan 6nem arz etmektedir (Durgun,
2006: 425). Kitle iletisimin yiiriitiilmesi noktasinda giin gectikge yaygin hale gelen
gorsel-isitsel iletisim araglar1, kurumsal iletisim siire¢lerinin yiiriitiilmesi noktasinda da
olduk¢a &nemli bir yere sahip olmaktadir. Oyle ki, bircok kurumun toplant1 ve egitim
gibi etkinliklerinde slaytlardan, videolardan ve goriintiili konusmalardan fazlasi ile

yararlanilmaktadir (Peltekoglu, 2012: 346-347).

Yoneticiler tarafindan mesajlarin hizli ve goriintiilii bir sekilde aktarilmasina imkan
tantyan gorsel-isitsel iletisim araglari, calisanlar i¢in ise oldukga ilgi ¢ekici ve eglenceli
olabilmektedir. Buna karsilik, kurumlarin kapali devre yaymlardan ¢ok sik yararlanmasi
yoneticiler ve ¢alisanlar arasindaki mesafenin artmasina neden olabilmektedir. Ifade
edildigi lizere birtakim olumsuz yonlerinin olmasina karsilik bu araglar, kurumlar i¢in

sozlii ve yazil iletisim kanallarina kiyasla ¢ok daha etkili sonuglar verebilmektedir

(Erdag ve Dag, 2001: 418-422).

Filmler ise halkla iliskiler cercevesinde degerlendirildiginde diger araclar kadar etkili
olmasa dahi kullanilmakta olan kitle iletisim araglar1 arasinda yer almaktadir. Bu siireg
igerisinde yaygin olarak olmasa bile belirli konular {izerinden hazirlanan filmler halkla
iliskiler siireclerinde kullanilmaktadir (Kazanci, 2010: 366). Uyesi oldugumuz toplum
sistem igerisinde bilgilerin aktarilabilmesi adina kitap, dergi, gazete, brosiir ve afis gibi
araglardan yararlanilmaktadir. Bireyler gazetelerde yer alan yazilar ve resimler
sayesinde bir¢ok bilgi edinmektedir. Bu ve benzer sekillerde karsimiza ¢ikmakta olan
gorsel ve isitsel araglar bireylerin yasam igerisindeki etkinliklerini siirdiirme noktasinda

oldukga 6nemli bir yere sahiptir (Onursoy, 2006: 249).
1.2.3. Sézlii Iletisim Araclan

Bireylerin karsilikli olarak, yiiz yiize gergeklestirmis olduklari iletisim, sozlii iletisim
olarak ifade edilmektedir. Telefon ile gergeklestirilen goriismelerde sozlii iletisim olarak
kabul edilmektedir ve etkinlik diizeyi oldukga yiiksektir (Ertiirk, 2000: 123). Kurumsal

iletisim ¢ercevesinde degerlendirdigimizde ise gergeklestirilen toplantilar, seminerler,
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goriismeler ve konferanslar sozlii iletisim araglari olarak siralanabilmektedir. Kurum
icerisinde gruplar halinde, telefonla, telsizle ya da birebir bir sekilde goriismeler
gergeklestirilebilmektedir. Toplantilar, seminerler ve konferanslar araciligi ile taleplere
bagli olarak dar ya da genis kapsamli bir sekilde ger¢eklestirilebilmektedir. Sorunlarin
¢oziime kavusturulmasinda, kurumun amaglarinin etkili bir sekilde yerine
getirilmesinde, iletisimin daha hizli gerceklesmesinde ve bireyler arasinda iliskilerin
giiclenmesinde duygu ve diisiincelerin aktarilabilmesi neticesinde sozlii iletisim araglari

oldukga etkili olmaktadir (Giilliioglu, 2012: 37).

Kurum biinyesinde ger¢eklesen gayri resmi goriismelerde, is siireglerinin yiiriitiilmesi
asamasinda, resmi toplantilar, konusmalar ve prezantasyonlar esnasinda sozlii iletisim
siirekli kullanilmaktadir. Sozlii iletisim kanallarinin fazlasi ile etkili olmasmin temel
nedeni bilgilere ek olarak, ses tonu, vurgu ve konusma hizinin degistirilmesi ile
mesajlarin temelinde yer alan diisiincelerin daha belirgin bir sekilde aktarilabilmesidir.
Bunlara ek olarak iletisimin temel 6geleri arasinda yer alan karsiliklilik ilkesi de sozlii

iletisim siireclerinde daha belirgin bir sekilde izlenebilmektedir (Taskin, 1992: 119).

Sozli iletisim  siiregleri  karsililik esast ile canli ve dinamik bir sekilde
gerceklesmektedir. Sozlii iletisim araglarinin  kullanilmast ile ¢alisanlar arasinda
diisiincelerin karsilikli olarak paylasilmasi, duygularin etkili bir sekilde aktarilmasi,
kurum igerisinde c¢alisanlarin psikolojilerinin anlasilmasi, becerilerin fark edilmesi
olanakli hale gelmektedir. Oyle ki, duygu ve diisiinceler sdzlii iletisim araclar1 ile ¢ok
daha etkili olacak sekilde aktarilmaktadir. Bunlara ek olarak kurum tarafindan
belirlenen hedef kitlelerin yonlendirilebilmesi yazili iletisim araglar ile kiyaslandigi
sOzlii iletisimin tercih edilmesi durumunda ¢ok daha rahat gergeklesmektedir (Caglar ve
Kilig, 2006) Kurumlar 6zellikle kriz hallerinde sozlii iletisim araglarin1 ¢ok daha sik ve
etkili bir sekilde kullanabilmektedir. Bunlara karsilik, kurumsal faaliyetlerin
yiriitiilmesi adina emirlerin, talimatlarin, bilgilerin ve diisiincelerin kayit altina
alinmamasi nedeni ile unutulma ya da yanlis anlagilma riski ile karsilasilmaktadir. Bu
durumda, s6z konusu risk unsurlarinin ortadan kaldirilmasi adina verilen emir ve
talimatlarin kisa bir zaman dilimi igerisinde yazili hale getirilmesi kurumlar i¢in ¢ok

daha saglikli olmaktadir (Giilnar, 2007).
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1.2.4. Internet Tabanh iletisim Araclar

Kurumsal iletisim siireglerinde kullanilmakta olan so6zlli, yazili-basili, gorsel-isitsel
araglara ek olarak yeni medya kavrami igerisinde degerlendirilmekte olan internet tabani
tizerinden kullanilmakta olan iletisim araglari ile i¢ ve dis kitlelerle birlikte paydaslara
mesajlar etkili bir sekilde aktarilabilmektedir. iletisim araglarinin tamaminda ve iletisim
teknolojilerinde ortaya c¢ikan gelismeler neticesinde kurumsal iletisim siireglerinde
kullanilmakta olan yontem ve araglar iizerinde olduk¢a 6nemli degisimler yasanmigtir
(Savas ve Kusay, 2006). S6z konusu arastirmanin igeriginde de degerlendirilmekte olan
medya uygulamalar1 gilinlimiizde kurumsal iletisim stireglerinde siklikla tercih

edilmektedir.

Bu alanda g¢alismalar yapan Calisir ve Banger (2014), kurumlarin i¢ ve dis iletisim
stireclerinde internet ile birlikte sosyal medya uygulamalarinin gittikce yogun bir
sekilde kullanilmaya bagladigini ve en etkili iletisim aracit haline geldigini ifade

etmektedir (Calisir ve Banger, 2014: 8-9).

Bunlara ek olarak gelistirilen elektronik iletisim araclarinin hedef kitleler ve isletme
arasinda gili¢lii bir etkilesimin olusturulmasi, diisiik maliyetler {izerinde 6nemli geri
dontislerin elde edilmesi ve Olgiilebilirlik gibi avantajlarina bagli olarak ¢ok daha yogun
bir sekilde kullanilmaya basladig: ifade edilebilmektedir (Uztug, ve Sener, 2012: 110).
Internet tabani iizerinden gelistirilmekte olan iletisim araclarinda goriilmekte olan bir
diger ozellik ise igeriginde yazili, gorsel ve isitsel iletisim araclarinin sahip oldugu
ozelliklerin bulunmasidir. Bu alanda giiniimiiziin 6ne ¢ikan temel iletisim araglari; e-
postalar, bloglar, internette yaymlanan haber biiltenleri, sosyal medya uygulamalar1 ve
internet siteleri olarak sayilabilmektedir (Giirgen, 2009: 167-173; Uztug ve Sener, 2012:
110).

1.3.  Kurumsal Iletisim Bilesenleri

Kurumsal iletisim siirecleri igerisinde kurum i¢i ve dist iletisimin yer aliyor olmasi,
farkli kitlelere hitap edilmesi sonucunu dogurmaktadir. Bu durumda, hedef kitlelerin
farklilasmasinin bir sonucu olarak yeni iletisim yontemlerinin gelistirilmesi 6nemli bir
zorunluluk haline gelmektedir (Vural ve Bat, 2013: 35). Konu ile ilgili olarak mevcut

kaynaklar degerlendirildiginde s6z konusu iletisim yontemlerinin temelde ii¢ bilesene
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sahip oldugu goriilmektedir. Bu bilesenler ise; yonetimsel, Orgiitsel ve pazarlama

iletisimi olarak ifade edilebilmektedir.
1.3.1. Yonetim letisimi

Yonetim siireclerine dair hazirlanmakta olan planlarin, yiiriitilmekte olan faaliyetlerin,
gelistirilen vizyonlarin ve kararlarin etkili bir sekilde hayata gecirilmesini ve siire¢
icerisinde faydali olacagi diisiiniilen bilgilerin tamaminin kurum biinyesinde gerekli
birim ve kisilere aktarilmasi, yonetim iletisimi olarak ifade edilmektedir (Sahin, 2007:
40-50). Kurumlarin i¢ ve dis ¢evresine sunmakta oldugu vizyon ve misyon tizerinden
olumlu bir itibar olusturmasi yonetim iletisimi kapsaminda siirdiiriilen faaliyetlerle
gerceklesmektedir. Bunlara ek olarak yonetim iletisiminin kurumlarin {ist yonetim
birimlerinin kurumsal hedefleri ve kurumun amaclarini yaymak i¢in kullanmakta
oldugu araglar olarak ifade edilmesi miimkiindiir. iletisim ydnetimin 6ne ¢ikan dgeleri
ise; aciklanan yillik raporlar, kurumun yayinlari ve basin agiklamalart olarak

siralanabilmektedir (Melewar, 2003).

Yonetim iletisiminin islevleri en kiiciik aile ya da isletmelerden, en biiyiik ulusal ve
uluslararas1 birimlere kadar kullanilmaktadir. Kurumlarin belirlemekte olduklar
hedeflere ulasabilmeleri adina yonetim iletisiminden yararlanmalar1 Onemli bir
zorunluluktur. Oyle ki, bir kurumun saglikli bir sekilde isleyebilmesi igin iletisim
kanallarm1 etkili bir sekilde kullanmakta olan yonetim birimlerine ihtiyag
duyulmaktadir. Bakildiginda toplumlarin kalkinmighik seviyeleri ile biinyesinde
barindirdigi kurumlarin yOnetim anlayiglart ve bu alanda gelistirmis olduklar
uygulamalar arasinda oldukg¢a gii¢lii bir bagm oldugu goriilmektedir. Ulke smurlart
igerisinde kurumlarin yonetim kalitesi toplumun geneli iizerinde etkili olabilmektedir
(Giiglii, 2003). Kurumlarin yonetim siireclerinde sergilemekte olduklart iletisim
siireclerinde yer almasi gereken bircok paydas bulunmaktadir. Bunlar arasinda;
kurumun calisanlari, kurumun sahipleri, miisteriler yer almaktadir. Bu dogrultuda
kurumun siirdiiriilebilirligi icin ifade edilen paydaslarla giiclii ve karsilikli bir iletisim

ortaminin saglanmasi gerekmektedir (Vural ve Bat, 2013).
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1.3.2. Orgiitsel iletisim

Yoneticiler tarafindan aktarilmakta olan mesajlarin anlamini, calisanlar tarafindan
anlamlandirilmasi, ¢alisanlarin igsellestirmesini ve bu mesajlar iizerinden harekete
geemelerini igeren siireci Orgiitsel iletisim karsilamaktadir. Kurum biinyesinde
belirlenmis olan amaglarin yerine getirilmesi adina gergeklestirilen islem ve eylemlere
yonelik ortaya ¢ikan geribildirimler yolu ile belirlenen tepkiler ve bu tepkilere verilen
karsilik oOrgiitsel iletisim siirecinde degerlendirilmektedir. Bu durumda yoneticilerin
calisanlar1 yonlendirmelerini ve g¢alisanlarin ise yoneticilere geri doniislerini kapsayan

karsilikl1 bir iletisim siireci ortaya ¢ikmaktadir (Giirgen, 1997: 33-34).

Siirecin karsilik ve ¢ift yonlii olarak ifade edilmesine karsilik, Vural ve Bat (2013)
orgiitsel iletisim siireglerinin  orgiit liderinin kurum kiiltiiriini  ve 1iletisimini
yonlendirmesine bagli olarak sekillendigini 6ne siirmektedir (Vural ve Bat, 2013: 39). O
halde, oOrgiitsel iletisim siirecleri liderler tarafindan yonlendirilmekte calisanlar
tarafindan ise takip edilmektedir. Kurum igerisinde siirdiiriilmekte olan iletisime ek
olarak dis ¢evre ile siirdiiriilmekte olan kamu iligkileri, yatirimcilar ile siirdiiriilmekte
olan iliskiler, kurumsal reklam ¢alismalari ve ¢evre ile iliskileri gibi unsurlarda orgiitsel

iletisim siiregleri i¢erisinde degerlendirilmektedir (Uztug ve Sener, 2012: 6).

e Hissedarlar, finansal gazeteciler, yatirinm analistleri ve yasa koyucularin her biri
izleyicilere yoneliktir.

e Orgiitsel iletisimler, dogrudan satis arttirmaya yonelik degil uzun dénemli
perspektife sahiplerdir.

e Orgiitsel iletisimde kurumun nasil bir iletisim sekli belirleyecegi konusunda

genellikle paydagslar belirleyicidir.
1.3.3. Pazarlama fletisimi

Basit bir ifade ile {irlinlerin, hizmetlerin, diisiincelerin hedef kitleye cazip gelmesi adina
sergilenen tiim cabalar pazarlama siireclerini ifade etmektedir. S6z konusu ¢abalar,
liretim siirecinin Oncesinde basladiktan sonra ¢ok daha genis bir yelpazede devam
etmektedir (Serarslan, 2009: 10). Hedeflenen Kkitlelerin istenilen tepkileri vermesine
yonelik birtakim uyaricilarin  kullanilmasi, kurum tarafindan yansitilmakta olan

mesajlarin  yonetilmesi ve birtakim iletisim olanaklarinin olusturulmasi amaci ile
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iletisim kanallar1 kullanmak sureti ile piyasanin geri doniislerini toplamak ve bu geri
dontisler iizerinden hareket edilmesini saglamak pazarlama iletisimi kapsaminda yer
almaktadir (Altin, 2005). Piyasa igerisinde Oncelikle bilginin, harekete gegirme etkisi
bulunmaktadir. Tiiketicilerin herhangi bir mal ya da hizmete yonelik algilarinin arka
planinda sahip olduklar bilgiler yer almaktadir. Bu durumda kurumun basaris1 adina
pazarlama iletisimi alaninda sergilenmekte olan cabalar ¢ok daha 6nemli hale
gelmektedir. Kurumlarin pazarlama iletisimi siire¢lerinin kapsaminda yer alan

unsurlarin asagidaki gibi siralanmasi mimkiindiir (Timur, 2006):

e Aktarilan mesajin hedefi olarak muhataplar, potansiyel alicilar, miisteriler vb.
e Aktarilan mesaj

e Mesaj1 aktaran gonderici ya da kaynak

e Mesajin kodlanmasi, tasarlanmast

e Mesajin aktariminda kullanilmakta iletisim araglari

e Kaynagin tepkisi olarak satin alma, elestirme ya da satin almama karari

e Tiiketicilerin olumsuz karar almalarina neden olan engelleyici faktorler

e {letisim siireclerine engel olan unsurlar

Tiim bu unsurlar degerlendirildiginde kurumlarin pazarlama iletisiminin saglikli bir
sekilde planlanabilmesi icin etkili iletisim konusunda basarili ¢alisanlarin siirece dahil
edilmesi gerekir. Tiketici ile kurulan saglikli iletisim hedef kitlenin kurumdan
beklentisinin de anlagilmasini saglamaktadir ve tiiketiciden miisteri elde etmek bu siireci

yonetmekle miimkiin olmaktadir (Elden ve ark., 2005: 33).

1.4.  Kurumsal iletisimin Aglar

Kurum i¢i ve kurum iletisim aglari, iki temel kurumsal iletisim agini olusturmaktadir.
Bu dogrultuda her iki iletisim agi alt basliklar halinde daha detayli olarak

acgiklanmaktadir.
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1.4.1. Kurum Ici fletisim

Kurumlarin varliklarinin stirdiiriilebilir hale gelmeleri agisindan kurum igi iletisim aglari
olduk¢a Onemlidir. Bircok kurum daha basarili hale gelebilmek adina miisteri
iligkilerine oldugu kadar ¢alisanlarin memnuniyetlerini énemseyerek kurum i¢i iletigim
birimleri kurmakta ve bu alanda yiriitillen faaliyetlere agirlik vermektedir. Kurulan
birimler iizerinden kurum i¢i iletisim c¢ok daha etkili bir sekilde siirdiiriilmeye
calisilmakta ve bu sayede c¢alisanlarin kurumlarina yonelik bagliliklar1  ve
motivasyonlar1 arttirtlmaya calisilmaktadir (Kiziltan, 2013: 1). Calisanlarin kurum
icerisinde yasadiklari sorunlarin ¢dziime kavusturulmasina yonelik ¢abalarin sarf
edilmemesi, calisanlarin yoneticilerini sevmemeleri ve kurumlari ile gurur duymamalari
durumunda s6z konusu kurumlarin basarili olabilmeleri ¢ok miimkiin goriilmemektedir.
Bu durumda kurum ig¢i iletisime onem verilmesi ve yoneticilerin de bu konuya destek
vermesi halinde Kkurumsal hedeflerin yerine getirilmesi ¢ok daha miimkiin hale
gelmektedir (Erdag ve Dag, 2001: 420).

Gliniimiiz rekabet kosullar1 icerisinde verimlilik artislarinin saglanabilmesi, kalite
standartlarinin olusturulmasi, toplum goziinde kuruma yonelik olumlu bir alginin ortaya
cikmasinin saglanmasi, kuruma nitelikli isgiicliniin kazandirilabilmesi ve kurumun
mevcut lyeleri ile giiclii bir iliskinin gelistirilebilmesi i¢in kurum ig¢i iletisim kavramina
mutlaka 6nem verilmesi gerekmektedir. Kurum igi iletisimin gii¢lii olmasi ile ortaya
c¢itkmast muhtemel sonuglarin basinda verimliligin saglanmasi, olumlu imaj
olusturulmasi, kurum itibariin giiclendirilmesi gibi durumlar yer almaktadir. Calisanlar
acisindan  degerlendirildiginde ise aidiyet duygularinin 6n plana ¢ikmasi,
onemsendiklerini bilmeleri, kurumun kararlaria katilim gostermeleri ile gibi karsiliklar

ortaya ¢ikmaktadir (Peltekoglu, 2012: 523).

Kurum i¢i iletisim ise kurumun hiyerarsik durumuna bagl olarak iki farkli alt bashga
ayrilmaktadir. Bunlar yapisal olarak; bicimsel ve bigimsel olmayan iletisim olarak ifade

edilebilmektedir. Bu iki iletisim tiirii alt basliklar halinde detaylar ile agiklanmaktadir.
1.4.1.1. Bicimsel Iletisim Aglari

Big¢imsel iletisim modelleri kendi igerisinde dikey, yatay ve c¢apraz olarak

siralanabilmektedir. S6z konusu iletisim modelleri kurum disinda gerceklesen
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iletisimden ziyade kurum igerisinde gergeklesen iletisim bicimlerini ifade etmektedir.
Ortaya c¢ikan bir organizasyonun kurumsal yapisina yonelik olarak gelisen iletisim
sirecleri bigimsel iletisim olarak tanimlanmaktadir. Kurum igerisinde gelisen bigimsel
iletisim sistemleri ile ast ve {istler arasinda gergeklesen iletisim siiregleri anlamli hale
gelmekte ve bu sayede kurumlarin faaliyetleri siirdiiriilebilmektedir (Nazik ve Bayazit,

2005: 110).

Dikey Iletisim: Kurumlarm iist kademelerinden alt kademelerine dogru dikey olarak
gerceklesen iletisim kanallarinin, ¢alisanlarin kendilerine verilen gorevleri dogru bir
sekilde icra edebilmesi adia saglikli ve etkili islemesi gerekmektedir. Ifade edilmekte
olan kanallar kurum igerisinde yukaridan asagiya ve asagidan yukariya karsilikli olarak
islemektedir. Calisanlarin faaliyetleri ile ilgili olarak {ist birimlere raporlar sunmasi,
faaliyetlere yonelik goriislerini amirlerine iletmesi, kendilerine verilen mesajlara geri
doniisleri asagidan yukariya dikey iletisim kanallarini olusturmaktadir. Dikey iletigim
kanallar ile birlikte yoneticiler kurumun faaliyetleri ile birlikte rahatlikla bilgi sahibi
olabilmektedir. Ayrica dikey iletisim kanallar1 ile kurum igerisinde bir denetim
mekanizmasinin olusturulmast da miimkiin olmaktadir. Kurum igerisinde asagidan
yukariya dogru islemekte olan s6z konusu kanal tizerinden; ¢alisanlar ve yoneticiler
arasinda olumlu iligkilerin gelistirilmesi ve c¢alisanlarin kurumla ilgili disiincelerini
yoneticilerine aktarmalart miimkiin olmaktadir. Giiniimiizde bircok kurumda
goriilmekte olan dilek ve sikayet kutulari, calisanlarin katilimi ile gergeklestirilmekte
olan grup toplantilar1 ya da agik kap1 politikasinin kurum igerisinde hakim olmasi dikey
iletisiminin kurum igerisinde etkinliginin saglanmasina yonelik atilmis adimlar olarak

degerlendirilmektedir (Nazik ve Ates, 2005: 111).

Kurumsal amagclarin yerine getirilebilmesi adina alinmis olan kararlarin istenilen sekilde
yerine getirilip getirilmediginin belirlenebilmesi noktasinda asagidan yukariya iletisim
oldukca o©nemli bir etkiye sahiptir. S6z konusu iletisim kanallar1 iizerinden
gerceklestirilen islerle 1ilgili bilgilerin ve raporlarin kurumun ydneticilerine
aktarilabilmesi dikey iletisim kanallar1 tiizerinden saglanmaktadir. Bu durumda
yoneticiler, is siireglerinin arzu edilen sekilde yiirtitiildiigiinden kendilerine aktarilan
raporlar sayesinde emin olmaktadir. Yukaridan asagiya iletisim kanallar1 ise kurumun
yoneticilerinden astlara dogru genislemekte olan bir yolu takip etmektedir. Bu durumda

kurum igerisinde mevcut olan ara basamaklarinda kullanilmasi1 neticesinde faaliyetlerle
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ilgili olarak c¢alisanlara emirler ve talimatlar aktarilmaktadir. Bu iletisim kanallarinda
mesajlarin aktarilmasi kurumun en {iist biriminden baslamak sureti ile belirli bir
hiyerarsi zincirini takip ederek kurumun en alt noktasina kadar ulastirilmaktadir.
Yukaridan asagiya iletisim kanallari ile gergeklestirilen aktarimlarin igerikleri ¢cogu
zaman c¢alisanlarin sorumluluklart ve isin genel akisi ile ilgili olmaktadir. Bu siireg
icerisinde basamaklarin atlanmasi1 ya da devre dis1 birakilmasi ise birtakim

olumsuzluklarin ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir (Tutar, 2009: 133-136).

Yatay Iletisim: Kurum biinyesinde faaliyet gostermekte olan esit seviyedeki birimlerin
ve bu birimlerde gorev yapmakta olan yoneticilerin ya da calisanlarin herhangi bir ist
birimin varligina gerek duymaksizin kendi aralarinda iletisim kurabilmek adina iletisim
kanallarin1 kullanmalar1 neticesinde yatay iletisim ortaya ¢ikmaktadir. Yatay iletisim ile
birlikte faaliyetlerin koordineli bir sekilde siirdiiriilmesi, calisanlarin kendi aralarinda
bilgi paylasiminda bulunmasi miimkiin olmaktadir (Reyhanoglu, 2012: 11). Kurumun
calisanlarinin i siireclerinde esgiidiimlii  bir sekilde ¢aligmalarini  stirdiirmesi,
calisanlarin ya da yoneticilerin kendi aralarinda etkili bir iletisim kurmasi kurum
acisindan da olduk¢a dnemli bir durumdur. Bu nedenle yatay iletisim siireglerinin ana
fonksiyonu faaliyetlerin siirdiiriilmesi esnasinda karsilasilan sorunlara yonelik ortak
¢ozlimlerin gelistirilmesinin mimkiin hale getirilmesidir (Akmnci, 2012: 125).
Calisanlarin uyum diizeylerinin gelismesi ve kurum igerisinde biitiinliilk saglanmasi

acisindan da yatay iletisim kanallar1 6nem arz etmektedir.

Capraz Iletisim: Bicimsel iletisim siireclerinin ¢ogu zaman asagidan yukariya ya da
yukaridan asagiya islemesine karsilik, gelisen bazi durumlar ya da aktarimi saglanacak
mesajin igerigine gore capraz iletisim kanallarimin da kullanildigi da goriilmektedir
(Giirel, 2001: 60). Kurum igerisinde farkli birimlerde gorev almakta olan ve aralarinda
ast-iist iligkisi bulunmayan {iyelerin arasinda ortaya ¢ikan bu iletisim tiiriinde, kurumun
hiyerarsi sistemine bagli olarak gelismis olan kanallar kullanilmadan iletisim
kurulmaktadir. Dikey kanallarin karmasik ve uzun yapisina bagl olarak ortaya ¢ikan
sorunlarin giderilmesi ve hizli miidahale edilmesi gereken konularda giiclii igbirliginin
saglanmas1 agisindan capraz iletisim onem arz etmektedir. Grup c¢alismalarina Gnem
veren kurumlar basta olmak iizere, yiiksek katilimin saglanmasi ve islerin daha etkili bir

koordinasyonla siirdiiriilebilmesi acisindan oldukga etkili olabilmektedir. Buna karsilik
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capraz iletisim kanallarinin siklikla kullanilmasi kurum igerisinde yetki karmasasinin

ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir (Reyhanoglu, 2012: 12).
1.4.1.2. Bicimsel Olmayan fletisim Aglari

Kurumlarin biinyesinde yalnizca resmi iletisim stirecleri ile karsilagiimamaktadir.
Bunlara ek olarak dedikodular ve soylentiler gibi resmi igeriklere sahip olmayan iletisim
siirecleri de bulunmaktadir. Calisanlarin birbirlerini ¢ok iyi tanmidiklar1 ve kurum
icerisinde herhangi bir otoritenin iznine bagli olmaksizin bilgi aktarimlariin
gerceklesebildigi  kurumlarda bigimsel olmayan iletisim tlirleri ile siklikla
karsilasilmaktadir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1996: 107). Kurum igerisinde g¢alisanlarin
bicimsel olmayan gruplar kurmalar1 neticesinde s6z konusu gruplar arasinda
gerceklesen iletisim, bigimsel olmayan iletisim olarak ifade edilmektedir (Karcioglu ve

Kurt, 2009: 1-17).

Bir diger tanim dogrultusunda ise bi¢imsel olmayan (informal) iletisim, bigimsel
iletisim kanallarinin kurum igerisinde yeterli gelismeyi gostermemesi halinde,
calisanlarin iletisim gereksinimlerine bagli olarak ortaya ¢ikan bir iletisim tiirii olarak
ifade edilebilmektedir. Bigimsel olmayan iletisim kanallari kurum igerisinde dogal ve
bilingsiz olarak ortaya ¢ikmaktadir. Her kurum biinyesinde, ¢alisanlarin is siireclerinde
ya da is disinda gelistirmis olduklar1 yakinlara paralel olarak bigimsel olmayan iletisim
geligebilmektedir. Bu durumda, kurum biinyesinde kendiliginden gelisen ve resmi
olmayan bir iletisim anlayis1 gelismektedir. Informal iletisim kanallar1 kurum icerisinde
zamanla formal iletisim kanallarini da etkilemektedir. Bu durumun o6niine gecebilmek
adina kurum igerisinde yoneticilerin bicimsel iletisime fazlasi ile Onem vermesi
gerekmektedir (Atak, 2005: 62). Oyle ki, kurum icerisinde dedikodular ya da sdylentiler
oldukca hizli bir gelisim gostermekte ve zaman igerisinde bicimsel iletisimin Oniine
gecmektedir. Bu durumda birgok calisan kurumlar ile ilgili bilgilere bi¢cimsel olmayan
iletisim kanallar1 {izerinden ulasmaktadir. Boylesine bir durumda ise resmi kanallar
izerinden aktarilan haberler ¢alisanlar i¢in yeni bir haber degeri tasimamaktadir (Bakan

ve Biiytikbese, 2004: 5).

Tim bunlara karsilik bi¢imsel olmayan iletisim kanallarinin hizli ve etkili olmasina
bagli olarak kimi kurumsal iletisim uzmanlar tarafindan s6z konusu kanallar

kullanilmali ve siirekli olarak bicimsel olmayan iletisim kanallarinin kontrolii
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saglanmalidir. Bicimsel iletisim kanallar1 ile kiyaslandiginda 6ne ¢ikan 6zelliklerin ise

asagidaki gibi siralanmasi miimkiindiir (Karcioglu, ve Kurt, 2009: 1-17):

e Mesajlar oldukea hizli bir sekilde aktarilmaktadir.

e Bu kanallar lizerinden yoneticiler kuruma dair ipuglarimi elde edebilmektedir.

e Kurum igerisinde gilivensizlik hissetmekte olan liyeler, s6z konusu kanallar
tizerinden aktarilmakta olan mesajlara ¢ok daha fazla giivenebilmektedir.

e Bigimsel iletisim kanallarindan aktarilmasi beklenen mesajlari igerebilmektedir.

Bigimsel iletisim kanallarinin yogunlugunun azaltilmasi, kurum igerisinde isbirliginin
giiclendirilmesi, c¢alisanlarin birlik igerisinde olmasinin saglanmasi, yoneticiler
tarafindan etkili bir sekilde kullanilabilmesi, ¢evresel faktorlerde yasanan degisimlerden
daha hizli bir sekilde haberdar olabilme, ekip calismalarinin kuvvetlendirilmesi vb.
bircok konuda bicimsel olmayan iletisim kanallarinin katkist bulunmaktadir. Tim
bunlara karsilik, bigimsel olmayan iletisim kanallarinin kurum igerisinde birgok
olumsuzluga yol agabileceginin goz ardi edilmemesi gerekmektedir (Karcioglu, ve Kurt,
2009: 1-17). Ornek vermek gerekirse, motivasyonu diisiik ¢alisanlar bicimsel olmayan
iletisim  kanallar1  iizerinden  diger c¢alisanlarin  motivasyonunu  olumsuz

etkileyebilmektedir. Benzer bir sekilde kuruma yonelik olumsuz duygular beselemekte

olan bir ¢alisanda benzer bir sekilde diger ¢alisanlari etki altina alabilmektedir.
1.4.2. Kurum Digsi iletisim

Diizenli bir degisim ve gelisim siireci icerisinde yer alan kurumlar, varliklarini
amaclarina paralel bir sekilde siirdiirebilmek adina gelisen kosullara uyum saglamak ve
gelisim stireclerinde toplumsal iliskilerini daha ileriye gétiirmek durumundadir. Bu
durumda kurumlarin i¢yapisint meydana getiren i iletisim sistemlerinin kurulmasi ve
s6z konusu sistemlerin ydnetilmesi tek basinda yeterli olmamaktadir. Oyle ki, icerisinde
yer alinan c¢agin gereksinimlerine karsilik verebilmek adina kurum dis1 iletisim
stireclerinin de belirli bir sistem igerisinde yiiriitiilmesi ve gelisimine yonelik adimlarin

atilmas1 gerekmektedir (Giirgen, 1997: 76).
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Gliniimiizde mevcut bulunan rekabet kosullart igerisinde kurumlarin ig iletisim siiregleri
kadar dis paydaglar ile yiiriitmekte oldugu iletisime de dnem vermesi gerekmektedir.
Zira kurumlar tarafindan sunulmakta olan Urilin ve hizmetler, 6ne siirmekte olduklari
tezler ve belirlemis olduklari idealler {izerinden disa doniik bir yapiya sahip olmaktadir.
Oyle ki, sunmakta olduklari iiriinlerin ya da hizmetlerin kendisine ait bir yaklagimu,
belirlemis olduklar1 idealler {izerinden ortaya ¢ikan hedef kitleleri, faaliyetleri nedeni ile
iliski igerisinde olmak durumunda kaldiklar1 kurum ya da kuruluslar ve nihayetinde
icerisinde yer aldiklar1 toplumsal bir yap1 bulunmaktadir. Bu durumda kurumlarin
basarili olabilmesi adina i¢ ve dis iletisimlerinin ve buna bagli olarak iliskilerinin gii¢lii

olmasi gerekmektedir (Glingor, 2013: 206).

Kurumlarin ¢evreleri ile kurmus olduklar1 iletisim siirecinde iki farkli odak noktasi
bulunmaktadir. Bunlar ¢ikarlar/gérevler ya da iliskiler olarak ifade edilebilmektedir.
Kurumlar s6z konusu odak noktalarindan hareketle faaliyetlerini siirdiirmektedir. Iliski
odagindan hareket edildiginde herhangi bir degisimin, menfaatin ya da faydanin ortaya
ctkmas1 gerekmemektedir. Iletisim odaginda énem arz eden temel durum kurumlarin
yarari ilen iliski odaginda herhangi bir dncelik siralamasi olmamakla birlikte iliskiler ve

gorevler biitlinsel bir sekilde ele alinmaktadir (Tutar, 2009: 31).

Her kurum tipki insanlarda oldugu gibi ¢evresi ile iletisim, etkilesim ve iligki igerisinde
olmaktadir. Bu sayede kars1 karsiya kaldiklar1 yeni durumlara uyum saglamak adina
siirekli degisim siireci icerisindedirler. Iletisim ve etkilesim siireglerinin ydnetilmesinin
ilk basamaginda iliskinin yonetilmesi yer almaktadir. Oyle ki, bu siireclerin tamami
birbirini tamamlama 6zelligine sahiptir. Kurumlar ¢evreleri ile ilk kez temas ettiklerinde
iliskileri baslamis olmaktadir. Daha sonrasinda ise iletisim ve etkilesim stiregleri ile

birlikte iliskiler gelistirilmektedir (Tutar, 2009: 32).

Kurumlarin ¢evresinde yer alan bireyler ve diger kurumlar ile kurmus olduklari iletigim,
kurum dis1 iletisim olarak ifade edilmektedir. Kurumlarin iiriin ve hizmet sunumu
gerceklestirmeleri nedeni ile kurum dis1 iletisim kanallarinin  mutlak suretle
olusturulmas1 gerekmektedir. Mevcut duruma bakildiginda ise bir iiriin ya da hizmetin
bircok kurum tarafindan sunuldugu goriilmektedir. Boylesine bir durumda kurumlarin
hedef kitlelerine ulasabilmeleri adina pazarlama siirecleri ¢ok daha 6nemli hale

gelmektedir. Kamu kurum ve kuruluslar agisindan degerlendirildiginde ise bdylesine
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bir rekabet ortami1 ile karsilagilmamaktadir. Buna karsilik, kamu kurumlarin
vatandasglarin huzur, mutluluk ve refah icerisinde yasamalarmma yonelik faaliyetler
stirdirmeleri nedeni ile makul bir rekabet ortaminin mutlaka olusturulmasi gerekir

(Budak ve Budak, 2014: 84)

1.5.  Kurumsal Iletisimin Stratejileri

Kurumsal iletigsim sistemlerinin temellerinin saglam olmasi, kurumlarin hedef kitlelerine
ulasabilmesi adina takip edecekleri iletisim anlayisinin olusturulmasi ve gelistirilmesi
noktasinda oldukca etkili olmaktadir. Karsilasilmast muhtemel sorunlarin iistesinden
gelmek ya da karsilagilan bir firsat1 degerlendirebilmek adina daha evvel planlanmis bir
iletisim sistemine gereksinim duyulmaktadir. Argenti (1998: 31)’ye gore kurumsal
iletigim stratejilerinin etkili olabilmesi adina 6nem arz eden degiskenlerin basinda
dogrudan kurulusun kendisi yer almaktadir. Ona gore, kurumsal iletisim stratejilerinin

kapsaminda yer alan unsurlar ise asagidaki gibi siralanabilmektedir.

e Kurulmasi planlanan iletisim siire¢lerinin tamami ic¢in ayr1 planlamalarin
yapilmast,

e S0z konusu amaglarin yerine getirilebilmesi adma gereksinim duyulacak
kaynaklarin tespit edilmesi,

e Kuruma ait imajin giivenilirliginin tespit edilmesi,
e Ulasilmak istenen kitlenin analiz edilmesi,

e Nihayetin mesajlarin iletilmesidir.

Argenti (1998: 33-34), kuruluslarin amaglarini belirleme asamasinda oncelikle,
kurulacak 1iletisim siireglerinin neticesinde kitlelerin hangi yone yoOnelmesinin
beklendigini belirlemesi ve kitlelerin ne yapmalarinin istendiginin kararlastiriimasi
gerektigini ifade etmektedir. Bu durumda kurumsal amagclarin belirlenmesi ve s6z
konusu amaglarin gergeklestirilebilmesi adina kurum i¢i iletisim siirecleri oldukca

onemli role sahiptir.

Peltekoglu (1998: 258) ise kurum igerisinde verimliligin arttirilabilmesi, etkili bir
toplam kalite yonetiminin gergeklestirilmesi, kaliteli personelin kuruma c¢ekilebilmesi,

toplum goziinde olumlu bir kurum imajinin olusturulmasi ve kurum ¢alisanlarinin etkin
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katiliminin saglanmasi gibi unsurlarin kurum i¢in olduk¢a 6nemli oldugunu ve tiim
bunlarin hayata gegcirilebilmesi adina kurum igerisinde etkili bir iletisim sistemine

gereksinim duyuldugunu ifade etmektedir.

Ulger (2003: 266) ise kurumsal iletisim stratejilerinin gelistirilmesi noktasinda énem arz
eden unsurlarin basinda hedef kitlenin analiz edilmesinin yer aldigini ifade etmektedir.
S6z konusu kitleyi meydana getirenlerin diisiinceleri, temel egilimleri, hangi kiiltiirel
Ozelliklere sahip olduklari, gelir seviyeleri gibi bilgilerin mutlak suretle edinilmesi
gerekmektedir. Kurumun iligki igerisinde olmasi planlanan toplumun 6zelliklere hakim
olmasi durumunda, karsilasilan sorunlarin tespit edilmesi ve ¢oziime yonelik adimlarin

atilmasi ¢cok daha miimkiin hale gelmektedir.

Argenti (1998: 37), hedef kitlelerin analiz edilmesi asamasinda ulasilmak istenen 3

noktanin bulundugunu ifade etmektedir.

e Kurulusun hedef kitlesinde kimlerin yer aldigi sorusu ilk noktayr ifade
etmektedir. Genel olarak hakim olan disiincelerden ayri olarak, kurum
tarafindan sunulan hizmetleri ya da {irlinleri satin alan kisiler kurumlarin hedef
kitlesini olusturmamaktadir (Ulger, 2003: 67). Kuruluglarin yiiriitmekte
faaliyetler lizerinden yonlendirmekte oldugu, s6z konusu faaliyetler neticesinde
eylemlerinde ya da diislincelerinde degisimler yaratabildigi ya da yaratma
beklentisi oldugu bireyler ya da gruplar hedef kitleyi olusturmaktadir (Okay ve
Okay, 2007: 452).

e Hedef kitleyi olusturan gruplarin her birinin kurulusla ilgili diislincelerinin neler
oldugunun anlagilmasi ikinci noktayr olusturmaktadir. Hedef, iletisim
stireclerinde mesajlarin iletilmesinin amacglandig: kisiler, gruplar ya da kitleler
olarak ifade edilmektedir (Ulger, 2003: 66). Bu duruda iliski icerisinde olunacak
hedef, ¢ok sayida ya da sayida bir kitle olma ihtimaline sahiptir. Kitlenin
boyutlarindan bagimsiz olarak tagimakta oldugu kiiltiirel 6zelliklerin, ekonomik
kosullarin, degerlerinin ve tutumlarinin mutlak suretle tespit edilmesi
gerekmektedir. Giinlimiiz firmalariin tiiketicilerin kendisini 6zel hissetmesi
amaci ile hayata gec¢irmekte olduklar1 uygulamalar, stratejik amaclarin yerine

getirilmesi adina atilan adimlar olarak yorumlanmaktadir.



30

e Kurumsal iletisim stratejileri ile hedef kitlenin etkilenip etkilenemediginin
anlasilmas1 ise {i¢lincii ve son noktayr olusturmaktadir. izlenen stratejiler
dogrultusunda hedef kitlenin etkilenebilmesi, kurumsal hedeflerin yerine
getirilmesine katki saglayabilmektedir. Buna karsilik, kimi stratejiler hedef kitle
tizerinde herhangi bir etki yaratamamaktadir. Hedef kitlede hakim olan 6n
yargilar, konuya dair yeterince bilgi sahibi olmamalar1 ya da kuskular
kurumlarin bu siire¢ icerisinde karsilagsmakta olduklart sorunlar arasinda yer
almaktadir. Bu nedenle izlenen stratejiler iizerinden hedef kitlede ortaya ¢ikan

etkilerin mutlak suretle belirlenmesi gerekmektedir (Asna, 1998: 50).

1.6.  Kurumsal iletisim ile liskili Kavramlar

Calismanin devaminda yer alan alt basliklar ile birlikte halkla iliskiler kavraminin ve

kurumsal iletisim ile halkla iliskiler arasinda var olan iligki a¢iklanmaya ¢alisilmistir.
1.6.1. Kurumsal Iletisim ve Halkla Iliskiler

Kurumlar tarafindan yiiriitiilmekte olan halkla iliskiler faaliyetleri ile birlikte bir yandan
mevecut kosullara uyum saglamak amaglanmakta iken Ote yandan kurumun sosyal
paydaslan ile iligkileri gelistirilmeye calisilmaktadir. Bu durumda kurumsal iletisimin
saglanmas1 noktasinda halkla iliskiler faaliyetlerine gereksinim duyulmaktadir. Oyle ki,
halkla iliskiler faaliyetleri kurumu ve ¢evresini etkileyebilmekte ve kurum ile ¢evresini
etkilesim halinde tutmaktadir. Yiriitilen bu faaliyetler ile kurum kendisini hedef
kitlesine aktarmaya c¢aligmakta, kitlenin degisimleri, Oncelikleri ve faaliyetler
neticesinde ortaya ¢ikan tepkileri yeniden kuruma iletilmektedir. Bu nedenle kurumlarin
hedef kitle ile karsiliklilik esasi icerisinde iletisime gecebilmek adina kullanmakta
oldugu yollarin biri halkla iligkiler olarak bilinmektedir. Halkla iliskiler faaliyetlerinin
one ¢ikan bir diger 6zelligi ise ayn1 anda farkli hedef kitleler ile iliski kurulabilmesine
imkan tanimasidir. Bu faaliyetlerle ayn1 zamanda kurumlar kendi calisanlarina da
yonelebilmekte ve ortaya ¢ikan farkli hedefler ortak bir zemin iizerinde
yonetilebilmektedir. Tiim bunlar 1s18inda halkla iligkiler ve kurumsal iletisim arasinda

ortaya ¢ikan iletisimin lizerinde mutlaka durulmasi1 gerekmektedir.
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1.6.1.1. Halkla iliskilerin Tanim

Topum iizerinde etki yaratan eylem, s6z ya da olaylar halkla iligkileri ortaya
cikarmaktadir. Calisanlarin, miisterilerin ya da kurumla baglantili olan kisilerin kuruma
ilgi duymasi ve kurumu sevmeleri i¢in yiiriitiilen halkla iligkiler faaliyetleri ile arzu
edilen sonuglarin elde edilmesi i¢in hedeflenen gruplara kurumun diisiincelerinin etkili
bir sekilde aktarilmasi ve bu silirecin etkili bir iletisim anlayisi ile yoOnetilmesi
gerekmektedir (Tortop ve Ozer, 2013: 4). Diger bir ifade ile karsilikli fayda anlayis: ile
c¢ift yonlii olarak siirdiiriilen bir iletisim neticesinde toplumun etkilenmesi amaci ile
belirli bir plan dahilinde yliriitiilen ¢abalar halkla iligkiler olarak ifade edilmektedir
(Peltekoglu, 2012: 4). Cok daha genis bir ifade dogrultusunda ise kurumlarin toplumla
biitiinlesmesi adina sergilemekte olduklari ¢abalarin tamami halkla iligkiler kavrami
icerisinde degerlendirilmektedir. Kurumlarin iligki igerisinde oldugu toplumsal kesimler
ise kendi arasinda farklilik gosterebilmektedir. Ornek vermek gerekirse, hiikiimetler igin
halk ifadesinin kapsaminda iilkede yasamakta olan tiim insanlar yer almaktadir. Dernek
icin kendi iiyeleri, gazeteler i¢in okuyucular halki olusturmaktadir. Benzer bir sekilde
orgiitler icin ¢alisanlar ile birlikte orgiitle baglantist bulunan kuruluslarin ve bireylerin

tamamu halki ifade etmektedir (Sabuncuoglu, 2004: 4).

Halkla iliskiler kavramina yonelik one siiriilen tanimlara bakildiginda birtakim ortak
ozelliklerin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Bunlar; kurumlarin hedef kitleleri ile birlikte
yiiriitmekte oldugu organizasyonlar, kurum kimliginin basta ¢alisanlar olmak iizere
kurumla baglantili olarak kisilere aktarilmasi, iletisimin ¢ift yonlii olarak siirdiiriilmesi
anlayis1 ile birlikte tiim iletisim ¢aligmalar ve karsilikli giivenin saglanmasidir (Tekvar,
2017: 91). Kurumsal yapilanmanin oldugu durumlarda basarili halkla iliskiler
siireclerinin ortaya ¢ikmasi adina, halkla iligkilerin kurumun {ist yonetim birimi olarak
hareket etmesi gerekmektedir. Oyle ki, kurumlarm kisa, orta ya da uzun vadeli
planlarinin hazirligr agamasinda {ist yonetimin halkla iliskiler yoneticileri ile koordineli
bir sekilde hareket etmesi gerekmektedir. Bunlara ek olarak halkla iliskiler yoneticileri
kurumsal yonetim fonksiyonlarii listlenmekle birlikte, kurumlarin dis ¢evresinde yer
alan kurumlarin kurum igerisindeki temsilcisi olma fonksiyonuna sahiptir. Halkla
iligkiler yoneticileri, ¢evre kurumlardan elde etmekte olduklar1 verileri bilgiye
doniistiirmek sureti ile iist yonetim birimlerinin karar alma siireglerine katki vermektedir

(Bigakgi, 2008: 98).
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1.6.1.2. Halkla iliskiler Modelleri

Halkla iligkilerin giinlimiizdeki formuna kavusmadan evvel tarihsel slire¢ igerisinde

bircok asamadan gectigi goriilmektedir. Bu siire¢ igerisinde halkla iligkiler alaninda

cesitli modeller gelistirilmistir. Bu modellerin dort temel baslik {izerinden agiklanmasi

miimkiindiir. S6z konusu modeller, igeriginde yer alan iletisim yaklasimlarina ve

izlemekte olduklar1 amaglara gore farklilasmaktadir. Gelistirilen modellerin asagidaki

gibi siralanmas1 miimkdiindiir:

Basin Ajansi ve Tanitim Modeli: Gelistirilen modeller arasinda en basit yapiya
sahip olan model olarak bilinmektedir. Sadece alicilara dogru gitmekte olan tek
yonlii bir iletisim anlayis1 bulunmaktadir. Satin alma kararinin olabilecek en kisa
siire icerisinde verilmesi ve se¢imin hizli bir sekilde yapilmasi gibi olumlu
kazanimlarin elde edilmesi modelin temel amacini olusturmaktadir (Okay ve
Okay, 2007: 112). Bu model kapsaminda hedef kitlenin geri doniislerinin bir
onemi bulunmamaktadir. Bu durumda dogru olmayan bilgilerin aktarilmasi
durumunda, toplumun aldatilmasi miimkiindiir. Aktarimlarin gercekliginin
tizerinde durulmaksizin medyada yer almak sureti ile hedef kitlenin dikkati
¢ekilmeye galisilmaktadir (Yilmaz, 2013: 25).

Kamuyu Bilgilendirme Modeli: Model kapsaminda basin organlar1 {izerinden
kamuoyunun dogru bilgilendirilmesi amaglanmaktadir. Bu modelde de iletisim
tek  yonli  olarak  gerceklesmesine  karsilik, = kamuoyu  yanlis
yonlendirilmemektedir. Oyle ki, aldatma amaci ile vyiiriitiilen propagandalarla
modelde karsilagilmamaktadir. Boylece, ikna etmek ikinci planda tutularak
dogru bilginin yayilmasinin saglanmasi amaclanmaktadir. Modelin temsilcisi
olan Ivy Lee, kuruluslarin toplumla saglkli iligkiler gelistirebilmesi adina
mutlak suretle gizlilikten uzak durmalari, agiklik ve dogruluk anlayisi ile hareket
etmeleri ve toplumsal faydanin 6n planda tutulmasi gerektigini ifade etmektedir

(Ayhan, 2015: 43).

o Jki Yonli Asimetrik Model: Bu model dogrultusunda iletisimin karsilikli

olmasina karsilik, dengesiz bir iletisim anlayisin var oldugu goriilmektedir.
Aktarimi saglanan bilgiler ile geri bildirimler arsinda bir dengenin olmamasi

nedeni modelin gelistirilmesinin temel amaci bilimsel verilerinde kullanilmasi
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neticesinde hedef kitlenin kontrol altinda tutulabilmesidir (Okay ve Okay, 2007:
185).

o Jki Yonli Simetrik Model: Tiim halkla iliskiler modelleri gdz Oniinde
bulunduruldugunda en ideal model oldugu goriilmektedir. Model kapsaminda
olduk¢a dengeli ve ¢ift yonlii bir iletisim hakimdir. Bu modeli tercih etmekte
olan kurumlar, hedef kitlenin isteklerini degerlendirmek sureti ile ¢aligmalarini
stirdiirmektedir. Karsilikli olarak kazan¢ saglanacagi fikri modelin temelini
olusturmaktadir. Kurumlarin kullanmakta olduklar1 dilek-6neri-sikayet kutular
s6z konusu modelin bir uygulamasi olarak degerlendirilebilmektedir. Kurumlar
bu sayede zayif noktalarin1 belirleyebilmekte, ortaya ¢ikan olumsuz algilarin

degismesine yonelik adimlar atabilmektedir (Ayhan, 2015: 46).
1.6.1.3. Kurumsal Iletisim ve Halkla Tliskiler iliskisi

Kurumsal iletisim ve halkla iligkiler kavramlari arasinda oldukg¢a yakin bir iligki
bulunmaktadir. Oyle ki, birgok kurumun biinyesinde kurumsal iletisim ad1 altinda halkla
iligkiler faaliyetleri siirdiiriilmektedir. Konu ile ilgili literatiir incelendiginde de bu
alanda ciddi bir karmasanin oldugu goriilmektedir. Zira kuramsal iletisim kavraminin
iceriginde toplumla yiiriitilmekte olan iligkiler, yatirnmcilarla siirdiiriilmekte olan
iliskiler, halkla iliskiler ve ¢alisanlarla siirdiiriilmekte olan iligkiler gibi kurumlara gore
degiskenlik gostermekte birgok islev yer almaktadir. Ornek vermek gerekirse Shelby
(1993) kurumsal iletisim kavramim1 bu denli genis bir tanim iizerinden
degerlendirmemektedir. Buna karsilik konunun yer aldig1 kaynaklarin birgcogunda halkla
iliskiler kavrami, iletisim faaliyetlerinin tamamini icermekte olan bir tanima sahiptir
(Shelby, 1993: 255). Bunun bir sonucu olarak Riley ve Oliver (1996), Wright (1997),
Fan ve Dolphin (2000) ve Dolphin (2003) tarafindan halkla iliskiler ve kurumsal
iletisim kavramlar1 birbirleri yerine kullanmaktadir. Boylesine bir kullanimin ortaya
¢ikmasinin temel nedeni, s6z konusu yazarlar tarafindan halkla iligkilerin bir yonetim
fonksiyonu olarak kurumsal iletisimi degerlendirmeleridir. 1990’11 yillara gelindiginde
yazarlarin 6nemli bir kisminin genis bir kapsam dogrultusunda halkla iligkiler taniminda
yararlanmalari; buna karsilik halkla iligkiler ifadesi yerine kurumsal iletisim ifadesi

ortaya ¢ikan egilimin bir bagka gostergesi olarak kabul edilebilir.
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Kurumsal iletisim kapsaminda, kurumlarin kimligini sekillendirmekte olan, kurumun
imajin1 ortaya koyan cabalar adina 6ne ¢ikan temel ara¢ halkla iliskiler olarak kabul
edilmektedir. Kurumsal iletisim igerisinde halkla iliskiler etkinliklerinin etkili bir
sekilde siirdiiriilebilmesi i¢in ilk olarak yoneticiler tarafindan halkla iliskilerin 6neminin
kavranmig olmasi gerekmektedir. Kurum biinyesinde gérev yapmakta olan yoneticilerin
temel gorevleri, yoOnetim siireclerinin  planlanmasi, kurumun Orgiitlenmesi,
koordinasyonun  saglanmasi, denetim  faaliyetlerinin  siirdliriilmesi  olarak
siralanabilmektedir. Kurumun i¢ ve dis c¢evreleri ile karsilikli olarak iletisimin
stirdiiriilmesi ve bu dogrultuda igbirlikleri gelistirilmesine yonelik sergilenen ¢abalar ise
halkla iliskiler faaliyetleri icerisinde degerlendirilmektedir. Halkla iliskiler faaliyetleri,
yOnetim silirecinin ana unsurlari arasinda yer aldiginda yoneticilerin islevleri arasinda da
olduk¢a 6nemli bir yeri bulunmaktadir. Bu siire¢ igerisinde kurumlarin biiyiikliikleri,
mal ve hizmet sunumunun gerceklesmekte oldugu alanlar, kurumun elde etmis oldugu
pazar pay1, rekabet icerisinde oldugu kurumlarin genel durumu, cevre ile siirdiirmekte
oldugu iliskiler gibi bircok 6ge degerlendirilmektedir. Kurumlarin halkla iliskiler
faaliyetlerinin siirdiiriilmesi adina ya kurumlarin biinyesinde birimler olusturulmakta ya
da s6z konusu faaliyetlerin siirdiiriilebilmesi adina disaridan profesyonel destek

alinmaktadir (Peltekoglu, 2012).

Kurumsal iletisim ve halkla iligkiler kavramlarinin tamami ile birbirilerinin yerine
kullanilabilir olduklarinin 6ne siiriilmesi dogru degildir. Kurumsal iletisim kavramindan
bahsedildiginde, kurum biinyesinde siirdiiriilmekte olan iletisim stiregleri ile baglanti
halinde olan birimlerin tamami ve yoneticiler arasinda saglanan isbirligi s6z konusu
olmaktadir. Kurumlarin ihtiyaglarinin biitiinsel bir sekilde degerlendirilmesi neticesinde,
birimlerin yiirlitmekte olduklar1 faaliyetlerin biitiinlestirilmesine yonelik bir ¢abanin
ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Bu silire¢ icerisinde pazarlama, halkla iliskiler, finansal
iliskiler ve diger tiim iletisim siiregleri ile ilgili olarak cesitli faaliyetler siirdiirmekte
olan yoneticiler ve kurumlarin birimleri 6nemli bir konuma sahip olmaktadirlar. Bircok
kurumda iletisim faaliyetlerinin 6nemli bir kismi halkla iligkiler birimler tarafindan
yiiriitiildiiglinden kurumsal iletisim faaliyetlerinin odak noktasinda da halkla iligkiler
birimleri yer almaktadir. (Okay ve Okay, 2007: 254-260). Bu durumda halkla iliskiler

birimlerinin yoneticileri ayn1 zamanda kurumsal iletisim yOneticisi olarak da gorev
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alabilmektedir. Boylesine bir durum sonrasinda her iki kavramin es anlamli olarak

kullanilmasinin dogru oldugunu ifade etmek ise miimkiin degildir.

Genel bir degerlendirme yapildiginda, kamu kurumlarinda gergeklestirilmekte olan
kurumsal iletisim faaliyetlerinin halkla iligkiler siireci igerisinde degerlendirilmesine
karsilasilmaktadir. Bunlara ek olarak mevcut yonetim yaklagimlart dogrultusunda kamu
kurumlar: incelendiginde sponsorluk, pazarlama ve sosyal sorumluluk projelerine

yonelik faaliyetlerinde bu dogrultuda degerlendirildigi goriilmektedir.

1.7.  Kamu ve Ozel Sektorde Kurumsal iletisim

Glniimiizde diinyanin genel durumunun bir kaos ortami seklinde tanimlanmasi
miimkiin olmaktadir. Fakat, bahsi gecen kaos ortami bir olumsuzluktan ziyade,
faydalanilmast ve manipiile edilmesi miimkiin olan bir olgu olarak
degerlendirilmektedir (Proctor ve Kitchen, 2002: 149). Kiiresel 6l¢ekte degisim siireci
olduk¢a hizli bir sekilde yasanmakta, bu durumun bir sonucu olarak kurumlar ve
bireyler degisim siirecleri ile ortaya cikan farkli parametrelerin sinirlari igerisinde yer
almaya gayret etmektedir. Bu kosullar g6z o6niinde bulunduruldugunda, kurumlarin
blinyesinde yer alan birimlerin devamlilik saglayabilmek adina ge¢mis donemlere
kiyasla ¢cok daha birbiri ile baglantili olarak hareket ettikleri goriilmektedir. Yonetim
birimlerinin tek basinda kurumun ¢evresinde veri elde etmesi, elde edilen verileri analiz
etmesi ve bu adimlarin asir1 kontrol, 6znellik gibi sorunlara bagl olarak sonlanmasi,
daha oOncede ifade edilmekte olan kaos ortami igerisinde kurumlarin varliklarini

siirdiirmesini ¢ok daha zor bir hale sokmaktadir.

Hem 6zel hem de kamu sektoriiniin biinyesinde var olan kurumlarin alt sistemlerinin
tamami kurumsal iletisim sistemlerinin gelisiminde etkili olmaktadir. Bu durumda,
kurum igerisinde sorumluluklarin ¢ok daha genis bir taban lizerinden paylasildigi,
aciklik ve giiven ilkelerinin kurum igerisinde hakim oldugu bir ortamin ortaya ¢ikmast
mimkiin hale gelmektedir. Boylesine bir ortamin saglanmasi ile birlikte saglikli
iligkilerin kurulmasi, kurum igerisinde etkili bilgi dagiliminin gergeklestirilmesi ve
bilginin ¢ok daha dogru bir sekilde yorumlanmasi miimkiin hale gelmektedir (Khanfar,
2007: 203).
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Ozel sektor igerisinde yer alan kurumlar, oldukca agir rekabet kosullarinin var oldugu
piyasa igerisinde faaliyetlerini siirdiirmek ve pazarlama alaninda belirlemekte olduklari
amaglar1 yerine getirebilmek adina caba sarf etmek durumundadir. Oyle ki, giiniimiizde
0zel sektorde iiretimi gergeklestirilen iirlinlerin satisi oldukca zorlu olmaktadir. Zira 20.
yy ile birlikte olduk¢a c¢etin pazar g¢atismalar1 yasanmaya baglamistir. 20.yy ilk
donemlerinde talebin arzi gegmesi nedeni ile pazarlama ve satis faaliyetleri cok rahat bir
sekilde siirdiiriilmiistiir. Zaman igerisinde seri liretim anlayisinin kuvvetlenmesi ile
birlikte rekabet kosullar1 ¢cok daha agir bir hale gelmistir. Talebin arzdan fazla olmasi
nedeni ile tiiketici gereksinimlerinin goz ardi edilerek yiiriitiildiigii tiretim siirecleri
geride kalmig, bireysel satis ¢aligmalari, promosyonlar, reklamlar kurumlar tarafindan
siklikla tercih edilmeye baslamustir. Ilerleyen siirec icerisinde bireylerin farkli satin
alma davraniglarina sahip olduklar1 bilinci ile hareket ettiklerinin fark edilmesi ile
birlikte piyasa farkli bireylerden olusan bir tiiketici kitlesi olarak biitiinsel bir sekilde ele
almmustir (Soyler, 2007: 105-106). Bu durumda tiiketicilerin gereksinimleri ve talepleri

cok daha fazla giindeme gelmeye baslamistir.

Rekabet kosullarinin gelisimine paralel olarak kurumsal iletisim 6zel sektor adina ¢ok
daha 6nemli bir konuma sahip olmustur. Ozel sektdr agisindan kurumsal iletisimin &ne
cikan temel Ozellikleri arasinda kurumlarin varliklarimi tek baslaria stirdiirmeleri,
isbirliklerine, ortak istiraklere ve is ortaklarina sicak bakmamas: yer almaktadir. Oyle
ki, bir¢ok kurum kontrolii tamamu ile kendi elinde tutma istegi ile hareket etmektedir.
Tiiketici kitlelerinin rakiplerin elinden alinmasi ve gii¢lii rekabet ortami sektoriin genel
durumunu ifade etmektedir. Bu durumun bir sonucu olarak kurumsal iletisim siirecleri
genellikle finansal acgidan hedef Kkitleler baz alarak yiiriitiilmektedir. Gilinlimiiz
kosullarina bakildiginda ise ¢ok daha farkli bir durumla karsilasilmaktadir. Sektor
icerisinde ve sosyal alanlarda gergeklesmekte olan birlesmeler, ortak istirakler ve is
ortakliklar1 kaginilmaz bir sekilde ortaya ¢ikmaya baslamistir. Bu kosullar altinda
kontroliin odak noktasinda yer aldig1 bir iletisim ve ¢alisma anlayisi ile emir-komuta
sistemleri etkisiz hale gelmektedir. Uzlagsma, goriis birligi gibi kavramlarin 6n plana
cikmaya basladigi is diinyasi icerisinde kurumsal iletisim ¢ok ayri1 bir konuma sahip

olmustur (Schultz ve Kitchen, 2004: 363).

Giiniimiizde 6zel sektore benzer sekilde kamu kurumlari tarafindan da kurumsal iletisim

stireclerinin hayata gegirilmesi bir zorunluluk haline gelmistir. Uygulamaya
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bakildiginda ise 0zel sektdr ve kamu sektorii arasinda bakis acist farkliliklart olmasi
nedeni ile kurumsal iletisim siireclerine dair farkli yaklasimlarin izlendigi
gorilmektedir. Bu durumda ilk olarak kamu ydnetim birimlerinin yapisi lizerinden 6zel
sektor ile farkliliklarinin belirlenmesi gerekmektedir. Kamu kurumlarinin odak
noktasinda kamu hizmetlerinin saglanmasi yer almakta, bu durumda kamu yararma
oncelik verilmektedir. Oyle ki, dogrudan kamu hizmeti yiiriitmelerine karsilik kar elde
etme amacini da tasimakta olan kurumlar hari¢ olmak lizere bir¢ok kamu kurumu
yalnizca kamu yararma yonelik olarak, kar elde etme amaci olmadan hizmet
vermektedir. Sonug olarak kamu ve 6zel sektor kurumlari arasinda ortaya cikan temel

farklin kamu yarari noktasinda var oldugu goriilmektedir (Peltekoglu, 1998: 47).

Kamu kesiminde yer alan kurumlar, biitlinsel ve genis kapsamli bir iletisim siirecini
ifade etmekte olan kurumsal iletisim sistemi igerisinde yiiriitiilen faaliyetleri 6zellikle
halkla iliskiler seklinde belirlenmesi miimkiin olan 6zellikleri tasimaktadir. Farkli bir
ifade ile iletisimin biitiinsel olarak kurgulanmasi noktasinda 6rnek vermek gerekirse
kamu kurumlar1 pazarlama ve reklam caligmalarina gereksinim duymamalari ile birlikte
hizmet boyutu iizerinde durmaktadirlar. Bu noktadan yola ¢ikarak kamu kurumlarinin
kurumsal iletisim siireclerinin irdelenmesi asamasinda kurumlarin mevcut 6zelliklerine
bagli olarak ¢ok daha fazla kamu hizmetinin sunulabilmesi igin halkla iligkiler siireci ile
biitiinsel bir formda ortaya ¢iktiklar1 goriilmektedir. Diger taraftan kamu kurumlari i¢in
belirlenmekte olan hedef kitleler degerlendirildiginde 6zel sektérden ¢ok daha genis bir
yelpazenin ortaya c¢ikmasi nedeni ile farkli kesimleri temsil etmekte olan bireylere
hizmet sunuldugu goriilmektedir. Bu durumda 6zel sektorde tiiketici ve miisteri gibi
kavramlar iizerinden hedef kitle ortaya ¢ikmakta iken, kamu kurumlarinda hizmetlerin
ulagtirilmast ya da hizmeti kullanmakta olanlar iizerinden kurgulanmakta olan hedef
kitle ile karsilagilmaktadir (Eren, 2003: 90-92). Ortaya ¢ikan farkli bir durum ise kamu
kurumlari tarafindan hizmetlerin sunulmasi noktasinda yasal dayanaklarin ve uygulama
Olciilerinin var olmasidir. Bu durumda kamu kurumlari, bir taraftan yasal
diizenlemelerin yaratmis oldugu baglayiciliga uygun hareket etmek durumunda diger
taraftan ise kamu hizmetlerinin sunulabilmesi adina farkli kurum ve noktalarda birtakim

uygulamalar gelistirmek durumunda kalmaktadir.

Devlet orgiitlenmesinin de bir sonucu olarak kamu hizmetlerinin sunulmasi agsamasinda

farkli nedenlere bagli olarak kurumsal iletisim belirli unsurlar iizerinden
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kurgulanmaktadir. O halde, kamu kurumlarinin mevcut sorunlari, bireyler ve devlet
arasindaki iliski, ortaya ¢ikan beklentilerin belirlenmesi, hizmetlerin yerine getirilmesi,
hizmetlere yonelik geri bildirimlerin alinmasi gibi unsurlarin kurumsal iletisim

stireglerinin kurgulanabilmesi adina mutlak suretle incelenmesi gerekmektedir.

Kamu kurumlar1 06zelinde bir degerlendirme yapildiginda, esas olarak devlet
yonetiminin istegi ¢ercevesinde kurgulanmis yasal sinirlar igerisinde yer alan orgiitler
one ¢ikmaktadir. Buna karsilik bu orgiitlerin toplumsal beklentiler ve talepler iizerinden
hareket etmesi gerektigin mutlaka iki yonlii simetrik bir iletisim kurgunun olmasi
gerekmektedir. Demokrasi unsurlarin hakim oldugu durumlarda toplumun sikayetlerinin
ve taleplerinin géz oOniinde bulundurulmasi ve bu dogrultuda ¢6ziimlerin iiretilmesi
olduk¢a 6nemlidir. Zira toplumun desteginin alinabilmesi adina iki yonlii bir iletisim
sistemi kullanilarak ortaya ¢ikacak olan geri bildirimler iizerinden kurumlarin
faaliyetleri ve yapisi ile ilgili olarak birtakim diizenlemeler yapmasi miimkiin
olmaktadir. Etkili bir halkla iligkiler siirecinin temelinde de bu anlayisin bulunmasi
gerekmektedir (Aydin ve Tas, 2013: 104).

1.8.  Belediyelerde Kurumsal iletisim

Kurumsal iletisim siire¢lert kurumlar icin giin gectikce cok daha dnemli ve gerekli hale
gelmektedir. Topluma hizmet sunan en yakin birimler olarak belediyeler, mutlaka
halkin giivenini ve destegini arkasina kalarak faaliyetlerini siirdiirmelidir. Bu durumda
belediyeler i¢in kurumsal iletisim olduk¢a Onemli olmaktadir. Kurumsal iletisim
faaliyetlerinin etkili bir sekilde siirdiiriilmesi neticesinde iki yonlii bir iletisim
saglanabilmekte, belediyeler stratejilerini ¢ok daha etkili bir sekilde hazirlayabilmekte,
hizmetler vatandaslara dogru aktarilmakta, toplumsal talepler dogrultusunda hizmetler
planlanabilmekte ve yerel diizeyde vatandaslarin memnuniyeti saglanabilmektedir. Hem
merkezi hem de yerel yonetim birimleri i¢in stratejik planlamanin yasal olarak bir
zorunluluk haline gelmesi ile birlikte belediyeler kurumsal iletisim faaliyetlerini ¢ok
daha sistemli ve etkili bir sekilde siirdiirmeye baslamistir (Songiir, 2009: 27-29).
Belediyeler tarafindan kurumsal iletisim faaliyetlerinin demokrasinin katilimer yaninin
bir uygulamasi olarak degerlendirilmesi gerekmektedir. Yerel diizeyde sunulacak
hizmetlere yonelik karar mekanizmasina toplumsal katilimin saglanmasi ile birlikte elde

edilecek sonuclarin ¢ok daha basarili olmasi muhtemel bir sonug¢ olarak kabul
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edilmektedir. Bu dogrultuda etkili bir toplumsal katilimin saglanabilmesi i¢in kurumsal

iletisim uygulamalarina gerek duyulmaktadir (Tasdan, 2016: 294).

Topluma hizmet etmeye odaklanan, toplumsal beklentilere ve taleplere karsilik veren,
demokrasinin bir getirisi olarak denetime kars1 agik olan, diiriistliik prensibi ile hareket
eden basarili bir belediye algisinin olusturulmasi neticesinde bireyler belediyelerine

sahip ¢ikma egiliminde olmakta ve belediyelerini benimsemektedir (Kurt, 2015: 337).

Giliniimiizde kurumlarin degerleri sunmakta olduklar iirlin ya da hizmetler kadar sosyal
paydaslar1 ile kurmus olduklar iligkinin giiciine paralel bir sekilde belirlenmektedir. Bu
durumda belediyeler agisindan da kurumsal iletisim faaliyetleri olduk¢a 6nemli bir hal
almistir. Kurumsal iletisim faaliyetleri ile birlikte toplumsal memnuniyet elde
edilebilmektedir. Bu tablo ise dogrudan se¢im sonuglarina yansiyacagindan belediyeler

icin 6nem arz etmektedir (Konukman, 2015: 97-98).

Belediyeler tarafindan kurum imajinin giliglii olmasina yonelik adimlarin atilmasi
neticesinde stratejilerini hayata gegirmeleri noktasinda birtakim avantajlar elde etmeleri
miimkiin olmaktadir. Belediyeler tarafindan kurum imajinin olusturulabilmesi adina ise
kurumsal iletisim faaliyetlerine yonelik ¢aligmalarin yapilmasi gerekmektedir. Kurum
kimliginin etkili bir sekilde kurum imajinin olusturulabilmesi ancak kurumsal iletisim
faaliyetleri ile gergeklesmektedir. Kurumlarin kimliginin olusmasinin temelinde ise
cevresel unsurlar, hedeflenmekte olan kitle ve kurumun fiyeleri yer almaktadir.
Isletmelerin vizyonunun ve misyonunun anlasilmasi ancak kurumsal iletisim ile
miimkiin olmaktadir. Isletmelerin acik bir kurumsal kimlik duygusu ile hareket etmesi
s0z konusu olamamaktadir. Kurumsal iletisim ise belediyelerin hizli bir sekilde
gelismekte olan rekabet kosullarina uyum saglamasini, diger kurumlar ve dis cevre ile
etkili bilgi akisinin gerceklesmesini saglamaktadir (Gemlik ve Sigri, 2007: 279).
Belediye gibi halka acik ortamlarin en belirgin 6zelligi krize olduk¢a uygun olmasidir.
Yiiriitiilen hizmetlerde yasanabilecek kii¢iik bir sorun, kurum yoneticileri tarafindan
yapilan bir aciklama ya da beklenmeyen bir kaza krizin ortaya ¢ikmasina neden
olabilmektedir. Bu durumda kurumun imajinin korunmas: ve krizin etkili bir sekilde
yonetilebilmesi i¢in birtakim iletisim araglariin kullanilmasi gerekmektedir (Solmaz,

2007: 72).
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Kurumlarin mutlaka her an kriz ile karsilasabilecegi bilinci ile hareket etmesi
gerekmektedir. Kriz anlarinda kurumsal imajin yikima ugramamasi adima kurumsal
iletisim faaliyetleri {izerinden kurum kimliginin ortaya koyulmas1 gerekmektedir. Oyle
ki, kurumlarin olas1 bir kriz halinde devreye sokabilecekleri planlarin hazirlanmasinda
da kurumsal iletisim yOntemlerinden yararlanilmaktadir (Fidan ve Giilstinler, 2003:

473-474).

Yerel yonetimler, demokratik iilkelerde demokrasinin mutlak unsurlari arasinda yer
almaktadir. Bu durumda belediyeler tarafindan kurumsal iletisimin kullanilmasi bireyler
acisindan politik ve toplumsal bir giiciin elde edilmesi anlamina gelmektedir. Siireg
icerisinde vatandaglarin gereksinimleri ve taleplerine dair bilgi edinmek miimkiin
olmaktadir. Karsilikli bir iletisim siirecini ifade etmekte olan kurumsal iletisim,
bireylerin ifade ozgiirliiklerini kullanmalar1 neticesinde belediyeler tarafindan katilimci

demokrasi anlayisinin benimsenmesine katki saglamaktadir (Mengii, 2012: 136).

Belediyeler i¢in olduk¢a 6nem arz eden kurumsal iletigim siireglerinin 6ne ¢ikan temel
fonksiyonu ise yapilan hatalar ve ortaya cikabilecek olan kriz ortamlar1 i¢in birtakim
tedbirleri iceren planlarin hazirlanabilmesidir. Bu siireg igerisinde belediyeler tarafindan
yiirlitiilmekte olan kurumsal iletisim faaliyetlerinin mutlaka agiklik ve diiriistliilk temeli
tizerine insa edilmesi gerekmektedir. O halde bilgilerin dogru aktarilmasi ve kapsamli
iletisim aglarmin etkili bir sekilde kullanilmasi neticesinde basarili kurumsal iletisim

faaliyetlerinin ortaya koyulmasi miimkiin olmaktadir (Bayram ve ark., 2016: 270).

Teknoloji diinyasinda sinirlarin ortadan kalktigi, herkesin her yerde kolayca bilgiye
ulastig1 ve bilgi Uirettigi bir cagda, internet ve sosyal medyanin yeri her gegen giin daha
da tartigtimaya ve konusulmaya baslanmistir. Ozellikle sosyal medyanin giicii yasanan
degisimin boyutlarini 6n plana ¢ikarmaktadir. Bu giiclin arkasinda ise sosyal medyay1
sadece gergek kisiler degil ayn1 zamanda kamu kurum ve kuruluslarinin da profesyonel
olarak kullanmaya baslamasi yer almaktadir. Bu noktada vatandasa en yakin yonetim
birimi olan belediyelerin, halkla iletisimini saglayan kurumsal iletisim de degismeye

baslayarak sosyal medyanin etkisi altina girmistir.

Giliniimiiz belediyecilik anlayisi1 ¢er¢evesinde sosyal medya ¢ok biliyiik 6neme sahiptir.
Vatandaslarin beklentileri ve isteklerini 6grenebilmek sosyal medya kanallarinca

miimkiin olmaktadir. Sosyal medyanin kisa zaman diliminde genis kitlelere yayilabilme
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ozelligi de belediyelerin faaliyetlerini halka kisa siirede duyurmasini saglamaktadir.
Yasanan teknolojik gelismeler yalnizca sosyal medyanin gelismesine katki saglamamis
ayni zamanda birtakim devlet faaliyetlerinin de online platformlara tasinarak daha basit
sekilde yiiriitiilebilmesine olanak tanimstir. Ornegin E-Devlet uygulamalari
cergevesinde yer alan hizmetlerin biiylik bir bolimii eskiden devlet daireleri ya da
benzer kurumlar tarafindan yiritilmekteydi. Bu konuda hizmet almak isteyen
vatandaslar hem biirokratik siire¢lere dahil olmaktaydi hem de islerini halletmek adina
daha fazla emek harcamak zorunda kalmaktaydi. E-Devlet platformu sayesinde
vatandaglar internet erisiminin oldugu her yerden birgok islerini hem daha basit bir
sekilde hem de daha kisa siirede halledebilmeye baglamigtir. Bu koklii degisimlerin
vatandaslara olan faydalar1 6n plana c¢ikmaya basladikca da teknolojik gelismelerin
saglamis oldugu tiim imkanlarin kurumsal iletisim temelinde de kullanilmaya
baslanmasi sosyal medyanin kurumsal iletisim araci olarak kullanilmasi konusunda

onemli bir arastirma konusu olarak giindeme gelmistir.



IKINCi BOLUM
KURUMSAL ILETISIM ARACI OLARAK SOSYAL MEDYA

2.1.  Sosyal Medya Kavramm

Medya kavraminin genel sinirlari igerisinde radyo, dergi, televizyon gibi araglar kitlesel
iletisim araglar1 olarak kabul edilmekle birlikte giiniimiizde tiim bu aracglar {izerinden
hareket ederek olusturulmus olan sosyal medya insanligin hayatina etkili bir sekilde
katilmistir. Karsiliklilik esasinin 6n plana ¢iktig1 sosyal medyaya ait 6zellikler belirli
asamalar halinde gelisim gostermistir ve bu gelisim siireci hizli bir gekilde devam
etmektedir. Gelinen noktaya bakildiginda sosyal medya uygulamalarinda bireyler kisisel
bilgilerini, video ve fotograf gibi gorsel icerikleri ¢cok sayida kullanicinin yer aldig
uygulamalarda paylasmaktadir. ifade edilen bu medya kapsaminda blog ve vlog gibi
kaynaklar, igeriginde sosyal ag taniminin ¢ok daha yogun bir sekilde yer aldigi,
kullanicilarin birbirlerine mesajlar gonderebildikleri uygulamalar, Facebook, Instagram
gibi kullanicilarin igerik paylagimi yaptiklari alanlar ve Wikipedia vb. kullanicilarin

bilgi erisimi sagladiklari uygulamalar yer almaktadir (Drury, 2008: 274).

Bu alanlarin karakteristik 6zelliklerinde ortaya ¢ikan unsurlarin bazilari, s6z konusu
olusumlarim ortaya c¢ikisinin anlagilabilmesi noktasinda oldukc¢a onemlidir. One ¢ikan
ozelliklerin baginda sosyal medya uygulamalarmin bircogun etkili bir katilim
fonksiyona sahip olmasi yer almaktadir. Olusturulan bu platformlarda gerceklestirilen
paylagimlar karsiliklilik fikrinin ¢cok daha fazla 6n plana ¢ikmasina neden olmaktadir.
Oyle ki, sosyal medyada paylasim yapan kullanicilarin bircogunda geri bildirim yapma
istegi ortaya c¢ikmaktadir. Bu istek bireyler tarafindan begenme, yorum yapma ya da
oylama seklinde sergilenmektedir. Sosyal medya ile klasik medya karsilastiginda sosyal
medya uygulamalarinda klasik medyanin sadece yayinlama formatina ek olarak
karsilikli bir anlatisim ortaya ¢ikmaktadir. Bu 6zellik sayesinde kullanicilar arasinda

giiclii bir etkilesim gelismektedir. Bu yeni medya yaklasimini karakterize eden bir diger
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onemli noktalardan biri ise benzer ilgi alanlarina ya da diisiincelerine sahip bireylerin
¢ok daha kolay bir sekilde topluluk haline gelebilmesidir (Mayfield 2008: 5).
Gergeklestirilen aktarimlar  dogrultusunda sosyal medya; mekan ve zaman
sinirlamalarindan bagimsiz olarak kullanicilarin paylasim yapabildikleri, tartisma
anlayisinin hakim oldugu iletisim ortami olarak ifade edilebilmektedir (Tuten, 2008:
20).

Sosyal medyaya iliskin tanimlar1 toparlarsak, sosyal medyayi; mobil ve web tabanli
teknolojiler ile son derece interaktif platformlar olusturarak, kullanicilar tarafindan
olusturulan igerigin (Kietzman, ve ark., 2011: 242) zaman ve mekan smirlamasi
olmadan, paylagimin, tartismanin esas oldugu (Vural ve Bat, 2010: 3351) katilimci

¢evrimi¢i (online) medya (Evans, 2008: 33) olarak ifade etmek miimkiindiir.

2.2.  Sosyal Medyanin Gelisimi

Toplumsal sistemin ve yasamin her noktasinda karsilagilmakta olan degisim siireci
iletisim alaninda da ortaya cikmaktadir. Oyle ki, iletisim alaninda oldukca &nemli
teknolojik gelismeler yasanmugtir. liletisim alaninda yasanan degisimler bireyler
tizerinde de oldukga etkili olmaktadir. Bu degisim siirecinin arka planinda ise mutlak
suretle internet alaninda yasanan gelismeler yer almaktadir. Sonug itibari ile hizli
gelisimin bir sonucu olarak bireylere farkli kullanim bigimleri olan sosyal medya
uygulamalar1 sunulmaktadir (Aydm, 2015: 5). Yeni dénemde kitle iletisim araglari
mevcut anlamlarini kaybetmeye baslamiglardir ve farkli yontemler tizerinden gelistirilen
internet altyapili teknolojiler lizerinden yeni bir medya anlayisimi etkisini gostermeye

baslamistir.

Internet kullaniminda bdylesine bir artigin yasanmasi, toplumsal sistemi ¢ok daha fazla
etkiler hale gelmesi nedeni ile gelisen yeni medya yontemlerinin ¢ok daha detayli bir
sekilde incelenmesi gereksinimi ortaya ¢ikmistir. Diinya genelinde sinirlarin gegmis
donemlere kiyasla belirginligini kaybetmeye basladigi goriilmektedir. Cografi olarak
ayn1 konumda olmayan, farkl kiiltiirel 6zelliklere sahip insanlar arasinda yeni medya
anlayis ile birlikte iletisime gegmek ve etkilesim igerisinde olmak miimkiin olmaktadir.
Bunlara ek olarak bireylerin zaman ve mekan algilar1 da hizli bir sekilde degismeye

baslamaktadir (Cemrek ve ark., 2014: 63). Kitlesel iletisim tekniklerinin geligsmesi ile
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birlikte sosyal ag olusumu gergeklesmis ve bu olusum ilerleyen donemlerde bilgisayar
ve internetin en Oonemli pargasi olmustur. McLuhan tarafindan yeni medya kavrami
kapsaminda yer alan araglarin gelisim hizlar ile birlikte ortaya ¢ikan bu gelisimin
toplumsal yansimalar ile ilgili olarak one siirdiigi yorumlar olduk¢a 6nemlidir. Bu
yorumlar genel olarak degerlendirildiginde olumlu bir egilimin varligindan bahsetmek
miimkiin olmaktadir. Oyle ki, bu gelisim siireci toplumun &nemli bir kesiminde hayati
fonksiyonlarin islemesine oldukga pozitif katki sunmaktadir (Akt. Onat ve Alikilig,
2008: 1113).

Sosyal medyanin 6neminin daha iyi anlasilabilmesi adina 6ne siiriilmiis olan kelimelerin
tizerinde durmak olduk¢a Onemli olmaktadir. Zira sosyal kelimesinin alt metni
incelendiginde toplumsal olanin kast edildigi goriilmektedir. Geleneksel medya ile
kiyaslandiginda o6ne c¢ikan temel fonksiyonu bilgi aktarimlarinin karsiliklilik esasi
dogrultusunda, eszamanli bir sekilde gerceklesmesidir. Internet ile birlikte internet
kullaniminin ¢ok daha kolay hale gelmesini saglayan bilgisayar ve telefon gibi aygirlar
tizerinden iletisim siirecleri zaman ve mekan fark etmeksizin hayata gecirilebilmektedir.
Bu durumda yeni medya diizeni iletisim siiregleri basta olmak iizere is, egitim,
dayanisma ve daha bir¢ok alanda oldukga etkili olmaktadir. Bu yeni donemin biitiin
ozelliklerine bakiliginda kullanimim1  kimsenin Onleyemedigi, gelisim siirecinin
ongoriillemedigi, devlet yonetimi de dahil olmak iizere gilindemin belirlenmesi
noktasinda etkileri rahathikla goriilebilen bir kuvvet olarak degerlendirilmektedir

(Tuncer, 2013: 15).

Genel hatlar1 ile degerlendirildiginde yasanan teknolojik gelismeler, iletisim
stireclerinde kullanilmakta olan kaynaklarin da zaman igerisinde degismesine neden
olmaktadir. Internet teknolojilerinin gelismesi ile ortaya g¢ikan teknik imkéanlar ve
etkilesim siireclerinin varligi, iletisimin karsilikli olmasi noktasinda oldukga etkili
olmustur. Bu durumda, sadece bir kaynak tizerinden genis bir kitleye dogru ilerlemekte
olan iletisim siirecleri zaman igerisinde yerini olduk¢a genis bir kaynaktan yine oldukg¢a
genis bir kitleye dogru gergeklesen iletisim siireclerine bakilmistir (Aytekin, 2011: 8).
Iletisim alaninda goriilen gelismelerle birlikte sinirlar ¢ok daha 6nemsiz hale gelmis,
zaman daha etkili kullanilmaya baslanmis ve bireylerin ¢evresi ile birlikte

aliskanliklarinda da oldukg¢a 6nemli degisimler yasanmustir.
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2.3.  Sosyal Medyanin Kurumsal iletisimde Kullanilmasi

Kurumsal iletisim yasanan teknolojik gelismeler ile birlikte online platformlara
tasinmaktadir. Bu baglamda dijital diinyanin sagladigi tim imkanlar sonuna kadar
kullanilabilmektedir ve sosyal medya yeni firsatlar getirmektedir. Bunlarin basinda da;
yiiksek hizda iletisim, etkilesim, yiiksek kaliteli gorsel ve isitsel icerik gelmektedir. Bu
firsatlar sosyal medyanin kurumsal iletisim konusunda neden 6nemli oldugu giin
yiizline ¢ikarmaktadir. Sosyal medyanin diger bir 6zelligi ise maliyetlerin disiiriilmesi
olmustur. Daha onceleri kurumlar1 yapmis oldugu reklam harcamalar1 ve kampanyalar
icin yiiksek biitgeler talep edilirken sosyal medyanin yayginlagsmasi ve kitlelerin uygun
sekilde yonetilmesi sayesinde tanitim maliyetleri azalmaktadir. Yasanan gelismeler
sosyal medyanin kurumsal iletisim i¢in vazgecilmez bir boyut kazandigim
gostermektedir (Ozgen, 2014). Bu baglamda kurumsal iletisimi sosyal medya temelli

ele almak ¢aligmanin literatiire saglayacagi katki agisindan 6nem arz etmektedir.
2.3.1. Kurumsal iletisimde Kullanilan Sosyal Medya Aglar

We Are Social tarafindan hazirlanan raporlara bakildiginda toplumsal yapi igerisinde
ozellikle gen¢ niifus basta olmak {iizere sosyal medya uygulamalarina yonelik ilginin
hizl1 bir sekilde arttig1 goriilmektedir. Bu rapor ile 2018 yil1 6ncesinde hazirlanmis olan
raporlar kiyaslandiginda sosyal medya kullanicilarinin %13, internet kullanicilarinin ise
%7 arttigr goriilmektedir. Mobil sosyal medya kullanicilarinda ise %14’liikk bir artig
gerceklesmistir (wearesocial.com, 2018). Kiiresel diizeyde hazirlanan istatistikler ve
raporlarla birlikte incelendiginde internet ve sosyal medya uygulamalarinin kurumsal
iletisim galismalarina olan katkisi ¢ok daha net bir sekilde goriilmektedir. Bu noktada
kurumsal iletisim icin daha sik tercih edilen sosyal medya kanallarini Facebook,

Twitter, Instagram ve LinkedIn seklinde ifade etmek miimkiindiir.
2.3.1.1. Facebook

Giliniimiizde dijital medya uygulamalarimin basinda Facebook yer almaktadir. Bu
uygulama ismini ABD {iniversitelerinde ki 6gretmenler, 6grenciler ve ¢alisanlarin
tanmabilmesi adima hazirlanmis olan formlardan almaktadir. Harvard Universitesi’nde
egitim goérmekte olan Mark Zuckerberg tarafindan 2004 senesinde kurulmus olan

Facebook, gelisim siirecinini siirdiirmektedir. Bu uygulama ilk olarak yalnizca Harvard
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Universitesi dgrencilerinin bir araya gelmesi amaci ile ortaya koyulmustur. Talebin
oldukca yogun olmasi nedeni ile {iye sayisinin kademeler halinde arttirilmasina yonelik
planlar yapilmistir. Bu dogrultuda ilk olarak 2005 senesinde lise 6grencilerinin (Alper,
2012: 5) kullanimina agilan uygulama, 11 Eyliil 2006 tarihi itibari ile birtakim yas
kriterleri ¢ercevesinde biitiin e-posta adreslerini i¢in hizmet vermeye baslamistir

(Giindiiz, 2013: 137).

Internet kullanicilar tarafindan en ¢ok tercih edilen uygulamanin Facebook olmasinin
temel nedeni, altyapisinin bir¢ok ortami biinyesinde barindirabilecek yapiya sahip
olmasidir. S6z konusu ¢ok ortamli uygulamalar neticesinde kullanicilar kendi arasinda
olduk¢a kolay ve hizli bir sekilde iletisim kurabilmektedir. Ayrica kullanicilar
tarafindan rahatlikla igerik iiretilebilmekte ve uygulama iizerinden yayinlanabilmektedir
(Kaya, 2013: 177). Facebook uygulamasinin one ¢ikan bir diger 6nemli 6zelligi ise
bireylerin uygulama kapsamindaki profillerini tim detaylari ile birlikte kendi istekleri
dogrultusunda diizenleyebilmesidir. Bu profillerde kullanicilarin fiziksel 6zellikleri,
meslekleri ve ilgi alanlar1 ve yasam tarzlar1 gibi birgok 6zellik bulunmaktadir. Ayrica
kullanicilar, profilleri dahilinde olusturduklari igerik albiimleri, “duvar” seklinde ifade
edilen uygulamanin odak noktasinda yaptiklart paylasimlar ve yer bildirimi vb.
fonksiyonlar {izerinden diger internet kullanicilar1 ile rahatlikla etkilesim igerisinde

olabilmektedir (Toprak ve ark., 2009: 38-40).

Misyonunu diinyay1 daha acik bir hale getirmek icin insanlara paylasma giicli vermek
olarak aciklayan Facebook’un Diinyada, 2 milyar1 askin iiyesi bulunmaktadir. Bu
tiyelerin 51 milyonu ise Tiirkiye’de bulunmaktadir (https://www.brandingturkiye.com).
Bu dev platformun giinliik aktif kullanic1 sayist ise son veriler 1s18inda 2.13 milyar
oldugu bilinmektedir. Facebook’un bu kadar ¢ok ve sik tercih edilmesi hem de
kullanicilarinin ¢gogunlugunu geng kitlenin olusturmasi kurumsal iletisim ¢aligsmalarinda

oldukca yogun kullanilmasina imkan tanimaktadir.
2.3.1.2. Twitter

Sosyal aglar i¢inde degerlendirilmekte olan mikro bloglar, geleneksel bloglarin gelismis
bir versiyonudur ve kullanicilarin sinirli sayida karakter igeren mesajlart iletmesine
imkan vermektedir. Bu uygulamalarin en bilineni ise sliphesiz Twitter’dir. Bu uygulama

sayesinde kullanicilar kiiciik veri giris alan1 yardimiyla cep telefonlarindan ve
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bilgisayarlarindan paylasimlarda bulunabilmekte ve birbirini takip edebilmektedirler
(Yagmurlu, 2011: 6). Internet kullanicilar1 tarafindan Twitter uygulamasinin
kullanilmasmin temel amaci kullanicilarin duygu ve diisiinceleri ile popiiler konular
hakkindaki yorumlarin uygulamada bulunmasidir. Uygulamayr tercih eden
kullanicilarin  hesaplarinin  gizli olmast durumunda sadece takipgileri igerikleri
gorebilmekte iken hesabin gizli olmamasi durumunda tim Twitter kullanicilar
dilediklerinde igeriklere erisim saglayabilmektedir (Gligdemir, 2017: 42). Uygulamanin
one c¢ikan bir diger 6zelligi ise iletisimin karsiliklilik esasi ile siirdiiriilebilir olmasidir.
Kullanicilar paylasilmig bir icerige yanit vererek ya da yonlendirme yaparak etkilesim
icerisinde olabilmektedir. Uygulamaya iiye olan kullanicilarin karsilikli olarak iletisime
gecebilmek adina birbirlerinin hesabini takip etmesi gerekmektedir (Karahisar ve
Kuyucu, 2013: 131). Bu baglamda Twitter’in iletisim olanaklarimin bir hayli fazla
olmasi kurumsal iletisim adina tercih edinilebilirligini arttirmaktadir. Ayrica ¢alismanin

devaminda Twitter hakkinda daha detayl bilgi yer almaktadir.
2.3.1.3. Instagram

2010 senesinde gorsel igeriklerin paylasilmasi amaci ile kurulan Instagram, ilk olarak
sadece Apple Iphone igin, akilli cep telefonlarinda kullanilmak sureti ile
olusturulmustur. Instagram uygulamasinda farkli efektler kullanilarak hazirlanan gorsel
igerikler farkli sosyal medya wuygulamalarinda da paylasilabilmektedir. Gorsel
iceriklerin kalitesi degerlendirildiginde, 6zellikle kurumsal kimlikleri ile 6n plana ¢ikan
markalarin bir¢ogu hedef kitlelerine ulasabilmek adina iriinlerine ait gorsel igerikleri
Instagram’da paylasmaktadir (Sariyer ve Ziimriit, 2017: 2-18). Ilk olusturuldugunda
yalnizca tablet bilgisayarlar ve cep telefonlar: iizerinden kullanilmakta olan Instagram,
sonrasinda ise PC bilgisayarlar ile kullanimina da baslanmistir. Uygulamanin en temel
ozelligi kullanicilarin  paylasmakta oldugu gorsel igeriklerin begenilmesi ve bu
igeriklere yorum yapilabilmesidir. 2013 yilinda “etiketleme” (hashtag) ozelliginin
getirilmesi ile birlikte iceriklerin siniflandirilmasi1 ve sosyal ortamda ¢ok daha rahat
erisilmesi saglanmistir. Ayrica kullanicilar, diger kullanicilar1 da farkli paylasimlara
etiketleyebilmektedir. Fotograflarin nerede c¢ekildigini gosteren yer etiketlerinin
uygulamaya dahil edilmesi ile birlikte aym1 yerde c¢ekilmis resimlerden

siiflandirmalarin yapilmasi da miimkiin olmaktadir. Bu durumda kullanicilar belirli
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bolgenin resimlerine toplu bir sekilde daha hizli ulasabilmektedir (Yenigikti, 2016: 115-
128).

Kurumlar ve markalar tarafindan da Instagram olduk¢a yogun bir sekilde kullanilmaya
baslamistir. Gorsel igeriklerin kullanicilar iizerindeki etkisinin yiiksek olmasi, oldukca
genis bir kitlenin erigsebilmesi ve her yerden gorsel igeriklerin paylasilabilir olmasi
nedeni ile uygulamaya yonelik yogun bir ilgi olusmaktadir. Markalar ya da kurumlar
video igerikleri ile hedef kitlelerine ¢cok daha etkili mesajlar aktarabilmektedir. Gorsel
igeriklerin bireylerin zihninde daha kalici bir yer edinmesi nedeni ile kurumlar ya da
isletmeler pazarlama ve {riin tanitim siireglerinde Instagram’t oldukca etkili

kullanmaktadir (Giigdemir, 2017: 30).
2.3.1.4. Linkedin

2002 senesinde Reid Hoffman tarafindan gelistirilen LinkedIn projesi, 2003 senesinde
ise kullanicilara tanmitilmistir. Sosyal aglar genel olarak degerlendirildiginde LinkedlIn,
en eski sosyal aglardan biri olmakla birlikte is diinyasin1 sosyal medyaya ¢ekebilme
amacini tagimaktadir. Is yasamu icerisinde bireylerin birbirlerini takip edebilmesi ve is
arayan bireyler i¢in kariyer firsatlarinin sunulmasi uygulamanin 6ne ¢ikan 6zellikleridir.
Bu durumda uygulama bireylerin kariyer planlamalarinin temelini olusturma 6zelligini
de sahip olabilmektedir (Sayimer, 2008: 22). Benzer bir sekilde kurumlar tarafindan
uygulamada isletme hesab1 acilabilmekte, hedef kitle ile dogrudan iletisim
saglanabilmekte, kurumla ilgili  kariyer olanaklar1  uygulama iizerinden

yayinlanabilmektedir (Mavnacioglu, 2015: 63).

2.4.  Sosyal Medyada Halkla fliskiler, Kurumsal fletisim ve Web 2.0 Siireci

Kurumlara ait sosyal medya hesaplarmin yonetilmesi sorumlulugunun, kurumsal
iletisim siireglerini yonetmekte olan birimler tarafindan istlenilmesi gerekmektedir.
Kurumsal iletisim faaliyetlerinin siirdiiriilmesi noktasinda belirlenen amaclarin
gerceklestirilmesi adina sosyal medya araclarinin kullanilmasi ve s6z konusu araglarin
diger iletisim araglar1 ile uyumlu hale getirilmesi sosyal medya yonetimi basliginda
degerlendirilmektedir. Basarili bir sosyal medya yonetimi adina, gelistirilen tasarimin
hedef kitleye hitap etmesi, hedef kitle i¢in istikrarin 6n planda oldugu diyalog ortaminin

kurulmasi ve kullanicilarin mevcut taleplerine etkili bir sekilde karsilik verilmesi
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gerekmektedir. Kurumlara ait sosyal medya hesaplarinin yonetilmesinde halkla iligkiler,
kurumsal pazarlama departmani, kurumsal iletisim birimi, sosyal medya danismanlari,
sosyal medya uzmanlari, dijital ajanslar, icerik ve sosyal medya ajanslar1 gorev

alabilmektedir (Mavnacioglu, 2015: 73-74).

Web 2.0 ile birlikte ortaya ¢ikan yeniliklere paralel bir sekilde sosyal medya alaninda da
degisiklikler yasanmistir. Bu degisim siireci kurumlarin is akis1 ve yontemleri {izerinde
de etkili olmaktadir. Bunlara ek olarak sosyal medyada yasanan degisimler
kullanicilarin tercihleri ve egilimlerinde de ortaya ¢ikmaktadir. Yeni teknolojilerin
gelistirilmesi ile birlikte toplumsal yapilarin 6zellikleri de farklilagmaktadir. Bilgi
toplumu olarak ifade edilmekte olan gliniimiiz toplumlarinda 6ne ¢ikan belirleyici unsur
ise bilgi akiginin ve iletisimin hizli bir gergeklesmesidir (Ertas, 2015: 38-39). Kurumsal
iletisimde farkli alanlarda yiiriitiilen calismalar ve olusturulan igerikler iizerinde
teknolojinin etkisi biyiiktiir. Bu baglamda asagida teknolojinin bir yansimasi olan

sosyal medyanin kurumsal iletisime yansimasi irdelenmistir.
2.4.1. Sosyal Medya Stratejileri

Her kurumun sosyal medyada yer almadan evvel birtakim caligmalar yiirlitmesi
gerekmektedir. Bu alanda oncelikle kurumun hangi sosyal medya uygulamasi ya da
uygulamalarida yer alacagmnin tespit edilmesi gerekmektedir. Oyle ki, kurum degerleri,
kurumun kiiltiirli, pazarin mevecut durumu ve kurumun iginde yer aldigi sektore yonelik
degerlendirmeler yapilmadan rastgele bir sosyal medya uygulamasina dahil olunmasi,
kurumlarin ilerleyen dénemlerde farkli sorunlarla karsilagsmasina neden olabilmektedir.
Hangi sosyal medya uygulamasinin kullanilacaginin kararlastirilmasi sonrasinda, s6z
konusu uygulamada kurumun degerlerine uygun hesaplarin olusturulmas: oldukca
onemlidir. Kurumlarin sosyal medya hesaplarinin siirdiiriilebilir olmasi ve sanal
ortamda bir krizin ortaya ¢ikmamasi adma sistemli bir sekilde takip edilmesi
gerekmektedir (Tuncer, 2013). Sosyal medya uygulamalar1 tiim kurumlar agisindan
kurumsal iletisim faaliyetlerinin ve genel kurum faaliyetlerinin siirdiiriilmesi noktasinda

Onem arz etmektedir.

Kurumlar tarafindan sosyal medya stratejilerinin olusturulmasi siirecinde; izlenecek
felsefelerin, hedeflenmekte olan toplulugun, gereksinim duyulacak para ve zamanin,

mevcut risklerin, tiiketicilerin sosyal medya konumlarinin, tanitimi gerceklestirilecek
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irtin ve hizmetlerin arastirllmasi1 gerekmektedir. Kurumlar tarafindan hedeflerin
belirlenmesinden Once sosyal medyayr dogru anlamak olduk¢a 6nemlidir. Hedeflerin
ulasilabilir olmas1 adina atilacak adimlar 6ncelikler géz oniinde bulundurularak liste
haline getirilmeli ve bu c¢ergevede sosyal medya stratejilerinin  olusturulmasi

gerekmektedir (Turgut, 2013: 63).

Sosyal medya stratejilerinin hazirlik siirecinde kurumun biitge planlamasimnin da goz
oniinde bulundurulmasi gerekmektedir. Bu siire¢ igerisinde olas1 kriz durumlarina karsi
izlenecek politikalarn belirlenmesi de kurumlar igin oldukca énemli olmaktadir. ideal is
modelinin gelistirilmesine yonelik gerekli denemelerin yapilmasi ve en uygun olan
yontemin tercih sosyal medya stratejilerini ¢ok daha etkili hale getirmektedir (Turgut,
2013: 65).

2.4.2. Sosyal Medyada Uygulanan Halkla iliskiler Stratejileri

Kurumsal iletisim faaliyetleri ile birlikte halkla iliskiler alaninda ¢ok daha fazla etkili
olabilmek ve bu siirecin karsilikli fayda saglayabilmesi adina kullanilacak iletisim
kanallarinin, aktarilacak mesajlarin ve aktarimin nasil saglanacaginin belirlenmesi ve
hedef ile kanal arasinda belirli bir uyumun saglanmasi1 gerekmektedir. Sosyal medya
uygulamalarinda paylasimlarin sanal olarak gerceklesebilmesi, c¢oklu kullanim
olanaklarinin gelismis olmasi ve uygulamanin kendisini siirekli giincel tutmasi,
kurumlar i¢in ideal alanlar olmasini saglamaktadir. Ancak, kurumlar tarafindan halkla
iliskiler stratejilerinin belirlenmesi sonrasinda gerekli uyum c¢alismalarinin yapilmasi
gerekmektedir (Isler ve ark., 2013: 180). Ifade edilen ozellikler dogrultusunda
uygulamada karsilagilmakta olan belli basli kurumsal iletisim ve halkla iligkiler

stratejileri olarak;

e ltibar yonetimi stratejileri,
e Risk yonetimi stratejileri
e Kriz yonetimi stratejileri, olarak ifade edilebilmektedir.
Sosyal medya uygulamalarinin kullanim alanlar ile ilgili ¢aligmalar yapan Onat (2010:

103-122), tiiketicileri eyleme sevk eden kampanyalara destek saglanmasi, kurumun

gorlniirliigiin arttirllmasi, yeni liye sayisinin arttirilmasi, sivil toplum kuruluslart ile
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iletisim aginin kurulmasi, kriz durumlarinda toplumla dogrudan iletisim kurulmasi,
tiikketicilerin kurumun internet sitesine yonlendirilmesi vb. alanlarda sosyal medya

uygulamalarinin etkili bir sekilde kullanilabilecegini ifade etmektedir.

Yagmurlu (2011: 12-13) tarafindan sosyal medya uygulamalar1 iizerinden yiiriitiilmekte
olan tamtim faaliyetleri “sosyal medya haber biiltenleri” (SMHB) seklinde ifade
edilmektedir. Bu alanda Tiirkiye’de ve diinyada bir¢cok ornekle karsilagilmaktadir.
Kurumlar tarafindan geleneksel haber biiltenlerinde kullanilmakta olan igeriklerin
sosyal medya uygulamalarinda yayinlanmasi neticesinde SMHB ortaya ¢ikmaktadir.
Yine Yagmurlu’ya gore, sosyal medya uygulamalarinda kullanilmak sureti ile tanitim
faaliyetlerine katki saglayabilecek halkla iligkiler etkinliklerinin bloglar, mikro bloglar

ve sosyal ag forumlarindan olugsmaktadir.

Steyn ve arkadaglarina (2010: 87) gére SMHB, hakla iliskiler alaninda sosyal medyanin
Oneminin artmasi ile beraber kurum paydaslart ile var olan iligkilerinde takip edilmekte
olan yolun anlagilabilmesi adina en temel 6rnek oldugunu ve gelistirilmis bilgi

paylagimi ile etkin dagitim konusunun ana temsilcisi oldugunu 6ne siiriilmektedir.

Pitt ve arkadaslar1 (2011: 123) ise SMHB alaninda meydana gelen gelismeler
neticesinde kurumlarin siirdiiriilen faaliyetlerine dair bilgiler ile etkin kurumsal yonetim
sonuglarina dair bilgiler eszamanli olarak kamuoyu ile paylagilmakta oldugunu,
hosgorii, imaj ve gliven baglaminda 6nem arz eden sonuglarin meydana geldigini ifade

etmektedir.

2.4.3. Sosyal Medyada Uygulanan Kurumsal fletisim Stratejileri

Kurumlarin, bireylerin iiretmis olduklar: iirlin ve hizmetler olarak goriilmesi halinde
kurumlarin i¢ ve dis baglarinin ¢cok daha orantili ve basarili bir sekilde islemekte oldugu
belirlenmektedir. Sosyal medya uygulamalar1 {izerinden saglanan iletisimin, kurumsal
iletisim stratejileri ile paralel bir sekilde, uzun vadeli planlar {izerinden yonetilmesi
gerekmektedir. S6z konusu planlamadan evvel ge¢mise dair incelemelerin yapilmasi ve
kurumun ya da markanin sosyal aglar i¢indeki konumunun belirlenmesi gerekmektedir

(Biiyiiksener, 2009: 22).
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Giliniimiizde sirket yoneticileri, kurumsal iletisim stratejisi olusturmanin ve bu konuda
ilerlemenin ozellikle sosyal medyadan gectigine hem fikir olmuslardir. Bu baglamda
kurumsal iletisim stratejisi olusturmak isteyen bir kurum ya da kurulusun dikkat etmesi

gereken noktalar su sekilde ifade edilebilmektedir (Tanker, 2011: 3-4):

e Mevcut ekip giiclinden yararlanmak

e Saglam plan olusturulmasini saglamak

e Gerekli araglara ve danismanlara harcanan giderleri azaltmak

o Nitelikli yetenekleri kesfetmek

e Sosyal medya egitim programlarini diizenlemek

e Sosyal medya hesaplarini aktif takip etmek ve paylasimlarda bulunmak

o Etkilesimlerin analizini dikkatli yapmaktir.

Kurumsal iletisimin saglanmasinda sosyal medyanin kullanildigr bu siiregte sosyal
medya, aydinlatici ve ilerici bir hamle olarak kurumlarin stratejik planlamalarinda

anahtar rol oynamaktadir.
24.4. Web 2.0

Internet kullanicilarmin internet ortamindaki etkisi ve giicii web 2.0 ile artis
gostermistir. Bu durumda internet kullanicilar1 sosyal aglarda rahatlikla icerik liretmeye
baslamustir. Oyle ki, igeriklerin olusturulmasina ek olarak daha evvel olusturulmus olan
iceriklere katki sunabilmekte, iceriklerin degistirilmesini saglamakta ya da farkh
kullanicilar tarafindan olusturulan igeriklerin dagitimini saglayabilmektedir. Web 2.0
lizerinden ortaya cikan olanaklar cergevesinde kullanicilar belirli araclara bagiml
olmaksizin telefonlari, bilgisayarlart ya da mobil araglar1 kullanmak sureti ile
deneyimlerini paylasabilmekte, diger kullanicilar ile etkilesime girerek c¢evresini

etkileyebilmektedir (Altunbas, 2014: 46).

Gortildiigii tizere Web 2.0 ile beraber internet kullanicilart ¢ok daha giiclii hale gelmis
ve Web 1.0 ile internet kullanicilariin pasif alicilar olarak kabul edildigi donem geride

birakilmistir. Igerik olusturma ve paylasma gibi olanaklara sahip olan kullanicilar,
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kurumlara, friinlere ya da markalara yonelik gortislerini, degerlendirmelerini ve

deneyimlerini rahatlikla paylasmaya baslamislardir (Eldeniz, 2010: 21-28).

Web 2.0’1n iletisim alaninda ylriitiilmekte olan c¢alismalara nasil etkili bir sekilde
adapte edilebileceginin goriilebilmesi adina kavrami 6ne siiren O’Reilly (2005)
tarafindan One siiriilen tanimda bahsi gecen yedi prensibin agiklanmasi gerekmektedir.

Bu prensipler asagida siralanmaktadir (Akt. Sagsan, 2007: 141-142):

o Altyapr Olarak Web: Altyapi, Netscape’den Google’a yoOnelme egilimi
gostermistir. Netsace’e ait eski yazilim paradigmalari {izerinden bir platform
seklinde Web’le cevrelenmesine ragmen, Google tarafindan One siiriilen en
Onemli iiriin, ayn1 zamanda masaiisti uygulamasi olan web tarayicist olarak
ortaya ¢ikmuistir.

o Ortak Akildan Yararlanmak: Amazon ve Yahoo! kullanicilar tarafindan ortak bir
paylasimin saglandigi alana kaymak sureti ile ortak aklin kullanilmasi
noktasinda oncii olma 6zelligine sahip olmuslardir.

e Veriden Yararlanmak: Veriler kimlerin elinde oldugu ve ellerinde veri
bulunanlarin nasil bir kullanim tercihi yapacaklarina yonelik olarak ortaya ¢ikan
soru isaretleri, elinde veri bulunduranlarin ilerleyen dénemlerde ticari bir savasin
icinde yer alacaklarin1 gostermektedir.

o Yazilim Yenileme Doéngiisiiniin Sonu: Yazilimlarin kullanicilara {irlin yetine
hizmet olarak ulagsmasi durumunda; s6z konusu yazilimlar hizmet sunucularinin
iistlinde giiglii baskilarin ortaya ¢ikmasina neden olan giindelik isler odaginda
stirdiiriilmesi gerekmektedir.

e Alt Diizey Programlama Modiilleri: Daha once gelistirilmis olan programlama
modellerinde birlesik baglantilar1 bulunan sistemlerin varligina izin verilmesi
gerekliligini 6ngormekte ve koordinasyon yerine iceriklerin paylasilmasina izin
vermektedir.

e Tek Birim Diizeyinin Otesindeki Yazilim: Yukarida verilen yazilim ilkeleri gz
Oniinde bulundurularak, farkli birim i¢in calisabilme becerisine sahip Web 2.0
yazilimina, hizli bir sekilde ortaya ¢ikan bilgisayarlama alaninda ihtiyag
duyulmaktadir.

o Zengin Kullanict Deneyimi: Netice itibari ile Web 2.0’in kullanicilarin

tatmininde ortaya ¢ikan temel kazanim, 6ne ¢ikan bir ilke yerine umut seklinde
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ifade edilebilmektedir. Bu durumundan tiim kullanicilarin etkilenecegi yoniinde

bir degerlendirme yapmak ise dogru olmayacaktir.

Web 2.0 teknolojileriyle birlikte kisiler sosyal medya olanaklarimi daha etkin sekilde
kullanmaya baslamislardir ve kurumlarla dogrudan etkilesime ge¢me imkani
bulmuslardir. Web 2.0 teknolojisinin faydalarinin farkina varan kurumlar ise 6nceden
hedef kitleleriyle iletisime ge¢mek i¢in kullandiklar1 sinirli alanlardan gikarak sosyal

medya sayesinde milyonlarca kullaniciya ulagsma firsatt bulmuslardir.

2.5.  Sosyal Medya Uygulamalarimin Halkla ilisiler ve Kurumsal Iletisime
Katkilar

Gilinlimiizde en ¢ok tercih edilmekte olan dijital platformlar sosyal medya uygulamalar
olmaktadir. Kurumlarin ya da isletmelerin hedef kitlelerine dair daha genis Olgekte,
daha etki bilgilerin elde edilmesi ile birlikte kurumlarin {irtinlerine yonelik olarak
yorumlari, istekleri, algilari, egilimleri ve tutumlarini belirli bir koordinasyon icerisinde
takip edebilme olanagi dogmaktadir (Gligdemir, 2017: 37). Gelinen noktada tiiketiciler
tarafindan herhangi bir iirin ya da hizmet satin alinmadan 6nce daha 6nce s6z konusu
irtin ya da hizmetleri almis kullanicilarin yorumlart iizerinden degerlendirmeler
yapilmaktadir (Seving, 2012: 25). Bu degerlendirme artik yalnizca firiin odakl
kalmamaktadir ve bireyler ilgilendikleri kurum, kurulus veya orgiitiin tiim sosyal medya
hesaplarin1 kontrol edebilmektedir (Onat, 2010: 104-122). Bu yiizden Giiniimiizde
kurumlarin halkla iliskiler ve kurumsal iletisim ¢alismalarinda sosyal medyay1 aktif bir

sekilde kullanmalar1 gerekmektedir.

Kurumlar sosyal medya uygulamalarinda faaliyetlerini farkli stratejiler iizerinden
siirdiirmektedir. Her kurumu yoneten i¢ ve dis aktorler bulunmaktadir. Bunlar; kurumsal
halkla 1iligskiler birimler, sosyal medya damigsmanlari, halkla iliskiler faaliyetleri
yiirlitmekte olan ajanslar ve dijital ajansalar olarak ifade edilebilmektedir. Kurumlar,
ifade edilen aktorler araciligi ile sosyal medya uygulamalar: tizerinden igerik paylagimi
yaparak ¢esitli konularda paydaslarina bilgi aktarabilmektedir. Kurumlarin sosyal
medya igerisinde kurumsal iletisim faaliyetlerinin siirdiiriilmesinde ise kurumsal halkla
iligkiler departmanlar1 gérev almaktadir (Mavnacioglu, 2015: 64). Gliniimiizde internet
olanaklarinin gelismesi ile beraber halkla iligkiler faaliyetleri de geleneksel medya

unsurlarinin disinda yiiriitiilmeye baglamistir. Bu nedenle kurumlar sosyal medya
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uygulamalarinda yer almalarinin 6nemli bir gereksinim oldugu bilinci ile hareket

etmeye baslamiglardir.

Sosyal medya ve geleneksel medya arasinda var olan farkliliklarin basinda geri bildirim
alinabilme imkam yer almaktadir. Oyle ki, kurumlar sosyal medya uygulamalari
tizerinden tiiketici kitlesinin geri bildirimlerine ulasabilmekte ve bu siire¢ icerisinde
monologdan ziyade diyalog ortami kurulabilmektedir. Ayrica kurumlar sosyal medya
uygulamalar lizerinden tiiketici kitlesi ile iletisime gegmesi durumunda taleplere aninda
karsilik verebilmekte, bu iletisim siireci igerisinde kuruma yonelik diisiincelerini

ogrenebilmektedir (Ozgen, 2012: 13).

Giliniimiizde sosyal medya uygulamalarinda yayinlanmakta olan ¢evrim i¢i mesajlara
ozellikle halkla iligkiler uzmanlar1 ¢ok daha fazla 6nem vermeye baslamiglardir. Sosyal
medyada yayinlanmakta olan mesaj, video, resim gibi igerikler {izerinden kurumlar ve
miisteriler arasinda c¢ok daha gii¢lii etkilesim siirecleri ortaya c¢ikmaya baslamistir
(Coskun ve Basok, 2014: 270-299). Sosyal medya uygulamalar1 kapsaminda
yiirlitiilmekte olan halkla iliskiler faaliyetlerinin kamuoyu olusturma, sayginlik ve
giiven kazanma gibi kurumlar acisindan oldukca dnemli katkilar1 bulunmaktadir. Sosyal
medya uygulamalarinin etki alaniin gelismesi ile birlikte halkla iliskiler faaliyetlerine
de ¢ok daha fazla onem verilmeye baslanmistir (Coskun ve Basok, 2014: 270-299).
Gelinen noktada kurumlarin halkla iligkiler alaninda gelistirmis olduklari kampanyalar,
sosyal medya merasinda yayinlanmaya baslamis, bu sayede cok daha genis tiiketici
kitlelerine ulagsmak miimkiin hale gelmistir. Son yillarda 6zellikle Twitter bu tiir
kampanyalarda 6n plana ¢ikmaktadir. Bu durumun temelinde ise kurumlarin etkin
oldugu bolgede yasayan bireyler ile dogrudan etkilesim kurabilmesi ve onlardan geri

doniisleri hizl1 alabilmesinden kaynaklanmaktadir.

2.6.  Belediyelerde Kurumsal Iletisim Araci Olarak Twitter Kullanim

Bilisim teknolojilerinde yasanan onemli gelismeler, iletisim bilimlerinin de farkli bir
boyuta gegmesine neden olmustur. Sosyal medya uygulamalar1 icerisinde Twitter, bu
alanda 6nemli bir 6rnek olmakla birlikte farkli anlamlarin, imkanlarin ve yaklagimlarin
ortaya ¢ikmasina olduk¢a 6nemli katkilar vermistir. Kurumsal iletisim c¢ergevesinde

degerlendirildiginde kurumsal iletisim siireglerinin bireysel kullanicilar, kurumun
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paydaslar1 ve dogrudan kurum adina olduk¢a 6nemli avantajlart bulunmaktadir (Onat ve

ark., 2009: 154).

Teknolojide yasanan gelismelerin iletisim siirecine yonelik kazanimlarinin basinda
karsilikli iletisim potansiyelinin artmasi yer almaktadir. Bakildiginda kurumlarin
tamaminin kendilerine ait web sitesi oldugu gibi geleneksel medya organlarinin da web
sitelerinin oldugu goriilmektedir. Kurumlar ya da isletmeler web siteleri lizerinden
tiikketiciler ile iletisim kurabildigi gibi internetin gelisimi ile birlikte sosyal medya
uygulamalarinin olanaklarini kullanarak da iletisim saglayabilmektedir (Levine ve ark.,
2003: 47). Bu baglamda belediyiler i¢in yasanan teknolojik gelismeler g6z Oniine
alindiginda en kullanishh kurumsal iletisim kanallar1 sosyal medya platformlaridir.
Sosyal medyanin giicii sayesinde belediyiler kurumsal cevreyi daha iyi analiz
edebilmekte, onlarla daha saglikli ve sik etkilesim kurabilmekte ve siirdiiriilebilirligini
arttirabilmektedir (Sanca, 2015: 321). Karsilikli iletisim dendiginde ise sosyal medya
platformlar1 arasinda karsimiza en sik kullanilan uygumla “Twitter” gelmektedir. Bu
baglamda belediyeler i¢in Twitter kullanimmin 6nemi ve kurumsal iletisime katkilari

calismanin devaminda incelenmistir.
2.6.1. Twitter’mn Yapisal Ozellikleri

Diger sosyal medya uygulamalari ile kiyaslandiginda Twitter’in belli bagsli 6zellikleri
dogrultusunda 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. 280 karakter ile siirlandirilan, “tweet”
adina verilen mesajlarin anlik olarak paylasilabilmesi ve s6z konusu tweetlerin
“glindem” bashigi altinda toplanmasi oldukga ilgi cekici bir 6zellik olarak kabul
edilmektedir (Ergen, 2018: 510). Tweetler iizerinden kullanicilar hareketlerinin ve
diisiincelerinin anlik olarak takip edilmesi, kullanicilarin arkadaslarini takip etmesi ve
giindemin 6ne ¢ikan maddelerinin takip edilebilmesi belli bagli olanaklar1 olarak kabul
edilmektedir. Uygulama genelinde herhangi bir kullanicinin takip edilmesi neticesinde
isteginin onaylanmasina gerek kalmaksizin igeriklere erisimin saglanmasi miimkiin

olmaktadir (Aslan ve Unlii, 2016: 41-65).

Twitter uygulamasmin 6zgiin yapisal 6zellikleri ve bilesenleri bulunmaktadir. Bunlar

(Bruns ve Burgess, 2016: 494):
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Tweet: Su an ne yapiyorsun sorunun karsiligi olarak paylasilmakta olan tweet,
280 karakter ile sinirlandirilmig mesajlar olarak ifade edilmektedir. S6z konusu
mesajlar lizerinden kullanicilarin fiziksel olarak aktivitelerinden ziyade
diisiinceleri 6grenilmeye calisilmaktadir. Paylasilan tweetlerde video, GIF,
fotograf, yazili mesaj ve canli yaym paylasimlari iizerinden kullanicilar neler
yaptiklarini ya da diistindiiklerini takipgileri ile paylasmaktadir.

Retweet: Atilan bir tweetin, kullanicilarin kendi hesaplar1 iizerinden kendi
takipgileri ile paylagsmasi olarak ifade edilmektedir. Bir diger ifade ile retweet ile
atilan bir igerigin daha genis bir kitleye ulagtirilmasi saglanmaktadir. Paylastig
icerikler tiim kullanicilara agik olan ya da takip edilen kullanicilarin tweetlerinin
rtweet yolu ile hizl bir sekilde yayilmasi saglanmaktadir.

Mention: Bu ozellik ile birlikte kullanicilarin birebir iletisim kurabilmesi
miimkiin hale gelmektedir. “@kullanict adi” seklinde goriilen mention, 6zel
iletisimin saglanmasina ek olarak bir olgu ya da kullaniciyr hedef alarak, tim
kullanicilara acik bir sekilde atilan twette kullanicidan bahsedilmesi olarak
acgiklanmaktadir.

Takip edilenler: Kullanicilar, bir bagka kullanicinin paylasmis oldugu tweet adi
verilen paylasimlarini abone olmak sureti ile takip edebilmek adina ilgili
kullanictyr takip edebilmektedir. Takip¢i sayisinin artmasina paralel olarak
paylasilan tweetler ¢ok daha genis kitlelere ulagabilmektedir.

Favoriler: Internet tarayicilarinda yer alan sik kullanilanlar fonksiyonu ile ayni
islevi goren oOzelliktir. Mesaj ya da baglanti favori olarak belirlendikten sonra
kullanicilar tarafindan rahatlikla yeniden ulasilabilmektedir.

Trend Topics (TT): Giincel olarak en ¢ok konusulan 10 konu, giindemde sahip
oldugu yere gore coktan aza dogru listelenmektedir. Bu listede diinya genelinde
yasanan skandallar ya da Onemli olaylar Twitter’da ¢ok fazla yer almasi
sonrasinda trend topics listesine girmektedir. Bu 6zellik diinya genelinde ya da
bolgesel olarak ortaya cikan konular ile ilgili 6nemli bir gosterge olarak kabul
edilmektedir.

Hashtag: Belirli konular ile ilgili olarak anahtar kelimelerin basma “#”
konulmak sureti ile ilgili konunun {izerine odaklanilmasi amaglanmaktadir.

Genellikle politik olaylarin ifade edilmesi adina ctimlelerin farkli bir yerinde
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bulunan hashtaglere kullanicilar tikladiginda uygulama genelindeki konu ile
diger igeriklerin tamamina ulasilabilmektedir.
o Dogrudan Mesaj: Kullanicilar arasinda dogrudan iletisim dogrudan mesaj

(direct mesaj) lizerinden saglanmaktadir.

Twitter son zamanlarda Ozellikle politika ve medya camiasindan popiiler kisilerin
geleneksel medya organlarini kullanmadan, hedef kitlelerine hizli ve aracisiz bir sekilde
ulastigi bir platform olarak da on plana ¢ikmistir. Tiirkiye’de de bu amacgla Twitter
kullanimi 2010 yilindan beri diizenli olarak artarak giliniimiizde 9 milyona yakin
kullanictya ulagarak diinyanm en ¢ok Twitter kullanan 5. Ulkesi konumuna gelmistir

(wearesocial.com, 2018).
2.6.2. Kurumsal itibar Yonetimi ve Twitter Kullanimi

Gelisen teknoloji ile birlikte ortaya ¢ikan yenilikler zaman ve mekan sinirlarini ortadan
kalkmistir. Kurumlar ve isletmelerde bu degisim siirecine adapte olabilmek adina
birtakim adimlar atmiglardir. Twitter, mevcut 6zellikleri dogrultusunda kurumlarin ve
isletmelerin itibarlar1 iizerinde olumlu ya da olumsuz etkilerin ortaya ¢ikmasina neden
olabilmektedir. Bu durumun ortaya ¢ikmasina neden olan faktorlerin ise asagidaki gibi

siralanmas1 miimkiindiir (Er, 2008: 78):

e Kuruluslarin 6ncelikle hedef kitlesinde yer alan bireyler ile sonrasinda ise
paydaslarin tamamu ile iletisim kurabilmesi adina zaman ve mekan sinirlarinin
ortadan kalkmis olmasi,

e Kuruma ait bilgilere internet ortaminda rahatlikla erisilebilmesi,

e Internet ortaminda kuruma yénelik suclarin hizli ve kalic1 bir sekilde yayilmasi,

e Kurum itibarina katki saglayacak kullanicilarin internet ortaminda kurumlari
gontlli bir sekilde savunabilmesi,

e Kullanicilar kendilerine benzedigini diigiindiigii kisilere giiven duymak istemesi,

e Sosyal medyanin yapisal oOzelliklerine baglhi olarak kurumsal itibari
giiclendirebilecek ¢aligmalarin yapilabilmesi,

e Sanal ortamda kullanicilarin taleplerinin ve gereksinimlerinin kurumlar

tarafindan rahatlikla arastirilabilmesi.
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Yukarida da ifade edilen maddeler degerlendirildiginde internet ortaminda kurumun
itibarmin  korunmasmin  ve paydaglarla olan iligskiler {izerinden itibarin
giiclendirilmesine yonelik adimlarin atilmasinin, kuruma yonelik olarak ortaya ¢ikmasi
muhtemel olumsuz diisiincelerin tamaminin etkisini azaltabilecegi ve paydaslarin etkili
bir sekilde yonlendirilebilecegi goriilmektedir. Sosyal medyada sinirsiz bilgiye erisim
olanag1 bulunmaktadir. Bu durumda kurum ya isletmelere yonelik olumsuz birgok bilgi,
sOylenti yayilabilmekte ve nihayetinde diger kullanicilar olumsuz ¢ikarimlarda
bulunabilmektedir. Benzer bir sekilde kurum ya da isletmeye yonelik olumlu
gelismelerde ortaya c¢ikabilmektedir. O halde, kurumlar tarafindan internet ortaminin
sadece bir tehdit unsuru olarak degerlendirilmesi dogru olmamaktadir. Oyle ki, kurum
itibarinin giliglendirmesine yonelik adimlarin atilmasi kurumlar i¢in oldukca avantajh
sonuclar doguracaktir. Bu olumlu etkinin ortaya c¢ikabilmesi adina internet ortaminin
tim hatlar1 ile dogru analiz edilmesi gerekmektedir (Er, 2008: 80). Kurumsal iletisimin
saglikli bir sekilde yonetilmesi kurumsal itibarin artmasina sebep olan en biiyiik
faktorlerdendir. Bu baglamda yukarida ifade edilen bilgiler ek olarak kurumsal itibarinm
arttirmak isteyen kurumlarin kurumsal iletisim faaliyetlerine 6nem vermeleri son derece

mithimdir.
2.6.3. Twitter’in Kurumsal iletisim Araci Olarak Kullaninm

Kurumsal iletisim faaliyetlerinin siirdiiriildiigii en etkili alanlardan biri de sosyal
paylasim aglaridir. Kurumsal iletisim igerikli sayfalarda yer alan uygulamalar ve iliski
pratikleri, giiclii bir hedef kitle iligkisi olusturulmasi, paydaslarin gerekli bilgiye
erisimin saglayarak paylagsmasi acgisindan Onem arz etmektedir. Diinyanin en sik
kullanilan sosyal paylasim platformlarindan biri olan Twitter’da hedef kitlenin siirece
katilip saglayip, etkilesim ve geri bildirimlere imkan tanimasi retweet, yorum ve tweet
begenme segenckleri ile gergeklesmektedir. Kurumsal Twitter sayfasinda atilan
tweetler, tweetlerin aldigi yorumlar, begeniler ve retweetler etkilesimi artirirken,
etkilesimin yogun yasanmasi hedef kitleyle kurulan bag: gii¢lendirmektedir. Bu baglarin
giiclenmesi sayesinde de hesaplarin popiilerligi artarak yeni takipgiler kazanmaktadirlar.

Hesabin giiclenmesi de dogrudan etkiledigi kitlenin biiyiimesine neden olmaktadir

(Keskin ve Tanyildizi, 2015: 467).
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Kurumsal iletisim faaliyetlerinin siirdiiriilebilmesi adina Twitter iizerinden elde edilen
imkanlarla birlikte kurumun hedef kitlesi ile dogrudan etkilesim ve iletisim igerisinde
olabilmesi, kurumsal faaliyetler ve kampanyalarla ilgili olarak kurumun stratejilerinin
¢evrimici ortamlara adapte edilmesi olduk¢a 6nemli olmaktadir. Twitter uygulamasinda
herhangi bir sayfanin ziyaretci sayisinin diizenli olarak artmasi, kullanicilarin ilgisini
cektigi anlamina gelmektedir. Sosyal medyada daha fazla giiven duyulmasini saglamak
adina oldugundan farkli bir goriintii ¢izmek yerine seffaf ve gercekli olmak ¢ok daha

onemlidir (Ocal, 2018: 29).

Gliniimiizde kurumlar tarafindan sosyal medya uygulamalarinin temel tanitim platformu
olarak kullanildigr net bir sekilde goriilmektedir. Bakildiginda geleneksel medya
uygulamalarinda reklam kampanyalarinin oldukga diisiik ticretler karsiliginda yapilmasi,
hedef kitleden anlik olarak geri doniislerin saglanamiyor olmasi, bunlara karsilik sosyal
medya uygulamalarinda taniim maliyetlerinin ¢ok daha diisiik olmasi ile birlikte geri
doniislerin oldukga giiclii olmasi kurumlari ve igletmeleri bu alanda sevk etmektedir. Bu
sayede kurumlar hedef kitlesinde yer alan bireyleri analiz edebilmekte, goriisleri,
taleplerini ve gereksinimlerini izleyebilmekte ve en onemlisi de ¢ift yonlii bir iletisim
saglanabilmektedir. Benzer bir sekilde Twitter uygulamasi ile birlikte kurumlar hedef
kitlelerinin 6zellikle hangi konularla ilgilendigini, kurumlarma yoénelik kullanicilarin

izlenimlerini 6grenebilmektedir (Sardagi, 2017: 346).

Sosyal medya uygulamalarinin kullanan sayisinin artmasi, buna paralel olarka bu
uygulamalarinin etki alaninin genislemesi ve teknolojide yasanan gelismeler neticesinde
sosyal medya uygulamalarinin yer ve zaman fark etmeksizin erisebilir olmasi ile birlikte
kurumlar, reklam verenler ve markalar acisindan ¢ok daha onemli hale gelmistir.
Bakildiginda birgok kurumun ya da markanin kurumsal iletisim faaliyetlerini daha etkili
hale getirebilmek adma sosyal medya hesaplar1 bulunmaktadir (Aslan ve Unlii, 2016:
44). Twitter gibi uygulamalar tizerinden kurumlar ve markalar hedef kitlelerine ¢ok
daha rahat ulagmaya baslamislar, iletisim siireclerinin karsilikli hale gelmesi ile birlikte
cok daha etkili hale gelmislerdir. Bu siire¢ igerisinde ¢ok sayida geribildirimin kisa bir
zaman dilimi igerisinde alinmasi kurumlar i¢in olduk¢a dnemli olmaktadir (Tanyildizi

ve Demirkiran, 2018: 176).
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2.6.4. Belediyelerde Twitter Kullanim

Twitter’in oldukca 6nemli bir kurumsal iletisim araci olarak degerlendirilmesinin arka
planinda kamu ya da 6zel kesim fark etmeksizin kurumlar ya da markalar ile birlikte bu
kuruluglarin temsilcileri tarafindan oldukca etkili paylagimlar tizerinden uygulamanin
kullanilmaya baslamas1 yer almaktadir. S6z konusu temsilciler, anlik paylasimlar
tizerinden takipgileri ile ¢ok daha gii¢lii bir etkilesim kurabilmekte ve hedef Kitlesi ile
birlikte 6nemli deneyimler elde edebilmektedir (Yildirim, 2014: 238).

Belediyelerin kurumsal iletisimde Twitter kullanimlarina bu kadar 6nem vermelerinin
altinda yatan temel sebeplerden biri katilimciliktir. Bu katilimciligim  getirdigi
etkilesimden hem belediyeler hem de belediye temsilcileri bundan sonuna kadar
faydalanabilir. Onem arz eden konularda kullanicilarin yorumlarinin alinmasma ek
olarak yalnizca giindemi olusturan konular ve cagrilar, kurumlarin bir¢oguna yol
gosterici olabilmektedir. Bu alanda elde edilen verilerin nesnel bir bakis agisi ile
degerlendirilmesi ve yorumlanabilmesi gerekmektedir. Belediyeler acisindan
degerlendirildiginde; Twitter hesaplar1 {lizerinden gorev bolgelerine yonelik Snemli
gelismeler, basin biiltenlerini ve gerceklestirmis olduklari hizmetleri duyurabilmeleri
miimkiin olmaktadir. Ayrica, farkli konulara yonelik olarak vatandaslara cagrida
bulunmalarina, elektrik ve su kesintileri gibi durumlara dair bilgilendirmeler
yapmalarina imkan taninmaktadir. Vatandaglardan gelen sikayetlerin hizli bir ¢dziime
kavusturulmasi noktasinda linkler iizerinden gerekli birimlere yonlendirilebilmesi, sik
sorulan sorulara yonelik verilen yanitlarin yaymlanmasi gibi imkéanlarda bulunmaktadir

(Mengti, 2013: 29).

Twitter 6zellikle toplum ile belediye arasinda koprii vazifesi gormektedir. Bu uygulama
sayesinde bireyler kamuoyu olusturarak belediyeye seslerini daha rahat
duyurabilmektedir. Ayrica propaganda yapmak icin, iletisim biliminin profesyonelce
kullanildigi medya alanlarindan olan Twitter’da belediyeler halkla iliskiler gibi iletisim
stratejilerinden de faydalanmaktadir. Ayrica belediyeler bu yeni nesil iletisim
araclarinin etkin ve dogru kullanilmasi ile potansiyel se¢menlerinin sayisini da
arttirabilmektedir. Fakat Bunun ilk adimi kurumsal iletisim olusturmaktir. Belediye
yoneticisinin ya da temsilcinin vizyon sahibi olmasi bu konuda da Onemlidir.

Belediyeler bu alanda kendisini donistiirmelidir. Gegmis donemlerde reklamcilik,
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halkla iligkiler gibi ifadeler {lizerinde tanimlanmakta olan bu alanlarda birtakim
dontistimler yasanarak, ilk olarak telefonlara cevap veren miisteri iligkileri birimlerinin
personelleri tarafindan istlenilmekte olan bu fonksiyon, bilisim teknolojilerinde
yasanan gelismelerle birlikte kurumsal iletisim kavraminin dogurmus oldugu faaliyetler

tizerinden yiiriitiilmiistiir (Bostanci, 2012: 104).

Belediyelerin Twitter hesaplarina erisim saglanmasinin ardindan hesabin takipgi sayisi,
gonderileri, tweetleri gibi bilgiler elde edilebilir. Bunlar gizli bilgiler de degildir. Bu
paylasimlardan ve bilgilerden hareketle belediyeler kendi hedef Kitlesini
olusturabilmektedir. Belediyelerin artan takip¢i sayilarina paralel olarak yaymlanan
gonderilerin de takibi daha yogun yapilmalidir. Cilinkii atilan tweet aninda binlerce hatta
milyonlarca kisi tarafindan goriintiilenebilir ve bu durum kurumsal iletisimin, imajin ve
itibarin zedelenmesine sebep olabilir. Bu yiizden Twitter kullanimi 6zellikle belediyeler
acisindan hassas bir konudur. Onlem amach hesap kullanicilar ikili diyaloglara
girmemelidir veya belediyeye Twitter lizerinden gelen sorular direkt mesaj olarak kisiye

0zel cevaplanmalidir.

Belediyelerin  Twitter hesaplarinda dikkat edilmesi gercken ¢ok fazla nokta
bulunmaktadir. Bu yiizden hesap adina sabit bir strateji belirlenmelidir. Ornegin
olumsuz yorumlar1 karsi nasil hareket edilecegi stratejisinin belirlenerek bunun tiim
kullanicilara aynen uygulanmasi gerekmektedir. Farkli bir nokta ise igerik
paylasiminda; belediyenin ciddiyetini gostermesi agisindan metnin dil bilgisi kurallarina
uygun olmamasi durumunda olumsuz geri doniigler alinabilir. Giindeme uygun olmayan
bir paylasimin geri doniisii de olumsuz da olabilir. Son olarak belediyeye ait Twitter

hesabina gelen sorulara karsi yetkilinin duyarsiz kalmamasi1 gerekmektedir (Mengii,
2013: 222).

Yukarda yer alan bilgilere ek olarak Twitter’in kisa siire iginde belediyeler tarafindan

siklikla kullanilmaya baglamasimin nedenlerini asagidaki gibi agiklamak miimkiindiir

(Hermida, 2016):

e Twitter’da gonderilen ve alman mesajlarin  belli sayidaki karakteri
gegmemesinden dolay1 yazma ve okumay1 kolaylagtirmaktadir.
e Twitter yeni insanlara kolayca ulasabilme imkanina sahiptir.

e Twitter katilimeidir ve seffaflik 6n plandadir
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e Tweetlere internetin kullanilabildigi her tiirlii aragla rahatlikla ulasilabilmektedir
ve ayrica bu araglar iizerinden alinip gonderilebilmektedir.

e Twitter herkese uygun ve kolay kullanilabilir bir yapidadir.
2.6.5. Twitter’imn Kurumsal iletisimdeki Onemi

Twitter’mn kullanilmasi, kurum ve vatandaglar arasinda isbirliginin saglanmasi
noktasinda olduk¢a Onemli bir platform olarak degerlendirilmektedir. Bu yoni ile
Twitter, anlik mesajlar {izerinden birtakim etkinliklerin vatandaslarla paylasilmasinda,
s0z konusu etkinliklere yonelik vatandaslarin algisinin 6l¢iilmesinde etkili bir sekilde
kullanilabilmektedir. Uygulama, karsilikli iletisim potansiyeli ile vatandaglarin daha
fazla etkilesime yonelmelerini saglayabildigi gibi, herhangi bir iletisim siirecine gerek
kalmadan bir geleneksel medya araci olarak da tercih edilebilmektedir. Vatandaslarin
yasanan gelismelere yonelik bilgilendirilmesinde geleneksel medya araglarina destek
veren platformlar olarak da uygulamanin kullanilmas1 miimkiindiir. Ayrica vatandaslar,
s0z konusu uygulamalar {izerinden sikayetlerini, taleplerini, ihtiyaglarini rahatlikla
kurumlara aktarabilmekte, kurumlar ise bunlara yonelik ¢Oziimlerini vatandaslarla

paylasabilmektedir (Tarhan, 2012: 85).

Belediyeler tarafindan etkili Twitter hesaplarmnin olusturulmasi, belirlemis olduklar
stratejileri bagar1 ile takip edebilmeleri noktasinda bir¢ok avantaj saglamaktadir. Bu
noktada kurumsal iletisim faaliyetlerinin etkili bir sekilde siirdiiriilmesi ve stratejilerin
etkinligi i¢in belediyelerin Twitter hesaplari etkili bir sekilde kullanmasi gerekmektedir.
Belediyeler tarafindan misyonlarinin, vizyonlarinin ve hizmetlerinin hem igerde hem
disarida etkili bir sekilde aktarilabilmesi adina basarili bir iletisim silirecinin hayata
gecirilmesi gerekmektedir. Kurumlarin kimligi, etkili kurumsal iletisim faaliyetleri ile
kurum imaj1 haline gelebilmektedir. Bu durumda Twitter hesaplarinin profesyonel bir
sekilde yonetilmesi gerekmektedir. Twitter uygulamasi lizerinden ortaya ¢ikan kurumsal
iletisim, dig diinya ve belediye arasinda etkili bilgi akisinin saglanmasina olanak
tanimakta, ancak bu sekilde belediyeler rekabet kosullarinda meydana gelen degisimlere
hizl1 bir sekilde adapte olmaktadir (Gemlik ve Sigr1, 2007: 279). S6z konusu kosullarin
degisimi kimi zaman olumsuz olabilmektedir. Belediyelerin halka agik olmasi, kriz
ortam1 igerisinde yer alma potansiyellerini de arttirmaktadir. Yasanan kriz siireclerinin

arka planinda oldukga basit bir hizmet hatasi, iist diizey temsilcilerden birinin talihsiz
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bir agiklama yapmasi ya da yasanilabilecek bir kaza yer alabilmektedir. Beklenmedik
zamanlarda gelisen krizlerden, kurum itibar1 zarar gormeden ¢ikabilmek adina iletisim

araglari etkili kullanilarak krizin dogru yonetilmesi gerekmektedir (Solmaz, 2006: 72).

Belediyeler tarafindan, Twitter hesaplar1 iizerinden yiiriitmiis olduklar1 kurumsal
iletisim stratejileri ile amaclarin ulasabilir hale gelmesi adina yiiriitiilen faaliyetler
cercevesinde iletisim, kiiltiir ve kurum personeli arasinda giiglii baglantinin kurulmus
olmast gerekmektedir (Yildirmaz, 2012: 7). Ancak bu siire¢ icerisinde hesabin
yonetilmesinden sorumlu olan yetkililerin ya da belediye baskaninin iletisim
teknolojilerinde yasanan gelismeler herkesten once takip etmesi ve nihayetinde hayata
gecirmesi gerekmektedir. Teknolojide yasanan gelismelerin dikkatli bir sekilde takip
edilmesi, hedef kitlenin fazlasi ile dikkatini ¢ekmektedir. Belediyeler tarafindan Twitter
ile birlikte yiiriitiilen kurumsal iletisim faaliyetleri lizerinden gerceklestirilen islevler ile

su sekilde siralanabilmektedir (Tinmaz ve Yakin, 2016):

e Takipgilerin, belediye tarafindan yiiriitilen faaliyet ve hizmetlere yonelik
bilgilendirilmesi,

e Vatandaslarla saglikli ve etkili iletisim igerisinde olabilmek,

e Takipgilerin yliriitiilen calismalari i¢sellestirmesini saglamak,

e Vatandaglarin belediyenin sosyal medya hesabina yonelik olarak olumlu bir
algiya sahip olmasinin saglanmasi,

e Belediyeye gelen sikayetlerin ve onerilerin degerlendirilmesi,

e Mal ve hizmet iiretimi noktasinda, belediyelerin verimlilik artig1 saglamasina
katk1 verecek bilgilerin paylagilmasi,

e Vatandaslarin belediyenin politikas1 ve giindelik faaliyetleri ile ilgili bilgi
olmasinin saglanmasi,

e Belediyenin isleyisi ile birlikte sahip oldugu temel hak ve sorumluluklarla ilgili
olarak vatandaslarin bilgilendirilmesi,

e Vatandaglara yonelik saygili, duyarli ve sorumlu tutumlarin sergilenmesi,

e Belediyenin kurumsal itibarinin ve imajinin gii¢lendirilmesinin saglanmasidir.



UCUNCU BOLUM

BELEDIYELERIN KURUMSAL ILETiSIM ARACI OLARAK
SOSYAL MEDYA KULLANIMI: TWITTER ORNEGI

3.1.  Arastirmanin Amaci

lletisim, en ileri teknoloji kullannmindan sdze kadar farkli  araglarla
gerceklestirilebilmektedir. Bu araglarin baginda da sosyal medya gelmektedir. Sosyal
medya, siyasal tercihlerin ifade edilmesinde, pekistirilmesinde ve yayginlastirilmasinda
siyasi parti ve liderler tarafindan kullanilan temel araclardan biri haline gelmistir. Bu
durumun farkina varan belediyeler de sosyal medyanin avantajlarindan faydalanmak
adma kurumsal kimlikleri ile bu platformlara dahil olmaya baslamistir. Ozellikle karar
alma siireglerine halkin katilimin1 saglamak ve yapilan faaliyetleri etkin bir sekilde
duyurulabilmek amaciyla belediyeler tarafindan kurumsal sosyal medya kullaniminin
yayginlik kazandigi goriilebilmektedir (Tarhan, 2012: 77). Bu amag¢ kapsaminda
caligmada belediyelerin Twitter hesaplarin1  kullanim sekli, ne amacla nasil
kullandiklari, paylagimlari, paylasim sikliklari, vatandaslar ile kurmus olduklar
diyaloglarin analiz edilmesi ve bu kullanimlarin, kurumsal iletisime yansimasi

calismanin ana konusunu olusturmaktadir.

Calisma kapsaminda Tirkiye’de Twitter konusunda aktif dort ilge belediyesi olan;
Kadikoy Belediyesi, Edremit Belediyesi, Dat¢a Belediyesi ve Odunpazar1 Belediyesi
calismanin Orneklemini olusturmaktadir. Calismada belirlenen tarihler arasinda bu
belediyelerin kurumsal Twitter hesaplarindan yapilan paylasimlar ¢aligmanin

sinirliliklarint olusturmaktadir.

Twitter’in kurumsal iletigim silirecinde daha etkili kullanilmasina 1s1k tutmaktir.
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3.2.  Arastirmanin Onemi

Internet aglar1 vasitasiyla saniyeler igerisinde diinyanin herhangi bir bolgesinden diger
bolgesi ile aninda iletisim kurulabilmektedir. Fakat, gelisen bu internet teknolojileri ile
birlikte iletisim sadece web siteleri iizerinden saglanmamaktadir. Ozellikle web 2.0
teknolojisinin gelismesiyle, tek yonlii bilgi aktarimi yapilan web sitelerinden, ¢ok yonlii
bilgi aligverisine olanak saglayan ve tiim diinyayr saran sosyal aglar kullanilmaya
baslanmistir. Bu araclarin kullanim kolayligi, karsilikli iletisime olanak saglamasi,
erisim rahathigl, stirekli giincel olmasi ve karsiliklilik icermesi basta gencler olmak
tizere hedef kitleye ulasmak i¢in glinlimiizde en sik kullanilan iletisim araclari haline
gelmistir. Sosyal medya olarak adlandirilan bu sanal ortam, kullanici tabanli olmasinin
yaninda kitleleri bir araya getirmesi ve aralarindaki etkilesimi arttirmasi bakimindan
onem tasimaktadir. Internet teknolojilerinde yasanan gelismeler bu platformlar

tizerinden iletisim ve etkilesim olanaklarini arttirmistir.

Sosyal medya, hem tiiketicileri hem de kurumlari etkilemistir. Ister kamu kurumu olsun
ister 6zel kurulus olsun, giiniimiizde hedef kitlesiyle geleneksel iletisim kanallarinin
yaninda farkli bir ortamda da bulugmak isteyen organizasyonlarin sayisi her gegen giin
artmaktadir. Kurumlar/organizasyonlar sosyal medya ortamlarini1 sadece bilgilendirme,
tanitim, duyurum gibi halkla iliskilerin tek tarafli asimetrik iletisim faaliyeti olarak
kullanmay1 tercih etse de giderek artan sekilde kurumsal kimlige ve iletisime katki
saglayan ciddi bir alan olarak degerlendirilip karsilikli geri doniislerin alindig1 simetrik
modele uygun kullanimin yayginlastigi goriilmektedir.  Giinlimiiziin sanal ortam
kullanicilar tarafindan bir aligkanlik haline gelen sosyal medya kullanimi her kiiltiirden
ve her kesimden genis kitlelerin sosyal taleplerine yanit verirken (Akinct Vural ve Bat
2010: 3348-3349), isletmelerin de hedef miisteri gruplartyla iletisim kurma, marka
bilinirligini arttirma ve miisteri bagliligim1 saglama gibi halkla iliskiler amaglarina
ulagsmak i¢in Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn, Bloglar ve YouTube gibi sosyal
medya araglarin1 kullanmalarini kaginilmaz hale getirmektedir (Barut¢u ve Tomas
2013: 5). Kurumlar agisindan; artan rekabet ortaminda, tiiketicinin dikkatini
cekebilmek, diisiik maliyetli ve etkili mesajlar iletebilmek icin sosyal medya ortamlari
cazip bir segenek olmaktadir. Kurumlar tarafindan sosyal medyanin giiclii yanlar
dikkate alinarak giin gectikge bu platform daha fazla ve etkin olarak kullanilmaya
calisiilmaktadir.
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Iletisim teknolojisinin gelismesiyle meydana gelen yeni platformlar, kurumsal iletisim
calismalarinin da 6nemli bir pargasi haline gelmistir. Isletmelerin veya kurumlarin
varhigim1 siirdlirebilmesi i¢in kurum ile cevresi arasinda siirekli bilgi ve disilince
aligverisine imkan saglayan bir iletisim ve iliski yonetimi siireci olarak tanimlanan
kurumsal iletisim ile sosyal medyanin sagladigi kolayliklarin benzer oOzellikler
gostermesi, kurumlar1 giderek artan sekilde kurumsal iletisimde sosyal medyay1

kullanmaya y6nlendirmektedir.

Kurumlar geleneksel iletisim kanallarinin yaninda, sosyal medya olarak isimlendirilen
bu yeni ortamda yerini almay1, kurumsal rekabet ve modern halkla iliskilerin yansimasi
olan iki yonli simetrik iletisim agisindan onemli avantajlara sahip, degerlendirilmesi
gereken bir ortam olarak gérmektedir (Tarhan, 2012). Bu gelismeler, kurumsal iletisim
adma sosyal medya optimizasyonunun kurumsal mesajlarin sosyal medya platformlari
araciligiyla iletilmesi konusunda Onemli bir ara¢ haline geldigini gostermektedir
(Senyurt, 2016). Internet, sahip oldugu interaktif dzellik sayesinde kurumsal imajin
gelistirilmesine imkan tanimaktadir ve bunun yaninda kamuoyunun diisiincelerini
Oogrenme gibi yapisal Ozellikleri de mevcuttur. Boylece iki yonlii iletisimin
gerceklesebilecegi bir ortam saglamaktadir. Kamu kurum ve kuruluslar1 kurumsal
iletisim faaliyetlerinde internet c¢aginin getirdigi doniisiim etkilerini uzun stiredir
gostermekte ve web tabanli iletisim hemen her kamu kurum ve kuruluslari tarafindan
farkli diizeylerde uygulanmaktadir. Ancak sosyal medyanin diger internet
platformlarindan farkli bir yapida olmasi ve kamu kurum ve kuruluslar1 hedef kitlesi
olan genis kitle igin ifade ettigi onem dikkate alinirsa, kamu kurum ve kuruluslar
kurumsal iletisim faaliyetlerinde sosyal medyayi en etkin sekilde uygulamanin yollarini

aramalar1 da kaginilmaz bir gereklilik olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Literatiirde, kamu kurum ve kuruluslart baglaminda yerel yonetim birimlerinin
kurumsal iletisim faaliyetlerini sosyal medya temelinde inceleyen calismalara
rastlanilmaktadir. Bu caligmalar, farkli sosyal medya araglar1 kullanan yerel yonetim
birimlerinin toplumla iliski kurabilme noktasinda cesitli avantajlar elde ettigini ortaya
koymaktadir (Omar ve ark., 2014: 666). Bu alanda birtakim firsatlarin ortaya
cikmasmin temelinde ise sosyal medya uygulamalarinin daha acgik ve seffaf hale
gelmesinin saglanmasi, toplumda daha iyi bir diisiinceye sahip olmak, e-katilima olan

egilimin arttirilmasi, topluma mesajlarin aktarilmasi ve daha genis kitlelere daha diigiik
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maliyetlerle ulagilmasinin miimkiin olmasinin yer aldig1 goriilmektedir (Alasem, 2015:
67). Belediyelerin sosyal medya uygulamalarini kullanmalarindaki temel amaglar da bu
unsurlar ile paralellik gostermektedir ve belediyeler; halkla iliskiler faaliyetlerinin
strdiirilmesi, tanitim c¢alismalarinin  yapilmast ve olumlu bir kurum imajinin
olusturulmas1 konusunda genellikle Twitter’dan faydalanmaktadir (Bennett ve
Manoharan, 2017: 325). Uluslararasi Sosyal Medya Dernegi (USMED) tarafindan
fenomen veya influencer belediye baskan adaylarinin kitleler tizerindeki etkinliginin
artmasi temelinde yapilan agiklama, belediyelerin Twitter hesaplarinin incelenmesinin

onemine atif yapmaktadir (tr.sputniknews.com, 2019).

Twitter, diger sosyal medya uygulamalarina kiyasla diyalogun siireklilik arz etmesi
noktasinda 6n plana ¢ikmaktadir (Enli ve Skogerbo, 2013: 757; Graham ve digerleri
2013: 692). Fakat bu diyalog sekillerini detayli inceleyen c¢alismalarin sayisi1 olduk¢a
azdir. Bu noktada, hazirlanan bu ¢alismanin halkla iliskiler modelleri g¢ercevesinde
atilan tweetleri incelemesi literatiire katki saglayacaktir. Buna ek olarak, gelisen medya
teknolojilerinin getirdigi giiclii etkilesim 6zelligi, toplumda karsilikli iletisime uygun bir
zemin hazirlamak sureti ile kamusal bir ortamin olusmasini saglayabilmektedir (Cetin,
2015: 94; Tarhan, 2012: 82). Hazirlanan ¢alismanin bu ortami kanitlar nitelikte olmasi,
ornek tweetler tizerinden kurumsal iletisim siirecini seffaf olarak aktarmasi, kurumsal
iletisim siirecinde halkla iligkiler modellerini dahil etmesi ¢alismanin 6nemini ortaya
koymaktadir. Ayrica belediyelerin kurumsal sosyal medya hesaplarindan elde edilen
bulgular cercevesinde vatandaslarla kurulacak iletisimde bu araglarin etkin ve
etkilesimli  bir bi¢cimde kullanilmasinin Oniindeki engellerin  kaldirilmas1  ve
karsilasilabilecek sorunlarin 6ngoriilebilmesinde belediyelere yardimci olmasi agisindan

Onemlidir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirma, Kadikdy Belediyesi, Edremit Belediyesi, Datca Belediyesi ve
Odunpazar1 Belediyesi’ne ait kurumsal Twitter hesaplar igerik analizi yontemi ile
¢oziimlenmistir. Nicel arastirmalarda en ¢ok kullanilan yontem olan igerik analizi;
yazili ya da soOzlii verilerin arastirma problemini yanitlayacak sekilde simiflara

ayrilmasi, 0zet ¢alismalarinin yapilmasi ve verilerin iceriginde yer alan birtakim
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degiskenlerin ya da kavramlarin 6l¢lilmesi, sonrasinda anlamlandirilmasina yonelik

kategorize edilmesi seklinde ifade edilebilmektedir (Boke, 2009: 344).
3.3.1. Arastirma Sorulari

1. Arastirma Sorusu: Belediyelerin kurumsal Twitter hesaplarinda tweet paylagimi

(hangi belediye fazla/az tweet paylagsmis, ne zaman paylasmis) nasildir?

Arastirma Alt Sorular:
1. Belediyeler bilgi ve etkinlik konulu kag¢ tweet atmistir ve aldigi etkilesim (Gelen

yorum sayist, verilen cevap sayisi) nasildir?
2. Belediyeler en ¢ok kimleri (baskan, sivil, diger) retweet yapmigtir?
3. Belediyeler igerik olarak en ¢ok hangi tiir (resim, video, metin) paylagim yapmistir?

4. Belediyeler igerik olarak en ¢ok hangi konuda (Sanat, turizm, spor, hayvan haklari,

fen isleri, egitim) paylasim yapmistir?

2. Arastirma Sorusu: Belediyeler kurumsal Twitter hesaplarim1 halkla Iliskiler ve

iletisim baglaminda etkin olarak kullanmakta midir?

Arastirma Alt Sorulari:

1. Atilan tweetler Grunig’in halkla iligkiler modellerine gore nasil siniflanmaktadir?
2. Atilan tweetlerde simetrik ¢ift yonlii iletisim goriilmekte midir?

3. Atilan tweetler Grunig’in halkla iligkiler modellerinden en ¢ok hangisinin kapsamina

girmektedir?
3.3.2. Arastirma Kapsam ve Sinirhhiklar:

Arastirmada evrenin tamamina ulasilamayacaglr ve zamanin kisithi olmasi nedeniyle
aragtirma; belediyelerin Twitter sayfalarindaki kurumsal iletisim performanslari ile
sinirhdir.  Arastirma alani sosyal medya araglarindan biri olan Twitter olarak
belirlenmistir. Ayrica ¢alisma alanindaki verilerin genis bir zaman dilimine yayilmis
olmasi, smirlandirmay1 zorunlu hale getirmistir. Bu noktada arastirmanin hangi zaman

dilimini kapsadigini belirtmek biiylik 6nem tagimaktadir. Arastirmanin zaman araligini,
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ilgili belediyelerin 15 Ekim 2019 ile 30 Kasim 2019 tarihleri arasinda yapmis olduklari
Twitter paylasimlari olusturmaktadir. Bu zaman diliminin, 15 Ekim 2019 ile 30 Kasim
2019 tarihlerini kapsamasmin sebepleri ise; arastirmanin giincel olmasi igin yakin
tarihlerin gerekli olmasi, ilgili tarihlerde iilke giindeminin yogun olmamasi (genel, yerel
secim veya referandum), arastirmanin giivenilirligi i¢in rutin paylasimlarin yapildigt
tarihlere ihtiya¢ duyulmasi, belirlenen tarihler i¢inde 10 Kasim ve 29 Ekim gibi 6nemli
giinlerin yer almasi (resmi veya Ozel giinlerde Dbelediyelerin Twitter kullanim
aligkanliklarinin  degisip degismediginin incelenmesi, arastirmanin  gilivenilirligi
acisindan 6nem arz etmektedir) ve son olarak ilgili tarihlerde atilan tweetlerin
aragtirmaci tarafindan manuel olarak incelenecek olmasi seklindedir. Ayrica atilan
tweetlerin degistirilebilmesi veya silinebilmesi nedeniyle daha sonra yapilacak benzer

calismalarin bu calisma ile farkli sonuglar verebilecegi sOylenebilir.

Arastirma; Tirkiye’de Twitter konusunda aktif dort ilge belediyesi olan; Kadikoy
Belediyesi, Edremit Belediyesi, Dat¢a Belediyesi ve Odunpazari Belediyesi ile
sinirlandirilmistir. Calisma, bu belediyelerin kurumsal Twitter hesaplarindan yapilan
paylasimlar1 kapsamaktadir. Arastirmanin siirliliklarini olusturan belediyelerin tercih
edilmesinde; Twitter’1 aktif kullanmalar1 ve 6zellikle 15 Ekim 2019 ile 30 Kasim 2019
tarihleri arasinda yogun etkilesimde bulunmalari, segilen belediyelerin Twitter'da farkli
jargonda paylasimlar yapma ve diger belediyeler ve kullanicilarla mentionlagma
konusunda Oncii olmasi, dort belediyenin de hem sosyalmedya.co, onedio.com,
vikilist.com gibi sosyal medya haberleri iireten sitelerde hem de sozcii.com
haberturk.com, cnnturk.com gibi konvansiyonel medya temelli haberler iireten sitelerde
giindeme gelmis olmalar1 etkili olmustur. Arastirmanin dort belediye ile
sinirlandirilmasin - sebepleri ise; veri miktar1 arttikca kullanilan verilerin sayiya
dontstiirilmesi ve c¢ikarimda bulunulmasinin zorlagsmasi, hem arastirma sorularina
uygun hem de ilgili belediyelerin bagli oldugu sehirlerin biiyiliksehir statiisiine sahip
olmas1 (belediyelerin temsil ettikleri niifus, arastirma hakkinda ¢ikarimlarda
bulunabilmek i¢in Oonem arz etmektedir) ve son olarak arastirma sorularina cevap

aramak adina dort belediyenin optimum bilgiyi saglamasidir.

Ayrica verilerin giivenirligini saglamak icin dort belediye hesabi da arastirmaci

tarafindan iki kez incelemistir ve elde edilen verilerin belirli kategoriler halinde
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gruplanmasi, arastirmadaki hem veri kaybinin hem de hata oraninin diismesine katki

saglamaktadir.
3.3.3. Veri Toplama Teknigi

Calismada, nicel arastirmalarda en c¢ok kullanilan yontem olan igerik analizi
yonteminden yararlanilmistir. Igerik analizi; 19. yiizyil basinda Columbia gazetecilik
okulunun, gazetelerin nicel analizi ile alakali olan ¢alismasinda ortaya ¢ikmistir ve her
tirlii sembolik davranisin betimlenmesinde, icerigin analizinde kullanilan “sistematik,
nicel ve nesnel bir yontem” olarak ifade edilmektedir (Bilgin, 2006: 2). Bu yontem,
diger arastirma yontemlerine nazaran gézlemden ziyade ¢oziimlemeye dayanmaktadir
(Gokee, 2010: 22). Cohen, Manion ve Morrison (2000)’a gore igerik analizi yoluyla
verileri tanimlamak ve verilerin iginde sakli gergekleri ortaya ¢ikarmak
amaclanmaktadir. Bu noktada, belediyelerinin kurumsal Twitter hesaplarinin
incelenmesinde, belirlenen icerik analizi yonteminin aragtirma konusuna ve yontemine
uygun oldugu varsayilmaktadir. Bu varsayimin temel dayanak noktasi ise literatiirde yer
alan benzer c¢aligmalarda bu yontemin siklikla kullanilmis  olmasindan
kaynaklanmaktadir. Ornegin; Tarhan'in (2012) “Biiyiiksehir Belediyelerinin Sosyal
Medya Uygulamalarina Halkla iliskiler Modellerinden Bakmak” calismasinda igerik
analizi yonteminden yararlanildigi goériilmiistiir. Bu ¢alismanin yaninda belediyeler ve
bagkanlarla ilgili yapilan farkli sosyal medya analizlerinde de yine igerik analizi

tekniginin kullanildig1 goriilmiistiir (Cetin, 2015; Yagmurlu, 2013).

Bu dogrultuda arastirmanin kuramsal boliimiinde veri toplama teknigi olarak; konuya
iliskin kitaplar taranmus, siireli yayinlar incelenmis, internetteki giincel kaynaklardan
yararlanilmig, makaleler incelenerek gerekli bilgilere ulagilmistir. Arastirmanin
analizinde veri toplamak adma Kadikdy Belediyesi, Edremit Belediyesi, Datca
Belediyesi ve Odunpazar1 Belediyesi’ne ait kurumsal Twitter hesaplarinin igerik analizi
yapilmistir. Icerik analizi yontemi ile birtakim nicel ve nitel gdstergelerden hareketle,
icerikten elde edilen bilgilerin Otesinde bazi sonuglara ulasmak amaglanmistir.
Arastirma verilerinin toplanmasi ise 15 Ekim 2019 ile 30 Kasim 2019 tarihleri arasinda

gerceklestirilmistir.
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3.3.4. Evren ve Orneklem

Bilindigi lizere 6rneklem; tanimlanmis bir caligma evreni veya niifustan ¢ikarilmaktadir.
Calisma evrenin biliylik veya genis olmasi arastirmanin Oniinde bir engel teskil
etmektedir. Bu nedenle arastirmacilar tanimlanmis bir ¢alisma evreni veya niifustan
orneklem c¢ikarmak zorunda kalmaktadir (Geray, 2006: 113). Bu bilgiler 1s18inda;

arastirmanin evrenini Twitter hesab1 olan belediyeler olusturmaktadir.

Arastirma Orneklemini belirlemek adina c¢aligmada, amaghi Ornekleme metodu
kullanilmistir. Bu 6rneklemenin temeli, arastirmanin amaglar1 dogrultusunda bir evrenin
temsilci bir 6rnegi yerine, amagl olarak bir ya da birkac¢ alt kesimini 6rnek olarak
almaktir. Baska bir deyisle amacl 6rnekleme, evrenin soruna en uygun bir kesimini
gozlem konusu yapmak demektir (Sencer, 1989: 386). Bu ¢alismada amagl 6rnekleme
metodu secilmesinin sebepleri ise, segilen belediyelerin kurumsal iletisimde
cercevesinde sosyal medyayr aktif olarak kullanmalari, yaptiklart paylasimlarla
gindeme gelmeleri, Twitter’t kullanma sekli agisindan diger kurumsal Twitter
hesaplarina benzer 6zellikler sergilemeleri, temsil edilen kitle bakimindan sayica farkli
olmalari ve evreni temsil eden belediyeler arasinda en yogun etkilesime sahip
belediyeler olmalarindan kaynaklanmaktadir. Derinlemesine arastirma yapabilmek
adma segilen drneklerin ¢alismanin amaci baglaminda bilgi acgisindan zengin olmasi
metodun secilmesinde etkili olmustur. Bu baglamda aragtirmanin 6rneklemi; Kadikdy
Belediyesi, Edremit Belediyesi, Datca Belediyesi ve Odunpazar1 Belediyesi

olusturmaktadir.

3.4.  Arastirma Bulgular ve Yorumlari

Bu kisimda igerik analizi sonucu elde edilen bulgular ve bu bulgularin yorumlarina yer

verilmektedir.
3.4.1. Biiyiiksehir Belediyelerinin Twitter Kullanimina iliskin Bulgular

Ulkemizde Twitter kullanimi konusunda &ne ¢ikan ve arastirmanim Srneklemi olarak
secilen belediyelerin kurumsal Twitter hesaplarinin genel goriiniimii Tablo 1°de yer

almaktadir.
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Belediyenin Kurulus Tletisim Kurumsal Kurumsal | Begeni
Ad Tarihi Numaras1 | Internet Sitesi Logo
Kadikoy 26 Mart Var Var Var 4.857
Belediyesi 2010
Edremit 7 Subat Var Var Var 13.400
Belediyesi 2014
Datca 25 Subat Var Var Var 25.800
Belediyesi 2011
Odunpazar1 | 26 Agustos Var Var Var 5.795
Belediyesi 2010

Tablo 1 incelendiginde kurulus tarihi agisindan en eski kurumsal Twitter hesabinin 26
Mart 2010 tarihi ile Kadikdy belediyesine ait oldugu goriilmektedir. Kadikoy
Belediyesinden 5 ay sonra ise Odunpazari Belediyesine ait Twitter hesabi agilmustir.
Devaminda 25 Subat 2011 yilinda da Datga Belediyesi Twitter hesabi aktif hale
gelmistir. En yeni hesap ise 7 Subat 2014 tarihinde agilan Edremit Belediyesine aittir.

Hesaplarin tamaminda kurumsal iletisim numaralar1 yer alirken yalmizca Datca
Belediyesinde standart alan kodu yer alan iletisim numarasi oldugu gézlemlenmektedir.
Kurumsal internet sitelerinin varligi ve kurumsal logo agisindan hesaplar incelendiginde
de hesaplarin tamaminda bu eklentilerin mevcut oldugu goriilmektedir. Incelenen
hesaplarda kurulus tarihleri arasindaki farkin ardindan en fazla fark begeni
sayilarindadir. Datca Belediyesinin begeni sayisi, diger belediye hesaplarina gore

oldukga fazladir.
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Tablo 2. Belediyelerin Twitter Hesap Adi, Gonderi ve Takipgi Sayilari

Hesap Adi Tweet Sayis1 | Takipci Sayisi Takip Edilen Sayisi
@kadikoybelediye 59.500 2.140,000 9
@EdremitBelediye 38.000 28.900 116
@datcabelediyesi 14.200 74.300 1,364
@odunpazari 11.100 33.900 382

Tablo 2’ye bakildiginda en g¢ok tweet atan belediyenin Kadikoy Belediyesi oldugu
goriilmektedir. Fakat kurulus tarihleri dikkate alindiginda Edremit Belediyesi ile
Kadikoy Belediyesi arasinda ortalama 4 yil oldugu Tablo 1°de goriilmektedir ve
Edremit Belediyesinin daha kisa siirede daha fazla tweet attigin1 sdylemek miimkiindiir.
Takip¢i sayist incelendiginde yine en fazla takipgiye sahip belediyenin Kadikdy
Belediyesi oldugu goriilmektedir. En az takipgiye sahip belediye Edremit Belediyesidir.
Takip edilen hesaplar bazinda bir karsilagtirma yapildiginda ise Datga Belediyesi 1364
hesap ile en ¢ok hesap takip eden belediye olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Arastirma Ornekleminde yer alan belediyelerin takip ettigi hesaplar incelendiginde
oncelikli Datca Belediyesi haric tim belediyelerin, baskanlarin1 takip ettigi
goriilmektedir. Kadikdy Belediyesi Twitter hesabindan Av. Serdil Dara Odabasi’mi
takip etmektedir. Kadiky Belediyesinin takip ettigi diger hesaplarda yerel yonetimlerle
sinirhidir. Ornegin; Kadikdy Belediye Ekrem Imamoglu’nu takip ederken parti genel

baskanlarini takip etmemektedir.

Resim 1. Av. Serdil Dara Odabas1 Twitter Sayfasi Ekran Goriintiisii

e ]

| . f | #DohaCokKodksy |
Ilf ﬁ _ CHP
N *5 il : Il'l "‘

AN 1akip ediliyor

—

Av. Serdil Dara Odabasi
@serdidara

Kadkiy Beledive Bagkan | Mayor of Kadkdy Municipality

@ Kadkdy, Istanbul & serdidaracdabasicom [ Kasim 2011 taribinde katld
170 Takip edien 79,4 B Takipci

. Kadikdy Beledivesi tarafindan takip edivor
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Buna ek olarak, Kadikdy Belediyesinin takip ettigi hesap sayisinin 9 hesap ile diger
belediyelere kiyasla en az oldugu goriilmektedir. Takip ettigi bu hesaplarin basinda da
Kadikoy Belediyesine ait alt kuruluslarin (Kadikdy Belediyesi Akademi, TAKadikdy,
Gazete Kadikdy gibi) geldigi goriilmektedir. Ayrica Kadikdy Belediyesi higbir
belediyenin kurumsal Twitter hesabini takip etmemektedir. Buna karsin Edremit
Belediyesi 92 belediyenin kurumsal Twitter hesabini takip etmektedir. Edremit
belediyesinin takip ettigi 116 hesabin biiylik boliimiinii bu belediyeler olustururken
kendi belediye baskanini da takip ettigi goriilmektedir.

Resim 2. Selman Hasan Arslan Twitter Sayfasi Ekran Goriintiisii

T
2l eninBelediven
/

(e00 ) () () ERERZE/18

4-»

Selman Hasan Arslan

Edremit Belediye Baskani | Ege ve Marmara Cevre Belediveler Birligi Bagkani | Mali
Musavir #SeninBelediyen

& instagram.com/fshasanarslan10 () Ekim 2018 tarihinde katid

138 Takip edilen  2.018 Takipgi

=3 Edremit Belediyvesi tarafindan takip edilivor

Edremit Belediyesi, Kadikdy Belediyesinden farkli olarak biiyiiksehir belediye
bagkanin1 takip etmemektedir. Fakat temsil ettigi partinin genel baskanini takip
etmektedir. Bu noktada belediyelerin Twitter kullanimlarinin iilke siyasetinden
etkilendigi soylenebilir. Ayrica Edremit Belediyesi, takip ettigi hesaplar bakimindan
incelendiginde halktan hesaplar1 da takip ettigi goriilmektedir. Edremit Belediyesi,
kendine ait basketbol spor kuliibiinii ve belediyeye yardimci alt birim olarak; Edremit
Belediye Sosyal Medya hesabini takip etmektedir. Takip ettigi belediyeler arasinda
Dat¢a Belediyesi de yer almaktadir. Datca Belediyesinin diger belediyelerden farkli
olarak kendi baskanlari ile etkilesiminin olmadigi goriilmektedir. Bu durumun temel
nedeni ise Datca Belediye Bagkaninin bireysel Twitter hesabmin bulunmamasindan

kaynaklanmaktadir. Bu noktada Dat¢a’nin paylasimlarinda daha ¢ok Mugla Biiytliksehir
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Belediye Baskan1 6n plana ¢ikmaktadir ve genel baskanlarini takip etmemektedir. Dat¢a
Belediyesi i¢in de Kadikdy Belediyesinde oldugu gibi takip edilen hesaplarin yerel

yonetimlerle sinirl kaldigini ifade etmek miimkiindiir.

Resim 3. Osman Giiriin Twitter Sayfasi Ekran Goriintiisii

(e00) () (QF) QBT
Osman Giiriin &

@0smangurLin

Mugla BlyUksehir Belediyve Bagkan

© Mudla & facebook.com/DrosmanGurun [ Ocak 2011 tarihinde kabidi

186 Takip edilen 24,3 B Takipgi
@ Datca Belediyesi tarafindan takip ediliyor

Dat¢a Belediyesinin takip ettigi hesaplar incelendiginde 1364 kisi ile en ¢ok hesabi
takip eden belediye oldugu goriilmektedir. Halka ait hesaplari en ¢ok takip eden
belediye yine Datca Belediyesidir. Ayrica Edremit Belediyesine benzer olarak farkli
belediyelerin Twitter hesaplarin1 da yogun olarak takip etmektedir. Dat¢a belediyesi,
Twitter lizerinden sanat ve spora deger verdigini gosteren paylasimlar yapmaktadir ve
hem sanat¢t hem de sporcu hesaplarini en ¢ok takip eden belediyedir. Bunun yaninda
Odunpazar1 Belediye baskan1 Kazim Kurt’u da takip etmektedir. Odunpazari Belediyesi
hem belediye hesaplarini hem de halktan hesaplar takip ettigi icin karma bir takip
edilen kitlesine sahiptir. Odunpazar1 Belediyesi kendi baskanlarinin yaninda, Eskisehir
Biiyliksehir Belediye baskanin1 da takip etmektedir. Fakat parti liderlerini takip
etmemektedir.
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Resim 4. Kazim Kurt Twitter Sayfasi Ekran Goriintiisii

Kazim KURT &
@CHPKAZIMKURT

© Eskigehir, Turkive & kazimkurt.com [ Temmuz 2010 tarihinde katld
445 Takip edilen 39,4 B Takipgi

@' Odunpazan Belediyesi tarafindan takip ediliyvor

Odunpazar1 Belediyesi, takip ettigi hesaplar bakimindan incelendiginde diger
belediyelerden farkli olarak; sehrin liniversite hesaplarini da takip ettigi goriilmektedir.
Bunun yaninda hem sosyal dayanigma derneklerini hem de Eskisehir’e ait genclik

merkezlerini takip etmektedir.

Belediyelerin takip ettikleri hesaplara bakildiginda Kadikdy Belediyesinin ve Edremit
Belediyesinin genellikle diger belediyeleri, baskanlarini ve biirokratlar1 takip ettigi
gozlemlenmistir. Buna goére Kadikdy ve Edremit Belediyesinin diger belediyelerin ve
siyasetin giindeminden haberdar olmak istedigi sOylenebilir. Bu durumu istisna
olusturan belediyeler ise Datca Belediyesi ve Odunpazar1 Belediyesidir. Bu noktada
Datca ve Odunpazar1 Belediyesinin izlemis oldugu strateji minvalinde; etkilesimde
bulundugu baz1 kurum, kisi ve sosyal medya fenomenlerini de takibe aldig

gorilmektedir.

Asagida, Kadikdy Belediyesi, Edremit Belediyesi, Datga Belediyesi ve Odunpazari
Belediyesine ait paylasimlar 15.10.2019 - 30.11.2019 tarihleri arasinda yaptiklari
paylasimlar genel hatlar1 (tweet sayisi, retweet sayisi, fotograf ve videolu paylasim,

hashtag) ile incelenmistir.
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Tweet Sayis1 | Retweet Sayis1 | Fotograf ve Video Hashtag
Paylasim Kullanimi

Kadikoy 97 49 93 64
Belediyesi

Edremit 444 77 417 368
Belediyesi

Datca 55 38 45 28
Belediyesi

Odunpazari 85 72 81 48
Belediyesi

Tablo 3’de gorildiigii lizere 6rneklemi olusturan belediyelerin ¢ogu Twitter’1 aktif
olarak kullanmaktadir. Arastirmanin kapsadigi tarihler arasinda incelenen hesaplar
dikkate alindiginda en fazla tweet atan hesabin biiyiik farkla Edremit Belediyesi oldugu
goriilmektedir. Edremit Belediyesi ve Kadikdy Belediyesi attigi tweetleri gorsel
iceriklerle zenginlestirerek paylasim yapmakta ve atilan tweete uygun hashtag
eklemektedir. Yine Ilgili tarihler kapsaminda en az tweet atan belediyenin ise Datga
Belediyesi oldugu goriilmektedir, fakat etkilesimi genellikle retweet {izerinden saglayan
belediye Odunpazar1 Belediyesi olmustur. Hashtag kullaniminda ise Edremit Belediyesi
en aktif hesap konumundadir. Genel veriler degerlendirildiginde de en pasif hesabin

Datc¢a Belediyesine ait oldugu goriilmektedir.
3.4.1.1. Kadikdy Belediyesine Ait Bulgular

Kadikoy Belediyesinin ortalama takipgi sayisina iliskin bilgileri incelendiginde 2,14
milyonun {izerinde bir takipgi sayisina sahip oldugu goriilmektedir. Bu takipgi sayisi
belediyenin niifusu ile degerlendirildiginde hesabin niifusun ortalama 5 kati fazla

takip¢iye sahip oldugu goriilmektedir.
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Resim 5. Kadikdy Belediyesi Twitter Profili Ekran Goriintiisii

(‘oee ) ( Takip et )

Kadikoy Belediyesi &
@kadkoybeledive

Cadn Merkezi: 444 55 22

© Hasanpaga - KADIKOY & kadkoy.beltr [ Mart 2010 tarihinde katld

9 Takip edilen 2,1 Mn Takipgi

ﬂ)’ Av, Serdil Dara Odabagi, Datca Belediyesi ve Osman Glrin tarafindan takip ediliyor

Tweetler Tweetler ve yanitlar Medya Begeni

Tweet sayisi incelendiginde; Kadikdy Belediyesinin 60.000’e yakin tweeti oldugu
goriilmektedir. Arastirma kapsaminda yer alan tarihler arasinda atilan tweetler
incelendiginde bu oranin genellikle 29 Ekim, 10 Kasim gibi anma ve kutlama
tarihlerinde daha fazla oldugu gorilmektedir. Asagidaki resimlerde, bahsi gegen

tarihlerde atilmis tweet 6rnekleri yer almaktadir.

Resim 6. Kadikoy Belediyesi 29 Ekim Paylagimi

. Kadikby Belediyesi & ~
@kadkoyvbelediye

Cumhuriyetimizin 96. yilinda coskuyla, umutla, hep
birlikte Cumhuriyet Yiirtylisi'ne devam ediyoruz.

Canl yayin igin

i Kadkoy Beledivesi on Facebook Watch

Cumhurivetimizin 96, yiinda cogkuyla, umutla, hep birllkte
Cumhurivet YordyOsimoz devam edivor @8
&facebook.com

0S5 621 ' 29 Eki 2019 * TweetDeck

16 Retweetler 126 Bederiler

®) ) v, o
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Kadikdy Belediyesinin 29 Ekim’de atmis oldugu bu tweet ayni zamanda Facebook
tizerinden yapilan canli yayinla ilgili bilgilendirme niteligi tasimaktadir. Asagida, 10
Kasim tarihinde Kadikdy Belediyesinin Atatiirk’ii anma ile ilgili atmis oldugu tweet yer

almaktadir.

Resim 7. Kadikdy Belediyesi 10 Kasim Paylagimi

Kadikoy Belediyesi @ @kadikoybelediye 10 Kas 2019 k4
Ozlem ve saygiyla aniyoruz...

Ozlem ve sayg: ile
1881 - 19300

Av. Serdil Dara ODABASI

Kadikoy Belediyesinin 2 milyonu askin takipg¢isi bulunmasina karsin yalnizca 9 kisiyi
takip etmektedir. Bunlardan biri de belediye baskanidir. Kadikéy’tiin 15 Ekim ile 30
Kasim tarihleri arasindaki etkilesimleri incelendiginde; tiim gonderilerinde gorsel 6geler
kullanmaya calistig1 goriilmektedir. Ozellikle hashtag kullanimina dikkat eden Kadikdy
Belediyesi 16-17 Ekim itibari ile #29EkimdeCaddedeyiz etiketi ile fazlasiyla paylasim

yapmustir. Asagida bu hashtag kullanilarak atilan bir tweet 6rnegi yer almaktadir.

Resim 8. Kadikoy Belediyesi #29EkimdeCaddedeyiz Paylagimi

Kadikdy Belediyesi # @kadikoybeledive © 28 Eki 2012 e
29 Ekim Cumhurivet Yurdylsi'ne tim coskumuzla hazinz.

Bu yil da her vil oldugu gibi tim Kadkayldlerle, tim Istanbullularla
Bayramimizi kutdamak igin #22EkimdeCaddedeyiz.

? Suadiye Isklar
/) 19.00

é 29 EKIM
‘ CUMHURIYET YURUYUSU

l.'l;lﬂla Iluwlla Hep Birlikte

YIIIIIIYIIIIIIZ

T e e
)
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Bu paylagimlarin yani sira 6zellikle sanatsal etkinlikler ve sdylesi konusunda da siklikla
duyuru yaparak takipgilerin bu faaliyetlerden haberdar olmasini saglamaktadir. Bu

paylasimlar, Kadikdy Belediyesinin Twitter kullanim aligkanliginda 6nemli bir yere

sahiptir.
Resim 9. Kadikdy Belediyesi Sanat Etkinligi Paylagimi

Kadikdy Belediyesi @ @kadikoybelediye © 29 Kas 2019 -
“Leyla Gencer: La Diva Turca” belgeseli Streyya Operas’nda €

20. yUzylr en Snemli opera sanatgllarindan Leyla Gencer’in hayatni ve
sanatin konu alan ik belgesel olma ozelidini tagryyan gosterim, Istanbullularin
huzuruna ckiyor,

& bitly /2K exXB4
ISTANSR
wiurds

waan @]

LEYLA

GENCER ) W

LA DIVA TURCA Minik Koaser

Kadikily Bebediyesi Sivevyn Opera Sahnesi

1A rJI!k 2‘(119 Pazar Saat: 18.00

Resim 10. Kadikdy Belediyesi Soylesi Etkinligi Paylagimi
Kadikoy Belediyesi @ @kadkoybeledive © 27 Kas 2019 v
#TESAK'ta biim ve felsefe konusuyoruz

Bodazici Universitesi 6gretim Uyesi Prof. Dr. Cem Say, yvapay zek3
sistemlerinin yarathd felsefi tarbsmalan, biling ve Szgur iradeyle ilgisini ve

insanlida olumlufolumsuz etkilerini tartsacak, davetisiniz.

bit.ly/34lcgBd

axsamasTl

CARSY Y

== BiLiM VE FELSEFE
AUCK KONUSMALARI

KOTOPHANESI

r11] SAFFET MURAT TURA: FSIKIYATRI VE FELSEFE
7B CEMSAY: YAPAY ZEXA VE FELSEFE

waw kbtesak ceg | ODcmevsiz
kadikcy.bel.tr | @ 444 55 22 | @0 OO/ kadikoybelediye
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3.4.1.2. Edremit Belediyesine Ait Bulgular

Edremit Belediyesinin takipgi sayisina iliskin bilgiler incelendiginde 28.900 takipgisi
oldugu goriilmektedir. Bu oran Edremit Belediyesi niifusu ile karsilagtiginda ise bir
hayli az oldugu goze carpmaktadir. Edremit Belediyesi az olan niifusuna karsin
Twitter’da fazlasiyla aktif bir profil ¢izmektedir. Ozellikle attifi tweet sayist hesap
acilisinin tarihi dikkate alindiginda oldukg¢a fazladir. 38.000°den fazla tweet atan
Edremit Belediyesi genellikle bilgilendirme ve etkinlik alaninda paylagimlar
yapmaktadir. Lakin Kadikdy Belediyesinde oldugu gibi Edremit Belediyesi de 29 Ekim
ve 10 Kasim tarihlerinde etkilesimleri ve gonderileri zirve yapmustir. Bu tarihlerde

Edremit Belediyesinin atmis oldugu tweetlerden bazilari agagidaki gibidir.

Resim 11. Edremit Belediyesi 29 Ekim Paylagimi

&  Edremit Belediyesi @ @EdremitBele... ' 29 Eki 2019 v
=3  Cumhurivet Bayrami'miz kutiu olsun B3

Hhvan Az Buturiy

|
#JeniaDelediuen
W v/
e Selman Hasan ARSLAN e
=3 Edremit Belediye Baskem wew adremit bel s

Edremit Belediyesinin 29 Ekim paylasiminda hava durumu hakkinda halka bilgi

vermesi de dnemli bir detaydir.
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Resim 12. Edremit Belediyesi 10 Kasim Paylagimi

%  Edremit Belediyesi @ @EdremitBele... " 10 Kas 2019 Y
Egsiz "Bir Onder, Bir Deha, Bir Insan"

.

10 Kasim Pazar gund Atatlrk KuitCr Evi'nde dizenlenecek olan “Atatiirk
Fotograflar Sergisi'ne tim halkimiz davetlidir,

#SeninBelediven @

ir Onder bir deha bir insan

A\tatiirk |

Yer: Atatiirk Kilttr Evi

10 Kasim 2019 Pazar

Saat 100

Edremit Belediyesi 116 hesap takip etmektedir. Bu takip edilenler arasinda ise
genellikle diger belediye hesaplari ve dernekler yer almaktadir. Edremit Belediyesinin,
15 Ekim ile 30 Kasim tarihleri arasindaki etkilesimleri incelendiginde; hashtag kullanim
sikligi goze garpmaktadir. Hashtag kullanimi konusunda gayet basarili olan Edremit
Belediyesi genellikle gonderileri #SeninBelediyen etiketi ile paylasmaktadir. Edremit
Belediyesi, kullanmis oldugu bu hashtagler ile yapti§i paylasimlari daha fazla kisiye

ulastirmaya calismaktadir.

Resim 13. Edremit Belediyesi #SeninBelediyen Paylasimi

¥  Edremit Belediyesi @ @EdremitBele... © 27 Kas 2012 v
3 Fen Isleri MUdUrGgu ekiplerimiz tarafindan E-87 Karayolu Uzeri Kipa AYM
kargisinda menfez yapim calgmalari devam ediyor.

.

#SeninBelediven @
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Ayrica fotograf ve videolu gonderim konusunda basarili icerikler iireten Edremit
Belediyesinin igerikleri bu sayede daha dikkat g¢ekici sayilabilir. Son olarak Tablo 3
incelendiginde, Edremit Belediyesinin diger belediyelere kiyasla daha az retweet yaptigi

goriilmektedir. Cogunlukla igerigi kendisine aittir.
3.4.1.3. Datca Belediyesine Ait Bulgular

Datga Belediyesinin 74.300 takipgisi bulunmaktadir ve bu oran niifusunun yaklagik 3
katina denk gelmektedir. Twitter konusunda samimi bir tavir sergileyen Datca
Belediyesinin 14.200 tweet attig1 goriilmektedir. Arastirma tarihleri kapsaminda Datca
Belediyesinin etkilesimini en ¢ok arttirdig: tarihlerin ise 29 Ekim Cumbhuriyet Bayrami
ve 10 Kasim Atatiirk’ii Anma Giinii oldugu sdylenebilir. Dat¢a Belediyesi, drneklemde
yer alan diger belediyelere kiyasla en fazla hesap takip eden belediyedir ve 1364 kisiyi
takip etmektedir. Fakat buna ragmen en az tweet atan belediyedir. Datga Belediyesinin
diger belediyelerden farkli olarak etkilesimde bulundugu bazi kurum, sahis veya sosyal
medya fenomenlerini de takip ettigi goriilmektedir. Dat¢a Belediyesinin 15 Ekim ile 30
Kasim tarihleri arasindaki Twitter etkilesimi incelendiginde 10 Kasim tarihi 6n plana
cikmaktadir. Bu tarihte, 34 belediye hesabini attigi tweete ekleyen Datca Belediyesi
hem 10 Kasim ile ilgili anma paylagimi yapmistir hem de etkilesimini diger belediyeler

lizerinden arttirmistir.
Resim 14. Datga Belediyesi 10 Kasim Paylagimi

* 10 Kas 2019 N

ye yanit olarak

: 5% Datca Belediyesi @ @datcabelediyesi

¥ [@GaziemirBel @HatayBSB ve diger 31

Istiklal ve Cumhuriyetimizi #EyBlyUkAta @ @findikibel
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Datca Belediyesi ve orneklemde yer alan diger belediyeler resmi tarihlerde Twitter
paylasimlarina daha fazla 6zen gostermektedir. Hatta agilan canli yaymnlar ile bu

paylasimlar desteklenmektedir.

Resim 15. Datca Belediyesi 29 Ekim Paylagimi

@» Datca Belediyesi 8 @datcabeledivesi © 29 Eki 2012 >
¥ ! BUtIN Datca oradayiz.
& A ; G !

Datca Belediyesi, paylasimlarinda genellikle Dat¢a’nin dogal giizelliklerini 6n plana
cikaran gorseller kullanmaktadir ve bu gorsellerde #EnGiizelDatca hashtagini

kullanmaktadir.

Resim 16. Datca Belediyesinin #EnGtizelDatca Paylagimi

' S8\ Datca Belediyesi @ @datcabeledivesi * 18 Kas 2019 v
i\,./f Geceye bir guzelik birakalm; Iica Gol ve Taglk Plajl.
Bilgi notur: goltimuizin dibinde herhangi bir hazine bulunmamaktadrr,

#EnGUzelDatga

Q 94 11 413 ) 5B T
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Tablo 3°de yer alan veriler dikkate alindiginda Datca Belediyesinin attig1 tweetlerin ve
kullandig1 hashtaglerin sayisinin olduk¢a az oldugu goriilmektedir. Diger belediyelerle

kiyaslandiginda da Twitter i¢in daha az mesai harcadig1 diisiiniilebilir.
3.4.1.4. Odunpazari Belediyesine Ait Bulgular

Odunpazar1 Belediyesinin 33.900 takipgisi bulunmaktadir. Odunpazari’nin niifusu
dikkate alindiginda bu sayinin yeterli seviyede olmadig1 diisiiniilmektedir. Ozellikle son
niifus sayimu ile birlikte 404.267 gibi bir niifusa ulagsan Odunpazar1 Belediyesi takipgi
kazanmak adina daha aktif olmalidir. Odunpazar1 Belediyesinin hesab1 diger belediye
hesaplar ile karsilagtirildiginda 11.100 tweet ile en az gonderiye sahip hesap oldugu
goriilmektedir. Odunpazar1 Belediyesinin takip edilen ve takip¢i arasindaki orana
bakildiginda Edremit Belediyesinden sonra en fazla takip etme sayisina sahip
belediyedir. 382 kisiyi takip eden Odunpazari, tweetlerinde genellikle resmi olmayan bir
tislup kullanmaktadir. En eski kurulus tarihine sahip hesaplardan biri olmasina karsin
attigi tweetin az olmast Odunpazar1 Belediyesinin Twitter ic¢in yeterli mesaiyi
ayrmadigimmi gostermektedir. Bu bilgilerin yaninda Odunpazar1 Belediyesi Twitter

hesabindan bazi etkinliklerin duyurusunu da yapmaktadir.

Resim 17. Odunpazari Belediyesi Duyuru Paylagimi

N Odunpazari Belediyesi @ @odurpazari + 27 Kas 2019 v
‘f.’.ar ! Yeni donem fotografgiik editimi igin kayitar baglach &8

—

(AR

FOTOGRAFCILIK
EGITIMI

aQ
-
=]
o

5P 4

Q 45 WY
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Diger belediyelerde oldugu gibi Odunpazar1 Belediyesi de ozel glinlere 6zen
gostermektedir. Fakat diger belediyelerden farkli olarak 10 Kasim ile ilgili 7 ayr1 tweet
paylasmistir. Paylastifi bu tweetlerde de genellikle #SeniUnutmakMiimkiinMii
hashtagini kullanmistir.

Resim 18. Odunpazari Belediyesi 10 Kasim Paylagimi

/’;\\ Odunpazari Belediyesi @ @odunpazari © 10 Kas 2019 ¥
Ui | Yosun denizde saklidir

Deniz mavide

Mavi gozlerinde

Seni unutmak mumkdn ma?

Bugday bagakta sakhdir
Bagak sarida

Sarl saglarinda
#SeniUnutmakMOmkonio

SENUNUTMAK (%5
MUMKON MU?

gaqgo ve OZI“"‘"’

g Az Kt

29 Ekim tarihinde de attig1 tweetler ile hem halki yapilan yiiriiylise davet etmistir hem
de #YasasinCumhuriyet ve #29Ekim hashtaglarini kullanarak aldig: etkilesimi arttirmak

istemistir.

Resim 19. Odunpazar1 Belediyesi 29 Ekim Paylagimi
N Odunpazari Belediyesi @ @odunpazar 29 Eki 2019 v
{ \?.J I BUyCUk Cumhuriyet YUrlyUsu igin #22Ekim'de Adalar'da buluguyoruz.

Eskigehir cumhurivete sahip gkiyor @

v- Cagdas, Laik, Demokratik Cumhuriyetimizi
- ty1l}§| Sonsuza Dek Koruyacagz...
3 ATAMIZIN iZINDE,
0 | = -
mnost, CUMHURIYETIMIZ
\ﬁy ICIN YURUYORUZ

ol
a1ugay®
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3.4.2. Arastirma Sorularmin Analizi

Calismanin bu boliimiinde aragtirma sorular1 6rneklemde yer alan belediyeler

kapsaminda incelenmektedir.

3.4.2.1. Belediyelerin Kurumsal Twitter Hesaplarindaki Tweet Paylasimlarinin
Incelenmesi

Belediyelerin kurumsal Twitter hesaplari, tweet paylasimi yoniinden incelendiginde
genellikle tweet paylagimlarinin diizensiz oldugu goriilmektedir. Atilan tweet sayist ve
tweetlerin saatleri de giinde giine farklilik gostermektedir. Asagidaki tablolarda
15.10.2019 ile 30.11.2019 tarihleri arasinda Kadikdy Belediyesi, Edremit Belediyesi,
Datca Belediyesi ve Odunpazar1 Belediyesinin tweet paylasimlari; giin, tweet sayis1 ve

tweetin atildig1 zaman (6gleden dnce ve 6gleden sonra) baglaminda incelenmistir.

Tablo 4. Kadikoy Belediyesi Tweet Paylasimlari

Giin Tweet Sayis1 Ogleden Once Ogleden Sonra

15.10 2 -

16.10

17.10

18.10

N

19.10

20.10

21.10

22.10

N (NN |-

23.10

24.10

25.10

26.10

27.10

28.10

29.10

30.10

31.10

01.11

OO NN [FPININININFPIN PR IFPFPIN

HIBRIN Y (N [ RPINININ |
1

1 [ B

02.11

03.11

04.11

05.11

06.11

07.11

08.11

FININf T [N 1

09.11

10.11

11.11

12.11

13.11

QNP (P PO WWw| D
R (RN W] 0 N

1
NN

14.11
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15.11

16.11

17.11

18.11

19.11

20.11

21.11

22.11

23.11

2411

25.11

26.11

27.11

28.11

NN ININ| [

29.11

Rlww NN R[N RwR NP Rro
MRS

30.11

44

[{e]
-~
(6]
w

Toplam

Kadikoy Belediyesi 15 Ekim-30 Kasim tarihleri arasinda 97 tweet atmistir. En yogun
tweet attig1 tarithin 01.11.2019 oldugu goriilmektedir. Tablo 4’te goriildigl tizere
Kadikdy Belediyesi, arastirma siirecinde kurumsal Twitter hesabini1 aktif kullanmstir;
fakat 45 giinlik bu zaman diliminin 6 giiniinde hi¢ tweet atmamistir. Kadikdy
Belediyesi, tweetlerinin 53 tanesini 6gleden once, 44 tanesi de 6gleden sonra atmustir.
Buradan anlasildig: {izere, Kadikdy Belediyesi Twitter hesabini, 6gleden sonra daha
pasif kullanmaktadir. Ozel giinlerde attig1 tweet sayis1 artis gosterse de giinliik ortalama

tweet sayis1 2°dir.

Tablo 5. Edremit Belediyesi Tweet Paylagimlari

Gilin Tweet Sayisi Ogleden Once Ogleden Sonra

15.10 1 3

16.10

17.10

18.10

19.10

20.10

21.10

22.10

23.10

24.10

25.10

26.10

27.10

28.10

29.10

~N[W WO |BRIWINW(AIN|W

30.10

31.10

T
o|o

01.11

02.11
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RlolqlB|o|o|~|o|o|~|5|m|u|mo|oo|wo|o|~|~|~
o|dlo|w|Ndw|blwlwlw sk loo|lo|s|lo|s

g

03.11
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04.11 9 4 5
05.11 5 3 2
06.11 7 2 5
07.11 11 4 7
08.11 17 2 15
09.11 12 5 7
10.11 10 4 6
11.11 4 1 3
12.11 6 3 3
13.11 7 1 6
14.11 10 4 6
15.11 10 3 7
16.11 11 3 8
17.11 11 3 8
18.11 9 1 8
19.11 7 2 5
20.11 13 3 10
21.11 14 3 11
22.11 13 2 11
23.11 10 3 7
24.11 12 4 8
25.11 7 2 5
26.11 7 2 5
27.11 11 1 10
28.11 18 3 15
29.11 13 2 11
30.11 11 4 7
Toplam 444 149 295

Edremit Belediyesi 15 Ekim-30 Kasim tarihleri arasinda 444 tweet atarak bu zaman
diliminde en ¢ok tweet atan belediye olmustur. Fakat bu bilgiler dogrultusunda
etkilesimi en yliksek ve en ¢ok diyalog kuran belediyenin Edremit Belediyesi oldugu
diigiiniilmemelidir. Tablo 8’¢ bakildiginda Edremit’in etkilesiminin ve diyalogunun
attig1 tweetlere kiyasla az oldugu goriilmektedir. Edremit Belediyesinin arastirma
kapsamindaki tarihlerde tweet atmadigi giin olmamistir. En yogun tweet attig1 tarihin
ise 28.11.2019 oldugu goriilmektedir. Ayrica Edremit Belediyesi, tweetlerinin 149
tanesini Ogleden Once atarken 295 tanesini de Ogleden sonra atmistir. Bu noktada
Edremit Belediyesinin Twitter’1t 6gleden sonra daha aktif kullandig1 sdylenebilmektedir

ve giinliik ortalama tweet sayis1 10°dur.




Tablo 6. Datca Belediyesi Tweet Paylasimlari
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Giin

Tweet Sayisi

Ogleden Once

Ogleden Sonra

15.10

1

16.10
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Datca Belediyesi tweet konusunda, ozellikle Edremit ve Kadikdy Belediyesi ile

kiyaslandiginda geri planda kalmaktadir. Oyle ki 45 giinliik arastirma siirecinin 10
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giiniinde hi¢ tweet atmadig1 ve etkilesim almadigi goriilmiistiir. Datca Belediyesi 15
Ekim-30 Kasim tarihleri arasinda attig1 55 tweet ile en az tweet atan belediyedir. Fakat
bu bilgiler 1s181nda, en az tweet sayisina sahip oldugu i¢in en az diyaloga giren ve en az
etkilesim alan belediyenin de o oldugu sonucu ¢ikarilmamalidir. Belediyeler arasinda en
fazla diyaloga giren belediyenin Datca Belediyesi oldugu Tablo 8’de goriilmektedir.
Datga, tweetlerinin 27 tanesini 6gleden Once, 28 tanesini 6gleden sonra atmistir. Attigi
tweetler; zaman bakimindan dengelidir, fakat hi¢ tweet atmadigi gilnler
degerlendirildiginde paylasim bakimindan dengesizdir. Ayrica Dat¢ca Belediyesinin

attig1 tweetler giin bazinda incelendiginde ortalama giinliik tweet sayis1 1°dir.

Tablo 7. Odunpazari Belediyesi Tweet Paylagimlari

Giin Tweet Sayis1 Ogleden Once Ogleden Sonra
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21.11 3 - 3
22.11 4 1 3
23.11 - -

24.11 2 2 -
25.11 2 1 1
26.11 2 1 1
27.11 2 2 -
28.11 1 1 -
29.11 2 1 1
30.11 2 - 2
Toplam 85 37 48

Odunpazar1 Belediyesinin 15 Ekim-30 Kasim tarihleri arasinda attig1 toplam tweet
sayis1 85°tir. 45 giinliik arastirma stirecinin 8 giiniinde hi¢ tweet atmadig1 gorilmiistiir.
Odunpazari; 37 tweetini 68leden Once, 48 tweetini ise 6gleden sonra atmistir. Buradan
da Odunpazari’nin Twitter’r 6gleden sonra daha aktif kullandig1 goriilmektedir. Ayrica
Odunpazar1 Belediyesinin attig1 tweetler giin bazinda incelendiginde ortalama giinliik

tweet sayis1 2’dir.,

3.4.2.2. Belediyelerin Kurumsal Twitter Hesaplarindaki Tweet Paylasimlarinin
Bilgi, Etkinlik ve Alinan Etkilesim Baglaminda Incelenmesi

Belediyelerin kurumsal Twitter hesaplarindaki tweet paylasimlarinin bilgi, etkinlik ve
aliman etkilesim baglaminda incelenmesi, belediyelerin Twitter’t etkin kullanip
kullanmadigin1 anlayabilmek adma Onem arz etmektedir. Bu baglamda asagida;
Kadikdy Belediyesi, Edremit Belediyesi, Dat¢a Belediyesi ve Odunpazar1 Belediyesinin
15 Ekim-30 Kasim tarihleri arasinda attig1 tweetler; bilgi, etkinlik ve alinan etkinlik

baglaminda incelenmistir.

Tablo 8. Belediyelerin Bilgi ve Etkinlik Tweetlerinin Etkilesim Cergevesinde

Incelenmesi
Belediye Bilgi ve Etkinlik | Gelen Yorum Sayisi Verilen Cevap
Tweet Sayisi Sayisi

Kadikdy Belediyesi 89 49 7

Edremit Belediyesi 294 59 16

Datca Belediyesi 27 19 13

Odunpazari 29 15 5
Belediyesi
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Kadikdy Belediyesi Twitter hesabi, Tiirkiye nin en énemli metropolii olan Istanbul’un
en biiylik ve merkezi il¢elerinden birini temsil etmektedir. Bu nedenle Twitter hesabi
ilgeyi tanitim amaclh bir tavir takinmadan, daha cok yaklasan etkinlikler ve bilgi

paylasimi i¢in kullanilmaktadir.

Edremit Belediyesi, bilgi ve etkinlik tweet sayis1 en fazla olan belediyedir. Attig1 444
tweetin 294 tanesi bilgi ve etkinlik kapsaminda yer almaktadir. Edremit Belediyesinin
ardindan bilgi ve etkinlik ¢ergevesinde en fazla tweet atan belediye Kadikoy’diir.
Kadikdy Belediyesi, arastirmanin yapildigi tarihlerde 97 tweet atmistir ve bunun 89
tanesi bilgi ve etkinlik ile ilgilidir. Odunpazar1 Belediyesine gelindiginde atilan 85
tweetin 29 tanesi bilgi ve etkinlik kapsaminda degerlendirilmektedir. Son belediye olan
Datca Belediyesinin tweetleri bilgi ve etkinlik ¢ergevesinde incelendiginde ise atilan 55

tweetin 27 tanesinin bilgi ve etkinlik ile ilgili oldugu goriilmektedir.

Belediyelerin bilgi ve etkinlik tweetlerinin etkilesimleri, gelen yorum sayisi ve verilen
cevap sayisi ¢ercevesinde incelendiginde en yogun etkilesime sahip belediyenin 19
yoruma 13 cevap orani ile Datga Belediyesi oldugu Tablo 8’de goriilmektedir. Gelen
yorum sayist bakimindan Datca Belediyesini Kadikdy Belediyesi takip etmektedir.
Fakat Kadikoy Belediyesi gelen 49 yoruma sadece 7 kere cevap vermistir. Gelen yorum
ve cevap sayist Odunpazart Belediyesi 6zelinde inceldiginde atilan 29 tweetin 15 ine
yorum geldigi goriilmektedir. Yapilan yorumlarin 5 tanesine Odunpazari tarafindan
cevap verilmistir. Son olarak Edremit belediyesinin etkinlik ve bilgi ile ilgili tweetleri
cevap ve yorum bakimindan incelendiginde atilan tweet sayisinin fazla olmasina karsin;
verilen cevap ve yorum sayisinin az oldugu goriilmektedir. Edremit Belediyesinin atmis
oldugu 294 bilgi ve etkinlik tweetinin sadece 59 tanesine yorum gelmistir ve

yorumlarinda 16 tanesi cevaplanmustir.

Tablo 8 incelendiginde Datca Belediyesinin en fazla diyaloga giren belediye oldugu
gorilmiistiir. Datca Belediyesinin ardindan, gelen yorumlara en fazla cevap veren
belediyenin Odunpazar1 Belediyesi oldugu goriilmektedir. Bu noktada Odunpazari
Belediyesi diyalog kapsaminda ikinci sirada degerlendirilmektedir. Ucgiincii sirada ise
diyalog konusunda Odunpazari’na gore daha zayif kalan Edremit Belediyesi yer
almaktadir. Son olarak, en az diyaloga giren belediyenin de Kadikdy Belediyesi oldugu

goriilmektedir. Kadikdy Belediyesinin verdigi cevabin ¢ok az olmasi, hesabin daha ¢ok
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bilgilendirme mekanizmasi bigiminde kullanildigin1 gostermektedir. Yapilan bu
etkinlikler ve bilgi paylasimlari hakkinda gelen sorulara belediyenin vermis oldugu
yanitlar; hem ikili diyalogun gelismesine yardimci olmaktadir hem de vatandasin
bilgilendirilmesi saglanarak Belediyenin ¢evre ile olumlu iligkiler kurmasini
saglamaktadir. Boylelikle halkla iliskiler faaliyetlerinin temel fonksiyonunu yerine

getirmektedir diyebiliriz.

Edremit Belediyesi, kurumsal iletisim baglaminda etkin bir belediyedir. Ozellikle
#SeninBelediyen hashtagi ile vatandaglarmin yonetimde s6z hakki oldugunu
vurgulamaktadir. Yaptigi paylasimlarda kullandigi ilimli ve mizah agirlikli dil
araciligiyla takipgileri ile olumlu iligkiler olusturmaktadir. Asagida, Edremit

Belediyesinin kullanmis oldugu tisluba iliskin 6rnek tweetler goriilmektedir.

Resim 20. Edremit Belediyesi Tweet Ornegi

&  Edremit Belediyesi @ @EdremitBele.., © 29 Kas 2019 v
=3 Iddaya greim mi sevgh @ckaebelediye &

« ckalebelediye #EvdeKal 7> @ @ckacbelediye 25 Kas 2019

Haydi #Ganakkale , takimna destek olmayal & °
) 1 Ardk 2019 Pazar

14.00
T Anafartalar Spor Salonu
#BodaznSultanlan #CanakkaleBelediyespor #EdremitBelediyeAltnoluk
==h o, (3
e~ :

" CANAKKALE 3
| BELEDIVESPOR_ <

' EDREMIT BELEDIY
ALTINOLUK _

CANAKKALE (@) BELEDIVES

Qs 1 s Q 110 Ly
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Resim 21. Edremit Belediyesi Tweet Ornegi

Edremit Belediyesi &
=3 Uyanamayanlarda bugin =2 &

Ayrica vatandaglarin duyarli oldugu konularda atmis oldugu tweetler ile vatandaglarin
giivenini kazanmaya galigsmaktadir. Ornegin kadina siddet konusunda attig1 tweetler ile

bu konuda duyarli oldugunu gostermektedir.

Resim 22. Edremit Belediyesi Tweet Ornegi

o Edremit Belediyesi 8 @EdremitBeledive © 25 Kas 2019 s
=3 Ben #liCetkin
Kocam tarafindan alddrdidim!

Unutma! #0kadinBenim

#lstanbLlSozlesmesivagatr

Datca Belediyesi paylasimlarinin az ama 6z olmasi dikkat ¢ekmektedir. Ozellikle
yapmis oldugu anket calismalari ile Twitter lizerinden vatandaslarin fikrini alarak
iletisime ortak olmasini saglamaktadir. Ayrica vatandaslara ve farkli belediyelere
vermis oldugu esprili yanitlar, halkin begenisini toplamaktadir. Asagida, Datcga
Belediyesinin kullanmis oldugu bu ankete ve {isluba iliskin Ornek tweetler

goriilmektedir.
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Resim 23. Datca Belediyesi Anket Tweet Ornegi

¥ Datca Belediyesi @ @datcabeladives 21 Kas 2019 v
) Calsmadiginiz yerlerden sorduk, Kitap defrer serbest,

Ne kadar
Datcalisiniz?

Balikagiranin neresi oldugunu ve gectikten sonraki etkilerini biliyarum,

(1

En az bir kiy didinine gidip keskek ve lolum pilavi yemigligim var. (10F)

[hea Goline efa da olsa gittim, gole girdim ve gelalesinde masaj
yaptwrdim. (10P)

Salyangoz yemeginin sadece Fransiz yemegi clmadiim ve Datga'daki
adinin Garaville oldufjunu biliyorum, Bir defa yemistim. (10P)

P

Q) 112 14 /) 562 T

Datga Belediyesi, kullandigi bu anket yontemiyle hem insanlar arasindaki diyalogunu
kuvvetlendirmekte hem de etkilesimini arttirmaktadir. Boylelikle diyalojik iletisim

ilkesine uygun hareket etmektedir.

Resim 24. Datca Belediyesi Tweet Ornegi

F T,
g g
o

Datca Belediyesi @ @datcabeledivesi -+ 25 Kas 2019 -
i@erdalgulzer adl kisive yanit olarak

Yiklmadik ayvaktayiz (ama fena esivor efenim)
oz 1 O 19 T

Resim 25. Datca Belediyesi Tweet Ornegi

Datca Belediyesi @ @datcabelediyesi © 27 Kas 2019 v

¥ @BilecikBeledi @fbkudret ve @Pump_It_ adh kullaniclara yanit olarak
Kardan adam yapmayi sizden ogrenecek diyiiz! ==
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Kurumsal dilden uzak daha sicak bir iisluba sahip olan Datca Belediyesi, daha fazla
kisiye ulasabilmek ve etkilesimini arttirabilmek adina bazi tweetler atmaktadir. Bu
tweetlerin temelinde Twitter jargonunda popiiler olan bazi hashtagleri kullanmaktadir.
Omegin Datca Belediyesinin #FF (FollowFriday) hastagini kullanarak attig: tweetler,
hem etkilesim hem de takip¢i kazandirmaktadir. Boylece Datca Belediyesi ve insanlar
arasinda olumlu bir iligski olusmaktadir. Asagida, Datga Belediyesinin izlemis oldugu bu

etkilesim arttirma stratejisine ait bazi tweetler yer almaktadir.

Resim 26. Datca Belediyesi #FF Tweet Ornegi

£45%. Datca Belediyesi @ Gdatcabeledivesi © 18 Eki 2012 b
@ Bir hesabn takipgilerinize tavsive etmek igin "Follow Friday"in kisalilmig olarak:
= 4FF etiketinin kullarididim Gdrenmis bulunmaktayz,
Bizim gibi klglk ve az takipgil bir belediveye destek olmak igin #FF verme
incelidini gosterecek herkese simdiden gok tegekklr ederiz,

o) o127 71 310 7 12E T

Resim 27. Datca Belediyesi Tweet Ornegi

@datcabeledivesi adl kisive yanit olarak
@datcabelediyesi severek takipteyiz ' #FF

® t M

L Ay

@ Dzc @0zc2204 + 19 Eki 2019 e

Datca Belediyesinin sergilemis oldugu bu samimi ve mizahi tavri, Odunpazari
Belediyesi de sergilemektedir. Odunpazar: Belediyesinin Twitter hesabindaki bu tutumu
takipgileri ile arasindaki iletisimi giiglendirmektedir. Asagida Odunpazar1 Belediyesine

ait samimi bir tweet 6rnegi yer almaktadir.

Resim 28. Odunpazar1 Belediyesi Tweet Ornegi

p- ,;\ Qggnpazgrl Belediyesi & @odunpazari * 3 Kas 2019
B Iclik is coming

-~ ESKISEHIR




99

Odunpazar Belediyesi, vatandastan gelen her tweete yanit vermeye calismaktadir. Oyle
ki Belediye hesabinda; gilinaydin, iyi geceler, iyi aksamlar seklinde atilan tweetlerin

altina gelen yanitlar1 dahi ¢cogu zaman cevapsiz birakmamaktadir.

Resim 29. Odunpazar1 Belediyesi Tweet Ornegi

@ Odunpazari Belediyesi &
Lyl

! @odunpazari

Guinaydin. Herkese mutlu bir giin dilerize”
#Eskisehir #0dunpazan

00 8:21 * 19Kas 2019 * Twitter Web App

6 Retweetler 190 Bederiler

Q T Q 0

sadece ali @alicapanogluu * 19 Kas 2019
@odunpazari adl kigive yanit olarak
~ Havasoguk dedi mi ya?

Q1 0 Q1 8
m Odunpazari Belediyesi @ @odunpazari 19 Kas 2019 v
o
M Buz

Q1 T Q 2 &

Ozellikle esprili ve komik paylasimlar1 ve daha ¢ok genclere hitap edecek sekilde bir
mizah anlayis1 sergilemesi hesabin 6ne ¢ikan 6zellikleridir. Polemikten uzak, iyimser
bir tutum sergileyen Odunpazar1 Belediyesi, belediye kapsaminda yapilan hizmetlerin

paylasilmas1 konusunda diger belediye hesaplarina kiyasla daha aktiftir. Verilen
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hizmetlerin, paylasilmasi ve devaminda vatandaslardan gelen elestirilere yanit verilmesi
kurum ile vatandaslar arasindaki iliskinin pekismesine destek olmaktadir. Asagida
Odunpazar1 Belediyesinin hizmetler ile ilgili, vatandas ile kurmus oldugu bir diyalog

goriilmektedir.

Resim 30. Odunpazar1 Belediyesi Tweet Ornegi

. f;,."\ Odunpazar Belediyesi 8 @odunpazari © 16 Eki 2019

g CEp toplama saatlerinde coplerinizle ayn bir pogette clkardidinz ambalaj
atklar, BUyUksehir Beledivernizin copler elekiride donistirdidl resise
gotlriilp avnstrinor ve ger donustimi sadlanyor,

#EeriDonisim ds
#Eskizehir #Odunpazarn

) 29 1 =23 208 T
Murat @Julifton 18 Eki 2019

Istiklal Mahallesi Adalar sokakta da yolarda baya ok ¢dp war onlarla da
ilgilenir misiniz

1 L 1 '

r_-\ \ Ddunpazar Belediyesi @
el @odunpazar

AJulifior adl kigiyve yarit olarak
Tabii ki. Ekiplere bildirdik.

05 239 ¢ 16 Bki 2019+ Twither for Android

Odunpazar1 Belediyesi hizmet ile ilgili tweetlerde vatandaslarla diyalog kurarak gelen
taleplerin yerine getirilmesini de saglamaktadir. Boylelikle belediye hem normal
sartlarda yerine getirmesi gereken sorumluluklari yerine getirmekte hem de bunu, attig1

tweet ile kamuoyuna sunmaktadir.

3.4.2.3. Belediyelerin Kurumsal Twitter Hesaplarindaki Takipci Tweetlerinin
Retweet Baglamh incelenmesi

Belediyelerin, Twitter araciligiyla sadece kendi diisiince ve goriislerini paylasip
paylasmadiklar1 ve diger hesaplardan yapilan paylagimlar kendi sayfalarinda yaymlayip
yayinlamadiklar1 yaptiklari retweetlerden anlasilabilmektedir. Bu noktada belediyelerin
retweetlerini incelemek 6nem arz etmektedir. Genel anlamda yapilan retweetlerin biiyiik
cogunlugu, belediyelerin kendi bagkanlarina aittir. Fakat baz1 durumlarda; 6zellikle 6zel
giinlerde belediyelerin, diger belediyeleri veya yayin organlarmi retweet ettigi de

goriilmiistiir. Asagidaki tablolarda, Kadikéy Belediyesi, Edremit Belediyesi, Datca
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Belediyesi ve Odunpazar1 Belediyesinin retweetleri; halk, belediye baskani ve diger

basliklar1 altinda (farkl1 belediyeler ve belediyelere ait yayin organlari) incelenmistir.

Tablo 9. Kadikdy Belediyesi Tweet Paylasimlarinin Retweet Bazinda Incelenmesi

Giin

Vatandas

Bagkan

Diger

Toplam

15.10

1

1

16.10

17.10

18.10

19.10

20.10

N =

21.10

A ERINIE

R

22.10

23.10

=

24.10

25.10

=

R

26.10

27.10

28.10

29.10

30.10

RN

31.10

01.11

K

I EINNIIE

02.11

03.11

04.11

05.11

06.11

K

LN

07.11

08.11

09.11

10.11

11.11

N[ [WIN

N[ [N

12.11

13.11

1411

15.11

16.11

17.11

18.11

=

=

19.11

20.11

N

N

21.11

22.11

23.11

24.11

25.11

26.11

TN

NN

27.11

28.11

29.11

[y

30.11

Toplam

©

40

49
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Tablo 9°da Kadikdy Belediyesinin toplam 49 kere retweet yaptigi goriillmektedir. Bu

saymin biiylik cogunlugunu Bagkana yapilan retweetler olusturmaktadir. Kadikoy, 40

kere Baskanini retweetlemistir. Diger belediyeleri ve belediyelere ait yayin organlarini

hi¢ retweetlememekle birlikte 9 kere vatandasi retweet yapmistir. En ¢ok retweet

yapilan tarihin ise 29.10.2019 oldugu goriilmiistiir. Bunun yaninda diger baglig1 altinda,

farkli belediyeler ve belediyelere ait yayin organlarini, hi¢ retweet yapmamistir. Ayrica

vatandasa ve Baskana hi¢ retweet yapmadigi giinler de olmustur.

Tablo 10. Edremit Belediyesi Tweet Paylasimlarinin Retweet Bazinda Incelenmesi

Gilin

Vatandas

Baskan

Diger

Toplam

15.10

1

1

16.10

17.10

18.10

19.10

20.10

21.10

22.10

23.10

24.10

VBRI [ R WIN

VR S w|w|N] |-

25.10

26.10

27.10

28.10

29.10

30.10

31.10

01.11

02.11

03.11

IRNIN[F] 1 N[O

NN N[O

04.11

05.11

06.11

07.11

08.11

09.11

10.11

11.11

12.11

13.11

14.11

15.11

16.11

17.11

18.11

19.11

20.11

21.11

22.11

VR Rk kRN N A NN | w R k| w|o]

Vil kN NN A NN | W w| ke w| o]

23.11
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2411

25.11

26.11

27.11

28.11

29.11

30.11

W[ W[ N

W[ W[ N

Toplam

(0]
N

[ee]
w

Tablo 10°da Edremit Belediyesinin toplam 83 kere retweet yaptigi goriilmektedir. Bu

saymin neredeyse tamamini Bagkana yapilan retweetler olusturmaktadir. Edremit, 82

kere Baskanini retweetlemistir. Diger belediyeleri ve belediyelere ait yayin organlarini

sadece 1 kere retweetlemekle birlikte vatandasi hi¢ retweetlemedigi de goriilmektedir.

En ¢ok retweet yapilan tarihin ise 28.10.2019 oldugu goriilmiistiir. Ayrica vatandasa,

Bagkana ve digerlerine hi¢ retweet yapmadig1 gilinler de olmustur, fakat buna ragmen

Edremit Belediyesinin en ¢ok retweet yapan belediye oldugu goriilmektedir.

Tablo 11. Datca Belediyesi Tweet Paylasimlarinin Retweet Bazinda Incelenmesi

Gilin

Vatandas

Bagkan

Diger

Toplam

15.10

16.10

17.10

18.10

19.10

20.10

21.10

22.10

23.10

24.10

25.10

26.10

27.10

28.10

29.10

30.10

31.10

01.11

02.11

03.11

04.11

05.11

06.11

07.11

08.11

09.11

10.11

11.11

12.11

13.11

14.11
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15.11

16.11

17.11

18.11

19.11

L ERIN

=T TR Y

20.11

21.11

22.11

23.11

2411

25.11

26.11

27.11

28.11

29.11

30.11

Toplam

Tablo 11°de Datca Belediyesinin toplam 38 kere retweet yaptigi goriilmektedir. Bu

saymin bilyiikk ¢ogunlugunu resmi giinlerde yapilan diger belediye retweetleri

olusturmaktadir ve diger belediyelere 31 kere retweet yapmustir. Datca Belediyesi

sadece 2 kere Baskanini retweetleyerek en az Baskani retweetleyen belediye olmustur.

Bununla beraber Dat¢a Belediyesi vatandaslar tarafindan atilan 5 adet tweeti retweet

yaparak profilinde paylasmistir. Ayrica vatandasa, Baskana ve digerlerine hi¢ retweet

yapmadigi gilinler de olmustur. Toplam yaptig1 38 retweet ile en az retweet yapan

belediye olmustur.

Tablo 12. Odunpazar Belediyesi Tweet Paylasimlarinin Retweet Bazinda Incelenmesi

Gilin

Vatandas

Bagkan

Diger

Toplam

15.10

1

1

16.10

17.10

18.10

19.10

20.10

21.10

22.10

23.10

24.10

25.10

T TSN R S PN P TN T

26.10

27.10

28.10

29.10

30.10

31.10

01.11

02.11

03.11

N ININ 1T IN[IN 1

N[ NN N[O [P [ FRPIFRPIR(FPIN
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04.11 -

05.11 -

06.11 -

07.11 -

08.11 -

09.11 -

VNl [
1

10.11 1

11.11 -

12.11 -

13.11 -

14.11 -

15.11 -

16.11 -

17.11 -

18.11 -

19.11 -

20.11 -

21.11 -

22.11 -

23.11 -

2411 -

25.11 -

BRI IR RN =

26.11 -

HIBRINOIINWWIFR[WIFRIFRPIN NN W [FPINW[ [P

[ N IR RS, ] PN CY FER FER QY S P e T YT ST T Y

27.11 -

28.11 -

29.11 -

[EY
[

30.11 -

[EY

- 1

a1
N

Toplam 4 13 69

Tablo 12 incelendiginde Odunpazari Belediyesinin toplam retweet sayisinin 69 oldugu
goriilmektedir. Bu saymin biiyiik ¢ogunlugunu Baskana yapilan retweetler
olusturmaktadir. Belediye, baskanini 52 kere retweetlemistir. Belediyelere yapilan
retweetlerin  sayis1 13 olmakla birlikte Odunpazar1 Belediyesi, sadece 4 kere
vatandaglarin tweetini kendi profilinde paylagsmistir. Ayrica hi¢ retweet yapmadigi

giinler de olmustur. En fazla retweet yaptigi tarih ise 24.11.2019°dur.

Yapilan arastirmalar dogrultusunda, Belediyelere ait kurumsal Twitter hesaplarinin
vatandaglarin tweetlerini retweet yapma konusunda yetersiz oldugu goriilmektedir.
Ozellikle Edremit Belediyesinin yiiksek takipgi sayisina sahip olmasima karsin higbir
vatandasi retweet yapmamis olmasi dikkat ¢gekmektedir. Ayrica Datga Belediyesi harig

diger belediyelerin, baskanlarini siirekli retweet ettigi de goriilmektedir.
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3.4.2.4. Belediyelerin Kurumsal Twitter Hesaplarindaki Tweet Paylasimlarinin
I¢erik Tiirii Baglamh Incelenmesi

Belediyelerin kurumsal Twitter hesaplari, kullanim farkliligi bakimindan incelendiginde
daha ¢ok tweetlerin igerikleri dikkat c¢ekmektedir. Belediyeler, bazi durumlarda
tweetlerinde gorsel materyallerden faydalanmakta iken bazi durumlarda da sade metin
atmay1 tercih etmektedir. Belediyelerin Twitter hesaplarindaki bu kullanim
farkliliklarini incelemek adina asagida; Kadikoy Belediyesi, Edremit Belediyesi, Datca
Belediyesi ve Odunpazari Belediyesinin attig1 tweetlerin icerikleri; resim, video ve sade

metin ¢er¢evesinde incelenmistir.

Tablo 13. Kadikoy Belediyesi Twitter Kullanma Bigimi

Giin Resim Video Sade Metin Toplam Tweet

15.10 1 1 - 2

16.10

17.10

18.10

19.10

20.10

[ B =
1

21.10

22.10

23.10

24.10

25.10

VR (NN (N R Rk W ke

26.10

27.10

28.10

[y

29.10

1
TSN TN =N
]

30.10

31.10

01.11

1
1
HIOOIW[ T ININ Y [FRPIN NN RPN AP

W)
1

02.11

03.11

04.11

05.11

06.11

07.11

08.11

I BRWwwlw|!

N[

09.11

10.11

11.11

12.11

13.11

14.11

TSN T S

15.11

16.11

17.11

18.11

19.11

1
RNR 0 RalaNkk (ko s |lw|w| s

SN NC) FERS S PN 31 NG P
1
1

20.11
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21.11

22.11

23.11

2411

25.11

26.11

[ N = R =
[

27.11

28.11

=
'

29.11

HIRWINININ T IN[(FP|W
1
RPWWINWINIFPINFPW

30.11

\l
N

20 3

[{o)
-

Toplam

Kadikoy Belediyesinin 15 Ekim-30 Kasim tarihleri arasinda atmis oldugu 97 tweetin 74
tanesinde resim, 20 tanesinde video bulunmaktadir. Gorsel materyalleri fazlasiyla
kullanan Kadikdy Belediyesi, yalnizca 3 tane tweetini sade metin olarak paylasmistir.
Belediyenin sade metin paylasmamasi, halka ait hesaplar ile etkilesime az girmesi
izledigi sosyal medya stratejisinden kaynaklanmaktadir. Kadikoy Belediyesinin izlemis
oldugu bu ciddi ve kurumsal strateji, paylasimlarini mizahi dilden ve etkilesimden
uzaklastirmaktir. Resimleri ve paylasimlar1 daha ¢ok duyuru, etkinlik ve bilgilendirme
icermektedir. Bu baglamda, Kadikdy Belediyesinin gorsel materyalleri yogun
kullanmas1 ve buna karsin sade metin paylasimi neredeyse yapmamasi, Kadikoy’iin;
Twitter hesabim1 daha ¢ok kamuoyu bilgilendirme ¢ergevesinde kullandigin
gostermektedir. Bu nedenle Kadikdy Belediyesi igin, sosyal medyanin diyalojik

yapisindan uzaktir denilebilir.

Tablo 14. Edremit Belediyesi Twitter Kullanma Big¢imi

Gilin Resim Video Sade Metin Toplam Tweet

15.10 1 -

16.10

17.10 1 -

18.10

19.10

20.10

21.10

22.10

23.10

24.10

25.10

26.10

27.10

28.10

29.10

30.10

31.10

01.11

o KIK|©|o|o|m|o|u|m|c|ul|m|cw|wo|m|o|~|w
=
=
o|H|K|lo|lo|~|mlo|~|5|wm|ui|m|w|o|c|~N|~N|~

02.11
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03.11 10 - 1 11
04.11 7 2 - 9
05.11 5 - - 5
06.11 7 - - 7
07.11 11 - - 11
08.11 16 1 - 17
09.11 11 1 - 12
10.11 5 1 4 10
11.11 4 - 4
12.11 6 - - 6
13.11 7 - - 7
14.11 10 - - 10
15.11 9 1 - 10
16.11 11 - - 11
17.11 11 - - 11
18.11 8 - 1 9
19.11 7 - - 7
20.11 12 1 - 13
21.11 14 - - 14
22.11 12 - 1 13
23.11 10 - - 10
24.11 12 - - 12
25.11 6 1 - 7
26.11 7 - - 7
27.11 9 1 1 11
28.11 17 1 - 18
29.11 11 - 2 13
30.11 10 - 1 11
Toplam 411 18 15 444

Edremit Belediyesinin arastirma siirecinde atmis oldugu 444 tweetin ¢ogunun resim
oldugu Tablo 14’te goriilmektedir. Edremit, 411 resim iceren tweet ve 18 video igeren
tweet paylasarak gorsel materyalleri en ¢ok kullanan ikinci belediye olmustur. Buna
karsin sadece 15 sade metin paylastigi goriilmektedir. Kadikdy Belediyesine benzer
olarak Edremit Belediyesi de kurumsal Twitter hesabinda kamuoyu bilgilendirme
modelinden faydalanmaktadir. Fakat Kadikoy Belediyesine kiyasla diyalojik iletisime
daha agiktir. Ornegin, attig1 bircok tweette yer verdigi #SeninBelediyen hashtagi ile
belediyenin, takipgileri tarafindan benimsenmesini saglamaya ¢alistig1 ve dolayli olarak
takipgilerini iletisime davet etti§i sonucu cikarilabilmektedir. Ozetle, Edremit
Belediyesi bu hashtag ile belediye-vatandas iliskilerini kuvvetlendirmektedir. Bunun

yaninda kullanmis oldugu samimi iislup ile igten ve sicak bir strateji glitmektedir.




Tablo 15. Datga Belediyesi Twitter Kullanma Bigimi
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Resim

Video
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Datca Belediyesinin 15 Ekim-30 Kasim tarihleri arasinda atmis oldugu 55 tweetin

biiyiikk bir boliimiinii resim igerikli tweetler olusturmaktadir. Bu tweetlerin dagilimi

incelendiginde ise 40 resim igerikli tweet, 5 video igerikli tweet ve sade metinden
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olusan 10 tweetin oldugu goriilmektedir. Dat¢a Belediyesinin genel tweet sayisinin az
olmasma karsin atmis oldugu tweetlerin 10 tanesinin diiz metinden olusmasi,
orneklemde yer alan diger belediyelere kiyasla daha farkli bigimde Twitter’t
kullandigin1 gostermektedir. Ayrica diger belediyelerin resimli paylasimlarina kiyasla
Datca Belediyesi, paylastigi resimli tweetlerde de mizahi 6n plana ¢ikarmaktadir (bknz:
Resim 31).

Resim 31. Datca Belediyesi Tweet Ornegi

é\_ Datca Belediyesi @ @datcabelediyesi © 24 Eki 2019 v
; ‘

'\ Dedeler, dedelerimiz... #Tbt

Ian - P # M A
N 1 /! LW 5_' N/ =k

w
o
-

Datga Belediyesinin sade metin bigiminde paylastigi tweetler, videolu tweetlere kiyasla
daha fazladir. Datca Belediyesi genellikle Twitter’da samimi bir profil ¢izmektedir. Bu
dogrultuda hem korku, hiiziin, iiziintii ifade eden paylasimlar yapmakta hem de mizahi
paylasimlar yapmaktadir. Ozellikle Kadikdy Belediyesi’nin ¢izmis oldugu kurumsal
profile kiyasla sergiledigi samimi tavir 6n plana ¢ikmaktadir. Bu bilgiler 1518inda Datca
Belediyesinin devlet-vatandas iliskilerindeki sogukluk ve mesafeyi azaltabilecek
samimi paylasimlariyla, diyalojik iligskiyi gelistiren bir strateji ylirtittiigiinii ifade etmek

mumkindiir.



Tablo 16. Odunpazari Belediyesi Twitter Kullanma Bigimi
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Giin

Resim

Video

Sade Metin

Toplam Tweet

15.10

16.10
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Odunpazar1 Belediyesinin arastirma siirecinde toplam 85 tweet attigi ve attigi bu

tweetlerin 72 tanesinde goOrsel materyallerden faydalandigi goriilmektedir. Gorsel

materyallerden bolca faydalanan Odunpazar1 Belediyesi, videolu ve sade metin
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paylasimi noktasinda geri plandadir. 72 resimli tweet paylasmasina karsina sadece 10
videolu tweet ve 3 diiz metin paylasmistir. Odunpazar1 Belediyesi yaptigi gorsel

paylasimlarda da mizahtan faydalanmaktadir (bknz: Resim 32).

Resim 32. Odunpazar1 Belediyesi Tweet Ornegi

ﬁ Odunpazari Belediyesi @ @odunpazar 25 Kas 2019 "
bl | 2014 - Elektrik kesintilerinin belediyemizle ilgii olmadigin anlatmaya
calisryorumdur...

2019 - Elektrik kesintilerinin beledivemizle igii olmadigni anlatmaya
caligryorumdur...

Q 47 1 300 O 488 0

Yukaridaki resimden de anlasilacagi iizere Odunpazari Belediyesi sosyal medyanin
dogasina uygun, samimi ve diyalojik iletisime acik bir strateji izlemektedir. Hem
Odunpazar1 Belediyesinin hem de Datga Belediyesinin izlemis oldugu bu stratejinin,
sectigi resimlere de yansidigini sdylemek miimkiindiir. Yani belediyeler samimi tavrini
sadece yazili dilde degil resimlerde de gostermektedir. Atmis oldugu mizahi tweetlerde
de vatandasin mentionlarina cevap vererek iletisim kuran Odunpazar1 Belediyesi igin,
bu baglamda; takipcilerini diyalojik iletisimde bulundurmayi amaglayan bir strateji
giittiigiinii s0ylemek miimkiindiir. Asagida bu diyaloga 6rnek teskil eden bir tweet yer

almaktadir.
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Resim 33. Odunpazar1 Belediyesi Tweet Ornegi

) ©dunpazari Beledwesna @odunpazari ' 26 Kas 2019 b4
\ c,r ! @odunpazari adi kis K

Yine bir yerlerde elektrik keS|Im|§

O 11 18 O 205 L

turkuaz @turku

@odunpazari adl K
Elektrik kesintisi kesinlikle Odunpazaru belediyesi ile alakal dedil. Ama bununla
igii gerekli yerlerle gortistilebilr. amag haka hizmet dedil mi? Bi kenara gekilip,
yUk Ustinden atmak kagig olabilir !

01 n Q1 T
@W Odunpazari Belediyesi & @odunpazari * 25 Kas 2019 b4
M | Efendim, elektrik anza ¢agn merkezinin numarasi 186. Vatandaglarnmizin

burayl aramasi daha uygun olmaz mi araya araci bir kurum koymadan?
Uydu alicniz bozuldugunda belediveyi aramak gibi bu sizin séyledidiniz &

Q3 1w Q s 0

Ozetle, Kadikdy Belediyesinin diger belediyelerden farkli olarak kurumsal ve ciddi bir
strateji izledigi gorlilmektedir. Fakat diyalojik iletisime 6nem veren, sosyal medyanin
dogasina uygun, samimi stratejiler dikkate alindiginda Datca Belediyesinin ve
Odunpazari Belediyesinin 6n plana c¢iktigin1  sOylemek miimkiindiir. Edremit
Belediyesinin ise samimiyet konusunda Odunpazari Belediyesine kiyasla daha sinirli

kaldig: fakat diyalojik iletisime yine de onem verdigi ifade edilebilir.

3.4.2.5. Belediyelerin Kurumsal Twitter Hesaplarindaki Tweet Paylasimlarinin
Konu Baglamh incelenmesi

Belediyelerin, kurumsal Twitter hesaplarindaki tweet paylasimlart konu baglaminda
degisiklik gosterebilmektedir. Fakat arastirma kapsaminda yer alan belediyeler
incelendiginde bu konularin daha ¢ok; sanat, turizm, spor, hayvan haklari, fen isleri ve

egitim ile ilgili oldugu goriilmiistiir. Asagida Kadikdy Belediyesi, Edremit Belediyesi,
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Datca Belediyesi ve Odunpazar1 Belediyesinin attigi tweetler, yukarida ifade edilen

konular bakimindan incelenmistir.

Tablo 17. Kadikoy Belediyesi Tweetlerinin Konu Baglamli Incelenmesi
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Kadikoy Belediyesi kategorize edilen konular kapsaminda, 15 EKim-30 Kasim tarihleri
arasinda toplam 52 tweet atmistir. Bu tweetlerin ¢ogunu sanat alaninda attig1 tweetler
olusturmaktadir. Kadikdy, sanat alaninda 39 tweet atmistir. Fakat turizm ve hayvan
haklar1 hakkinda hi¢ tweet atmadig1 goriilmektedir. Kadikdy Belediyesi; spor alaninda 9
tweet, fen isleri alaninda 2 tweet ve egitim alaninda 2 tweet atmistir. Buradan
anlasilacagi lizere Kadikoy Belediyesi; sanat konulu tweetler bakimindan daha etkindir
ve kurumsal Twitter hesabini il¢eyi tanitma faaliyetleri yerine; daha ¢ok yaklasan sanat

(konser, sergi vb) etkinlikleri ve bilgi paylasimlari i¢in kullanmaktadir.

Tablo 18. Edremit Belediyesi Tweetlerinin Konu Baglamli Incelenmesi

Giin Sanat Turizm Spor Hayvan Haklar1 | Fen Isleri Egitim Toplam

15.10 1 - - - - - 1

16.10

17.10

18.10

19.10

20.10

1
FINWWINW
1
N
1

21.10

22.10

23.10

[ I =
1

24.10

25.10

26.10

27.10

28.10

29.10

30.10

1
QWP INA DR OIRPWW RO DD

31.10

01.11

[y
o

02.11

03.11

1
NN WWIN|
1

04.11

NN N N N N A R RGN ERRIEERE
[N
VRN w|w]

05.11

06.11

07.11

08.11

09.11

1
]
T ) JEEY) RN RN R prp ey FEN YOI

10.11

1
1

R WINININ
1
N

11.11

12.11

13.11

R N
1

14.11

15.11 - -

16.11 -

17.11

18.11

19.11

20.11

21.11

1
[Ey
1

O OIN|BR(CINWWWIN|T (WA OOW W ~O >

-
QWP ININININ|
1
[

AlwN|(R|
1

22.11




116

23.11

'
N
-
'
'

2411

[
SN

[

[

1

25.11

26.11

27.11

28.11

29.11

L

1

30.11

IN TN N I T LY LS

'
O W N1
-

Toplam

(6]
w

1
Nibh|N|o R k|lo|~

[ay
©

2 86 8 16 13

Edremit Belediyesi, kategorize edilen konular kapsaminda toplam 179 tweet atarak en

fazla tweet atan belediye olmustur. Her alanda tweet atan tek belediyedir ve bu da

Edremit Belediyesinin izledigi Twitter stratejisinin daha genis kapsamli ve sentez bir

yapida oldugunu gostermektedir. Edremit’in attigi 179 tweetin 86’s1 spor alanindadir.

Bu alanda, Edremit Belediyesi; Edremit’e bagli spor kuliipleri hakkinda miisabaka

duyurular1 ve skor sonuglart paylagsmaktadir. (Bknz: Resim 34) Boylelikle hem

belediyenin hem de takimlarin tamitilmasina Twitter ilizerinden destek olmaktadir.

Ayrica yaptig1 bu paylasimlarda #SeninTakimin hastagini kullanmas1 #SeninBelediyen

hastaginde oldugu gibi vatandas ve belediye arasindaki iletisimi Kuvvetlendirmeye

calistigini gostermektedir.

..,

Resim 34. Edremit Belediyesi Tweet Ornegi
Edremit Belediyesi @ @EdremitBele... ' 23 Kas 2019 M
W Haydi Edrolular Takimimiza Destede
Sanl Edremitspor bu hafta Havran Fatih Beledivespor ile karslasacak. 24
Kasim Pazar gunl saat 14.00'te Sehit Hamdibey Stadi'nda oynanacak olan
maga tim Edrolu taraftarlan beklivoruz.

#SeninTakimin ‘&

_-—
- L/

HAVRAN
FATIH BLD.SPR.

24 Kasim Saat | Sehit Hamdibey

Pazar 14:00 | Stad: 4
. #eninBelediqea?
- b
- Selman Hasan ARSLAN 9e00
=3 Edremit Belediye Baskans T eI
;: Tl i U 6 433

Bu bilgilere ek olarak, Edremit Belediyesinin fen isleri alaninda attig1 tweet sayisinin

¢ok olmasi, yaptig1 ¢caligmalarin da Twitter iizerinden halka duyurmaya 6nem verdigini

gostermektedir.




Tablo 19. Datca Belediyesi Tweetlerinin Konu Baglaml1 incelenmesi
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Datca, 15 Ekim-30 Kasim tarihleri arasinda, Tablo 19’daki bagliklar kapsaminda sadece
15 tweet atmistir. Datca Belediyesinin atmis oldugu bu tweetlerin; 6’s1 sanat, 5’1 egitim,
3’1 turizm ve 1’ide spor faaliyetleri kapsamindir. Datca Belediyesinin fen isleri ve
hayvan haklar1 konusunda hi¢ tweet atmadig1 goriilmektedir. Turistlik bir bolgede yer
almasina karsin turizm konusunda attig1 tweetlerin az olmasi arastirmanin yapildigi
tarthin kis mevsimine rastlamasindan kaynakli olabilmektedir. Bunun yaninda, Datga
Belediyesinin paylasimlarini genellikle giinliik tweetler olusturmaktadir. (Bknz: Resim
35, Resim 36)

Resim 35. Datca Belediyesi Tweet Ornegi

Datca Belediyesi @ @datcabeledivesi * 14 Eki 2019 v
 Huzur dolu bir hafta diliyvoruz...

Q 24 1 47 ) 1,7B A

Resim 36. Datca Belediyesi Tweet Ornegi

% Datca Belediyesi @ @datcabelediyesi + 21 Eki 2019 o

¥

' Sendromsuz bir Pazartesi diiyoruz...

Q &0 12 44 Q 178 &
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Datca Belediyesinin yapmis oldugu bu paylasimlar, izlemis oldugu samimi sosyal

medya stratejisi ile uyusmaktadir.

Tablo 20. Odunpazar1 Belediyesi Tweetlerinin Konu Baglamli Incelenmesi
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Odunpazari Belediyesi, kategorize edilen konular kapsaminda 24 tweet atmistir. Attigi
tweetlerin 16’si1 sanat faaliyetleri olusturmaktadir. Spor ve hayvan haklar1 konusunda
hi¢ tweet atmamis olup turizm konusunda 3, egitim konusunda ise 5 tweet atmistir.
Odunpazar1 Belediyesinin bu kategorilerde az tweet atmis olmasi veya hi¢ atmamis
olmasi; Odunpazari’nin  Twitter stratejisinin genellikle, verilen hizmetlerin One
cikarilmasina ve halkin bilgilendirilmesine dayanmasindan kaynakli oldugu

diisiiniilebilir.

3.4.2.6. Belediyelerin Kurumsal Twitter Hesaplarimin Halkla iliskiler ve fletisimin
Baglamh Incelenmesi

Belediyelerin kurumsal Twitter hesaplar1 {izerinden yaptiklari paylasimlar dikkate
alindiginda halklar iligskiler ve iletisim konusunda farkli stratejiler izledikleri
goriilmektedir. Bu stratejiler Grunig’in halkla iliskiler modelleri ¢ercevesinde
degerlendirildiginde ise dort farkli modelde siniflandirilmistir. Aragtirma 6rnekleminde
yer alan; Kadikdy Belediyesi, Edremit Belediyesi, Dat¢a Belediyesi ve Odunpazari

Belediyesi bu modeller ¢ergevesinde asagida detaylica incelenmistir.

Tablo 21. Kadikdy Belediyesi Tweetlerinin Halkla iliskiler ve Iletisim Baglamli
Incelenmesi

Kamuoyu Basin Ajans1 | Simetrik Cift Asimetrik Cift

Giin Bilgilendirme Yonlii Yonlii

15.10 2 - - -

16.10 - 1 - -

17.10

18.10

19.10

20.10

21.10

22.10

23.10

24.10

25.10

26.10

27.10

28.10

29.10

30.10

31.10

01.11

TIOIN] T ININ| T [FPIFRPINININIFPIN P W
1
1

[ e

02.11

03.11

04.11

w
[y
1

05.11

N
[
[y
1




121

06.11 3

07.11

n

08.11 5 - 1

09.11 - - 1

10.11

11.11 1

12.11 - 1

13.11

1411

15.11

16.11

RN NN

17.11

18.11 - - - 1
19.11 - -

20.11

21.11

2211

N
=

23.11

2411

25.11

26.11

VR Rk

27.11

28.11

29.11

RPWWININ|F|

30.11

13 9 2

~
w

Toplam

Yukaridaki veriler incelendiginde Kadikdy Belediyesinin attig1 tweetlerde; 73 kamuoyu
bilgilendirme, 13 basin ajansi, 9 simetrik ¢ift yonlii, 2 asimetrik c¢ift yonlii halkla
iligkiler modelinden faydalandig1 goriilmektedir. Yukaridaki veriler dikkate alindiginda
Kadikdy Belediyesi kurumsal Twitter hesabin1 daha ¢ok kamuoyu bilgilendirme modeli
cercevesinde kullandigi goriilmektedir. Kamuoyu bilgilendirme modelinin bir sarti
olarak Kadikoy Belediyesi paylasimlarinda daha resmi, mizahtan uzak ve ciddi bir tavir
takinmaktadir. Ayrica kurumun sitesine yapmis oldugu yonlendirmeler daha ¢ok bu
model ¢ergevesinde paylasim yaptigini desteklemektedir. Kadikdy Belediyesinin
kamuoyu bilgilendirme ¢ergevesinde paylasmis oldugu 73 tweetin biiyiik boliimiinii ise
yaklasan etkinlikler ve etkinlik bilgilerini igeren brosiir niteligindeki tweetler

olusturmaktadir.

Kadikdy Belediyesi izlemis oldugu bu stratejinin yaninda 6zel giinlerde, yas ve matem
igerikli tweetleri basin ajanst modelinde degerlendirilmektedir. Bunun yaninda basinda
yer alan veya basinda yer almay1 amagladig1 paylasimlar da yine basin ajans1t modeline
girmektedir. iletisim yonii bakimindan Kadikdy Belediyesinin atmis oldugu tweetlere

gelen cevaplar yine belediye tarafindan az da olsa cevaplandigi igin simetrik ¢ift yonli
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iletisim modeline uygun oldugunu sdylemek miimkiindiir. Fakat Kadikdy Belediyesi

geri bildirim almak amaci ile yeterli tweet paylasmamaktadir.

Kadikoy Belediyesinin kamuoyu bilgilendirme harici yaptig1 paylasimlara gelen begeni,
yorum veya retweetler, sosyal medya iizerinden iki yonlii bir iletisim gergeklestirdikleri
seklinde yorumlanabilir. Bu bilgilerin yaninda Kadikdy Belediyesinin paylasimlari
iletisim yonii bakimindan incelendiginde iki yonlii asimetrik modele kiyasla iki yonli
simetrik modeli anlamli sekilde fazla kullandig1 goriilmektedir. Kadikdy’iin asimetrik
iki yonlii modelden az faydalanmasi ise genellikle attig1 tweetlerde takipgilerinden
geribildirim bekleyen, onlar1 iletisime davet eden unsurlarin yer almamasindan
kaynaklanmaktadir. Kadikdy’iin iki yonli simetrik model cergevesinde daha fazla
degerlendirilmesi  de  attign  tweetlerde  kullanicilara  cevap  vermesinden
kaynaklanmaktadir. Sonug olarak, iletisim konusunda dogrudan katilima tesvik etmeyen

bir strateji izlemektedir.

Aldig1 begeni sayisi en az olan belediyedir. Bu durumun sebebi olarak kamuoyu
bilgilendirme modelinin tek yonlii iletisim yapisina sahip olmasindan kaynaklandigi

diistiniilmektedir.

Tablo 22. Edremit Belediyesi Tweetlerinin Halkla Iliskiler ve Iletisim Baglamli
Incelenmesi

Kamuoyu Basin Ajans1 | Simetrik Cift Asimetrik Cift
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Yukaridaki veriler incelendiginde Edremit Belediyesinin attigi tweetlerde; 204
kamuoyu bilgilendirme, 220 basin ajansi, 13 simetrik ¢ift yonlii, 7 asimetrik ¢ift yonli
halkla iligkiler modelinden faydalandigi goriilmektedir. Bu baglamda, Edremit
Belediyesi kurumsal Twitter hesabinin hem kamuoyu bilgilendirme modeline hem de
basin ajanst modeline yakin oldugu soéylenebilir. Tek modelin baskin olmamasi ve
kurumun doért modelden iki modeli yogun olarak kullanmasinin nedenleri arasinda ise
belediyenin hem kurumunu tanitmak ve halkini bilgilendirmek istemesi hem de bunu

yaparken sosyal medyanin dogasina uygun hareket etmek istemesi olabilir.

Edremit Belediyesi takip¢i bakimindan en zayif belediyedir (Tablo 2). Bu noktada
Edremit Belediyesinin paylagimlarini, Oncelikli olarak hem ulagmak istedigi hedef
kitleyi arttirmak adina sergiledigi samimi tutum hem de mevcut takipgilerini
bilgilendirmek adina yaptigi paylasimlar etkilemektedir. Fakat Edremit Belediyesinin
siirekli benzer bilgilendirme veya etkinlik cercevesinde tweetler atmasi, takipgileri

tarafindan yeterince ilgi ¢ekici bulunmamaktadir (Tablo 3).
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Grunig’in halkla iligkiler modeli, yapist geregi simetrik iletisimi sart kosmaktadir; fakat
Edremit Belediyesinin yapmis oldugu paylasimlar genellikle ¢ift yonlii asimetrik
iletisim kapsaminda degerlendirilebilir. Bunun sebebi attig1 tweetlere gelen yorumun az
olmasi ya da hi¢ olmamasi ve ¢ift yonli iletisimi belediyenin kaynak oldugu
takipgisinin alict oldugu disiiniiliirse alicinin atmis oldugu tweeti begenmesi ya da
retweet yapmasi da iletisimin tek yonliiden cift yonlii tarafa gegtigini gostermektedir.
Ayrica yaptig1 paylasimlarda simetrik ¢ift yonlii iletisim modelinin az olmasi; Edremit

Belediyesinin tweetlerinde kendini ¢ok tekrar etmesinden dolay1 olabilir.

Tablo 23. Datca Belediyesi Tweetlerinin Halkla iliskiler ve iletisim Baglamli
Incelenmesi

Kamuoyu Basin Ajans1 | Simetrik Cift Asimetrik Cift
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19.11 - 2

20.11 - - -
21.11 - 2 - 1
22.11 - - 1 -
23.11 - 1 - -
24.11 1 1 - 1
25.11 1 - - -
26.11 -

27.11 1 - -

28.11 - - 1

29.11 - - - -
30.11 - 1 - 1
Toplam 7 32 13 3

Yukaridaki veriler incelendiginde Datca Belediyesinin attigi tweetlerde; 7 kamuoyu
bilgilendirme, 32 basin ajansi, 13 simetrik ¢ift yonlii, 3 asimetrik cift yonli halkla
iligkiler modelinden faydalandigi goriilmektedir. Datca Belediyesinin atmis oldugu
tweetler daha ¢ok basin ajanst modeli kapsamina girmektedir. Belediye; fazla sayida
abartilmig duygusallik (yliz ifadeleri) igceren paylasimlar yapmistir. Yaptigi
paylasimlarda; hiiziin, izlintli, cosku ve mutluluk durumlarini ifade ettigi goriilmektedir.
Bunun yaninda samimi bir strateji izlemesinden kaynaklanan mizahi tweetleri goze
carpmaktadir. Ek olarak; Datca beldesini tanitict tweetler atmasi da yaptigi

paylasimlarin, basin ajansit modelinde degerlendirilmesine neden olmaktadir.

Datga, kamuoyu bilgilendirme gergevesinde 7 tweet atmistir ve bu paylasimlarda resmi
bir dil kullanmistir. Datga Belediyesinin kamuoyu bilgilendirme konusunda atmis
oldugu tweetlerde iletisim, genellikle tek yonlii olarak kalmistir. Diger bir deyisle
kamuoyu bilgilendirme amacgh attig1 tweetlerde iletisim zayif kalmustir. Iletisim yonii
bakimindan incelendiginde ise daha cok simetrik ¢ift yonli iletisim modelinin
kullanildign goriilmiistiir. Datga Belediyesinin kendi faaliyetlerini tanitict nitelikte
yapmis oldugu paylasimlara gelen geri bildirimlerden o&tiirii, asimetrik ¢ift yonlii
iletisimi de kullandigin1 sdylemek miimkiindiir. Ayrica atmis oldugu anket tweetleri ve
paylasimlarinda yer verdigi #ff hashtag ile geri bildirim almay1 amagladigi paylasimlar,

yine simetrik ¢ift yonlii model kapsaminda degerlendirilmektedir.
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Tablo 24. Odunpazar1 Belediyesi Tweetlerinin Halkla iliskiler ve Iletisim Baglamli

Incelenmesi
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Yukaridaki veriler incelendiginde Odunpazar1 Belediyesinin attig1 tweetlerde; 23
kamuoyu bilgilendirme, 45 basin ajansi, 14 simetrik ¢ift yonlii, 2 asimetrik ¢ift yonli
halkla iligkiler modelinden faydalandigi goriilmektedir. Odunpazar1 Belediyesinin
yapmis oldugu paylagimlar daha c¢ok basin ajansti modeli ¢ergevesinde
degerlendirilmektedir. Fakat kayda deger oranda kamuoyu bilgilendirme modelinden de
faydalanmigtir. Atmis oldugu tweetlerde kullandigt mizahi ve samimi dil, duygu
durumlarim1 yansittig1 ifadeler basin ajanst modelini kapsamaktadir. Yapmis oldugu
resmi duyurular ise kamuoyu bilgilendirme yani takipgilerini bilgilendirme amaci ile
yapilmigtir. Bunun yaninda simetrik ¢ift yonlii halkla iliskiler modelinden de
faydalandigi  goriilmektedir. Odunpazari’nin  bu simetrik iletisim modelinden
faydalanmasi takipgileri ile arasinda olusan etkilesimi arttirmaktadir. Simetrik ¢ift yonlii
iletisim modeli ¢ercevesinde degerlendirilen diyaloglarin bir¢cogu da Odunpazari’nin

paylastig1 mizahi paylasimlarin ardindan yasanmaktadir.

Tablo 25. Arastirmada Yer alan Belediyelerin Halkla Iliskiler ve Iletisim Baglamli
Incelenmesi Toplami

Kamuoyu Basin Ajansi Simetrik Cift | Asimetrik Cift
Bilgilendirme Yonli Yonli

Kadikoy 73 13 9 2
Belediyesi

Edremit 207 225 6 6
Belediyesi

Datc¢a 7 32 13 3
Belediyesi

Odunpazari 23 49 11 2
Belediyesi

Bu veriler dogrultusunda genel bir ¢ikarim yapmak gerekirse, 6rneklemde yer alan
belediyelerin kamuoyu bilgilendirme ve basin ajansi modelini siklikla kullandigini;
fakat simetrik ¢ift yonlii modelin yeterli kullanilmadig1 goziikmektedir. Simetrik ¢ift
yonlii halkla iliskiler modeli dogas1 geregi diyalogu baz almaktadir ve karsilikli devamli
iletisim gerektirmektedir. Buna en ¢ok dikkat eden belediyenin Datca Belediyesi oldugu
goriilmektedir. Cift yonlii asimetrik model igin bir ¢ikarimda bulunmak gerekirse de

kurumlarin yeterince bu iletisim modelinden faydalanmadigini sdylemek miimkiindiir.
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Kurumsal iletisim, giinlimiizde var olan modern halkla iligskiler kavrami ile
kiyaslandiginda ¢ok daha genis kapsamli bir icerige sahip olmaktadir. Ozel veya kar
amaci ile hareket eden kuruluslara ek olarak kamu kurum ve kuruluslar ile kar amaci
olmayan sivil toplum kuruluslar1 tarafindan da kurumsal iletisim siireclerine gereksinim
duyulmaktadir. Cevresi ile iliskisini olumlu olarak siirdiiremeyen, kurumsal itibarina ve
imajina dnem vermeyen, Orgiitsel faaliyetlerinin odak noktasinda iletisim yer almayan
kurumlarin uzun vadeli basarilar elde etmesi ve varliklarini siirdiirmesi miimkiin
olmamaktadir. Bu dogrultuda kurumlarin mutlaka gilincel olan1 takip etmesi
gerekmektedir. Bu biling ile hareket eden kamu kurumu kapsaminda yer alan
kurumlarin, gelisen sosyal medya teknolojileri ile uyumlu araglarin kullanimina agirlik
vermeye basladigr goriilmektedir. Bu durumda iletisim araglari arasinda one ¢ikan
sosyal medya, yasamin bir¢ok alanina benzer bir sekilde belediyeler {izerinde de farkli

etkiler ortaya ¢ikarmaktadir.

Kurumsal iletisim, en sade hali ile tanmimlandiginda kurumlarin is hedefleri
dogrultusunda biitiin iletisim siireglerinin  birlikte yOnetilmesidir. Bu baglamda,
kurumsal iletisimin denetiminden ve koordinasyonundan sorumlu en temel alanlardan
biri de halkla iliskilerdir. Bu baglamda orneklemde yer alan belediyelerin kurumsal
iletisim baglaminda performans: hakkinda c¢ikarim yapmak ic¢in halkla iligkiler

modellerine verdigi 6neme bakmak yerinde olacaktir.

Belediyelerin biinyesinde geleneksel iletisim uygulamalarimi kullanmakta olan halkla
iligkiler birimleri, s6z konusu uygulamalar yerine sosyal medya uygulamalarini
kullanmaya baslamiglardir. Halkla iligkiler ve kurumsal iletisim siiregleri ¢ercevesinde,
s0z konusu uygulamalar degerlendirildiginde belediyelerin ¢ok daha hizli ve ucuz bir
sekilde halkla iliskiler faaliyetlerini siirdiirdiikleri goriilmektedir. Kurumsal sosyal

medya uygulamalar1 arasinda en sik kullanilan uygulamanin Twitter oldugu
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diistiniilmektedir. Toplumsal diizeyde Twitter kullanim oranlarmin artmasi ile birlikte

kurumlar, iletisim stratejilerini de Twitter tizerinden takip etmeye baslamistir.

Aragtirma kapsaminda yer alan belediyelerin kurumsal Twitter hesaplarinin incelenmesi
neticesinde ortaya ¢ikan sonuglarin, paylasilan iletilerin konularinin farkli dagilimlara
sahip oldugu ve bu durumda belediyelerin s6z konusu hesaplar1 farkli amaglar

dogrultusunda kullandiklar1 goriilmektedir.

Belediyelerin 2019 yili 15 Ekim ile 30 Kasim tarihleri arasinda gergeklestirdikleri
paylasimlara yonelik incelemelerin yapilmasi sonrasinda Twitter hesaplar1 kullanilirken
tweet, retweet, hashtag ve genel etkilesim etkinliklerinin farkli kullanim yogunluguna
sahip oldugu; buna karsilik iletisim siireglerinin ¢ift yonlii uygulanamamasi noktasinda,
hesaplarin benzer Ozellikler tasidiklar1 goriilmektedir. Belediyelerin atmis olduklari
tweetler incelendiginde genel olarak bilgilendirme kategorisinde yer alan paylasimlarin

yapildigi goriilmiistiir.

Twitter, gelisen teknoloji ile birlikte daha fazla kullaniciya ulasmakta ve kullanicilar
arasinda sinirlar1  kaldirmaktadir. Bu  smirlar, yerel yonetimler c¢ercevesinde
degerlendirildiginde ise kisilere ulasmak adina asilmas1 gereken bir engeldir. Ozellikle;
belediyelerin yapisi geregi halka daha yakin olmasi gerektigi diisiintildiiglinde Twitter
tizerinden bu engelin asilmasi miimkiin olabilmektedir. Bu noktada, belediyelerin
kurumsal Twitter hesaplarint etkin kullanmasi elzemdir. Twitter’da da bu etkinlik en
basit hali ile atilan tweet araciligiyla 6l¢iilebilmektedir. Belediyelerin Twitter {izerinden
takipgilerine ulasmasi s6z konusu oldugu i¢in atilan her tweetin 6nemi bulunmaktadir.
Bu bilgiler 1s1ginda, arastirma kapsamindaki 1.5 aylik dénemde atilan toplam 681
orijinal tweetin incelenmesiyle elde edilen bulgular sayesinde, belediyelerin Twitter

kullanim davraniglar1 hakkinda nicelik bakimindan birgok veri elde edilmistir.

Edremit Belediyesi, 444 tweetin 295’ini 6gleden sonra 149’unu ise 6gleden Once
paylasmustir. Ozetle, Edremit Belediyesi kurumsal Twitter hesabim &gleden sonra daha
aktif kullanmistir. Belediyelerdeki mesai i¢i ve mesai sonrasi gibi kavramlar sosyal
medya yoneticileri i¢in gecersiz olmustur. Edremit Belediyesinin attig1 tweetler kisaca
incelendiginde ise paylagimlar agirlikli  olarak halki bilgilendirme {zerine
yapilmaktadir. Bu bilgilendirmeler de etkinliklerin duyurulmasi yoniindedir. Bunun

yaninda Edremit Belediyesi Twitter kullanirken paylasimlarda gorsel materyallerden de
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fazlasi ile faydalanmistir. Fakat Edremit Belediyesinin en fazla tweet atan belediye
olmasina karsin en az takipgiye sahip belediye olmasi, dikkat ¢ceken bir bulgudur. Bu
noktada Edremit Belediyesinin yaptig1 paylasimlarda tekrara diismesi, hesabin etkinlik
takvimi seklinde kullanilmasi vatandasin ilgisini ¢ekmedigi diisiiniilmektedir. Ayrica,
retweet ve yorum oranlarinin atilan tweet baglaminda diisiik seviyede bulunmasi,
Edremit Belediyesinin kurumsal Twitter hesabini aktif kullandigini ama etkili bir
iletisim aract olarak kullanamadigimi da bize gostermektedir. Buradan hareketle,
Edremit Belediyesinin Twitter kullanim seklide literatiirde yer alan c¢alismalarin

bulgulart ile ortiismektedir (Tarhan, 2012).

Datga Belediyesi arastirma giinleri kapsaminda sadece 55 tweet atmistir. Datga
Belediyesi, attig1 55 tweetin 27’sini 6gleden once 28’ini ise 6gleden sonra paylasmistir
ve karsimiza dengeli bir tablo ¢ikmaktadir. Dat¢a Belediyesinin atmis oldugu tweet
sayisinin az olmasindan dolay1 Twitter i¢in yeterli mesai harcamadig diisiiniilmektedir.
Buna ragmen Datca Belediyesi attig1 tweetler ile halkin en fazla dikkatini ¢eken ve
begenisini toplayan belediye olmustur (Tablo 1). Tablo 2’de yer alan bilgiler 1s18inda en
az tweet atan belediye olmasina karsin 6rneklemde yer alan diger tiim belediyelerden
daha fazla begeni sayisina sahip oldugu goriilmektedir. Aldig1 bu begenilerde, takip
ettigi kisi bakimindan en fazla hesabi takip eden Belediye olmasimin 6nemli oldugu
diigiiniilmektedir. Buradan yola ¢ikarak Twitter’da etkin olmak yerine Twitter’1 etkili
kullanmanin belediyeler agisindan daha 6nemli oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ciinkii
bu yeni iletisim ortamlarinda kullanicilar sosyal medyanin dogasina uygun olarak

iletisime ortak olmak istemektedir ve Datca Belediyesi buna imkan tanimaktadir.

Odunpazar1 Belediyesi, aragtirma giinleri kapsaminda 85 tweet atmistir. Odunpazari
Belediyesi, attig1 55 tweetin 37’sini 6gleden 6nce 48’ini ise 6gleden sonra paylagsmistir
ve agirlikli olarak paylasimlarini 6gleden sonra yapilmistir. Odunpazar: Belediyesi,
kurumsal Twitter hesabin1 agmasindan bu yana attig1 tweet dikkate alindiginda en az
tweet sayisina sahip belediyedir (Tablo 2) Bu hesabin Kadikdy Belediyesinden kisa bir
stire sonra acildig1 distiniildiigiinde (Tablo 1) atilan tweet sayisinin az oldugu ve
Odunpazar1 Belediyesinin de Twitter i¢in az mesai harcadigini sdylemek miimkiindiir.
Sahip oldugu takip¢i bakimindan en az takipgili belediye olmasina ve arastirma siireci
kapsaminda sadece 85 tweet atmasina karsin Odunpazari’na gelen yorum sayisi dikkat

ceken bir bulgudur. Odunpazar1 Belediyesinin sergiledigi samimi tutum bu noktada
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aldig1 etkilesimini arttirmistir diyebiliriz. Kullanicilarla samimi olarak kurulan iletisim,
belediyenin kurum imajina katki saglamakla birlikte sosyal aglarda ¢abuk yayilma ve

takip edilme avantajini da ortaya koymaktadir.

Kadikoy Belediyesi arastirma giinleri kapsaminda toplam 97 tweet atmistir. Kadikoy
Belediyesi, attigit 97 tweetin 53’iinii 6gleden oOnce 44’tni ise Ogleden sonra
paylasmistir. Buradan hareketle Kadikoy Belediyesinin yaptigi paylasimlari agirlikli
olarak 6gleden 6nce yaptig1 goriilmektedir. Kadikdy Belediyesi kurumsal Twitter hesabi
tizerinden yaptig1 paylasimlarda gorsel materyallerden neredeyse tiim tweetlerinde
faydalanmistir. Diger belediyeler ile kiyaslandiginda bu dikkat ¢eken bir bulgudur.
Belediyelerin, paylasimlarini gorsel materyaller ile zenginlestirmesi bilgi akisini
saglarken katilim diizeyini de arttirmayir amacglamaktadir. Fakat bu noktada Kadikoy
Belediyesinin aldig1 etkilesim degerlendirildiginde goérsel materyallerin yeterince katki
saglamadig1 diistinilmektedir. Bunun yaninda; konser, sempozyum, tiyatro gibi
etkinlikler ile sosyal belediyecilik alaninda olan mesajlar1 da Twitter hesabinda 6nemli
bir yer tutmaktadir. Literatiirde, kurumsal iletisimin bir amacinin da aidiyet duygusunun
gelistirilmesi oldugu ifade edilmektedir (Oktay, 2000). Fakat Kadikoy Belediyesinin
sergilemis oldugu kati tutum ve diger belediyelere kiyasla kullandig: ciddi dil, bu bilgi
ile celismektedir. Ayrica Kadikdy’ln, takipgilerine hi¢ soru sormadigi, hashtagleri ve
alintilamalar1 daha az kullandigy, diger sitelere daha az yonlendirdigi de goriilmektedir.
Bu baglamda Kadikdy Belediyesi i¢in dogrudan katilimi tesvik etmeyen bi¢imde

Twitter kullandigini ifade etmek miimkiindiir.

Kurumsal iletisim agisindan 6nemli olan nokta, atilan tweetin zamani degil etkilesim ve
geribildirim konusunda yeterli olmasidir. Halkla iligkiler faaliyetleri ve kurumsal
iletisim temelinde bu durum ortak paydada bulusmaktadir. Kurumsal iletisimin
fonksiyonlar1 geregi halkla iliskiler faaliyetlerine 6nem vermesi gerekmektedir. Halkla
iligkiler faaliyetlerinde de onemli olan unsur, hedef kitle ile iletisim kurmaktir. Bu
iletisimin zaman1 da hedef kitlenin Twitter’da etkin oldugu saatlere gore
degisebilmektedir. Bu baglamda belediyelerin yapmis oldugu paylasimlarin saatinden
ziyade cift yonlii iletisime olanak sagliyor olup olmamasi daha Onemlidir. Tim
belediyelerin yaptigr paylasim zamanlar1 dikkate alindiginda ise karsimiza birbirine
yakin sonuglar ¢ikmaktadir. Paylasimlarinin tamamini sabah saatlerinde veya tamamini

Ogleden sonra yapan bir belediye bulunmamaktadir. Bu noktadan hareketle yapilan



132

paylasimlarda, belli bir zaman standardinin olmamasi tiim belediyelerin sosyal
medyanin dogas1 geregi zamana degil; etkilesime gore hareket etmesi kurumsal iletisim
agisindan bir problem teskil etmemektedir. Ozetle, belediyelerin, internet ve sosyal
medyanin getirisi olan zaman ve mekandan bagimsizlik olgusuna gore Twitter

kullandiklar1 gorilmiistiir.

Aragtirma tarihleri kapsaminda atilan tweetler {izerinden genel olarak bir degerlendirme
yapildiginda en ¢ok tweet atan belediyenin Edremit Belediyesi oldugu en az tweet atan
belediyenin ise Datca Belediyesi oldugu sonucuna ulasilmistir. Fakat etkili Twitter
kullanim1 konusunda diyalojik iletisimin Onemli oldugu disiiniildiigiinde de
kullanicilara en ¢ok cevap veren belediyenin Datca Belediyesi oldugu, kullanicilara en
az cevap veren belediyenin ise Kadikéy Belediyesi oldugu goriilmektedir. Bu bilgilerin
yaninda her ne kadar belediyeler arasinda kurumsal Twitter hesaplar1 kullanim diizeyi
ve kullanim sekli bakimindan bazi farkliliklar bulunsa da, genel olarak benzer 6zellikler

tasidiklar1 da gortilmektedir.

Calisma kapsaminda yapilan literatiir taramasi neticesinde elde edilen bilgiler,
belediyelerin kurumsal Twitter hesaplarinin, halkla iliskiler ve iletisim baglaminda
arastirilmasinin  6nem arz ettigini ortaya koymaktadir. Bu noktada belediyelerin
kurumsal Twitter hesaplar1 iizerinden elde edilen bulgular, halkla iliskiler ve iletisim

baglaminda degerlendirildiginde asagidaki sonuglara ulagilmistir.

Onat ve Alikilig (2008) her sosyal medya aginin farkli alanlara hitap ettigi ve farkl
ihtiyaclara cevap verdigi iizerinde durmaktadir. Bu noktadan hareketle biiyiiksehir
belediyelerinin bir¢ok farkli sosyal medya aginda birer resmi hesap olusturmasinin,
yiizyilin gereklerine ve paydas beklentilerine uyum saglamak adina 6nemli bir adim
oldugu soylenebilir. Yaptigimiz c¢alismada, belediyelerin hesaplarmm 2010 yili
itibartyla acilmaya baslanmis olmasit bu gerekliliklerin yerine erken getirildigini
desteklemektedir ve belediyelerin bu 6nemi kavradigini ortaya koymaktadir. Arastirma
verileri genel olarak degerlendirildiginde, Kadikdy Belediyesinin kurumsal Twitter
hesabinda kamuoyu bilgilendirme modelinden faydalandigi goriilmektedir. Kadikoy
Belediyesi; kurumsal Twitter hesabini ilgeyi tanitma faaliyetleri yerine; daha cok
yaklasan sanat (konser, sergi vb) etkinlikleri ve bilgi paylasimlar i¢in kullanmaktadir.

Tarhan (2012)’1in yaptig1 calismada da paylagimlarin daha ¢ok kurumsal faaliyetler,
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altyapt ¢alismalari, sosyal ve Kkiiltiirel etkinlikler ile alakali oldugu tespit edilmistir.
Bunun yami sira, yapilan arastirma sonucunda, degerlendirmeye tabi olan diger li¢
belediyenin kurumsal Twitter hesaplarini, toplumu bilgilendirme ve duyuru amaciyla
kullandiklar1 goriilmistiir (Tarhan, 2012). Fakat bu ¢alismada yer alan Datga 6rnegi bu
bulgular ile g¢elismektedir. Datca Belediyesinin yapmis oldugu paylagimlar, toplumu
bilgilendirme ve duyuru amaci tasisa da agirlikli olarak takipgileri ile etkilesimi arttiran

ve mizahi unsurlar icermektedir.

Kadikdy Belediyesi i¢in Twitter’in sundugu ¢ift yonli iletisim firsatimm kendi attigi
tweetler tlizerinden Yeterince degerlendirmedigini, takipgileri ile karsilikli etkilesimde
bulunmak yerine tek yonlii bilgi paylasimini ve tek yonlii iletisim tarzini siirdiirdiiklerini
soylemek miimkiindiir. Fakat Kadikdy Belediyesinin atmis oldugu tweetlerde simetrik
cift yonlii iletisim kapsaminda degerlendirilmesi gereken tweetlerin de yer aldigim
sOylemek miimkiindiir. Kadikdy Belediyesinin atmis oldugu tweetlere gelen cevaplar
yine belediye tarafindan cevaplandig i¢in simetrik ¢ift yonlii iletisim modeline uygun
oldugu soylenebilir. Fakat Kadikdy Belediyesi geri bildirim almak amaci ile yeterli
tweet paylasmamaktadir. Kadikéy Belediyesi ile ilgili ulasilan bu bulgular; Durusoy
(2018)’un yaptig1 ¢alisma ile ortiismektedir. Durusoy’un ¢alismasinda ulastigi bulgular;
hem Dat¢a Belediyesinin hem de Kadikoy Belediyesinin yogun olarak simetrik g¢ift
yonlii iletisim modelinden faydalandigini gostermektedir. Bunun yaninda Durusoy,
Kadikdy Belediyesinin kamuoyu bilgilendirme modelinden faydalandigini, Datca
Belediyesinin ise daha ¢ok basin ajansi tanitim modelinden faydalandigini one
sirmektedir. Arastirma sonucunda ulastigimiz bulgular, bu ¢alisma sonuclar ile

ortiismektedir.

Edremit Belediyesi kurumsal Twitter hesabinin, hem kamuoyu bilgilendirme modeline
hem de basin ajansi modeline yakin oldugu sdylenebilir. Tek modelin baskin olmamasi
ve kurumun dort modelden iki modeli yogun olarak kullanmasinin nedenleri arasinda
ise belediyenin hem kurumunu tanitmak ve halkin1 bilgilendirmek istemesi hem de bunu
yaparken sosyal medyanin dogasina uygun hareket etmek istemesi yer almaktadir.
Bunun yaninda hem simetrik hem de asimetrik c¢ift yonli iletisim modelinden de
neredeyse faydalanmadigi goriilmektedir. Ingiltere’de yerel yonetimler baglaminda
yapilan arastirmada da sosyal medya araclarinin, daha g¢ok pasif kullanim olarak

nitelendirilen bilgi iletme amac1 gercevesinde kullanildig: tespit edilmistir (Ellison ve
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Hardey, 2014). Yapilan bu calismanin sonuglart da bu bilgiler ile ortlismektedir.
Senyurt (2016) tarafindan yapilan baska bir calismada ise belediyelerin kurumsal
iletisim baglaminda belediyelerde kurumsal Twitter hesabini tanima ve tanitma amach
olarak kullandiklari; ancak halkla iligkiler acisindan bakildiginda ise yetersiz oldugu
goriilmistiir. Bu ¢alismanin sonuglart da Senyurt (2016)’in ¢calismasiyla uyusmaktadir.
Edremit Belediyesi Twitter hesabini1 ya basina ya takipgilerine tanitma cabasi i¢cindedir
ayrica etkinlik paylasimi konusunda da siirekli benzer etkinlikleri siklikla paylastig1 i¢in
takipgilerini siktig1 diisiiniilmektedir. Bu ifade, Edremit’in attig1 tweetlere oranla aldigi
begeni sayisinin azlhigindan anlasilabilmektedir. Literatiirde, Grunig’in en iyi halkla
iliskiler modelinin iki yonlii simetrik model oldugu ifade edilmektedir (Gower, 2009:
34). Bu baglamda, Edremit Belediyesinin izlemis oldugu stratejiler bu bilgi ile
celismektedir. Edremit Belediyesinin ¢ift yonlii simetrik modelden daha fazla

yararlanmasi gerekmektedir.

Datca Belediyesinin atmis oldugu tweetler daha ¢ok basin ajanst modeli kapsamina
girmektedir. Belediye; fazla sayida abartilmis duygusallik (yiiz ifadeleri) igeren
paylagimlar yapmustir. Yapti§i paylasimlarda hiiziin, {izlinti, cosku ve mutluluk
durumlarin ifade ettigi goriilmektedir. Bunun yaninda samimi bir strateji izlemesinden
kaynaklanan mizahi tweetleri goze carpmaktadir. Ek olarak; Datca beldesini tanitici
tweetler atmas1 da yaptig1 paylasimlarin, basin ajans1 modelinde degerlendirilmesine
neden olmaktadir. Enli ve Skogerbe (2013) yaptiklar ¢aligmada Twitter’in diger sosyal
medya uygulamalart ile karsilastirildiginda daha ¢ok, stirekli diyalog i¢in kullanilmasi
gerektigini ifade etmektedir. Bu noktada Twitter’t diyalog {izerine en ¢ok kullanan
belediyenin Datca Belediyesi olmasi bu aragtirmayr desteklemektedir. Fakat Kadikdy
Belediyesinin kati tutumu, Edremit Belediyesinin tanitim faaliyetlerine tanima
faaliyetlerinden daha fazla 6nem vermesi bu ¢alisma ile ortiismemektedir. Bu baglamda
yapilan baska bir ¢alismada Kent ve Taylor (1998), kurumlarin, kurumsal iletisimde
hedef kitle ile bir diyalog olusturulabilmesi i¢in dikkat etmesi gereken internet
stratejileri igerisinde; ziyaretgilere faydali bilgi verme, ziyaretgileri elde tutabilme ve
tekrar ziyaretlerinin saglanmasi ile diyalojik doniisiim gibi prensipler nermistir. Bu

Onerilere yine ayni belediyelerin yeterince uymadigi sdylenebilmektedir.

Datca Belediyesi, Dat¢a’nin tanitiminin yapilmas: amaciyla basin ajansi/tanitim

modeline uygun paylagimlarda daha fazla bulunmaktadir. Bunun yaninda takipgileri ile
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stirekli bir etkilesim i¢indedir. Kullanicilarina; tek, iki veya daha fazla cevap vererek,
onemli Ol¢lide dogrudan yanmit vererek iki yonli simetrik iletisimi benimsemektedir
(Durusoy, 2018). Bu ¢alismada, Datga Belediyesinin attig1 55 tweette 13 kere iki yonlii
simetrik modeli tercih etmesi ve 32 kere basin ajansi modelini kullanmasi bu ifadeyi
desteklemektedir. Ayrica bu bilgiler, Tarhan (2012)’1n belediyelerin kurumsal iletisimde
Twitter kullanimi ile ilgili olan ¢alismasinda elde ettigi sonuglar ile Ortiismektedir.
Tarhan, yaptig1 calismada tespit ettigi; soru, cevap, istek, sikayet, tesekkiir gibi iki yonlii
simetrik davraniglara belediyelerin ¢ogunlukla olmasa da belli bir miktarda uydugunu
tespit etmistir. Yapilan bu ¢alisma, hem Tarhan (2012)’1n hem de Durusoy (2018)’un
elde ettigi bulgular ile ortiismektedir. Bunun yaninda Yavuz (2019)’un yapmis oldugu
calismada, Karadeniz bolgesindeki belediyelerin kurumsal iletisiminde sosyal medyanin
yeri arastirilmistir. Yavuz’un yaptigi arastirma gergevesinde, belediyelerin genelinin
diyalog kurma agisindan zayif kaldig1 gortilmiistiir. Fakat yaptigimiz arastirmada, Datca

Belediyesinin diyalojik iletisim konusunda basarili bir ivme gosterdigini soyleyebiliriz.

Odunpazar1 Belediyesinin yapmis oldugu paylagimlar daha ¢ok basin ajansit modeli
cergevesinde degerlendirilmektedir. Atmis oldugu tweetlerde kullandigi mizahi ve
samimi dil, duygu durumlarin1 yansittigi ifadeler ve tanitim igerikli tweetlerin fazla
olmasi basin ajansi modeline yakin oldugunu gostermektedir. Fakat kayda deger oranda
kamuoyu bilgilendirme modelinden de faydalanmigtir. Yapmis oldugu resmi duyurular
da kamuoyu bilgilendirme yani takipgilerini bilgilendirme amaci ile yapilmistir. Bu
noktada, Odunpazar1 Belediyesinin halkla iliskiler uygulamalarindan daha etkin, verimli

ve iki yonlii olarak yararlanmas1 gerektigi onerilebilir.

Gelisen teknoloji ile birlikte ozellikle az niifuslu belediyelerin iletisim konusunda
diyalojik iletisimi arttirarak simetrik ¢ift yonlii iletisme kaydiklar1 gézlemlenmistir.
Fakat asimetrik ¢ift yonlii model kapsaminda literatiire uygun olarak yine az tweet
atilmistir. Belediyelerin attig1 tweetler degerlendirildiginde kamuoyu bilgilendirme
modeli ve basin ajanst modelinden birlikte faydalanildigi da goriilmiistiir. Bu bulgu
ozellikle Edremit Belediyesi ve Odunpazar1 Belediyesi i¢in ifade edilebilmektedir.
Sonug olarak; s6z konusu hesaplarin kurumsal iletisim ve halkla iliskiler modelleri
cergevesinde, hesaplarini etkili olarak kullanmalar1 neticesinde; belediye hizmetlerinin
yiritilmesi ve toplum merkezli yaklasimlarin gelistirilmesi daha kolay miimkiin

olacaktir.
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Belediyelerin kurumsal iletisimde Twitter’a dnem vermelerinin altinda birgok sebep

yatmaktadir. Fakat bu sebeplerin temelinde en sik kullanilan ve diyalogun kolay

gerceklestigi bir platform olmasi yer almaktadir. Fakat son yillarda belediyelerin

kurumsal Twitter hesaplarin1 giderek daha aktif kullanilmasi, bu kullanimin her zaman

ise yaradig1 anlamina gelmemektedir. Bu baglamda; asagida arastirma neticesinde elde

edilen bilgiler dogrultusunda belediyelerin kurumsal iletisim faaliyetlerini Twitter

tizerinden daha saglikli gergceklestirebilmeleri adina birtakim 6neriler yer almaktadir.

Belediye Twitter hesaplarinin daha 6zenli ve etkili kullanilmasi, giindeme dahil

olmasi Onerilmektedir.

Vatandasin her tirlii talep, Oneri, sikdyet ve yorumlarim1 alabilmek icin

paylasilan tweetlerin daha ¢ok soru igerikli olmasi 6nerilmektedir.

Vatandaglarin mesajlarina ve goriislerine deger verildiginin gosterilmesi

onerilmektedir.

Belediyelerin daha samimi bir #slup kullanarak vatandaglarin sempatisini

kazanmasi Onerilmektedir.

Paylagimlar sadece duyuru igerikli olmamasi giinliik paylagimlarin da diizenli

yapilmas1 onerilmektedir.

Halkin nabzmi Olgen ve onlar diyaloga c¢eken tweetlerin paylasiimasi

onerilmektedir.

Almacak c¢esitli kararlar oncesi Twitter lizerinden anketler veya soru cevap
etkinlikleri ~ diizenlenerek vatandaglarin karar siirecine dahil edilmesi

oOnerilmektedir.

Vatandaglarin atmis oldugu yerinde ve gilindeme uygun tweetlerin retweet

edilmesinden kagiilmamasi 6nerilmektedir.

Atilan tweetlerin yalnizca takipgilere degil tiim kullanicilara ulasmasini saglayan

hashtag 6zelliginden daha fazla yararlanilmasi nerilmektedir.

Tweet konusunda tutarli olunmasi onerilmektedir.
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Konu hakkinda ¢alisma yapacak arastirmacilara ise:

Belediyelerin Twitter kullanim aligkanliklar1 ¢ok yonlii ve karma bir yapiya
doniismeye baslamistir. Bu yiizden derinlemesine analizlerin, nitel ve
genellemelerin  yapilabilecegi nicel bir arastirmayr birlikte iceren, karma
yonteme sahip bir ¢alismanin yapilmasi onerilmektedir. Gelisen teknoloji ile
birlikte Twitter kullanan belediye saymin artmasina bagli olarak 6rneklemin

daha genis tutulmasi 6nerilmektedir.

Arastirmaya konu olan belediyelerin, sadece attigi tweetler degil; belediye
hesaplarini takip eden/etmeyen tiim kullanicilarin attigi mentionlar1 da dikkate

almasi Onerilmektedir.

Yapilan arastirma tarihlerinin giindemi etkileyen olaylardan bagimsiz seg¢ilmesi

ve arastirmanin periyotlar halinde yapilmasi yerinde olacaktir.

Sonug olarak, kurumsal itibar ve halka iligkiler imajin1 dogru yonetmek her kurum ve

kurulugsun basarisi i¢in 6nem arz etmekte, bunu gergeklestirmek isteyen her kurum,

sirket, vs. kurumsal iletisimin onemini kabul etmektedir. iletisim ve enformasyon

caginda sosyal medya ilk sirada yer almakta ve kurumsal basari i¢in kurumsal iletisimin

sosyal medya ile desteklenmesi savini ortaya ¢ikarmaktadir.
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