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OZET

Web 2.0 teknolojileriyle beraber ggiin gosteren sosyal medya uygulamalari hayatin Hanial
etkilemeye bdamitir. Bloglar, YouTube, Facebook, Twitter ve Linkeglini uygulamalarin kullanici
saylsi artarken bunlari sadecesiler degil 6zel ve kamu kurum ve kurglariyla STK'lar da
yasayan kamu sektdriinde sosyal medyanin dnemi artohaktéKY cercevesinde vatandadakl
kamu hizmeti anlayini hayata gecirmeye cahn devletler icin teknolojik ilerlemelerin gz arda
edilmesi mumkin goérinmemektedir. Byglamda, sosyal medya uygulamalarin vatanaalakl
hizmet anlayi icin ne gibi bir etki yarataca, arti ve eksi taraflari ile bu uygulamalarin skanusu
hizmet anlayl cercevesinde nasil kullanilabilegesorularina cevap bulmak gerekmektedir. Bu
calismada da, bu sorular cevaplandiriilmaya gaarak bir deserlendirme yapilacak ve oOnerilerde
bulunulacaktir.

Anahtar So6zciiklerWeb 2.0, Sosyal Medya, Vatapdadakli Kamu Hizmeti, E-Devlet
JEL Kodu: H40, 033, 038
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ABSTRACT

Social media applications that have developed alitg Web 2.0 technologies have begun to affect
every aspect of life. As the number of users oficgipns such as Blogs, YouTube, Facebook, Twitter
and Linkedn increased, Not only individualsbut gisivate and public institutions and organizations
with NGOs started to use them. Especially in thélipusector, which is transformed with the
approach of New Public Management (NPM), the imgoosé of social media is increasing. It seems
unlikely that technological advancements will besidered for governments that are trying to pass
the citizen-centered public service perception iwitthe framework of NPM. In this context, it is
necessary to answer the questions of how socialanagplications will have an impact on citizen-
centered service perception, plus and minus sidesh@w these applications can be used within the
context of that service concept. In this studygaaluation and suggestions will be made by trymg t
answer these questions.

Key Words Web 2.0, Social Media, Citizen-Centered Public/i8e, e-Government
JEL Codes:H40, 033, 038

1. GIiRis

Sosyal medya, gunimuizde giderek daha cok insafin@daa kullanilan en 6nemli
iletisim araclarindan biri haline gelgtir. Artan caitlili gi ile sosyal medya, zaman ve mekan
sinirlamasi olmaksizin, paylen, tartsma ve fikir algverisinin yapildgl, yani etkilgeme
imkan veren bir ortam sunmaktadikinci nesil internet hizmetlerini, yani toplumsétisim
siteleri, vikiler gibi internet kullanicilarinin @aklasa ve paylgarak yaratl sistemi ifade
eden Web 2.0 teknolojisinin gslini, ikinci medya c¢dl olarak adlandirilan sosyal medyanin
dogusunda temel etken olmgtur.

Son yillarda, sosyal medyanin dinyada yaygamkk ygun bir sekilde kullaniimaya
baslamasi, kgilere ve kurumlara ile§im, tanitim, hizmet sunumu gibi birgcok konuda 6neml
firsatlar sglamaktadir. Yalnizca gunlik hayatta wediinyasinda dgl, ayni zamanda kamu
sektori ve siyasal hayatta da giderek tercih edideniletisim araci haline gelmektedir.
Merkezi ve yerel yonetimler icin artik sosyal medylenazsa olmaz bir ara¢ olma yolunda
ilerlemektedir. Hatta siyasiler ve yoneticiler dar&r alma ve ikna etme slreclerinde sosyal
medya araclarini kullanmayag@mislardir. Bu bglamda, kamu kurumlarinda sosyal medya
kullanimina ilgkin yol haritalar hazirlanmakta, sosyal medya iimekurumsal ve kisel
stratejiler gektiriimektedir.Kamu kurumlari, gerceldiérdikleri hizmetler konusunda
vatandalara bilgi verip onlarla bu konuda fikir aliverisi yapmak, uygulamalarda ya da
alacaklari kararlarda halkin katihmini giamak icin sosyal medyayi kullanmaktadirlar.
Ozellikle devlet §lemlerini internet tizerinden kolayca yapiimasinanak sglayan e-devlet
uygulamalariyla sosyal medya araclari entegre dpetielmeye cakilmaktadir.

Sosyal medyanin kamu sektdriinde giderek daha c¢t&nku hale gelmesi, sosyal
medyanin, YKY yaklami ile 6ne cikan vatangdadakli kamu hizmeti anlagina hizmet edip
etmeyecgi, edecekse nasil edggene gibi artilar sunup hangi riskleristdigi gibi bir takim
sorulari beraberinde getirmektedir. Vatanddakli kamu hizmeti anlaygiyla, seffaflik, hesap
verebilirlik, demokrasi, katihmcilik, embilirlik ve verimlilik gibi birgok kavram kamu
yonetiminde 6ne cikarken, sosyal medyaninsgeinin bu siureci destekleyip guclendirgce
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disunulmektedir. Bununla beraber, bazilarina gore aosyedya bu anlayn desteklemekten
Ote donigtirmektedir. Vatandaodakli hizmet anlayinda vatanddar daha ¢ok, hizmetlerin
“alicis1” iken, sosyal medyanin kamu sektérinde inetkolmasiyla hizmetlerin
“Ureticisi/lyapicisI” haline gelmeye flamilardir. Bu b&lamda, cakmada da bir yandan
yukaridaki sorulara yanit aranirken, bir yandansdayal medyanin vatandadakli kamu

hizmeti anlawl icin bir firsat mi yoksa bir tehdit mi olgu anlgiimaya calgilacaktir. Sosyal
medya- vatandaodakli kamu hizmeti entegrasyonunun nasglassbilecg konusunda

cssitli Onerilerde bulunup deerlendirme yapilarak ¢ama sonlandirilacaktir.

2. SOSYAL MEDYA KAVRAMI

Tim O'Reilly tarafindan 2004'te kullaniimayastzayan Web 2.0, ikinci nesil internet
hizmetlerini - toplumsal ile§im sitelerini, vikileri, iletsim araclarini, yani internet
kullanicilarinin ortaklga ve paylgarak yaratitl sistemi ifade etmektedir. Web 2.6birli gini,
yaraticllgl ve balantiy1 tevik eden yeni nesil siteleri icerir. Web 2.0,sitke siteleri ve
hizmetleri ile kullanici tarafindan dretilen igéin yani sira daha dinamik ve etkileli web
sitelerini buyuk Olcekte bir araya getiren bir pdandur (O’Reilly, 2005).Web 2.0, belirli bir
teknolojinin parcasi d@l, insanlarin herhangi bir zamanda birbirleringlaamasina ve ortak
calismasina olanak taniyan bir grup gevrimici §eti platformudur interaktiflige ve iletsime
dayali Web 2.0 teknolojileri icinde genel olarakcbk farkli uygulama mevcuttur. Kullanilan
en populer uygulamalar arasinda, viki’ler Twitteeya mikro bloglama), RSS 6zet gllri ve
LinkedIn, Facebook gibi sosyalglar, Youtube, Google uygulamalari ve blog sayfalari
bulunmaktadir (Reicharhardt, 2010).

Web 2.0 ile birlikte ortaya cikan sosyal medya ikallanici tarafindan icetin
olusturulmasina ve dgstiriimesine imkan taniyan bir dizi internet tabaolgulamay: ifade
etmektedir (Kaplan and Haenlein 2010). Sosyal mwdyaygulamalari aracgiyla
kullanicilar c¢aitli konular, Grinler veya hizmetler hakkina ggdiini, deneyimlerini
paylaip, diger kullanicilardan fikir alabilir, ggtli tartismalarin icine girebilir ve hatta bazi
hizmetler sunup bunlarin reklamini yapabilirler.nK¢2010) ise, sosyal medyay! "iki yonlu
etkilesime ve geri bildirime izin veren etkienli bir iletisim kanal" olarak tanimlargtir.
Safko (2009)'ya gore de sosyal medya, cevrimigiakair araya gelen, bilgi ve fikirlerini bu
yolla paylgan insan topluluklari ve bunlarin faaliyetleri davranglarini ifade etmektedir

Tdm bu tanimlamalardan hareketle, Khan (2015)'adef ettgi gibi sosyal medya,
kullanicilara bilgi, fikir ve ¢ikar paykna firsatlari sunarak etkgienleri kolaylsstiran web
siteleri ve cevrimici araclar olarak 6zetleneb8wsyal medya yalnizca bir Bilin teknolojisi
uygulamasi d&ldir, ayni zamanda bireylerin birbirleriyle etksien, iletisim ve ba&lant
kurma bicimlerini etkileyen 6nemli bir ilgim aracidir. Sosyal medya metin, ses, video,
resim paylamina olanak gdamakta, bu 6zelfii ile de bireylerin ihtiya¢ duyduklari bilgilere
erisimini kolaylastirmakta, kullanicilara gegibir kullanim imkani sunarak buyuk bir insan
ag| vasitasiyla istedikleri gkiyi kurma firsati vermektedir. Artik bireyler sazeizleyici veya
okuyucu dgil, dogrudan bilgi yayan aktorler haline gelmektedirleos$al medya araclarini
kullanarak insanlar, dtincelerini, fikirlerini, deneyimlerini kiiresel capipaylama imkani
bulmaktadirlar (Solis and Breakenridge, 2009; Laedgen, 2010).B&ca sosyal medya
araclar iseoyledir (Tac1, 2010):

* Bloglar (Web gunlukleri ): Blogger, Wordpress vb

* Mikrobloglar: Twitter, vb.

* Sosyal glar: Facebook, Cyworld, Bebo, Hi5, LinkedIn, vb

» Acik kaynak ansiklopediler: Wikipedia, Wikispacasirkcebilgi, vb
» Sosyal bookmarking (imleme ): Delicious, Fousqudre
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* Sosyal haber imleme: Digg, Reddit, Mixx, vb.

* Anlik mesajlama uygulamalari: Skype, Whatsapp, vb.

* Resim, ses ve video paylmi: Flickr, Istagram, Last.fm, YouTube, Vine, vb.
* Forumlar: frmtr.com, vb.

« Sanal oyunlar: Secondlife.com, vb.

« Sanal topluluklar: Yahoo! Groups, vb

Icerigi kullanicilar tarafindan okurulmus internet tabanli uygulamalari kapsayan
sosyal medyanin siniflandiriimasina yonelik fadyrimlar bulunsa da en cok gvarulan
siniflandirma, sosyal medyayi ana amaclaririg lsdarak ikiyi ayiran siniflandirma taraddr.
Bu bglamda, sosyal medya iki gankategoride gruplandirlabilir: a) Kullanicilarinetm,
video, resim, muzik payjaiklari anlatimli/dsga vurumsal sosyal medya (expressive social
media) ve b) Kullanicilarin bilgi ve ice&fi genel olarak payktugl ve ortak bir amag igin
birlikte calstigl katilimci sosyal medyadir (collabarative sociadma) (Kotler, Kartajaya and
Setiawan, 2010). Fakat kimi zaman her iki amacrlkbe gerceklatirilebildigi sosyal medya
uygulamalarina da rastlanmaktadir. Ozellikle satogluluklar bu duruma 6rnek olarak
gOsterilebilir.

Sosyal medyada, ilgtm ve ibirlikleri geleneksel iletim araclari Uzerinden
kurularak gehtirilmistir. Geleneksel ileim araclar, yliz ylze g&gineler, telefon
gortsmeleri, ka&it postalar, fakslari vb. icermektedir. Bilgi veetisim teknolojilerinin 6n
plana cikart@il yeni nesil iletsim aragclari ise; elektronik posta, aninda mesagéa sanal
paylaim, ve web konferans gibi uygulamalari icerir. Sdspedyasemsiye bir terimdir. En
basit sekliyle, deser yaratmak icin teknolojinin etkgen sgilayarak sosyal entegrasyon
yaratmasini ifade etmektedir (Serrat, 2010).

Sosyal medya, geleneksel medyaya bazi kisimlaribdezerken bircok yonuyle
ayrilmaktadir. Sosyal medyanin geleneksel medyéaidtar sdyle ifade edilebilir (Klieber,
2009):

* Erisim:Hem geleneksel medya hem de sosyal medya tekmwidjierkesin genel bir
kitleye ersebilmesine olanak tanimaktadir. Ama sosyal medyaubdaha da
kolaylastirmistir

» Erisilebilirlik: Geleneksel medyada faaliyette bulunmak genelliklel girketlerin ve
hikumetlerin sahipgindedir; sosyal medya araclari genel olarak het&effindan az
maliyetle veya maliyetsiz kullanilabilmektedir.

» Kullanilirhk:Geleneksel medya Uretimi @anlukla uzmanlgma ve @itim
gerektirmektedir. Sosyal medya icin ggmlukla bu gecerli dgldir, yani herkes
uretimde bulunabilmektedir.

* YenilikGeleneksel medya ilgtmlerinde gorilen zaman kaybi (gunler, haftalatieha
aylar) aninda etki ve tepki gictne sahip sosyal yaeite kiyaslandiinda uzun
olabilmektedir (Tepkilerin zaman argina kullanicilar karar verir). Geleneksel medya
da sosyal medya araclarina adapte olmaktadir, doyéey yakin zamanda bu farklilik
ortadan kalkacaktir.

« Kalicilik: Geleneksel medya yaratildiktan sonrgigtéilemez (bir dergi makalesi
basildiktan ve datildiktan sonra ayni makale Gzerindegdiklik yapilamaz), oysa
sosyal medya yorumlar veya yeniden dizenlemeyledaralgistirilebilir.

Sosyal medya, surekli guncellenebilmesi, coklu &ulna acik olmasi, sanal
paylaima olanak tanimasi gibi giderek kullanim alaniabubir ara¢ haline gelstir. Sosyal
medya uygulamalarinda i¢cgritamamen bireyler belirler ve bireyler birbirlele sturekli bu

54



\j 7]0urnal of Life

Economics

uygulamalar Gzerinden etkgien halindedirler.  Dger bir ifadeyle, zaman ve mekan
sinirlamasi olmaksizin payglanin, etkilgimin ve tartgmanin gercekigigi bir iletisim
seklidir. Bir uygulamanin yada web sitesinin bu taaiuygun olmasi icigu 6zelliklere sahip
olmasi gerekir (Erkul, 2009): a)Yayincidarngbasiz kullanicilar olmasi, b)kullanici kaynakl
icerik olmasi, c)kullanicilar arasinda etkila olmasi ve d)zaman ve mekan sinirlamasi
olmamasidir.

Mayfield (2008), sosyal medyayi en iyi agila sekilde; “bes farkll karakterisgin
tumine ya da guna sahip, bir tir yeni ¢cevrimici medya grubu” alatanimlarken, bu ke
farkl karakteristgi; katilim, aciklik, diyalog, topluluk ve birbirinkeaglilik olarak belirtmitir.
Lerman (2007)'a gore ise sosyal medya sitelerinimt artak Ozellgi vardir. Ik olarak,
kullanicilar ¢aitli medya turlerinde icerik okturabilir veya iceriklere katkida bulunabilirler.
Ikincisi, kullanicilar igerikleri etiketleyebilirletUguincus, kullanicilar iceii ya aktif oylama
ya da pasif kullanimla gerlendirebilirler. Son olarak, kullanicilargdir kullanicilar ile ortak
ilgi alanlari tanimlayarak sosyal medy&aai olusturabilirler.

Sosyal medya innovasyon anlaminda iki temel rolaips@a. Bu roller; “ortak
Uretim/yapim (co-creation)” ve “ilaiim agI (network)”dir. Sosyal medya ortak Uretim/yapim
konusunda bir arena olarak gorulebilir. Cunku kultslar birlikte icerge katki verip
olusturarak ortak bir Gretim meydana getirirler. Wikili@ bu konuda temel bir 6rnektir
(Kaplan ve Haenlein 2010). Sosyal medya ayni zamagdup Uyeleri ve kaynak didierle
paylaimda bulunma, diyalog kurma ve ilgthe gecme konusunda ilgtn aglari sunan bir
arena olarak da hizmet vermektedir (Kietzmann et28l1). Bununla birlikte, literatiirde
sosyal medyanin ortak Uretim/yapim arenasi oktexiiile iletisim agi islevi konusunda net
bir ayrim bulunmamaktadir. Sosyal medya uygulamatande bu iki slevi birlikte yerine
getirenler bulunmaktadir..

Bertot, Jaeger ve Grimes (2010)’e gore; sosyal @meaydort buyik potansiyel glicu
vardir: kbirligi, katihm, yetkilendirme ve zaman. Sosyal medyaplumsal etkilgim
cercevesinde dmsi gergi isbirligi ve katihm sglar. Kullanicilara bir dier kisiyle iletisim
kurma, sosyallgmeyi s&lamak icin topluluklar olgturma, bilgi paylama ve béylece ortak
amacg ve cikarlari gercekteebilmeyi amaclarlar. Sosyal medya, kullanicharikongma
platformu sgladigi icin giderek guclenmektediinternete egimi olan herkesin ucuz bir
sekilde bilgi yayimlama veya yayin yapma imkaninhigalmasi yoninde firsat sunan sosyal
medya, medyay! etkin ve demokratik bir yapiya sol&osyal medya teknolojileri, zaman
acisindan ise, kullanicilarin gergcek zamanl (asymdbrak bilgileri yayinlamasina izin verir.

Insanlarin bilgi paykabilecekleri ve sinirlandiriimibir cercevede der balanti ve
profillerdeki icerik ve bilgileri goruntileyebilekgeri yeni bir iletsim bigcimi sunan sosyal
medyaya daha ¢ok baurarak, hikimet aciklilgeffaflik, vatanda katilimi, politika etkililigi,
yonetim verimliligi, maliyet tasarrufu, iyi yoneiim, kamu ¢akani ve vatandamemnuniyeti
gibi kategoriler de dahil olmak Uzere bircok konutiEleme kaydetmeyi ummamaktadir.
Ozelikle son dénemde ajwrulan politik stratejiler ve kullanici kilavuziagsosyal medyayla
bu hedeflere ukamak icin yapiimaktadir (Criado, Sandoval-Almazanl &il-Garcia 2013).
Ozellikle eriim, paylgim ve yayma gibi imkanlar sosyal medyay! bglamda giderek 6ne
ctkarmakta ve hikumetlerin paurdugu birer arag haline getirmektedir.

Sosyal medya, hiukimet ve vataglda arasindaki ikkiyi, tek veya cift yonlu bilgi
desisiminden coklu ilegim sirecine dorgitirmek icin benzersiz bir firsat sunmaktadir
(Agostino, 2013). Devlet kurumlari vatagdadakli olmaya, halkin hizmetlere gmini,
demokratik katilimi, etkililik seffaflik ve hesap verebilirlik gibi unsurlari det/dnetiminde
Oone cikarmaya camaktadirlar. Bu bglamda, sosyal medyayl daha fazla ve etkin olarak
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kullanmak zorundadirlar. Vatandarin buyidk cgunlugu sosyal medya kullanmakta ve
hikumetler onlarla kQ@ganti kurmak ve s6z konusu hizmet anjayin gereklerini yerine
getirmek istiyorlarsa kendileri de bu uygulamaldr@gvurmalari gerekmektedir. Kamusal
hizmetlerin daha etkin, etkili ve hizli gercefldlmesinde sosyal medya vazgecilmez bir arag
haline gelmektedir. Bu nedenle, devlet kurumlarsdsyal medyay! tam olarak kullanabilmek
icin web tabanli uygulamalarini ve altyapilariniittiebir standartta geftirmelidir.

Bahsedilen faydalarinagmen, sosyal medya bir¢ok riske de sahiptir. Satdgllerin
olusturulmasi, kgisel bilgilere izinsiz egim ve paylaim ihtimali, dolandiricilik, hakarete
maruz kalma, siber suclar ve dezenformasyon buerisk bginda gelmektedir. Sosyal
medyada bu risklerin en azindan minimize edilmesn igerekli 6nlemlerin alinmasi ve
guvenlik konusunda iyilgiriimeye gidilmesi gerekmektedir. Vatandaodakli hizmet
anlaysini tam anlamiyla hayata gecirmeye gah hiukimetler icin bu konu 6nem arz
etmektedir. Bu bglamda mevcut getiriler ve riskler géz onine alikaspsyal medya
uygulamalarinin vatandadakli hizmet anlayi icin neyi ifade etgii iyi degerlendirilmelidir.
Bu uygulamalarin kamusal hizmetlerde vatgnddakli bir yaklaimi salamada ne kadar
kullanilabilecgi ve gelstirmek icin neler yapilabileg irdelenmelidir. Yoksa, vatanga
odakl hizmet anlay! icin firsattan 6te bir tehdit mi ol@u sorusuna yanit bulunmalidir.

3. VATANDA S ODAKLI KAMU H iZMET I YAKLA SIMI

Kiresellgme, bilgi ve iletsim teknolojilerindeki hizli dgisim, vatandalarin deisen
istek ve beklentileri gibi birgcok gsline YKY yaklgiminin bir yansimasi olan vatagdadakl
kamu hizmeti anlayginin ortaya c¢ikmasinda belirleyici olgtur. YKY yaklasimi piyasa
odakl unsurlarin (toplam kalite yonetimi, etkinhkb.) kamu yonetimi ve kamu hizmetleri
icerisine yedirilmesi yanlisi olmasinin yanindatavag! da migteri olarak goren bir yapiya
sahiptir. Vatanda odakli anlay da bu yapinin Ustline oturgmwe kamu hizmetleri icin
onemli bir dongimii balatmistir. Ozellikle, bilgi ve iletyim teknolojilerinin vatandgar
arasindaki etkilgmi arttirmasi, onlarin istek ve beklentilerindetiaryasanmasina neden
olmustur. Bu durum devletler Uzerinde bir baski sphasina ve bir dgsim hareketinin
baslamasina yol acngiir.

Tim bu gekmelerin giIginda, vatanda odakl kamu hizmeti anlayn isletme
yonetiminde uygulanan ngieri odakli yonetim anlayinin bazi teknik ve ilkelerinden
yararlanarak, onlari kamu yonetimi kalibi icerigneriten, kar d&l kamu hizmeti merkezli,
misteri desil vatandal esas alan; ancak, kamu yarari ve hakkaniyet éllici@ b&l kalarak,
kamu hizmetini etkin-verimli-ekonomik ve kalitelilawak sunmaya c¢caln bir nitelik arz
etmektedir. Bunun yaninda, vatagdadakli hizmet anlayi, kamuda hesap verme
mekanizmalarinin gugclendirilmesi, kamusal hizmeatlsunumunda saydamlik, @anmasi,
isyerlerini ve sivil toplum 6rgutlerini de icerecekicinde vatandgn hem politika
olusturmada, hem de uygulamadagdodan d@ruya devreye alinmasi, yani yorsetiin one
cikarilmasi, devlete duyulan givenin ve idarenitygsaiginin gelstiriimesi, hizmetin
kalitesinin iyilestirilmesi gibi konulari da icermektedir (Kargfa2007).Kisaca, vatangla
odakli kamu hizmeti, kamusal hizmetlerin tasarimmwn ve denetiminin hersamasinda
vatanda istek, beklenti ve kaygilarini dikkate alan, bézel sektor araclariyla bu sirecleri
daha seffaf, kolay ergilebilir ve kaliteli hale getirip vatandtari sireclere dahil eden,
vatanda memnuniyetini esas alan ve kamu yararini gozetrdeyam eden hizmet anlayi
ifade etmektedir (Uysdahin, 2014).

Vatanda odakli kamu hizmeti yakiaminda vatandg hizmet oncelikli hale getirmek,
hizmet sunumuna vatandalahil etmek, yiksek kalitede ve hizli hizmet saknie kaynak
tahsisinde bu dgultuda etkinlgi sgzglamak temel amag olngtur. Bu yaklgim, merkeziyetci
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yapidan daha desantralize yapiya, hantal ve hitkrhiirokratik yonetimden etkitgmli ve
islevsel yonetime, vatangiadisarida birakan karar alma sirecinden katilimci wymalari
benimseyen yapilara dnem vermektedir (UySahin, 2014). Vatangaodakli yaklaimda
kalite, secme, katilimci denetim mekanizmalari i@anlete egebilirlik gibi etkilesimli bir
vatanda-devlet iliskisi esastir (Baker, 1995). Bu glamda, vatandaodakli kamu hizmeti
yaklasimi bata ABD, Kanada vengiltere gibi ge§mis tlkeler olmak (izere birgok ulkede
giderek kabul gormeye klamistir. Her ne kadar kimi zaman ntéri odaklh yaklaimla
esdeger olarak kullanilsa da vatanglanisteri olarak gérmenin sakincasi, adaleitlie ve
kamu yarari gibi noktalarda birbirinden ayriimaktadCinki devlet, 6zel sektdriin aksine,
kamu yarari amacini gézetmeli, kamusal hizmetlesimulmasinda herkesesite haklar
sunarak adil davranmali ve ekonomik ve sosyal &lam@ksun olanlarn koruyarak gerekli
yasam kaullarini sglamalidir.

Kamusal hizmetlerin dostiirilmesi amaciyla galirilen Guney Afrika'nin Batho
Peleilkeleri vatandg odakli hizmet sunumu icin kusursuz bir politik gare ve uygulama
yontemi olgturmaktadir. Bu ilkeler sirasiykgyle ifade edilebilir (South Africa Department
of Public Service and Administration, 2003):

 Dangma Vatandalardan, aldiklari hizmetlerin diizeyi ve kalitesikkenda bilgi
alinmali, ihtiyaclari g6z ondnde tutulmali, hizmstandartlari koyarak mevcut
hizmetler yeniden dizenlenmeli ve gerekirse yenimgtler sunulmalidir.

* Hizmet Standartlari:Vatandalara, alacaklari hizmetlerin diizeyi ve kalitesime
olaca hakkinda bilgi verilmeli ve vatangarin en yiksek standartta hizmet
aldiklarindan emin olunmalidir.

* Erisim: Tum vatandglarin, 6zellikle dezavantajli olanlarin, hizmetlexgt sekilde ve
kolayca erimi sgglanmalidir.

* NezaketVatandalara nazikge ve ehemmiyetle yaklanalidir.

* Bilgi: Vatandaglara, almay! hak ettikleri hizmetler hakkinda tara dgru bilgi
verilmelidir.

* Acikhk veSeffaflik Vatandalara ulusal ve yerel kamu kurglarinin nasil castigl,
maliyetleri ve kimlerin gbasinda old@gu hakkinda bilgi verilmelidir.

» Telafi: Eger taahhit edilen standartta hizmet sunulmadiyss#andatan Ozur
dilenmeli, durum ayrintilariyla aciklanmali, hizite etkin bir sekilde sorun
cbzimlenmelidir. Ayrica, vatangla sikayeti kagisinda, sempatik ve pozitif bir
tutumla yaklaillmalidir.

e Paranin Kagihgl: Kamusal hizmetler vatanglarin parasinin karigini tam
anlamiyla verecekekilde etkin ve tutumlu bir bicimde sunulmalhdir.

Bu konuda cadmalar yapan Saygilglu ve Arn da kamu hizmetlerinde vatagdadakli
yaklasimin olwturulmasinda kullanilabilecek temel gostergelegbyle siralamytir
(Saygiliglu ve Ari, 2003):

e Belli bir hizmet alabilmek icin @lmasi gerekli idari birim sayisi ya da kamu
kurumlarina kolay egebilme dlzeyi,

» Talep edilen belli bir kamusal hizmet icin geceklbme siresi,

« Kamusal hizmetlerin ve birimlerin ikame esngklibir bagka ifadeyle, diizeyinden ya
da ergme nitelginden memnun olmayan vatantain ya da § cevrelerinin, bir
hizmeti belli bir kamu kurumundan almak yerinegk#a bir kamu kurumuna gitme
olanginin derecesi; ya da bir hizmeti (tek birim yerirggEisik yerlerden alabilme
hakkinin taninma derecesi,
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e Bir hizmetin tasarimindan sunumuna kadar gec¢enclgide, vatandgarin kamu
kurumlarina gitmeden, elektronik olarak seme ve glemlerini bilisim teknolojileri
aracllglyla gérme derecesi.

Vatanda odakli bu yeni anlayla, devletin yonetim kalitesinin arttirlmasi, hpsa
verme mekanizmalarinin guglendiriimesi, kamusal maierin  sunumunda saydamlik
sgilanmasi, 6zel sektori ve sivil toplum kurglarini da icerecek bicimde vatagda hem
politika olusturmada, hem de uygulamada katiliminin artiriim@esvlete duyulan givenin ve
idarenin sayginginin gelstirilmesi, hizmetin kalitesinin iyilgtiriimesi gibi konular éncelikli
hale gelmgtir. Bu bglamda, vatanda odakl kamu hizmeti anlayi etkin bir devletin
tesisinde bir zorunluluk olarak goérilmeye slaanistir (Saygih@lu ve Ar, 2003). Bu
baglamda, vatandaodakli kamu hizmeti anlayiyla hizmetlerin “yank kapi yok” anlaywiyla
mekéndan, kurumdan ve programdargibesiz olarak sunulmasi, “herkese tek tip” anjayi
terk edilerek vatandan oOncelikleri, farkhliklar ve sikintilarinin gé2nine alinmasi,
kaynaklarin bu yonde tahsis edip etkimi sgzslanmasi ile hizmet sunumundsbirli ginin
(kamu, 6zel sektor, STK ve vatagllalusturulmasi esas hale geltir (Duggan, 2010).

Sonu¢ olarak, dgsen dunyada kamu hizmeti ve kamu yonetimi de artik
desismektedir. Hem geymis hem de gejmekte olan Ulkelerde kabul gérmeyeslagan
vatanda odakli yaklaimin bundan béyle kamu yonetimlerini hizmetin sunmchan
denetimine kadar hesamada etkili olaga anlaiimaktadir. Bu bglamda, vatandaodakl
anlaysla kamu yonetimlerinin ve kamu hizmetlerinin al@duklsekil degismektedirilk olarak,
yeni hizmet anlagiyla beraber vatand@rin memnuniyet dizeyleri olcilmekte, talepleri
ogrenilmekte ve oncelikli gordukleri alanlar tespdilerek hizmetlerin iyilgtiriimesinde g6z
onune alinmaktadir. Bu plamda, vatanddara anketler uygulanmakta, mulakatlar yapilarak
birebir iletisim sglanmakta, e-mail adresleri, lcretsiz telefonlafeldi tavsiye vesikayet
kutulari olgturularak (Osborne ve Gaebler, 1992), vataladm sikayet ve taleplerini
iletmesi s@lanmakta ve byikayet ve talepler diizenli olarak gexlendirilip gerekli dnlemler
alinmaya calilmaktadir. Ayrica, yerel yonetimler vatagtiaa hizmet garantisi gkyan,
onlarin gundelik problemlerini takip eden ve bu lpemlere ¢6zim Uretmeye gan
vatanda birolari ve sikdyet hatlari kurmaktadir (Cukurcayir, 2009)inci olarak,
vatandalarin ihtiyaglarini kapilamak igin tim kurumlarin sbirligi icinde calsmasina
baslanmstir. Kurumlar hem birbirinden hem de gergktde 6zel sektor kurullarindan iyi
uygulamalarn 6rnek almaktadir. Bugbamda, kurumlar, vatangdarin, 6zel sektériin ve sivil
toplum 6rgatlerinin de katihmini §kayarak, kamu yararini géz ardi etmeden, vataondakli
yaklasimin unsurlari ¢ercevesinde, kamusal hizmetlermortlineli, daha etkili ve kaliteli
olarak sunma gayreti icerisine giglardir (UysalSahin, 2014). Uglincii olarak, hizmetlerin
vatanda odakli yonde iyilgtiriimesi icin kamu gorevlileri bu yondeg#ilmekte, gerekli
imkan ve techizat gganmaktadiriyi bir yonetim icin, iyi yetmis ve gerekli donanima sahip
memurlar, kurumlar arasi iyi ilgtm ve yeniliklere acik olma yamsal 6neme sahiptir. Aksi
takdirde vatandgarin bekledgi, kapsayici ve kaliteli kamusal hizmetten bahsétmé&mkin
degildir (World-Class Public Services: Engaging Cinseand Staff, 2017).

Bilgi ve iletisim teknolojileri, hizmetlerin planlanmasindan demete kadar her
asamada kullaniimaktadir. Ber bir ifadeyle, internet ya da @a merkezleri gibi teknoloji
avantajlarindan yararlanilarak, hizmetler iylelmektedir. Artik bircok hizmet internet
Uzerinden de verilebilmekte ve kamusal hizmetleotayca egilebilmektedir. Busekilde
birokratik prosedirler azaltilmaktadir (Uys8hhin, 2014).Bircok hizmet alaninda tek
pencereden/tek duraktan gm giderek daha c¢ok gercektgilmeye baglamistir.
Vatandalarin, ihtiya¢c duyduklari hizmetleri hangi kurumsgnnd@gunu @&renmesine gerek
kalmadan ve istegi kanaldan kolayca ujabilmesi icin cakmalar yapilmaktadir. Tum
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hizmet kanallari birlikte cajacaksekilde entegre edilmektedir. Vatagtain evden, sten,
internet ya da telefon ara@iyla islerini halledebilmeleri amaclanmaktadir (Uysgahin,
2014). Vatanda odakli butceler, vatangastzlgmeleri, yonetim ve ombudsmanlik gibi
kurumlar hayata gecirilmektedir. Cinkd bunlar vatgnodakliligi mimkian kilan araclardir
(Uysal Sahin, 2014). Son olarak, surekli bir iylae ve modernizasyon icin kurumlarin
performans oOlcimleri yapilarak raporlanmakta ve apeserebilirlik olgturulmaktadir
(Canadian Centre for Management Development, 1988).balamda, kamu kurum ve
kuruluslari, sunulan hizmetlere yonelik hizmet standartlaelirlemekte, cgtli 6lcim
yontemleri aracifilyla da vatandgar icin onemli noktalar, vatanglarin hizmetlerden
memnuniyeti ve hizmetler konusundagkayetleri @Grenilmeye cakilmaktadir. Béylelikle
hizmeti baarisiz kilan tim olasi sebepler hakkinda bilgi siablunmaktadir. Bu dgrultuda
gerekirse, farkli gruplara farkl tip hizmet sunlacairimler icin hizmet standartlar
belirlenmektedir (Karata 2007). Bu sekilde kamu hizmetlerinin yeniden tasarimina,
sureclerin standart hale gelmesine, hizmetlerin timiandglara ayni kalite ve sirede
sunulmasina imkan gkanmaktadir. Talep edilen hizmetin hangsamada oldgu
izlenebilmekte ve gerelinde vatandgar bilgilendirilerek hizmet sunumundgeffaflik
sglanmaktadir (DPT, 2006).

S6z konusu diuzenlemeler 6nemli galeler olsa da tam anlamiyla yeterligdéir.
Daha atimasi gereken c¢ok sayida adim vardir. gwnehizmetler konusundaki
rahatsizliklarin bildirilip yeniden dizayn edilmesisglamak icin vatanddarin yer aldgl
konseyler kurulmalidir. Ayrica, vatandadaklh hizmet sunma anlgyna sahip kamu kurum
ve kurulglari, kamu hizmetlerinin sirekli geimini sgslamak icin sistematik olarak kamu
hizmetlerini iyilestirmeye ve bunlarin kalitesini, verimiini ve etkililigini artirmaya yonelik
calismalar yapmali, hizmetler tzerinde surekli geti tesvik edecek yontem ve sireclerin
gerceklatiriimesini salamahdir (Karatg, 2007). Bu kapsamda yapilanlar sadece kamu
hizmetinin sunumuyla sinirlandiriimamali, sunulaanietlerin denetimi de yine vatanda
odakl bir perspektifle gercekirilmelidir. Boyle bir denetim kamu hizmetlerinine kadar
vatanda odakli oldgunu sorgularken bunu da vatasdsiirece dahil ederek ve gériialep
ve beklentilerini dikkate alarak gercegtiemelidir.

4. VATANDA'S ODAKLI H iZMET i YAKLA SIMINDA SOSYAL MEDYANIN
ROLU

Geleneksel birokrasiye yonelik gielerin ve 6zel sektér yonetim modellerine olan
artan ilginin dne cikary YKY yaklasimi, kamu sektdriinde tam bir d@ini balatirken,
bu dongim de vatanda, daha cok merkeze alan bir ankayberaberinde getirrgtir.
Vatandalarin istek, beklenti ve ihtiyaclarin daha hizltkie bir sekilde kagilandgi; daha
seffaf, hesap verebilir ve katilimci yapi Uzerinerlkan vatand@ odakli kamu hizmeti
yaklasimi hayata geciriimeye calimaktadir. Bu bglamda, hizmet stratejilerinin de,
vatandalarin taleplerini en iyisekilde kagilayacak modern, yaratici ve innovatif olmasina
dikkat ediimeye bganmstir. iste bu noktada, web tabanli yeni medya teknolojibérifirsat
yaratmstir. Web 2.0 teknolojileri ve bu teknolojileriniragisimasi olan sosyal medya araclari,
vatanda odakli hizmet anlayinin hayata geciriimesinde hukimetlerin dnemli {oci
araclarindan biri olmgiardir.

Kamu sektorinde sosyal medya araclarinin kullamicukca yeni sayilir. Daha ¢ok
Bati Ulkeleri bir politik strateji olgturarak bu araclari etkin bgekilde deerlendirmektedir.
Ama, son yillarda, ger Ulkelerin de giderek bu araclaragbardusu gorilmektediSu bir
gercektir ki, sosyal medya araclarinin kamu sekideligiderek daha ¢ok yer bulmasi, kamu
hizmetlerinin sunumu ve yonetiminde Onemli bir ghgaa dgisikli gine yol a¢gmaktadir.
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Kamu kurumlari interneti 6nceleri sadece bir duywaya bir bilten olarak kullanirken;
suanda Web 2.0 ve beraberinde gelen sosyal medydaardikimetlerin yonetim tarzi,
vatandala iletisim kurma bicimi ve taleplere yanit verebilme olaaaini oldukca
degistirmektedir. Hatta bu dgsim devletin de, “Devlet 2.0” olarak aniimasina ggimaktadir
(Ressler, 2009).

Sosyal medya devletler tarafindan biri dizi amag kullanilabilmektedir. Temelde
dort nedenden o6turu devletin sosyal medyay! kdtag iddia edilmektedir. Bu nedenler
sOyle siralanir (Stem and Ibarra, 2011):

* Finansal zorluklarin, kurulari maliyetleri azaltmaya, hizmet sunum verimlgikni
gelistirmeye ve mevcut kaynaklari optimize etmeye zodam

» Birden fazla egim kanaliyla, vatanddarin kamu sektoriyle etkgam kurma yoninde
daha fazla se¢im yapmalaringkanasi

» Seffafligl, hesap verebilirii ve uyumu geltirici yonde, vatandgdara olanaklar
sglanabilmesi

« Olculebilir sonuglara elde etmede yeni teknoloijildsircok avantaj sunmasidir.

Yukarida sayillan yaninda, bilginin yayilmasi, fardleviet organlari arasinda bilgi
paylaimi ve ke alimlar sirasinda vatarnydave dger kullanicilara ulgma da devleti sosyal
medya kullanimina iten nedenleringbrada gelmektedir (Chun et al., 2010). Ama belkiede
Onemlisi vatandgarin politika yapma ve karar verme sireclerine adajok katilimini
s&lama, yani katilimcifii arttirmadir. Ayrica, kamu sektori, yeni programia hizmetler
gelistirmek, reklam kampanyalarini yaymak, faaliyetlerijenksletmek ve vatandsarin
gunlik sorunlarini ¢dzmede onlarla etkiteli diyaloglar kurarak vatangkari devlete daha
erisilebilir kilmak icin sosyal medyayi kullanmayastemistir (Falco, 2011).

Sosyal medya, devletin vatagtiala birlikte calsmasina, yani kadikli etkilesimde
bulunmasina olanak vererek hizmetlerin kalitegirametlere egimi ve verimliligi arttirmada
onemli bir rol oynamaktadir. Bu Ppkemda, vatandgarin da kamu hizmetlerinin
gerceklgtiriimesindeki rolleri dgisime urams, “ortak dretim/yapim (co-production)”
anlaysinin egemen olmaya damasiyla vatandéar kamu hizmetlerinin  okumundaki
aktorlerden biri olmglardir. Vatandan roliinde sosyal medyayla birlikte meydana gelen b
degisim YKY’nin vatandaa Ozel sektordeki myteri mantgiyla yaklgimina ters dger hale
gelmektedir. Cunkl YKY’de vatanglar kamu hizmetlerinin Gretiminde “ortak” olmaktan
cok “misteri” konumunda iken; bilgi ve ileim teknolojilerinde gelinen son nokta ve
Ozellikle sosyal medyanin sunduklariyla vatagalan “aktif katihmi” o6ne c¢ikmaya
baslamistir. Web 2.0 ve sosyal medyanin gihi, geleneksel vatandalevlet iliskilerine
bagli olarak ortaya cikan dizenlemeleri gdgirmis, vatandain devletle birlikte ortak
uretimini destekleyen ve ggiiren bir ortam sglamigtir.

Linders (2012), sosyal medyaggada, vatandda hiukimet arasindaki etksiene ve
vatandalarin kamu hizmetlerin ortak Uretiminde aldiklaoler ba&li olarak 3 tip ortak
uretim/yapimdan bahsetstir. Bunlar: Vatanda Kaynakl (Citizen Sourcing), Platform olarak
Hukimet (Government as a Platform) ve Kendin Dewdi Yap (Do it Yourself
Government). Bunlarin yaninda bir dordinct olarak Blirokratik Model (Bureaucratic
Model) eklenmektedir. Bu model kamu kurumlar amdaki etkilgimi kolaylastiran ve Web
2.0 teknolojileri cercevesinde kamu hizmetlerinimgsmunda yerel yonetimlere belirleyici rol
veren bir yapi sunmaktadir:
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Vatanda Kaynakl (Citizen Sourcing (G2CJarak adlandirilan modelde vatagida
devletle olan ikkilerini gliclendirecek ve iki taraf arasindaki kamgsiyonel gergingi
giderebilecek katihmci bir cercevede kamu sekt8tinumunu gercekjgrmede
hikimete yardimci olurlar. Vatanglr hiktmetle fikirlerini paylgirlar. Bunu da
genellikle sosyal medya kanallari argggla geri bildirim sg&layarak politik
kararlarin hazirlanip alinmasina midahil olge&linde yaparlar. Devlet de onlara bu
firsati sglar. Bu nedenle, vatangl&kaynakh yaklaim, sivil ggrenmeye elveslidir ve
devletin baky acisini, vatand&rin hikimet programlarinin ve hizmetlerinin
"kullanicilari  ve segicileri* olmaktan politika vekararlarin “Ureticilerine ve
sekillendiricileri” olmalari yoninde dgstirir.

Platform olarak Hukumetcercevesinde, devlet vatagtiai, kamu hizmetlerini
kendileri gelgtirmeye tgvik etmek icin bilgi dgitimi ve kiyaslama analizlerinin
kullaniimasi yoluyla kamu hizmetlerinin tasarimi yaratilmasi konusunda aktif bir
sekilde &birligi yapmaya cgirmaktadir. Bu nedenle, devlet misyonunu vyerine
getirmek icin sosyal medya kanallarl vatagidda etkilesimi artirmak veya yenilikci
fikirler Gzerine hukimet paydtri ile isbirligi icinde calsmak icin kullanilabilir Bu
senaryoya gore, hiukimet sonucta ortaya cikan &tanl sorumlu dgildir, ancak
platformunu ve niifuz alanini kamusagde daha fazla arttirici yonde ggirebilir.

Son olarakkendin Devlet Gibi Yapnodelinde, vatangtar hikimetten ¢cok az veya
hi¢ etkilenmeden kendilerini yonetirler. Budiamda, cevrimici mgteri geribildirim
mekanizmalari, yukaridargag yonetim tarzi, merkezi denetimler gibi uygulamala
yerini almaya bglarken, vatanddar sosyal medya uygulamalari arggyla
birbirleriyle bagslanti icine girmektedirler. Bu ¢ercevede, toplumikhem deneyim ve
bilgi alisverisi hem de dier paylaim mekanizmalari aracg@iiyla hiukimet odakl
kamu hizmeti sunumuna ©Onemli bir katki sunarlar.zritlerin tasarimi ve
gerceklgtiriimesinde belirleyici olurlar.

Linders tarafindan tanimlanan kategorilere ek @&laBlrokratik model(G2G) de
dikkate alinmalidir. Buarokratik yonetim modeli uyara, genellikle Web 2.0
teknolojilerinin kullanimini denetlemek icin bir zénleyici cerceve oklurulur ve
yerel yonetimler, kamu hizmetleri sunmak icin WehO 2teknolojilerinin
uygulanmasinda ve yonetiminde ©Onciu rol oynamaktaéhiikimet, Web 2.0
teknolojilerinin kullanimi igin strateji tasarlareviletisim agini dgzrudan yonetir.
Vatandalarin 6zel istek ve 6zelliklerinin daha az dikkatendigi bu model hiukimet
denetimine dayanir ve bu nedenle vatglaakamu hizmetleri Gzerinde daha az
kontrole sahiptir. Kamu hizmetlerini Birokratik Melé gore yoneten hikumetler,
Web 2.0 teknolojilerini ancakeffafligi arttirmak amaciyla kullanmaktadirlar; bu
seffaflik, sosyal medya siteleri yoluyla hikimet gminin iletimi olarak
yorumlanmalidir. Ozetle, Web 2.0gada, kamu idarelerinin tek bir yongth modeli
mevcut dgildir ve kamu idaresine "en uygun" model yoktur.rkgodelin uygunlgu,
hikumetlerin Web 2.0 teknolojilerinin uygulanmasandynayacaklarina inandiklari
role bali olacaktir.

Richards (2010) ise teknoloji ve sosyal medya eitein kullaniminin gefimesine

bagli olarak yeni bir vatandak tiri meydana geldinden bahsetngiir. Teknolojinin bu
sekilde kullaniimasiyla "dijital vatandbk" olarak adlandirilan vatanglek anlaysi gelismeye
baslamistir. Bu vatandglik da kendi icinde 3'e ayrilmaktadiilk tir dijital vatandalik,
iletisim kurmak ve gercek zamanl bilgiye gmiek icin ka&it postalar yerine elektronik posta
kullanan ve devletin sosyal medya sitelerindeki Ugdiminden faydalanan sigel
sorumluliga dayanan bir sayisal vataglletir. Ikinci tiir, cevrimici targma forumlarindan
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sosyal medya siteleri arag@lyla faydalanan, geri bildirim, yasalara itaat viged birgok
etkinligi organize eden katilimci bir sayisal vataghdéir. Uglincli tir vatandéik ise, sosyal
medya siteleri aracgiyla kamuoyunun sorunlarin kogwldugu cevrimici tartgmalara
katilmay! tercih eden adalet odakl sayisal biamdgliktir.

Tim bu vatandduk tartismalari gostermgtir ki, artik vatandgar, teknolojik
ilerlemeler ve sosyal medya araclarinin etkisiyski egeleneksel anlagta hareket etmesi
mumkun dgildir. Daha aktif, katilimci, sorgulayan ve belyén bir rol oynamaktadirlar.
Onlardaki bu dgisim ise devletin rolinde de ggimi mecbur kilmaktadir. Gittikce
dijitallesen devlet yapisiyla beraber t¢ unsur 6ne ¢cikmaglarbgtir. Bunlar: e-yonegim, e-
demokrasi ve e-devlettir. Vatandadakli kamu hizmeti anlayi icin 6énem taiyan bu
unsurlardan e-yongtmle, yeni bilgi ve iletsim teknolojilerinin hikimetin yonetim ve
organizasyon vyapilarina entegre edilerek verimli dnamiklere sahip olungw
gorulmektedir. E-demokrasi, katilimci demokrasiagigini gelstirirken e-oylama ve e-
katihimi kavramlari da dijitallenenin sgladigl olanaklarla 6ne ¢cikmaya flar. E-devlet, ise
hikimetlerin ve vatandkrin icergi ortak Uretebilmelerini mimkin kilan, bdylece kamu
politikalarinin olgturulmasi ve uygulanmasi konusunda gergbkligine olanak taniyan ¢ok
kanalli bir hizmet mimarisi okturur (Deschamps, McNutt and Zhu, 2012). Butin bu
gelismelerin yaninda, 6zellikle yeni sosyal medya aracie birlikte dijital yonetsime
gecilmesi yeni bir devlet yonetim anlayiin olwturulmasinda o©nemli bir sama
olmustur.Geleneksel yonetim anlay ikinci nesil web teknolojilerinin gealimiyle birlikte
giderek ortadan kalmaktadir. Bu ylzden, devlet aandalarin kamu hizmetlerini @
Uzerinden ortak Uretimine odaklaniimaktadir (Meij2011).Hizmet planlamasi ve yonetimi
konularindaki geleneksel kavramlar artik gungedli yitirmis durumdadir. HUkumetler,

anlaysini yerlestirmek igin sosyal medyaya daha colslamaktadir.

Literatiide, kamu sektoriinde sosyal medya kullaninifijde etmek icin farkh
kavramlardan yararlaniimaktadir. Bunlardan bazilBevlet 2.0 (Government 2.0), Devlet
gibi Kendin Yap (Do-it-yourself Government)sbirlikgi Yonetim (Collaborative
Government), Acik Devlet (Open Government), Biz-BéevWe-Government)'tir (Khan,
Swar and Lee, 2014). Kamu hizmetlerini vatamalayaina getiren sosyal medya, sugdu
etkilesimli iletisim ortamlari ve aninda tepkiyi iletebilmesiyle vadagin aktif katilimini
artirmakta, bu sayede kamu idarelerini de daha #eatik ve yonegim ilkeleri isiginda
hizmet sunan bir yapiya sokmaktadir. Sosyal meawgglaxri hizli, kolay ve masrafsiz bir
iletisim yontemi olma 6zelfi ile kamu kurum ve kuruklar tarafindan halka bilgi ve hizmet
sunumunda giderek tercih edilmeyeslbanistir. Sosyal medya araglarini kullanarak katilim,
seffaflk ve hesap verebiligi guclendirmeyi hedefleyen merkezi ve vyerel yodnetim
kuruluslarinin bu araclardan verimli olarak yararlanmalae ancak dgru bir sosyal medya
yonetimi ile sglanabilir (Erkek, 2016).

Her diizey kamu kurumunda web sitelerine artik, Back, Twitter veya YouTube
digmeleri eklenmektedir. Bununla beraber, sosyal megilykamu sektoriinde ne kadar
basarili ve yararli oldgu; kurumlarin kendi sosyal medya stratejilerini ihéessarlayabilecé
gibi konular tam manasiyla netieis degildir. Kamu kurumlarina ait web sayfalarinin
interaktif ve kolay kullanilmasi, hizli ve seri bgekilde sosyal medya uygulamalarina
ulasiimasi gerekmektedir. Hizmetler hakkinda gereklgit@ndirmeyi ve egimi saglamak
icin bu oldukga onemlidir. Aksi halde kamu kurumlégin sosyal medya bir kilfet haline
gelebilir. O yuzden mevcut yapinin arti ve eksileikkate alinarak bir yol haritasi
ctkartiimalidir.

62



\j 7]0urnal of Life

Economics

4.1. Vatandg Odakli Kamu Hizmeti Yaklasimi Ac¢isindan Sosyal Medyanin
Avantajlari ve Dezavantajlari

Devletler, hizmetleri iyilgtirme, vatandglarla olan iletsim ve etkilgime yardimci
olma, vatandan katilimini arttirma, bilgi averisini kolaylastirma ve yonetim dizeyini
gelistirme gibi ¢aitli avantajlardan dolay! sosyal medyayi giderekKdaumaya bgamislardir
(Al-Badi, 2014).Sosyal medya, devlet-vatapdhskilerini yeniden sekillendirirken; kamu
kurumlar arasindaki en iyi uygulamalarin transferyardimci olabilecek guglu bir ara¢ olma
yolunda ilerlemektedir. Bertot vd (2010b), sosyatdyanin kamu kurumlari icin 3 temel
yarar sunagandan bahsetngiir. ilk olarak,demokratik katilimi arttirmgotansiyeldir. Halki
yonetim sdreclerine katmak icin sosyal medya tedjiietini kullanma, katilimci
diyalogu/yapiyr guclendirirken; politika gglirme ve uygulama tagmalarinda vatanda
konusabileceggi ve fikirlerini ifade edebilecg bir alan sunmaktadirikinci olarak, ortak
dretim/yapimi mamkun kilmasidir.  Hizmet kalitesini, sunumunu yanit verebilirlgi
iyilestirmek icin sosyal medya, vatarygia ve devletin kamu hizmetlerini birlikte ggirme,
tasarlama ve sunma imkanigkanaktadir. Son olarakprtak ¢6zumler ve innovasyon
sgglamasidir: Buyuk 6lcekli sosyal sorunlara yonelik inati¥ cozUmler gelitirmek igin
kamusal bilgi ve tecribeye dayali yenilik agayda ¢coziumler ve yenilikler sunar. Kitlesel
kaynak sglamayi kolaylatirmak icin devlet, verileri ve der girdileri sosyal medya
aracilgiyla paylgilarak halkin yenilik yapmasi icin bir temel eturulmaktadir.

Vatandalarin, hikimetlerin sosyal medyay! benimsemesirsdglayaca| faydalarin
basinda: sosyal medya vasitasiyla, pasif rollerinakuyp hiukimetle etkikeme girebilecek
hele gelerek aktif bir role kaymalari gelir. Web 2.0 araclarini kullanarak vatagtata
siyasetcilere ukabilir ve internet Uzerinden gdférini cok daha rahat bir bigcimde
paylaabilirler. Politika tasarimi ve uygulamasindannhét sunumuna kadar her alanda
belirleyici bir role sahip olurlar. Bu d@oultuda sosyal medyanin genel olaralkgladigi
faydalarsoyle ifade edilebilir (COI, 2011):

* Devlet iletsiminde iyilesme s@layarak vatandgdarin devlet egiminde arts,

* Minimum maliyetle daha gegkitlelere (vatandgdar ve ikamet) hizmet etme olagha

* Hukumetlerin, vatandgar, ortaklar ve paydgarla olan ilgkilerinde daha verimli ve
uretken olabilmesi.

» Gerektginde haberlgmeleri hizla ayarlamak veya glgtirmek icin daha fazla bir alan
sunmasi.

« Iletisimin uzun vadeli maliyet etkiliinde bir iyilesme.

« Kamusal geri bildirim ve girdi hizinda bir atti

» Belli konularda belirli kitlere ulgma yetengine sahip olma.

* Geleneksel medya kanallarina hukiumegituliginin azaltilmasi ve yaslimedya
bilgilendirmesine kan micadele.

Tdm bunlardan aniddigl lzere devletin sosyal medya kullaniminingladg
faydalar arasinda etkinlik, kullanici kolgyl seffaflik, hesap verebilirlik, vatangdrin
katthmini  arttirma, gejmis guven ve demokrasi bulunmaktadir. Sosyal medya
uygulamalarini kullanarak, hikimetler geleneksetisim yontemlerini kullandiinda veya
kendi sosyal sitelerini gelirdigindekine gore daha fazkgekilde insanlarla verimli ilegim
kurabilir ve paradan ve kaynaklardan tasarruf dateliullanici kolayligl, sosyal medyanin
bir parcasidir c¢unkut kullanicilar, devlet tarafindaglanan bilgileri almak isteyebilir.
Vatandalara hikumetlerin yaptiklarini bildirmelgeffafligi ve hesap verebiligh tesvik
edebilir. Sosyal medya, vatagd&atilimini, orngin hizmetler ve icerikleri hakkindaki
geribildirim acisindan katihm vesbirligi yapma firsatlarini arttirarak ggirmektedir.

63



\j 7]0urnal of Life

Economics

Vatandalarin bu sireclere dahil olmasi, demokratikieyi ve vatandgarin hikiimete olan
glveni artirabilir (Picazo-Vela et al, 2012). Butbn faydalar ise vatanglaodakll kamu
hizmeti anlayina ulgilmasina katki verir. Cunkgeffaflik ve hesap verebilirlikten tutun da
erisim ve katilimda sglanan arty ve iyilesmeler s6z konusu anlgg hizmet etmekte ve hatta
bu anlaygl donigtirmektedir. Ozellikle sosyal medyayla birlikte imat tasarimi ve
sunumunda vatangla ortak dUretimin/yapimin olanakl hale gelmesiavaitg odakl hizmet
anlaysinda vatandga atfedilen hizmetlerin alicisi olma roliinin hizleeh Ureticisi/yapicisi
olma yonunde dastirmektedir.

Sosyal medyanin kamu sektérinde birgok faydasi simaargmen, bazi risklere de
sahiptir. Orngin, sosyal medya etkigan, gizlilik, giivenlik, veri yonetimi, esilebilirlik,
toplumsal kapsayicilik ve yongtn konularinda bir takim sikintilar yaratmaktadge(tot,
Jaeger and Hansen, 2012). Bazi bilim adamlari,asongdya araclarinin etkisiz olgluna,
vatandalari siyasi targmalara dahil etme konusunda c¢oksay s&ladiklarina (Baumgartner
and Morris, 2010), demokratiklmeye cok zarar vergine inanmaktadirlar (Shirky, 2011).
Baska akademisyenler ise, sosyal medyayi sinirsibdge olarak gérmekte ve hukimetlerin
sosyal medyay! uygulama konusundaki deneyim ve biltgikliklerine karet etmektedirler
(Lee and Kwak, 2012)Seffafligin &irn olmasi nedeniyle kontrol kaybinin sgmmasi,
kullanicilar tarafindan diik dizeyde katilim veya zarar verici tutumlar, vata merkezli
kaltar eksikligi ve iletisim tarzlariyla ilgili riskler de sosyal medyaninwig tarafindan
kullaniminda kaglasilabilecek sikintilardir.

Sosyal medya uygulamasinda, hikumetlerin iki segeradir: platform gektirmek
veya Facebook veya Twitter gibi birgayici kullanmak. Hukimetler platform ggirirse,
toplanan ve depolanan bilgileri kontrol etmekle usoludurlar. Bununla birlikte, @r bir
dcuncu taraf gdayici kullanirsa, bilgilerin sahibi net gi&dir ve hidkimetin bu bilgiler
tzerinde sinirli kontroll olabilir (Bryer and Zataab, 2011). Bununla beraber, sosyal medya
uygulamalarinda ortaya cikabilecek en blyuk ridknda guvenlikle ilgilidir. Sosyal medya
iki yonla iletisim igerdigine sahip oldgundan kamu kurumlarinin web sitelerine kot amacl
yazilim sizma riski mevcuttur (Bertot, Jaeger arahsen, 2012). Bu nedenle BT uzmanlari
hikumetin bilgi teknolojisi altyapisini korumayazivaolmalidirlar. Son olarak, yonetime 6zel
kosullar, diger risk turlerine neden olabilir. Sosyal medyaygulamak isteyen hikumetler,
medyay! guncellemede sorumlu olanlarin yeni gieti kanalini gincelleme yetegieve
zamaninin olup olmayageni kontrol edip ona gore gerekli dnlemleri almalat (Picazo-
Vela et al, 2012).

Tdm bunlarin yaninda, nifusun dijital okuryazartibizeyi ve derecesinin yetersiz
olmasi, bilgi yonetimi ve siber guved iliskin riskler, yeterli mali kaynak, insan kayhave
lojistik kaynain olmamasi, sosyal medyanin roli ve dnemingkiili 6zellikle yonetim
dizeyinde yeterli farkindgin olusmamasi, belirli bir politika veya yol haritasinitmamasi,
vatandalardan negatif geri bildirimler alma korkusu giliskler de sosyal medyanin kamu
sektoriince adaptasyonundaskiagilabilecek risklerdir.

4.2. Vatandg Odakll Kamu Hizmeti Yaklasimi icin Sosyal Medya Stratejisi

Devletler, sosyal medya sitelerini nasil yonetefglderi ve bu kanalin etkin bir
sekilde nasil kullanilabileg@ konusunda dikkatle danmelidirler. Sosyal medya sitelerini
yonetme, farkli yaklamlar kullanarak yapilabilir; sletmeler tarafindan sosyal medyayi
yonetmede kullanilan yakian bu konuda iyi bir érnektir. "Dért R" yakjami olarak ifade
edilen bu yaklgm dort ana eylemi temel alir: ilki “G6zden GecirnfReview)” dir.
Insanlarin cevrimici olarak soylediklerini bilme veleme (zerine odaklanilarak gdzden
gecirilmelidir. ikincisi, “Cevap Verme (Respond)” dir. S6z konussysd medya kanalinin
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aktif bir iletisim kanali oldgundan emin olmak icin cevap verme boyutu test ealithr.
Uclinciisi “kaydetme (Record)” dir.  Zengin ve vyikskdliteli icerigi kaydetmek
gerekmektedir. Sonuncusu ise “Yeniden YonlendirnRedjrect)'dir. insanlari, benzer
sorunlari ygayan bakalarina yonlendirerek ayni durumda olanlarin fégaliaasi
saglanabilir. Dolayisiyla hukimetler sosyal medya Isit@den olabildéince fazla fayda
sgilamak icin bu tir yakkamlardan etkili ve kolay birkekilde nasil yararlanabilecekleri
Uzerine dgunmelidirler (Sandsmark, 2011). Ozellikle hiikiiragtlyalnizca dinlemek ya da
izlemekle kalmayip ayni zamanda vataghalaa aktif kanal sglamak icin sosyal medya
kuIIanlyorIarsa onlar i(;in sosyal medya sitelea'zge(;ilmez bir unsur haline gelmektedir. O

devlet anlaywi ¢cercevesinde bir gerekliliktir.

Vatanda odakli kamu hizmeti anlaynin kilit unsurlari olanseffaflik, katihm ve
isbirligini tesvik etmede belirleyici olan U¢ farkli sosyal medyaillanim stratejisi
bulunmaktadir. Birinci strateji “itme (push)” stegisidir. Sosyal medya uygulamalari, var
olan (genellikle statik olan) internet vainin bir uzantisi olarak kullanilir ve "mesaj alraay
yarayan ek bir ilesim kanal" olarak hizmet eder. Bu durum, denetleyene Twitter
guncellemeleri, herkese acik yorumlari engellenerbu yizden tercih edilmez hale gelen
Facebook paytamlari ve az takip edilen YouTube kanallarina ygharm ikinci strateji,
“cekme (pull)” stratejisi olarak adlandinlir. S@dynedya uygulamalari, takipcileri, haberlerin
toplu bulundgu kurumun web sitesine yonlendirmek icin kullaniltekme stratejileri, bir
miktar etkilgim sglayarak kitlelerin aktif olmasina imkan verir ve hia Facebook
sayfalarindaki birkac yorum, birkac¢ retweet gi Twitter kullanicilarinin mesajlarinin
yeniden kullanimi) ya da Twitter takipcilerindenlege yanitlara verilen cevaplari kapsar.
Ornekler, hiikkimetin salmonella salgini veya H1Nip gkampanyasi hakkinda halki
bilgilendirmek icin sosyal medya araclarini kullaasmi icermektedir. Uguincl stratejig‘a
olusturma (networking)” stratejisidir. Sosyal medya @aanin kullanimi, kurumlar ve
vatandalar arasinda ileri ve geri etkilien seklindedir. Sosyal medya yoneticileri genelde
onlart kimin takip etgini ve kimlerin ulgmak istediklerini bilir. Facebook, Twitter vb.
araclarn yalnizca mesajlari kontrol etmek ve yodienek icin deil ayni zamanda,
kurumlarinin misyonuyla alakali olabilecek konuldakip etmek ve bazisleri yerine
getirmek icin de kullanilir. Ayrica, farkh iceri&lanlarindaki sosyal medya araclar stratejik
bilgi paylasimi ve bilgi olyturma araci olarak da gorilmektedinsanlarla etkilgim icine
girilerek yorumlara yanit verme, bazi konulari i@ntaya agma ve online diyaloglar kurma
mimkun hale gelir (Mergel, 2010).

Giderek uclncu tur stratejinin kamu sektorinde ¢ikégl disunuldigiinde politika
ve uygulamalarin bu yolda dd&rieye balamasi beklenmektedir. Tabi, bu dgdin
yasanirken belirli konulara dikkat edilmesi gerekmelte Devlet hizmetlerinin sosyal
medyanin kullanimi yoluyla désinesinde bgariya ulamanin anahtarlari, vatandar ve
ilgili gruplar1 tanima (demografik, sosyag alusturma ve gbirligi bicimleri), strekli olarak
vatanda memnuniyetini dlgme, yeni teknolojikgdimleri anlama, hiukimet genelinde en iyi
uygulamalar paykama ve stratejik bir plandir. Stratejik planin getilmesinde dikkate
alinmasi gereken unsurlardan bazilar ise, kamundtiz beklentileri (sonuclar, adalet,
seffaflik), sosyal medyanin stratejik ggda mevcut BT yeteneklerinin ve ortaya cikan
teknolojilerin envanteri, sosyal medya yoOwiati (haklar, sorumluluklar ve kurallar), kilit
performans gostergeleri (6lcimler), sosyal medygulama portfoyil, proje siralamasi ve
uygulama takvimidir (Dadashzadeh, 2010).

Kamu sektériinde sosyal medya tabanh bir dédmiyaanirken bunun her dizeyde,
yani hem merkezi hem yerel yonetim dizeyinde gdestkimesi, bu bg&lamda bir politika
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ve bir yol haritasinin okturulmasi gereklidir. Ayrica kamu idarelerinin bteteri aktif olarak
kullanarak vatandan desisen istek ve ihtiyaclarina yanit veren icerikler tivesi, onlarin
erisimine surekli agcik olmasi gerekmektedir. Sosyal yaelkh dgru bir sekilde yer almak
belirli bir uzmanlgl gerektirmekte, bu konuda kamu kurumlarinin bikira hazirliklar
yapmasini zorunlu kilmaktadir. Kamu kurumlarinin kmnuda dikkat etmesi gereken bazi
hususlar gagidaki gibi siralanabilir (Erkek, 2016):

e Her kamu kurumunun etkili bir sosyal medya rehheristratejisi bulunmahdir. Bu
strateji uzman bir ekip tarafindan glurulmali, hem gorsel anlamda hem de icerik
olusturma konusunda tum sire¢ uzman ekipler tarafiydaetiimelidir.

« Kamu calganlari kurumun sosyal medyadaki vgmi kabul etmeli, bu konuda
personele gerekliggimler verilmelidir.

* Kurum personeli sosyal medya ortamlarinda kullalagldil ve paylatiklari verilere
O0zen gOstermeli, gorevlerinin gerektigdi ciddiyet ve dizeyi soOylem ve
paylaimlarinda 6zenle korumalidir.

« Etkili bir sosyal paylam ancak kagnlikl iletisimde edinilen geri doniimler ile
sglanacg&indan geri bildirim sisteminin gou sekilde yonetilmesi esastir. Halkin
yaptgl yorumlarin raporlanmasi, ilgili yoneticilere dindie olarak iletilmesi,
analizlerinin yapiimasi gerekmektedir.

» Sosyal medya araclari, sadege anda mevcut hizmetlere yonelik bir geribildirim
kanali olarak kalmamali, farkli kamusal bilgi veztmetlerin yenilik¢i yontem ve
teknolojilerle sunumuna imkan@ayacak bir arag olarak kullanilabilmelidir.

» Guvenlik 6nlemleri en yiksek seviyede tutulmalieltikle takipcilerin ve cakanlarin
veri guvenlgi saglanmali, takipgilerin de glveni kazanilmalidir. $als medya
ortamlarinda kurumsal ve gksel verilerin gizlilik ve guvenli ile ilgili kurallara
mutlaka riayet edilmelidir.

Sosyal medya kanallari kamu kurumlarina pek cokaimksglamaktadir. Orngin,
kamu kurumlari haftallk yada aylik basin bilgilemdglerini bu kanallar Gzerinden
yapabilirler. Mevzuat dasiklikleri, yeni uygulamalar, etkinlikler ve projalehakkinda
vatandalara bilgi verebilir. Vatandgardan bu konularla ilgili geri bildirimlerde
bulunmalarini isteyebilirler. Sec¢im kampanyalariypdnetirken siyasiler sosyal medya
araclarini  kullanabilmektedirler. Belirli konulardanket uygulamalarinti bu kanallar
aracilgiyla gerceklstirebilir veya reklam amacli kullanabilirler. Bunyaninda, daha ileri bir
noktada yerel yonetimler meclis toplantilarini Batfermlar tGzerinden yayinlayabilir ve bu
yayinlar icin vatandan gorilerini iletmesini s@layacak blog kanallari ofturabilirler.
Boylece vatandgar siureclere dahil olmgansina sahip olur ve e- katilimcilik guclendirirk
devlette daha fazlgeffaflik ve daha demokratik bir yonetim bicimigganabilir.

Kamu kurumlarinda sosyal medyanin etkin olarak &wulbg orneklere
rastlaniimaktadir. Ozellikle sosyal medya uygulamain dgdugu yer olan Amerika
Birlesik Devletleri (ABD)'nde kamu kurum ve kurujlarn sosyal medyayi oldukca aktif
sekilde kullanmaktadirlar. B&an Obama doneminde Beyaz Saray'in 2009 yilinda
yayinladgl “Beyaz Saray Acik Hukumet Direktifi” aracth ile daha “hesap verebilir” bir
devlet icin tum devlet kurumlarinin internet Uzeen (online) platformlarla halka bilgi
aktariminda bulunmasi gerektibelirtilmistir. 2011 yilinda ise ABD’de Devlet Hesap
verebilirlik Ofisi tarafindan devlet organlarinapsyal medya Uzerindeki gonderilerini
yonetmek ve korumak adina politikalar ve bu pdditdcin uygulanmasi icin prosedurler
hazirlamalari konusunda direktifte bulunuktur (Mergel, 2012).
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ABD’de bircok kamu kurumu YouTube uzerine kurumtarve verdikleri hizmetleri
tanitici videolar koyarak kendi YouTube kanallaryapmslardir. Sosyal medya araclari
yoluyla kamu kurumlari kendilerinden bilgi ve hiztnalan vatanda kitleleri arasinda
vatandatan vatandga (Citizen2Citizen) etkilgm kanallari kurmaktadirlar. Orgs ABD'de
Savag Gazileri Kurumu (Veterans Administration), gazitersanal ortamda bir araya
gelebilmes icin Facebook, YouTube, Flickr ve Twitteerinde glar kurmutur. ABD’de
kamu kurumlar vatangkari bilgilendirmek, onlarin goklve sikayetlerini almak Uzere
Internet gunlikleri (blglar) yayimlamaktadirlar (Bertot et al., 2010a).

Kanada’' da 2008 yilinda, kamu gorevlilerinin Wikajie benzeri bir uygulama, bloglar
ve sosyal glar da dahil olmak tzere sosyal medyay! nasil kaflalari gerekgii konusunda
yonergeler hazirlanmtir. (Government of Canada, 2011). Glney Afrika Umikti de, kamu
kurumlarinin sosyal medyanin faydalari ve riskleéakkinda bilgi sahibi olmasi icin
yonergeler hazirlamgtir. Bu yonergeler, hukimet sureclerigeffafligini, halkin katilimini ve
vatandalarla etkileimi artirmak icin gektirilmi stir (South Africa Government, 2011).

Devlet kurumlari igin sosyal medyanin faydasi, Qustend felaketleri ve Haiti
depremleri gibi cgtli vakalarla acik¢ca gorilmgir. Vatanda ile hizli ve verimli birsekilde
irtibata gecilmesi gereken kolluk kuvvetleri, sdsyaedyayi, bir alanda veya kampuste
gerceklgen bir su¢ durumunda bilgiyi yaymak icin, bir yamgieya d@al hallerde tahliye
talimatlari igin, belirli uyarilarda bulunmak veldii vermek icin kullanmaktadir. Organ, 23
Agustos 2011'de Virginia'da meydana gelen ama ABD’neredeyse tim ¢a sahilini
etkileyen, 5.8 buyukigiinde bir deprem meydana gejtni Depremden sadece dakikalar
sonra, polis ve acil yardim personeli, Twitter iizéen halka, nerelerde hasar, yangin ve bina
inceleme ve tahliye faaliyeti olg@u gibi konularda bilgi vermglerdir (Williams and Pittman,
2011).

Tdm bu cabalara ganen dinyada hala bircok devlet, sosyal medya uygpiirini
tam olarak benimseyemegnwe sistemlerine entegre edemgimi Kamu sektérinde sosyal
medya araclarinin uygulanmasina yonelik engelldsweygulamalarin tadigi riskler bunda
belirleyici olmutur. Eger bu riskler bertaraf edilebilir veya en azindamimum seviyeye
indirilebilirse, daha ¢ok devlet, sosyal medya neetkiletisim yoluyla vatandg.odakli kamu
hizmeti uygulamalarini etkin bicimde yerine getileb Cunku iletisim teknolojilerindeki
ilerlemeleri ve o©zellikle de sosyal medyadaki gekleri dikkate almadan uygulanan
politikalarin baarili olmasansi giderek azalmaktadir.

4.3. Sosyal Medya ve e-Devlet

Sosyal medyanin vatandara sundgu etkilsim ve ortak hareket ederek icerik
yaratma olanaklari, vatandarin e-devlet uygulamalarinda da benzer 6zellildeaimasina ve
bunlar talep etmesine yol agsr (Zappen, Harrison and Watson, 2008). Bgléada, e-
devlet uygulamalarinda dégiim yganms, e-Devlet 2.0 olarak nitelendirilen ve Ust versiyo
olarak ifade edilebilecek yeni bir e-devlet uygusmnhayata gecmeyedamistir.

Devlet kurumlarinca sosyal medya uygulamalariniitekdmasi, kamusal hizmetlerin
sayisallatirma cabalarinin uzantisi okglu séylenebilir (Bretschneider and Mergel, 2010).
Sosyal medya uygulamalari, hikimetlerce papdgla (6zel sektdr, STK, vatandar)
etkilesime ilave kanal olgturmak icin kullaniimaktadir. Devlet kurumlari haikilgisini
cekmek veya paydhlarla iliski kurmak icin sosyal medya kanallarinaswarmaktadir
(Mergel, 2013).

E-devlet 2.0, geleneksel endustriyel modelin yaasinolan kamu hizmetlerinin statik
ve kati yapisini, bilgi devrimi modeliyle, yenilikgeknolojilerin etkin kullanimi sayesinde
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daha dinamik ve etkifgmli hale getirmeye odaklanan yeni bir kavram vaiyearadigmayi
ifade etmektedir. Bu I@amda, sglanan hizmetlerin kalitesini artiracak ve hikiumddiha
aclik veseffaf hale getirecektir (Khasawneh and Abu-Shagah3).

E-devlet 2.0, insanlarin nasilggalgini, nasil etkileim kurdusunu, nasil ileim igine
girdigini ve calgsmalarini nasil gercekjerdigini sekillendiren web 2.0 teknolojilerinin kiiglik
cocuyzu gibi gorulmektedir. E-devlet 2.0, yongtn, katilimcilik ve istihbarat elde etmede sivil
platform olarak kullanilan, bu BEamda kamu sektorinin 6zel sektér ve vatglada,
herhangi bir araciya gerek duymaksizin, birliktésgaasina olanak veren bir uygulamadir
(Mohamed et al., 2011). Boylece, kamu sektorinimlegini artirmasi, dahaeffaf ve acik
hale getirmesi beklenmektedir.

Sosyal medya, ¢ok kisa bir siirede e-devletin tésinedileseni haline gelmtir. ikinci
nesil web hizmetlerinin (Web 2.0) bir yansimasinad@syal medya araclari, birinci nesil web
tabanh kaynaklardan (Web 1.0) en az ¢ 6nemli abktayrilir: katilimcidir, yaygindir ve
entegre olma gucleri yiuksektir. E-devlet uygulamadgderek Web 2.0 teknolojisi ve sosyal
medya araclaryla entegre hale gelmektedir. Abbdalka Khalil (2009), e-devlet'in web 2.0
hizmetlerinden yararlanabilegiednemli alanlarin bir listesini sunrgiwr. Asagida her alanin
kisa bir agiklamasi verilrgtir:

e Sadece devletin kamusal hizmetleri dizenleme vdréoetme rolini d&l ayni
zamanda, vatandarin devletten gerekli dizenlemeleri talep etmecimii de
etkileyen bu uygulamalar, boylece vatagldan kamusal hizmetlere gaudan ve agik
erisim olan&l vermektedir. Yeni Zelanda polis skélatinin, vatandglarin yeni
uygulamalara yonelik gosglerini ve Onerilerini sunmalarini gkayan bir wiki
uygulamasi olgturmasi bu tir deneyime bir drnektir.

« Kamu idarelerine web 2.0 hizmetlerini kullanaraknéle ic ve ds etkilesimini
artiracaklari bir imkan sunar

 Kamu idarelerinin sosyal paylan sitelerine katilmasinin arkasindaki temel amag,
halk katithmini arttirmaktir. Bu kilit amaca da ikdlt amacin gercekjmesiyle
ulasilabilir: siyasi katihmi arttirma ve hizmet sununaudahil etme. Siyasi katilim,
bloglar ve YouTube gibi birkagc web 2.0 hizmeti lanlllarak geltirilebilir. Ornegin,
Barak Obama'nin 2008'deki Amerikan skanlik secimlerindeki kampanyasinda
sosyal glar kullanimi geng se¢cmenlere gid@asini sglamistir. Hizmet sunumunda ise,
wikiler, bloglar ve mash-up haritalari gibi web Zhizmetleri kullanilarak kamusal
hizmetlerinin sunumunu ve Kkalitesini izlemede vd@m roli guclendiriimeye
calisilir. Boylece, demokratik katihm, denetimeffafllk ve hesap verebiligin
artinlmasi sglanabilir. Her iki durumda da e-devlet uygulamaida sosyal medya
araclarindan vyararlanilmasi, e-devletin gerek jdayerekse siyasi boyutunda
vatandalarin pasif katiimdan aktif katilima, hatta yomed katiimdan yonetim ile
isbirligi dizeyine gecmesinin yolunu acar (Erkul, 2009).

Son aratirmalar sosyal medyanin yonetim sdreclerinigeffafligini  ve
demokratiklemesini kolaylatirabildigini gostermgtir. Payda ve vatandglarin katihmi, e-
devletin baarili bir sekilde uygulanmasi icin en 6nemli s«dlardan biridir. E-devlet
uygulamalarinin bgri sansini arttirmada sosyal medya araclarinin devieti@tandalarini
ve paydalarini cesaretlendiren ve guclendiren bir tavigdemesinde yardimci olabilir. E-
devlet uygulamalari icindeki sosyal medya aragtamu hizmetlerinin tasarimi, sunumu ve
lyilestiriimesinde etkili birsekilde kullanilabilir.
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5. SONUC VE ONERILER

Sosyal medya, devlet kurumlarinin kendi arasingaled kurumlari ve vatandiar ile
devlet kurumlari vesietmeler arasindaki etkigen icin 6nemli bir araci haline gelmektedir.
Bu durum sosyal medyanin aciklik, sem, katilm, etkilgim ve paylaim sa&lama gibi
Ozelliklerinden kaynaklanmaktadir. Kamu sektériisdeyal medya kullaniminin, teknolojik
innovasyon ve doéniim sglayarak yeni olanaklar gorrdugu disintlmektedir. Sosyal
medyanin kamusal hizmetleri ggletme, sivil katilimi arttirma, kitlelerden yeni@kfikirler
alma, karar alma ve problem c¢ctzmeyi glgine potansiyeli vardir (Khan, Swar and Lee,
2014). Ayrica, dahgeffaf ve daha demokratik, bir yonetim ankayda beraberinde gelecektir.
Tam bu yonleriyle de aslinda YKY akiminin yansimakan vatandgaodakli kamu hizmeti
anlaysina hizmet etmektedir. O yilizden sosyal medyaniandg® odakli kamu hizmeti
anlaysinin gerceklgtiriimesinde belirleyici bir rolu vardir. Hatta sgd medya bu hizmet
anlaysinda vatandga bicilen rolti de giderek dogiiirmektedir. Vatandan roli hizmetlerin
alicisi olmaktan cikarak kamu hizmetlerinin ortaketitisi (co-producer) olmaya @
gitmektedir.

E-devletten we-devlete (biz-devlete)gdo bir gecs yasanirken toplumun devlete daha
fazla guven duydiu "yeni bir sosyal stzfene turl" ortaya ¢ikmaktadir diyebiliriz. Cunku
vatandalar devletin §leyisinde ¢ok daha aktif bir rol oynamayastzanaktadirlar. Bu yeni
duzenlemeyle de vatandar ve toplumlar daha fazla s6z sahibi olmaskannda daha fazla
sorumluluk Ustlenirken, kamu idareleri kurallaragibrmlar ve egim imkanlari sunmaya
devam edecektir (Linders, 2012).

Sosyal medya, devletlerin kamusal hizmetlgekillendirme ve yerine getirmede
onemli bir etkiye sahiptir. O ylzden, sosyal medgashosru bir stratejiyle yonetilerek kamu
kurumlan tarafindan kullaniimasi gerekmektedirhBacik bir ifadeyle, bir kamu kurumu
sosyal medyayi etkin olarak kullanacaksa, sadecelfémk veya Twitter hesabi actim bitti
dememeli. Bu konuyu bir devlet politikasina dgttiierek, belirlenen stratejilesiginda ve
gerekli altyapiy! olgturarak sosyal medyayi her yonuyle ve gerekli Handa aktif olarak
kullanmalidir. Atari, Stewart-Weeks ve McCalla (20hin da ifade etfii gibi devletlerin
dogru olusturdusu sosyal medya politikasi vatagtiaa daha iyi hizmet ve bilgi @rmi
sgilama, onlarla aktif bir ileim kanall agma ve sonunda vatagida guclendirerek onlari
daha fazla politika yapimina dahil etmek suretiglikimetlerin dahgeffaf hale gelmesini
sgilar. Ayrica, hukimetler bu tir siteleri etkin veriveli bir sekilde kullanirsa, vatangiara
yasadiklari dinyada daha etkili ve aktif bir katilinaima yolunda kapi acacaktir. E-katilim
yoluyla, sosyal medya hukumetlere herhangi bir mesga haberi daha etkili ve hizl bir
sekilde iletebilecekleri ilegim kanallari sgplamaktadir. Vatandgar, yerel ve ulusal yonetim
mekanizmalariyla kamusal sorunlar konusunda onliiigr alisverisinde bulunma,
distncelerini dile getirme, sirecleri etkileygekillendirme ve hatta denetleme imkanina
kavusmaktadirlar. Ozellikle sosyakkar, halkin gercek ihtiyaclariniggenmek ve politika ile
projeler hakkindaki tavrini gérmede idarecilere rihiéir firsat da sunmaktadithtiyaclarin
dogru tespiti kit kaynaklarin daha verimli kullaniimas s&lamakta, kirtasiyecigin
azaltiimasi ve ihtiyaclarin zamaninda gideriimésihirlikte hizmet kalitesinin arttirlmasina
da yardim etmektedir (Yuksel, 2005).

Kamu sektorl icin sosyal medya vatagldda etkilsime girmenin yeni bir yontemi
haline gelirken; kamu idareleri sosyal medyaninaglarini en st duzeye cikarmak icin
sosyal medya c¢aimalarinin, araclarinin ve analizleringdr vatandgodakli girsimlerle nasil
entegre edeceklerini diinmeye bglamslardir. Bu bglamda, kamu sektéri sosyal medyayla
iliskili riskleri azaltma, sosyal medyayl anlamli biicimde kullanabilme ve vatangla
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etkilesimde bulunabilme icin 6ncelikle, uzun vadeli birasgji gelitiriimeli ve vatandglara
en iyi sekilde ulgmak icin hangi sosyal medya araclarinin kullangaca karar verilmelidir.
Bu bglamda yapilmasi gerekenlerinsbhada, altyapi eksiklerinin giderilmesi, uzmagntas
ve yetenekli elemanlarin istihdamininglsammasi ve mevcut personele sosyal medya
uygulamalar konusund&ig@m verilmesi gelmektedir. Yetersizlik ve aksaklkn sik yapilan
kontrol ve gincellemelerle giderilmesi, getielerin surekli takip edilmesi gerekmektedir.
Sosyal medya giimlerini optimize etmek ve faaliyet alanina yonetikstek sglamak icin
analiz ve raporlama araclari kullaniimalidir. Sigéwenligi, olumsuz tanitim ve der baka
riskleri yonetmek icin bir 6nlem plani ggiriimelidir. Sosyal medya stratejisini ve
olusturulan teknolojiyi test etmek, iyigeirme icin bir pilot uygulama yapmak cikarilan ders
Isiginda gerekli iyilgtirmeleri yapmak gerekmektedir. Ama en 6nemlisitanda istek ve
beklentilerinin  her zaman dikkate alinarak dizememn bunlarin  giginda
gerceklgtiriimesidir. Devlet, sosyal medya araclarini otdikraan bunyesine katmamalidir.
Bunun yerine, hangi sosyal medya araclarinin hanefliklerini ne 6lgctide e-devlet sistemi ile
butlnletirecezini vatandalara sormalidir. C¥er bir deisle, arz odakh dgl, talep odakli
davranmalidir.

Bunlarin yanindan, sosyal medyanin kamu sektoriéndegrasyonu konusundaska
hususlarin da goz oninde tutulmasi gerekmektedircelikle, sosyal medyayr kamu
sektoriinin genel ilaiim stratejisinin temel bir unsuru olarak taniyarglgipolitik taahhit ve
liderlik olusturulmahdir. Bilgi yonetimi, gizlilik politikasi @ siber guvenlik ile ilgili riskleri
yonetmek icin yasal bir cerceve glurmak gerekmektedir. Sosyal medya araglarinda
sergilenen kiisel verilerin mahremiyeti ve kurumsal verilerirzlijik ve guvenlgi ile ilgili
kurallar gelgtirilerek bunlara vatang&arin uymasi sganmalidir. Sosyal medya yoluyla
vatandalardan gorg ve geribildirim almak kolaydirisin zor tarafi, alinan bu dogléri
yasalar ve uygulamalarin igine yedirmek kismidiyriga, belirli intiyacglari ve beklentileri
karsilamak icin belirli amaclara yonelik ve sektorebgal medya politikalari belirlenmelidir.
Herhangi bir sosyal medya politikasl ise mevcutukurpolitikalarina ve genel ilgtm
stratejisine gore duzenlenmedir.

Teknolojiye ersimi olmayan ve teknolojiyi katma dger elde edeceksekilde
kullanamayan kitlelerin sorununu ifade eden ‘§mhi ucurumu” kavrami, sosyal medya icin
de gecerlidir. Kamusal bilgi ve hizmetler sosyaldye yoluyla sunulursa, sosyal medyaya
erisemeyenlerin veya sosyal medya araclarini kullannmesgih etmeyenlerin durumu ne
olacaktir? Oncelikle bu soruya yanit bulunmasi,yabsnedya uygulamalarinin herkes
tarafindan kullanilir hale getiriimesi gerekmektediyrica, sosyal medya araclari, sadgge
anda mevcut hizmetlere yonelik bir geribildirim kdénolarak kalmamali, B&a ne gibi
kamusal bilgi ve hizmetlerin hangi yenilikgi yontene teknolojilerle verilebileggani
sorgulayan bir yapiya kayonalidir (Bertot et al., 2010a).

Sosyal medya uygulamalari, bloglara yorum yiklelpedj mesaj birakabilme, devlete
ait Facebook fan sayfalarinda icerik gluabilme, bir kurum tarafindan tweetlenen igeri
yeniden kullanabilme veya icgritakipcilerine iletebilme gibi kullanicilara ¢olagida imkan
sglar. Hem vikiler 6rnginde old@gu gibi kamu kurumlan arasinda bilgi payla
mekanizmalariyla hem de vatagkdala yeni tir etkilgim bicimlerine imkan veren kurumgl
bilgi paylssim araclariyla iki yonlu etkilgmi olanakl kilar. Sosyal medya uygulamalarinin
benimsenmesi, piyasa merkezli ve vatgnddakli e-devlet uygulamalarini ggirmekte;
ancak yenilikcilik derecesi ve ne kadar benimsginliyik dlciide dgsmektedir. Tabku bir
gercektir ki sosyal medya uygulamalari, piyasatvddgodakl iletsimi gelistirmede yeni bir
firsat sunmaktadir (Mergel, 2013).
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Sosyal medyanin kamu idarelerinin ve bireylerirbioieriyle nasil iletsim kurduklar
konusunda 6nemli bir gesim yarattgl aciktir. Bu dgisim kamu sektor icin hem firsatlar
hem de tehditler yaratmaya devam edecektir. Demtganlari bu gerge paralel olarak,
kendilerine sosyal medya politikalari glurmaktadir. Turkiye’de bu durumun énemi tam
manasiyla ankalamamstir, ama sosyal medyanin gin gectikce yaygarakullanimi
sonucunda, bu tir politikalara daha ¢ok yonlepedéstntulmektedir. Dizgun bir planlama
ve etkili bir koordinasyon ile 6ncelikle bakanlkety sayfalarindan bkayarak Ulke geneline
bu platformlar yayginkirilmaya balamistir.

Bazi devlet kurumlarinin yagt yanlglik ise sosyal medyaylr maalesef bilglem
,sorumlularina eline birakmasidir. Bu yapilabileeekbuyik yangliktir. Sosyal medya ayri
bir mercidir, ya bu konuda damanlik alinmali ya da sadece bungtimini almis kisiler bu
departmana verilmelidir. Gorev bu konudgtien almis kisilere ya da gitim yoksa itim
almasi sglanmalidir. Kurumlar bunlar da yapmiyorsasatidan danmanhk almalidir.
Bundan dolayidir ki ggu kamu kurumu sosyal medyayi kullanmiyorlar bilSMED, 2017).

Kamu sektoriinde sosyal medyayi kullanimi her komw, vatandgave devlet icin
standart kurallari olmayan bulanik ve 6znel biusolur. Bazilari, sosyal medyadaséanin,
dinya capindaki hikimetlerin mevcut yapisinda sutdtheyecgini dustinmektedir.
Devlete ilskin hukuki didzenlemelerin, teknolojik altyapinimsan kaynaklarinin ve en
onemlisi devlet kalturinun dosiiirilmesi gerekmektedir. Vatandadakli hizmet anlay!
cercevesinde kamusal hizmetlegekillendiriimeye cakildigl bir ddonemde devlet yapisinin
sosyal medya uygulamalarina gée&illendirmek zorunluluk haline gelwstir.

Vatanda odakli kamu hizmeti anlaygnin kolay erim, seffaflik, hesap verebilirlik,
kalite, etkililik gibi bircok unsurunun gerceklkebilmesinde sosyal medya giderek kilit bir rol
oynamakta, hatta vatandadakl hizmet anlayi icinde vatandga atfedilen “miteri” kimli gi
yerine “ortak dUretici” kimlgi getirmektedir. Dger bir ifadeyle, sosyal medya gada
vatandalar artik kamu hizmetlerinin tasarlanmasi ve gelesgikiimesinde devletin bir orga
haline gelmektedir. Sosyal medya uygulamalari lindan vatandaodakli kamu hizmeti
anlaysina hizmet ederken, bir yandan da onu dgtirinektedir. Amasu aciktir ki, s6z
konusu hizmet anlayn icin sosyal medya vazgecilmez olma yolunda iled&tedir. Son
donemde bircok Ulkede kamu idarelerin web siteleiirceledigimizde muhakkak bu
uygulamalara yer verild@i gorulurken; e-devlet hizmetleriyle de sosyal meedygulamalari
arasinda bir entegrasyongtmmaya cakilmaktadir. Siyasilerin de bu uygulamalara sikca
basvurmaya bglamasi bir tesaduf gédir.

Tdm bunlarin giginda kamu sektériinde sosyal medya uygulamalariatanda
odakli kamu hizmeti anlayna hizmet edebilmesi igin 0Oncelikle kamu kuruntiam
kullandigl sosyal medya araclarinin kolay slabilir olmasi gerekmektedir O yiizden aracg
cssitli gi, bunlara kurumlarin kendi web sitelerinde nasgr yerildigi ve ne kadar aktif
yonetilip guincellendii gibi konular 6nem arz etmektedir. Bunun yaningayinlanan
iceriklerin kaliteli, basit ve anidabilir olmasi gerekmektedir. Sosyal medya aragila
ulasiimak istenen kitle ile arada empati yapilmali, sik etkilseme gecilip (yorumlara yanit
verme, online mesagma yontemlerini kullanma gibi) kitlenin istek ve Wbentileri
maksimum dizeyde kalanmaya cakilmalidir. S6z konusu araclarla kamu idarelerinin
sund@gu hizmetler, yapg kampanyalar ve vergii reklamlar inandirici olmalidir. Ama en
onemlisi kamu idarecileri sosyal medya araclargenekliligini kabul etmeli ve bu yéndeki
politikalari desteklemelidir..
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