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Yerel yonetimlerin halkla iligkiler baglaminda uyguladigi tanima faaliyetlerinin etkinligi, vatandas ile
yOnetim arasindaki etkilesimin niteligini ve dolayisiyla yonetimin basarisini1 dogrudan etkilemektedir. Bu
noktadan hareketle, bu ¢aligmada Trabzon Biiyliksehir Belediyesi’nin vatandaglarla olan etkilesim diizeyi,
bu etkilesimde geleneksel ve yeni yontemlerden hangisinin daha ¢ok kullanildig1 ve bu ydntemlerin yas,
egitim ve gelir degiskenleri ile olan iligkisi incelenmistir. Calismada veri toplama araci olarak anket
teknigi kullanilmigtir. Caligma kapsaminda 04-11 Ocak 2020 tarihleri arasinda Trabzon’da il merkezinde
yasayan 400 kisiye yiiz yiize anket uygulanmis ve elde edilen veriler SPSS programi aracilifiyla analiz
edilmistir. Sonug olarak Trabzon’da yasayan vatandaslarin belediyenin kendileri ile yeterince etkilesim
kurdugunu diisiinmedikleri goriilmiistiir. Vatandaslar belediye ile etkilesim kurmak istediginde yeni
medya araclarmi kullanmaktan daha ¢ok geleneksel yontemleri tercih etmektedir. Yeni medya araglari ise
daha ¢ok gengcler tarafindan tercih edilmektedir. Egitim ve gelir diizeyi gorece yiiksek olan vatandaslar ise
hem geleneksel yontemlerle hem de yeni medya araglar1 aracilifiyla talep ve sikayetlerini belediyeye
aktarma agisindan daha aktiftir.

Anahtar Kelimeler: Yerel Yonetimler, Halkla Iliskiler, Etkilesim

A RESEARCH ON INTERACTION WITH CITIZENS IN THE CONTEXT
OF RECOGNITION ACTIVITIES IN LOCAL GOVERNMENTS:
TRABZON METROPOLITAN MUNICIPALITY

ABSTRACT

The effectiveness of the recognition activities implemented by local governments in the context of public
relations directly affects the quality of the interaction between the citizen and the administration and
therefore the success of the administration. Based on thispoint, in this study, the level of interaction of
Trabzon Metropolitan Municipality with citizens, which of thetraditional and new methods are used in
this interaction and the relationship of these methods with age, education and income variables are
examined. In this study, questionnaire technique was used as a data collection tool. Within the scope of
the study face-to-face questionnaire was applied to 400 people living in the city center of Trabzon
between 04-11 January 2020. The data obtained were analyzed through the SPSS program. As a result, it
was observed that the citizens living in Trabzon did not think that the municipality interacted with them
sufficiently. When citizens want to interact with the municipality, they prefer traditional methods rather
than using new media tools. New media tools are mostly preferred by young people. Citizens with
relatively high education and income levels are more active in conveying their demands and complaints
to the municipality, both through traditional methods and through new media.
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GIRIS

Giliniimiizde yerel yonetimlerin ¢esitli altyap1 ve {ist yap1 hizmetlerini yerine getirmesi vatandasin giiven
ve destegini kazanmasina yeterli olmamaktadir. Bu giiven ve destegi kazanabilmesi icin yerel yonetimler
halkla iligkiler faaliyetlerinin 6nemli bir bileseni olan tanima faaliyetlerini etkin bir bi¢imde planlamali,
uygulamali ve degerlendirmelidir. Bu baglamda yerel yonetimlerin politikalari, projeleri ve hizmetleri ile
ilgili konularda vatandagsa danismasi; onlar bilgilendirmesi ve karar alma siireclerine dahil etmesi;
vatandaslarin talep, sikayet ve onerilerini yonetime iletebilmesi i¢in hizli ve etkin kanallar olusturmasi, bu
kanallar1 teknolojinin tiim imk&nlarin1 kullanarak niteliksel ve niceliksel agidan gelistirmesi, vatandaslari
bu kanallar1 nasil kullanacaklar1 konusunda bilgilendirmesi ve bu kanallar araciligiyla geri bildirimlerde
bulunmasi gerekmektedir.

Vatandaglar kendileri ile yiiz yiize iletisim kuran, kendisini 6nemseyen, dinleyen ve anlayan bir yerel
yonetim anlayisi talep etmektedir. Bir bagka ifadeyle vatandas yonetimden kendisi ile etkilesim halinde
olmasini beklemektedir. Bu etkilesimin saglanabilmesi i¢in ise yoneticiler se¢im donemlerinin diginda da
ev ve is yeri ziyaretleri yaparak vatandasla bulugmali ve onlar dinlemelidir. Yonetimlerin belli siklikla
kamuoyu aragtirmasi yaparak vatandaglarin nabzini tutmasi, sorumluluk alanlarina iliskin tiim konularda
veri toplamasi gerekmektedir. Bu siirecte geleneksel yontemlerle yeni iletisim teknolojileri bir arada etkin
bicimde kullanilmali, toplanan veriler bilimsel olarak analize tabi tutulmalidir. Analize tabi tutulan bu
veriler karar alma siire¢lerinde odaga alinmali ve 6zellikle vatandaglarin ortak talepleri en iist diizeyde
karsilanmalidr.

Bu ¢alismada, Trabzon Biiyiiksehir Belediyesi’nin tanima faaliyetleri kapsaminda yiiriittiigl etkilesim
odakli ¢aligmalarda ne diizeyde inisiyatif aldigi, bu kapsamda geleneksel ve yeni teknoloji temelli
yontemleri ne diizeyde kullandigi, vatandas tarafindan bu g¢alismalarin ne diizeyde algilandigi ve
olusturulan etkilesim kanallarinin kullanim diizeyinin vatandaslarin demografik 6zelliklerine bagli olarak
nasil farklilastig1 arastirilmigtir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Yerel yonetimler, vatandaslarin ihtiyaglarini karsilayabilmek i¢in onlarin talep ve sikayetlerini saglikli bir
bigimde belirlemelidir. Oner (2001:100)’e gére bu belirlemenin yapilabilmesi igin ydnetim ile halk
arasinda bir etkilesimin saglanmas1 gerekmektedir.

Vatandaslarin talep ve sikdyetlerinin bir veri olarak toplanmasi, degerlendirilmesi ve hizmet
politikalarinin yapilan degerlendirilmelere uygun bir bicimde tasarlanmasi, icraatlarin uygulanabilirlik
sansin1 da olabildigince fazlalastirmaktadir (Kazanci, 1996: 135). Ciinkii uygulamalardaki yanlislar
vatandaglarin goriisleri dogrultusunda yonetimin karar ve uygulama birimleri tarafindan goriilerek
diizeltilebilir. Toplumsal bir direngle karsilagma olasiligi olan icraatlar ise giincellenebilir ya da
alternatifler iiretilebilir (Yalgindag, 1996: 101). Bu sayede yonetimin hizmet kalitesi ve buna bagli olarak
vatandagin memnuniyeti artacaktir.

Etkilesim odakli yerel yonetimin sagladig1 bir diger avantaj ise hedef gruplara iletilecek mesajlari dogru
belirlenmesi olasiligini arttirmasidir. Toplumla siirekli temas halinde olan, toplumdaki gelisme ve
degisim dinamiklerinin nabzini tutabilen yonetimlerin hedef kitleye iletecekleri mesajlarin igerigi onlarin
beklentilerine uygun olacaktir. Bu mesajlarin bigimsel agidan dikkat ¢ekici ve akilda kalici bir bigimde
tasarlanmasi, en uygun kanallar araciligiyla hedef kitleye ulastirilmasi da yine etkilesim odakli yonetim
sayesinde miimkiin olabilmektedir.

Vatandaslarin ihtiya¢ ve beklentilerini zamaninda ve istenilen diizeyde karsilayan ve dogru bilgiye dayali,
stirdiiriilebilir iletisim politikasina sahip bir belediyecilik anlayisi biiylik olasilikla bir sonraki se¢im
doneminde de rakiplerine mukayeseyle daha avantajli (Y1lmaz & Bozkurt, 2006: 184-185) olacaktir.

Gelig Tarihi: 20.05.2020, Kabul Tarihi:20.06.2020, DOI NO: 10.17932/IAU.IAUD.2009.002/iaud_v12i4004 358
Aragtirma Makalesi-Bu makale iThanticate programiyla kontrol edilmistir.
Copyright © Istanbul Aydin Universitesi Dergisi



Istanbul Aydin Universitesi Dergisi - I[AUD - ISSN: 1309-1352, Ekim 2020 Cilt 12 Say: 4 (357-372)

Gerek vatandas memnuniyetinin saglanmas1 gerekse bir sonraki se¢imin kazanilmasi agisindan biiyiik
oneme sahip olan bu etkilesim, orgiitle ¢evresi arasinda koprii gorevi goren (Uysal, 1998: 101) halkla
iligkiler birimleri araciligiyla gerceklestirilir.

Kamu yonetimi disiplini agisindan halkla iligkiler; "bir kamu kurulugunun iligkide bulundugu toplum
kesiminin giiven ve destegini saglamak icin giristigi, etkilesime dayali, sistemli ve siirekli ¢abalar" olarak
tanimlanmaktadir. Bu etkilesim kamuoyunda kurulusun, kurulusta da toplumun istedigi yonde
degisikliklerin gergeklesmesine, boylece kurulus ile gevresi arasinda olabilecek en uygun olgekte uyum
ve denge saglanmasina hizmet etmektedir (Yalgindag,1988: 57). Bu sistemli ve siirekli ¢abalar biiyiik
oOl¢lide tanima ve tanitma faaliyetleri lizerinden gergeklestirilmektedir. Bu ¢alismada yerel yonetimler ile
vatandas arasinda nitelikli bir etkilesimin saglanmasi amacina doniik olarak yiiriitiilen bir halkla iliskiler
faaliyeti olarak tanima faaliyetlerine odaklanilmaktadir.

TANIMA FAALIYETLERI

Kazanc1 (2016: 157)’ya gore kisaca halkin istegini 6grenmek anlamina gelen tanima, yonetimin karar
almada bilgi eksikligini gidermek, ¢evreyi tanimak, halkla bazi konularda sorumlulugu boliismek, degisen
kosullar1 ve onlarla iligkili beklentileri 6grenmekle ilgilidir.

Y oOnetimin kararlarina temel teskil edecek olan verilerin giivenilir ve giincel olmasi gerekmektedir. Bunun
yani sira bu verilerin nesnel bir yaklasimla analiz edilmesi ve ¢ikan sonuglara uygun politikalarin
gelistirilmesi son derece 6nemlidir. Aksi takdirde g¢esitli yontemlerle elde edilen geri bildirimler ham veri
olmanin Gtesine gegemeyecektir ve amaclara uygun bir fayda iiretemeyecektir.

Yonetimin halki tanimasi, somut sorunlar kargisinda ¢ikar kiimelerinin diislindiiklerini 6grenmesi halkla
yonetim arasinda kurulmus olan uzlagmayi siirdiirebilmenin gerekli kosullarindan biridir. Bu nedenle de
halkla iligkilerde tanima islevi, yonetilenle etkilesmede ikincil niteligi olan degil, vazgecilmez, zorunlu
bir ¢abadir. Tanima faaliyetleri, kamuoyunun kamu kurulusuna iligkin egilimlerini 6lgmek ve halkta
yonetime karst olumlu tutumlar gelistirmek acisindan onemlidir (Bensghir, 2000: 112-113). Hatta
yOnetimin yalnizca tanima islevinin gereklerini yerine getirmek i¢in (Kazanci, 1980: 60) halkla kurdugu
iligkiler vardir.

Giliniimiizde vatandaslar, ¢evrelerinde olan biteni sorgulamakta, yonetimden isteklerini dikkate almasini
ve ¢ozlim iiretmesini beklemektedir. Vatandaglar artik yalnizca kapisinin 6niinden ¢opiinii zamaninda
alan, igme suyunu aritan, park yapan yerel yonetimi degil, bununla birlikte olumlu algiladig1 yonetimi
desteklemekte ve ona gilivenmektedir. Yerel yonetimde olumlu imaj, iyi hizmet iiretmenin Gtesinde,
stratejik bir siirece donligmiistiir. (Tirk& Akcay, 2010: 142). Tiirk &Akgay (2010: 148)’a gore olumlu bir
imaja sahip olmak ¢ogu zaman kurumlar agisindan kaliteli hizmet sunmaktan bile daha Onemli
olabilmektedir.

Bu baglamda artik yerel yonetimlerin se¢menin giivenini kazanabilmesi i¢in ideolojik birlikteligin ve
kaliteli hizmet saglamanin dtesinde ticari bir kurulus gibi hareket etmesi (Ilban&Bigimveren, 2017:76) ve
hedef kitlesiyle siirekli etkilesim halinde olmas1 gerekmektedir.

Halka yakin, halkla biitlinlesmis bir yerel yonetimi ve yonetimden memnun kent halkini olusturmak igin
belediyenin, halkla etkili iligkiler kurabilecegi haberlesme kanallarini agik tutmasi ve halka kars1 agik bir
tutum sergilemesi, halkin ihtiyaglarini, sikayet ve yakinmalarimi dikkate almasi onemlidir. Aksi halde
yonetimden hosnut olmayan kent halki profili ortaya ¢ikmakta, bu ise gerek halkin maddi destegi, gerekse
belediye baskanlarinin siyasi gelecegi acisindan tehlikeli bir durum ortaya ¢ikarmaktadir. Bu agidan yerel
yonetim biiyiik olctide bir halkla iligkiler ve vatandasi tanima konusudur (Ertekin, 1995: 8) denilebilir.

Tanima faaliyetleri kapsaminda; halkla yiiz ylize iletisim kurmak, kamuoyu aragtirmalari yapmak,
vatandasin dogrudan basvuru yapabilmesini saglayacak ¢evrim i¢i ve ¢evrim disi birimler olusturmak,
sivil toplum kurumlar ile iletisime gegcmek, belirlenmis noktalara sikdyet kutular1 yerlestirmek,
geleneksel medyayi1 ve yeni medyayi izlemek gibi faaliyetler yapilmaktadir.
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YUZ YUZE ILETISIM

Yiiz yiize iletisim, gelisen teknolojiye ragmen en etkili halkla iligkiler faaliyetlerinden biri olma &zelligini
korumaktadir. Halkla dogrudan temas halinde olan bir yonetim, mesajlarin iletilmesi ve geribildirim
alinmas1 siireclerindeki olas1 parazitlerden ve bu parazitlerin yol acabilecegi iletisim kazalarindan
kurtulabilir. Siirekliligi olan yiiz yiize iletisim faaliyetleri sayesinde yoneten ile yonetilen arasinda
derinlikli ve etkin bir bag kurulabilir. Medya ya da yeni teknolojilerle aracilanmis iletisim faaliyetlerinde
halkin gergek ihtiyag, talep ve sikayetlerine iliskin verilerin filtrelenerek yonetime ulagmamasi,
dezenformasyon ve manipiilasyon gibi nedenlerle yonetimin eksik yada yanlis bilgiler toplamasi olasilig
vardir. Bu yanlis bilgilere dayali olarak alinacak kararlar ve bu kararlara bagli uygulamalar ise vatandast
memnun etmeyebilir. Buna karsin yiiz yiize iletisim bu olasi riskleri azaltmakta ve her bilginin dogrudan
vatandas tarafindan teyit edilmesini miimkiin kilmaktadir. Yonetilenle sinirh iletisimi olan bir yonetim
niceliksel olarak ne kadar proje ya da hizmet iirettigini bilebilir ancak; halkin bunu nasil algiladig ile
bilgisi yetersiz olabilir. Alinan kararlar ve gergeklesen uygulamalarin vatandasin dncelikleriyle ne kadar
paralel oldugu konusu en iyi yiiz yiize iletisimle anlasilabilir.

Yerel yonetimlerin hemen tliimiinde belediye baskanlan tarafindan diizenlenen ve “halk giinleri” adi
verilen toplantilar etkilesim baglaminda iyi bir agilim saglamaktadir. Bu toplantilarin yapilmasindaki
amacg, halkin belediye bagkanlar1 basta olmak {iizere kent yoneticileriyle yiiz yiize goriismelerinin
saglanmasi ve halkin sorunlarini, isteklerini ve beklentilerini dogrudan baskana iletmesidir. Vatandaslarin
istedigi her an baskanla goriisme firsatinin olmamasi ve bunun 6tesinde baskanla goriismek icin randevu
almaktaki zorluklar (Yildirim, 2014: 82) bu tiir giinler diizenlenmesinin énemini artirmaktadir.

KAMUOYU ARASTIRMASI

Genellikle anket yontemiyle yapilan kamuoyu arastirmalar1 aracilifiyla da nitelikli veriye erigsmek
miimkiindiir. Bu yontem kapsaminda belli konularda vatandasin bilgi, algi, tutum, farkindalik,
memnuniyet diizeyini vb. 6lgmek i¢in hedef kitleyi temsil edecek sayida kisiye ulasilarak onlara 6nceden
hazirlanmig sorular sorulmaktadir. Bu tiir aragtirmalarin genellenebilir sonuglar ortaya koymasi, belediye
yOnetiminin vatandaslarm hangi konuya 6ncelik ve énem verdigini anlamasina, dolayisiyla gercekci bir
stratejik plan hazirlamasina yardimci olmaktadir.

Bu aragtirmalar kamu kurulusunun kendi halkla iligkiler birimi araciligi ile yapilabilir ya da bagka
kuruluslarca yapilmig arastirmalardan yararlanilabilir. Burada 6nemli olan, uygulanan arastirmanin;
tutarli, yansiz ve gergekleri yansitacak sekilde (Yalgindag, 1986: 154) olmasidir.

VATANDASIN SiKAYET VE TALEPLERINi iLETEBILECEGiI ETKIiLESIM KANALLARI
OLUSTURMAK

Vatandaslar yerel yonetimlere talep ve sikayetlerini cesitli kanallar araciligiyla iletebilmektedir. Bu
kanallarin niceligi ve etkinligi alinacak kararlarin uygunlugu ve vatandasa sunulan hizmetin kalitesinin
arttirilmas1 bakimindan onemlidir. Bu baglamda genellikle {i¢ iletisim kanali kategorisinin 6n plana
ciktig1 goriilmektedir. Bunlardan birincisi vatandasin belediye baskanina dogrudan ulasabilecegi e-posta
ve sosyal medya hesaplaridir. ikincisi belediyenin kurumsal iletisim kanallaridir. Bu kapsamda
belediyenin kurumsal web sayfasi, ¢cagri merkezi, e-posta hesabi, sosyal medya hesaplar1 ve Whatsapp
Iletisim Hatlar1 yer almaktadir.  Ugiinciisii ise belediyeler tarafindan ¢dziim masast mantigiyla
olusturulmus olan (Beyaz masa, Mavi Masa, Bordo-Mavi Masa vb.) iletisim birimleridir. Bu birimlerle
iletisime gegmek icin ise bu birimlerin telefon hatlari, e-posta hesaplari, sosyal medya hesaplari ve
Whatsapp Iletisim hatlar1 kullanilabilmektedir.

On plana ¢ikan bu ii¢ iletisim kategorisinin de internet temelli yeni teknolojilerle i¢ ige oldugu
goriilmektedir. Yeni iletisim teknolojileri hem bagimsiz olarak yeni iletisim kanallarmin agilmasina
imkan saglamakta hem de geleneksel birimlere entegre edilerek iletisimin etkinligini ve verimliligini
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artirabilmektedir. Bu baglamda yukarida siralanan ii¢ iletisim kategorisi goz oniine alindiginda belediyeye
talep veya sikayetini iletmek isteyen bir vatandas asagida siralanan su yontemlere bagvurabilmektedir:

Belediye bagkanin e-posta ya da sosyal medya hesaplarina ileti gondermek. Belediye baskaninin sosyal
medya hesabin etiketleyerek kendi hesabi iizerinden paylagim yapmak.

Belediyenin e-posta hesabina ya da sosyal medya hesaplarina ileti gondermek, belediyenin kurumsal
sosyal medya hesabimi etiketleyerek kendi hesabi iizerinden paylasim yapmak, belediyenin g¢agr
merkezini aramak ya da belediyenin Whatsapp iletisim hattina Whatsapp mesaji gondermek.

(C6ziim masasi birimine dogrudan giderek bir dilek¢e yazmak, birimi telefonla aramak, birimin e- posta
hesabina ya da sosyal medya hesaplarina ileti gdndermek, birimin kurumsal sosyal medya hesabim
etiketleyerek kendi hesabi lizerinden paylasim yapmak, ya da birimin iletisim hattina Whatsapp
gondermek.

MEDYA IZLEME

Medya, vatandas ile yonetim arasinda bir kdprii gorevi gérmektedir. Bu yiizden yoneticiler halkla iligkiler
anlayis1 icinde, vatandas talep ve sikdyetlerini 6grenebilmek icin, medyadan yararlanmalidir (Kazanci,
2016: 175-176). Bu amagla belediyeler geleneksel bir halkla iliskiler faaliyeti olarak ulusal ve yerel
medyada haklarinda ¢ikan haberleri takip etmektedir. Bu sayede diger tanima faaliyetleri araciligiyla
tespit edilememis olan bazi sorunlar belirlenmekte ve geregi yapilmaktadir. Yeni medyanin dogusuyla
birlikte bu izleme faaliyetlerinin kapsam ve derinliginin artirilmasi kaginilmaz bir gereklilik olarak ortaya
cikmistir.

SOSYAL MEDYANIN iZLENMES]

Cift tarafli ve es zamanlh bilgi paylasimimi miimkiin kilan bir medya sistemi olarak sosyal medya,
vatandaslarin yoneticilerle etkilesim kurmasina, talep, sikayet ve gorlislerini yonetime aktarabilmesine
olanak saglamaktadir. Yoneticilerin sosyal medyay1 yalnizca bir tanitma araci olarak degil, vatandaslarin
talep, sikdyet ve goriislerini hizli bir bi¢imde 6grenmek maksadiyla bir bagka ifadeyle tanima amach
olarak da etkin bicimde kullanmasi gerekmektedir. Bunun igin belediye yoneticilerinin gerek kisisel
sosyal medya hesaplarinin gerekse belediyenin kurumsal hesaplarinin yonetilmesinde sosyal medya
uzmani olan iletisim profesyonellerinden hizmet satin almasi gerekmektedir. Yonetim bu uzmanlarla
belli siklikla bir araya gelerek tiim mecralardan elde edilen verileri diger yontemlerle toplanan verilerle
birlikte analiz etmelidir.

ARASTIRMANIN AMACI VE KAPSAMI

Bu arasgtirmanin amaci Tiirkiye’de vatandas ile yerel yonetimler arasindaki etkilesim diizeyini Trabzon
Ornegi lizerinden analiz etmektir. Bu baglamda ¢aligma {i¢ temel hedefe odaklanmaktadir. Bu hedeflerden
birincisi Trabzon Biiyiiksehir Belediyesi’nin vatandaslara erisimine iligkin algi diizeyini 6l¢mektir.
Ikincisi vatandaslarin Trabzon Biiyiiksehir Belediyesi’ne erisim amaciyla bagvurdugu geleneksel ve yeni
yontemlerin diizeyini belirlemektir. Ucgiinciisii ise vatandaslarin demografik odzellikleri ile bu erisim
yontemleri arasinda bir iliski olup olmadigini ortaya koymaktir.

Caligma kapsaminda 04-11 Ocak 2020 tarihleri arasinda Trabzon’da il merkezinde yasayan 400 kisiye
yiliz yiize anket uygulanmis ve 384 anket analiz i¢in uygun bulunmustur. Caligmada kullanilan anket
formu iki bolimden olusmaktadir. Birinci bdliimde siyasal katilimla ilgili daha once yapilmis
arastirmalardan yola ¢ikilarak hazirlanan 5°1i likert tipinde 9 madde ve 3 boyuttan olusan Vatandas —
Belediye Etkilesim Yontemleri Olgegi kullanilmistir. Olgek uyarlama ¢alismalarina iliskin bilgiler,
bulgular boliimiinde sunulmustur. Arastirmanin ikinci kisminda ise katilmecilarin  demografik
ozelliklerine iliskin sorular yer almaktadir.
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ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI
Vatandaglarin yasadig ilin belediyesine erisim amaciyla bagvurdugu geleneksel ve yeni yontemler ile
demografik 6zellikleri arasindaki iliskiye doniik hipotezler ise soyle siralanmaktadir.

H1: Vatandaslarin yas diizeyi ile belediyeye yeni medya araciligiyla erisim diizeyi arasinda anlamli bir
iligki vardir.

H2: Vatandaglarin egitim diizeyi ile belediyeye yeni medya aracilifiyla erisim diizeyi arasinda anlaml bir
iligki vardir.

H3: Vatandaslarin gelir diizeyi ile belediyeye yeni medya aracilifiyla erisim diizeyi arasinda anlaml bir
iligki vardir.

H4: Vatandaslarin yas diizeyi ile belediyeye geleneksel yontemler araciligiyla erisim diizeyi arasinda
anlaml bir iligki vardir.

HS: Vatandaslarin egitim diizeyi ile belediyeye geleneksel yontemler araciligiyla erisim diizeyi arasinda
anlaml bir iligki vardir.

H6: Vatandaslarin gelir diizeyi ile belediyeye geleneksel yontemler araciligiyla erisim diizeyi arasinda
anlamli bir iligki vardir.

ARASTIRMADA KULLANILAN OLCEK

Caligmada veri toplama aract olarak anket teknigi kullanilmistir. Anket formu iki ana kisimdan
olusmustur. 1k béliimde Literatiirden yararlanilarak tasarlanan 5°li likert tipinde ve 9 maddeden olusan
birVatandag — Belediye Etkilesimi 6lgegi bulunmaktadir. Bu 6l¢ek vatandaglar ile belediye arasindaki
etkilesimin diizeyini 6lgmeyi amaclamaktadir. Olgek 3 alt boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar;
Belediyeye yeni medya ile erisim (3 madde), Belediyeye geleneksel yontemle erisim (3 madde) ve
Belediyenin vatandasa erisimi, (3 madde) seklinde olugmustur. Anket formunun ikinci boliimiinde ise
deneklerin demografik 6zelliklerini 6lgmeye yarayan 3 adet soruya yer verilmistir.
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Tablo 1: Vatandas — Belediye Etkilesimi

Faktor 1 (Belediyeye yeni medya ile erisim)

Faktor
Yiikleri

Ozdeger

Varyans
Yiizdeleri

Sehirle ilgili talep ve sikayetlerimi
yasadigim ilin belediyesine Facebook araciligiyla
iletirim

908

Sehirle ilgili talep ve sikayetlerimi
yasadigim ilin belediyesine Twitter araciligiyla
iletirim

925

Sehirle ilgili talep ve sikayetlerimi

yasadigim ilin belediyesine Whatsapp iletisim
hattin

kullanarak iletirim

,814

4,083

45,37

917

Faktor 2 (Belediyeye geleneksel erisim)

Sehirle ilgili talep ve sikayetlerimi
yasadigim ilin belediyesindeki ilgili birime
dogrudan iletirim

,873

Sehirle ilgili talep ve sikayetlerimi
yasadigim ilin belediyesine talep ve sikayet kutusu
ile iletirim

,845

Sehirle ilgili talep ve sikayetlerimi
yasadigim ilin belediyesindeki resmi talep ve
sikayet birimine

iletirim

,602

1,888

11,24

, 788

Faktor 3 (Belediyenin vatandasa erisimi)

Yasadigim ilin belediyesi sundugu hizmetler
hakkinda beni bilgilendirir

127

Yasadigim ilin belediyesi gerceklestirecegi
projeler ile ilgili olarak fikrimi alir

930

Yasadigim ilin belediyesi benimle iletisime
gecerek

sehirle ilgili talep ya da sikayetlerim hakkinda
benden bilgi alir

,885

1,012

20,97

,803

Cronbach's Alpha

0,839

KMO Measure of SamplingAdequacy.

0,785

Toplam varyans

77,58

Bartlett's Test of Sphericity

X=12061,261

Df=36 p=

,000

Vatandas- Belediye Etkilesimi 6l¢eginin gilivenilirlik oraninin (Cronbach’s Alpha) .839 oldugu
belirlenmistir. Olgekteki ifadelerin faktdr yiikleri, 6z degerleri ve varyans yiizdeleri tablo 1’de
gosterilmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda 6lgegin ii¢ faktérden olustugu goriilmistiir. Bu {i¢ faktor
Vatandas -Belediye Etkilesimi yontemleri 6l¢egindeki toplam varyansin % 77,58’ini agiklamaktadir.

Birinci faktor; ‘Belediyeye Yeni Medya Araciligiyla Erisim’dir. Bu faktdriin giivenilirlik derecesi
,917°dir. 3 maddeden olusan bu faktor toplam varyansin % 45,37’sini agiklamaktadir. Faktor; Sehirle
ilgili talep ve sikdyetlerimi yasadigim ilin belediyesine Facebook araciligiyla iletirim, Sehirle ilgili talep
ve sikayetlerimi yasadigim ilin belediyesine Twitter araciligiyla iletirim, Sehirle ilgili talep ve
sikayetlerimi yasadigim ilin belediyesine Whatsapp iletisim hattin1 kullanarak iletirim maddelerinden
olusmaktadir.
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Ikinci faktér; ‘Belediyeye Geleneksel Erisim’dir. Bu faktdriin giivenilirlik derecesi,788’dir. 3 maddeden
olusan bu faktdr toplam varyansn % 11,24’tni agiklamaktadir. Faktor, Sehirle ilgili talep ve
sikdyetlerimi yasadigim ilin belediyesindeki ilgili birime dogrudan iletirim, Sehirle ilgili talep ve
sikayetlerimi yasadigim ilin belediyesine talep ve sikdyet kutusu ile iletirim, Sehirle ilgili talep ve
sikayetlerimi yasadigim ilin belediyesindeki resmi talep ve sikayet birimine (bordo mavi masa) iletirim
maddelerinden olugmaktadir.

Ucgiincii faktdr; ‘Belediyenin Vatandasa Erisimi’ faktoriidiir. Bu faktoriin giivenilirlik derecesi, 803 tiir.
U¢ maddeden olusan bu faktdr toplam varyansin % 20,97 sini agiklamaktadir. Faktor; Yasadigim ilin
belediyesi sundugu hizmetler hakkinda beni bilgilendirir, Yasadigim ilin belediyesi gergeklestirecegi
projeler ile ilgili olarak fikrimi alir, Yasadigim ilin belediyesi benimle iletisime gegerek sehirle ilgili talep
ya da sikayetlerim hakkinda benden bilgi alir maddelerinden olugmaktadir.

BULGULAR
KATILIMCILARIN DEMOGRAFIK OZELLIKLERI

Tablo 2’ye gore 384 katilimcinin 175’1 kadin, 209°u ise erkektir. Yiizdesel olarak ifade etmek gerekirse
katilmcilarin %45,6’s1 kadin; 54,4° i erkektir.

Tablo 2: Katimcilarin Cinsiyeti

Cinsiyet | Frekans | Ortalama
Kadm 175 45,6
Erkek 209 54,4
Toplam 384 100

Tablo 3’e gore katilimcilarin % 23,7’°si 18-25; % 27,6’s1 26-35; %25°1 36-45; %15,6’s1 46-55 yas
araligindadir. % 8’lik bir kesim ise 56 ve iizeri bir yas grubunda yer almaktadir.

Tablo 3: Katihmcilarin Yasi

Yas Frekans Ortalama
18-25 yas 91 23,7
26-35 yas 106 27,6
36-45 yas 96 25,0
46-55 yas 60 15,6
56 ve lizeri 31 8,1
Toplam 384 100,0

Tablo 4 incelendiginde katilimcilarin %18,5’inin ilkdgretim; %29,9’unun lise; %43,5’inin {iniversite;
%38, 1’inin ise lisansiistii diizeyinde bir egitime sahip oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4: Katilmcilarin Egitim Diizeyi

Egltlm' Frekans Ortalama
Diizeyi

[kdgretim 71 18,5
Lise 115 29,9
Universite 167 435
Lisansiistii 31 8,1
Total 384 100,0

TRABZON BUYUKSEHIR BELEDIYESI’NIN VATANDASLARLA ETKILESIME GECME
DURUMU

Tablo 5’e bakildiginda genel olarak Trabzon Biiyliksehir Belediyesi’nin vatandaslarla iletisime ge¢me
durumuna doniik vatandas algisinin ideal bir diizeyde olmadigi goriilmektedir. Trabzon Biiyiiksehir
Belediyesi'nin sehirde sunacagi hizmetlerle ilgili olarak vatandaglarin fikrini yeterince almadigina doniik
bir algimin var oldugu goriilmektedir (1,80). Vatandaslarin talep ve sikdyetlerinin toplanmasina yonelik
girisimler acisindan da Trabzon Biiyiiksehir Belediyesi’nin performansina doniik algilama ortalama
degerin altinda kalmaktadir (1,79). Trabzon Biiyiiksehir Belediyesi’nin sundugu hizmetlerle ilgili olarak
vatandas yine yeterince bilgilendirilmedigini diistinmektedir. Ciinkii bu konuda da verilen olumlu
cevaplar ortalama degerin altinda kalmaktadir (2,35).

Tablo 5: Trabzon Biiyiiksehir Belediyesi’nin Vatandaslarla Etkilesime Ge¢gme Durumu

Betimleyici istatistik
katilme1 | Min | Max | ort

Trabzon Biiyliksehir Belediyesi

sundugu hizmetler hakkinda beni 384 1 5 2,35
bilgilendirir

Trabzon Biiyliksehir Belediyesi

gerceklestirecegi projeler ile ilgili 384 1 5 1,8

olarak fikrimi alir

Trabzon Biiyliksehir Belediyesi
benimle iletisime gecerek sehirle ilgili
talep ya da sikayetlerim hakkinda
benden bilgi alir

384 1 5 1,79

VATANDASLARIN TRABZON BUYUKSEHIR BELEDIYESI ILE GELENEKSEL
YONTEMLER ARACILIGIYLA ETKILESIME GECME DURUMU

Tablo 6’ya bakildiginda genel olarak vatandaglarin Trabzon Biiyiiksehir Belediyesi ile iletisime gegmek
icin geleneksel yontemleri yeni medya araglarina mukayeseyle daha c¢ok tercih ettikleri goriilmektedir.
Vatandaglar sehirle ilgili talep ve sikéyetlerini belediyeye dogrudan (2,86), sikayet kutusu ile (2,72) ve
resmi talep ve sikayet birimi araciligiyla (Bordo Mavi Masa) (2,51) ortalama degerin iistiinde bir diizeyde
iletmektedir.
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Tablo 6: Vatandaslarin Trabzon Biiyiiksehir Belediyesi ile Geleneksel Yontemler Aracihigiyla
Etkilesime Ge¢gme Durumu

Betimleyici Istatistik
Katilimei Min | Max Ort

Sehirle ilgili talep ve sikayetlerimi
belediyenin ilgili birimine 384 1 5 2,86
dogrudan iletirim

Sehirle ilgili talep ve sikayetlerimi
belediyeye talep ve sikayet kutusu 384 1 5 2,72
ile iletirim

Sehirle ilgili talep ve sikayetlerimi
resmi talep ve sikayet birimine 384 1 5 2,51
iletirim

VATANDASLARIN TRABZON BUYUKSEHIR BELEDIYESIi ILE YENI YONTEMLER
ARACILIGIYLA ETKILESIME GECME DURUMU

Tablo:7’ye gore Facebook (2,17), Twitter (2,11) ve Whatsapp (2,34) gibi yeni medya araglar katilimcilar
tarafindan ortalamanin altinda kalan bir diizeyde tercih edilmektedir. En ¢ok kullanilan yontem Whatsapp
iletisim hattin1 kullanarak basvurudur. En az kullanilan yontemin ise Twitter araciligiyla iletmek oldugu
goriilmektedir.

Tablo 7: Vatandaslarin Trabzon Biiyiiksehir Belediyesi ile Yeni Yontemler Aracihgiyla Etkilesime
Geg¢me Durumu

Betimleyici istatistik
Katilime1 Min Max Ort

Sehirle ilgili talep ve
sikayetlerimi belediyeye
Facebook araciligiyla
iletirim

Sehirle ilgili talep ve
sikayetlerimi belediyeye 384 1 5 2,11
Twitter araciligiyla iletirim
Sehirle ilgili talep ve
sikayetlerimi belediyeye
Whatsapp iletisim hattini
kullanarak iletirim

384 1 5 2,17

384 1 5 2,34

TRABZON BUYUKSEHIR BELEDIYESINE ERiSIM YONTEMLERI iLE KATILIMCILARIN
DEMOGRAFIK OZELLIiKLERiI ARASINDAKI ILiSKI

YAS iLE BELEDIYEYE YENi MEDYA ARACILIGIYLA ERIiSiM ARASINDAKI ILISKi

Tablo 8’e gore katilimcilarin yasi ile talep ve sikayetlerini belediyeye aktarmak i¢in yeni medya araclarim
tercih etme diizeyleri arasinda anlamli ve negatif yonlii bir iliski bulunmaktadir. Bu negatif yonlii iligkinin
Onem diizeyi agisindan en belirgin oldugu yeni medya aracinin ise Facebook (,006) oldugu goriilmektedir.
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Tablo 8: Yas ile Belediyeye Yeni Medya Aracihigiyla Erisim

Arasindaki liski

Yeni Medya Aracihigiyla Erisim Yas
Facebook PearsonCorrelation -, 139"
Aracihgiyla | Sig. (2-tailed) 0,006
Twitter PearsonCorrelation -,128°
Aracihgiyla | Sig. (2-tailed) 0,012
Whatsapp | PearsonCorrelation -,113"
Aracihgiyla | Sig. (2-tailed) 0,027

* ve ** sirastyla 0.05 ve 0.01 diizeyinde istatistiksel anlamliliklar:
gostermektedir.

EGITiM DUZEYI iLE BELEDIYEYE YENi MEDYA ARACILIGIYLA ERiSIM ARASINDAKI
ILiSKi

Tablo 9’a gore katilimcilarn yasi ile talep ve sikayetlerini belediyeye aktarmak i¢in yeni medya araclarim
tercih etme diizeyleri arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski bulunmaktadir. Bu pozitif yonlii iliskinin
Oonem diizeyi agisindan en belirgin oldugu yeni medya aracinin ise Facebook (,008) oldugu goriilmektedir.

Tablo 9: Egitim Diizeyi ile Belediyeye Yeni Medya Aracihigiyla Erisim

Arasindaki liski
Yeni Medya Aracihigiyla Erisim Egitim Diizeyi
Facebook |PearsonCorrelation ,134"
Aracihg@yla [gio (2 tailed) 0,008
Twitter PearsonCorrelation 127"
Aracih@iyla [gio (2-tailed) 0,013
Whatsapp | PearsonCorrelation ,110°7
Aracih@iyla [gio " (2-tailed) 0,031
* ve ** sirastyla 0.05 ve 0.01 diizeyinde istatistiksel anlamliliklar:
gostermektedir.

GELIR DUZEYI iLE BELEDIYEYE YENi MEDYA ARACILIGIYLA ERiSiM ARASINDAKI
ILiSKi

Tablo: 10°a gore katilimcilarin gelir diizeyi ile talep ve sikayetlerini belediyeye aktarmak i¢in yeni medya
araglarii tercih etme diizeyleri arasinda yalnizca Twitter kullanimi agisindan anlamli (,026) diizeyde ve
pozitif yonlii bir iliski bulunmaktadir.
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Tablo: 10 Gelir Diizeyi ile Belediyeye Yeni Medya Aracih@iyla Erisim Arasindaki iliski

Yeni Medya Araciigiyla Erisim Aél::ll(i?];ti;l:;?a
Facebook |PearsonCorrelation 0,095
Araciligiyla | Sig. (2-tailed) 0,064
Twitter | PearsonCorrelation 114"
Aracihigiyla | Sig. (2-tailed) 0,026
Whatsapp | PearsonCorrelation 0,084
Aracihigiyla | Sig. (2-tailed) 0,099

* 0.05 diizeyinde istatistiksel anlamlilig1 gostermektedir.

YAS DUZEYI iLE BELEDIYEYE GELENEKSEL ERIiSIM ARASINDAKI ILiSKI
Tablo 11°e gore katilimcilarin yag diizeyi ile talep ve sikayetlerini belediyeye aktarmak icin geleneksel
yontemleri tercih etme diizeyleri arasinda anlamli bir iligki bulunmamaktadir.

Tablo: 11 Yas Diizeyi ile Belediyeye Geleneksel Erisim

Arasindaki liski
Geleneksel Erisim Yas

5 PearsonCorrelation | 0,001

Dogrudan 1o =0 ailed) 0,083

Talep Ve Sikéyet | PearsonCorrelation | -0,069

Kutusu Sig. (2-tailed) 0,179
Araciligiyla

Sikayet Birimi | PearsonCorrelation | 0,008

Araciligryla Sig. (2-tailed) 0,872

EGITIiM DUZEYI iLE BELEDIYEYE GELENEKSEL ERiSiM ARASINDAKI ILISKi
Tablo 12’ye gore katilimcilarin egitim diizeyi ile talep ve sikdyetlerini belediyeye aktarmak igin
geleneksel yontemleri tercih etme diizeyleri arasinda dogrudan (,001) ve talep ve sikayet birimi
araciligiyla bagvuru agisindan (,012) anlamli diizeyde ve pozitif yonlii bir iligki bulunmaktadir.

Tablo: 12 Egitim Diizeyi ile Belediyeye Geleneksel Erisim

Arasidaki liski
Geleneksel Erisim Egitim Diizeyi
Doérudan PearsonCorrelation 1757
gru Sig. (2-tailed) 0,001
Talep ve Sikiyet Kutusu | PearsonCorrelation 0,05
Aracilifiyla Sig. (2-tailed) 0,329
Sikiyet Birimi PearsonCorrelation ,128°
Aracili@iyla Sig. (2-tailed) 0,012

* ve ** sirastyla 0.05 ve 0.01 diizeyinde istatistiksel anlamliliklarigostermektedir.
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GELIR DUZEYI iLE BELEDIYEYE GELENEKSEL ERISIM ARASINDAKI ILiSKi

Tablo: 13 ’e gore katihmcilarin gelir diizeyi ile talep ve sikayetlerini belediyeye dogrudan iletmeleri
arsinda (,019) ve sikayet birimi aracilifiyla iletmeleri arasinda (,000) anlaml diizeyde ve pozitif yonli
bir iligki bulunmaktadir.

Tablo 13: Gelir Diizeyi ile Belediyeye Geleneksel Erisim

Arasindaki Iliski
Aylik Ortalama
Gelir Diizeyi
. PearsonCorrelation ,120°
Dogrudan Sig. (2-tailed) 0,019
Talep Ve Sikayet PearsonCorrelation 0,044
Kutusu Aracihgiyla Sig. (2-tailed) 0,394
Sikyet Birimi PearsonCorrelation 1817
Araciligiyla Sig. (2-tailed) 0

* ve ** sirastyla 0.05 ve 0.01 diizeyinde istatistiksel anlamliliklar1 gostermektedir.

SONUC

Halkla iligkiler tanima ve tanitma faaliyetleri ekseninde gelismekte olan bir kavramdir. Gerek o6zel
gerekse kamu kurumlarinin politikalarim1 kar ya da kamu yarart yaratacak bigimde planlamasi,
uygulamast ve buna bagli olarak itibarlarii yonetmesi tanima ve tanitma faaliyetlerine verilen 6nemle
yakindan ilgilidir. Bu tamima ve tanitma faaliyetlerinin biitiiniinii “etkilesim” kavramiyla ifade etmek
miimkiindiir. Dolayisiyla basarili bir itibar yonetiminin yolu hedef kitle ile nitelikli bir etkilesim
kurmaktan gegmektedir.

Bu baglamda vatandaslarla etkilesim, belediyeler agisindan da hizmet kalitesinin ve vatandas
memnuniyetinin artmasini saglayan bir unsur olarak biiyilkk 6nem arz etmektedir. Yerel yoneticiler
nitelikli ve derinlikli bir etkilesim sayesinde hem kigisel itibarlarin1 hem de yonettikleri belediye ve bagh
kuruluslarm itibarimi dogru yénetme imkanina kavusabilmektedir.

Belediyeler yapisi itibariyla vatandaslarin yasam kalitesi ve standardi ile dogrudan iligkili hizmetleri
iireten, diger bir ifadeyle onlarin yasamlarina temas eden bir ydnetim birimidir. il ve ilge Belediye
bagkanlar ile belediye meclis iiyeleri demokratik segimlerle is bagina geldiginden vatandasa karsi
sorumludurlar. Se¢im kampanyas1 donemindeki vaatlerini gerceklestirmek, vatandaslarin sorunlarini
cozmek, onlarin mesru taleplerine cevap vermek gibi asli gorevleri bulunmaktadir. Bu gorevlerin
geregince yerine getirilebilmesi agisindan vatandaglarin  talep ve sikayetlerini belediyelere
ulagtirabilmelerine olanak saglayacak kanallarin olabildigince agik tutulmasi ve c¢esitlendirilmesi
gerekmektedir. Giliniimiizde yasanan teknolojik gelismeler vatandas ile belediyeler arasindaki etkilesimin
gelismesine ve olgunlagmasina aracilik etmektedir. Yeni iletisim mecralart vatandaglarin belediye
birimlerine daha kolay erisebilmesini ve daha hizli geri doniis almasimi saglamaktadir. Bununla birlikte
geleneksel etkilesim yontemleri de varligimi ve 6nemini korumaktadir.

Bu noktadan hareketle, bu ¢aligmada Trabzon Biiyliksehir Belediyesi’nin vatandagslarla olan etkilesim
diizeyi, bu etkilesimde geleneksel ve yeni yontemlerden hangisinin daha ¢ok kullamildigi ve bu
yontemlerin yas, egitim ve gelir degiskenleri ile olan iligkisi incelenmistir.

Genel olarak Trabzon Biiyliksehir Belediyesi’nin vatandaslarla etkilesime ge¢me durumuna doniik
vatandas algisinin ideal bir diizeyde olmadigi goriilmiistiir. Vatandaslar Trabzon Biiyiliksehir
Belediyesi’nin sehirde sunacagi hizmetlerle ilgili olarak kendi fikirlerine yeterince bagvurmadig: algisina
sahiptir. Benzeri bir durum vatandaglarin talep ve sikayetlerinin toplanmasina yonelik girisimler agisindan
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da s6z konusudur. Vatandaglar belediyenin bu konudaki performansimi diisiik bulmaktadir. Vatandas,
Trabzon Biiyiiksehir Belediyesi’nin sundugu hizmetlerle ilgili olarak da yeterince bilgilendirilmedigini
diisiinmektedir

Vatandaglarin Trabzon Biiyliksehir Belediyesi ile iletisime ge¢mek icin geleneksel yontemleri yeni medya
araglarina mukayeseyle daha ¢ok tercih ettigi goriilmiistiir. Vatandaslar sehirle ilgili talep ve sikayetlerini
belediyeye daha ¢ok dogrudan, sikayet kutusu ile veya resmi talep ve sikdyet birimi araciligiyla (Bordo
Mavi Masa) iletmektedir. Bununla birlikte geleneksel yontemler kadar olmasa da Facebook, Twitter ve
Whatsapp gibi yeni medya araglar1 da katilimeilar tarafindan kullanilmaktadir. En ¢ok kullanilan yontem
dogrudan bagvurudur. En az kullanilan yontemin ise Twitter araciligtyla etkilesim oldugu goriilmektedir.

Vatandaslarin yas: ile talep ve sikayetlerini belediyeye aktarmak icin yeni medya araglarim tercih etme
diizeyleri arasinda anlamli ve negatif yonli bir iliski bulunmaktadir. Bu negatif yonlii iligkinin 6nem
diizeyi agisindan en belirgin oldugu yeni medya aracinin ise Facebook oldugu goriilmiistiir. Bir baska
ifadeyle yeni medya araclar1 gengler tarafindan daha ¢ok tercih edilmektedir.

Vatandaslarin egitim diizeyi ile talep ve sikayetlerini belediyeye aktarmak i¢in yeni medya araclarim
tercih etme diizeyleri arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski bulunmaktadir. Bu pozitif yonlii iligkinin
onem diizeyi a¢isindan en belirgin oldugu yeni medya aracinin ise Facebook oldugu goriilmektedir. Diger
bir ifadeyle vatandaslarin egitim diizeyi arttikca talep ve sikayetlerini belediyeye yeni medya araglar ile
ulastirma oranlar1 da artmaktadir. Bunun i¢in de en fazla Facebook kullanilmaktadir.

Vatandaslarin gelir diizeyi ile talep ve sikayetlerini belediyeye aktarmak i¢in yeni medya araglarini tercih
etme diizeyleri arasinda yalnizca Twitter kullanimi agisindan anlamli diizeyde ve pozitif yonlii bir iliski
bulunmaktadir. Bu da gelir diizeyi arttikca vatandaslarin talep ve sikayetlerini belediyeye Twitter
araciligiyla ulastirma oranlarmin arttigimi gostermektedir. Gelir diizeyi ile diger yeni medya araglarim
tercih etme durumu arasinda ise anlamli bir iliski bulunamamustir.

Vatandaslarin yas diizeyi ile talep ve sikayetlerini belediyeye aktarmak i¢in geleneksel yontemleri tercih
etme diizeyleri arasinda anlamli bir iliski goriillmemistir.

Vatandaslarin egitim diizeyi ile talep ve sikayetlerini belediyeye aktarmak icin geleneksel yontemleri
tercih etme diizeyleri arasinda dogrudan ve talep ve sikayet birimi aracilifiyla bagvuru agisindan anlamh
diizeyde ve pozitif yonli bir iligki bulunmaktadir. Bu durum egitim diizeyi yiiksek olan vatandaslarin
talep ve sikayetleri belediyeye iletme agisindan aha aktif oldugunu gostermektedir.

Vatandaslarin gelir diizeyi ile talep ve sikayetlerini belediyeye aktarmak icin geleneksel yontemleri tercih
etme diizeyleri arasinda dogrudan ve sikayet birimi araciligiyla yontemleri agisindan anlaml diizeyde ve
pozitif yonli bir iliski bulunmaktadir. Bu durum yiiksek diizeyli gelire sahip vatandaglarin talep ve
sikayetlerini belediyeye daha fazla ilettigini gostermektedir.

Ozetle Trabzon’da yasayan vatandaslar belediyenin kendileri ile yeterince etkilesim kurdugunu
diisinmemektedir. Vatandaslar kendileri belediye ile etkilesim kurmak istediginde ise yeni medya
ara¢larim kullanmaktan daha ¢ok geleneksel yontemleri tercih etmektedir. Yeni medya araglar ise daha
cok gengler tarafindan tercih edilmektedir. Bu durum biiyiikk olasilikla yeni medya araclarmin genel
olarak gengler tarafindan daha aktif kullaniliyor olusuyla iligkilidir. Egitim ve gelir diizeyi gorece yiiksek
olan vatandaglar ise hem gelencksel yontemlerle hem de yeni medya araglan aracilifiyla talep ve
sikayetlerini belediyeye aktarma agisindan daha aktiftir.

Trabzon Biiyliksehir Belediyesi’nin vatandaslarla kurdugu etkilesimin diizeyini ve derinligini arttirmasi
gerekmektedir. Bu noktada geleneksel ve yeni medya kanallarinin agik olmasi tek basina yeterli degildir.
Bu kanallarm varligindan haberdar olmayanlarin ya da bu kanallar1 nasil kullanacagini bilmeyenlerin
farkindalik ve bilgi diizeylerini arttirmaya yonelik kampanyalara gereksinim oldugu goriilmektedir.
Bununla birlikte “Vatandagin ayagina giden yonetici” profilinin de hakim kilinmas1 gerekmektedir.
Vatandas kendisi ile etkilesim kurulmadig: algisina sahipse bunun giderilmesi i¢in mutlaka onlara temas
edilmelidir. Vatandagin sorunlarinin yerinde tespit edilmesi adina periyodik olarak onlarla bulusulmasi ve
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bulusmalarin sosyal medya aracilifiyla diger vatandaslarla paylasilmasi yararli olacaktir. Belediyeye
iletilen talep ve sikayetlerle ilgili ¢6ziim odakli bir anlayisin benimsenmesi gerekmektedir. Vatandasa ne
Ol¢iide geri bildirimde bulunuldugu ve ne 6l¢iide sorunlarinin ¢oziildiigii de seffaf bir bicimde kamuoyu
ile paylagilmalidir. Egitim ve gelir diizeyi diisiik olan vatandaslar i¢in ise pozitif ayrimcilik yapilmali,
onlarin belediye ile olan etkilesiminin arttirilmasi i¢in 6zel iletisim stratejileri gelistirilmelidir.

Bu arastirmanin sonuglarinin daha derinlikli bir bigimde analiz edilebilmesi igin ise saha ¢aligmalari
yapilmalidir. Yapilacak olan derinlemesine miilakatlarla vatandasin belediye ile olan etkilesim diizeyinin
diisiik olmasinin nedenlerini daha detayli olarak ortaya ¢ikarmak miimkiin olabilecektir. Ayrica bu
caligmaya benzer nitelikte ¢alismalarin farkli 6rneklem gruplari tizerinde yapilmasi hem karsilagtirmalara
dayali iyilestirmeler yapilmasi agisindan hem de Tiirkiye’de yerel yonetimlerin vatandaslarla etkilesim
haritasinin olugturulmas: bakimindan yarar saglayacagi diisiiniilmektedir
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