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Kiiresellesme ile birlikte gelen ve son yirmi yildir tilkemizi de etkisi altina alan déniigiim siirecinin 6nemli bir ayagini bilgi ve
iletisim teknolojileri alaninda yasanan degisim olusturmaktadir. Gunimiizde sadece bilgiye erisimi 6nemli kilan geleneksel iletisim
anlayist yerini bilgiyi kullanabilmenin énem kazandigt yeni bir anlayisa birakmustir. Béylece pek ¢ok yeni medya aract hayatimiza
girmeye baslamistir.

Zaman ve mekan sinirlamast olmaksizin paylasimin, etkilesimin ve tartismanin esas oldugu bir iletisim ortami sunan sosyal
medya, sadece giinlitk yasantida ve is diinyasinda degil, ayn1 zamanda y6netsel ve siyasal hayatta da yogun olarak tercih edilen bir
iletisim aract haline gelmistir. Kurum ve kuruluglarin yant sira siyasiler ve yoneticiler de karar alma ve ikna etme stireglerinde sosyal
medya araclarina basvurmaya baglamistir. Oyle ki insan ve toplumun degismekte oldugu giiniimiizde halkiyla sosyal medya
ortamindan iletisim kurmayan bir merkezi ve yerel yonetim disiintilemez hale gelmistir. Bu noktadan hareketle ¢alismamizin
amaci, sosyal medyanin kamu idare ve kuruluslari tarafindan dogru kullanimu ile ilgili bilgiler sunmak ve yoénetisim ilkeleri
kapsaminda sosyal medyanin kamu yénetimi tizerindeki etkisini Saglik Bakanligi sosyal medya uygulamalarini inceleyerek ortaya
koymaktir.

Bu calismada, nitel bir arastirma yontemi kullantlarak kamu kurum ve kuruluslarinin sosyal medya araclarint kullanim diizeyi
Saglik Bakanligt 6rnek uygulamast ¢ercevesinde incelenmektedir. Arastirmada Saghk Bakanligi’nin Facebook ve Twitter
adreslerindeki paylasimlart ve Saghk Bakanligi sosyal medya uzmani ile yapilan réportajdan elde edilen bilgiler kullanilmaktadir.
Calismada ayrica Genglik ve Spor Bakanligr’nin Facebook ve Twitter hesaplart ve bu hesaplardaki paylagimlart Saglik Bakanligr’nin
sosyal medya hesaplarindaki paylagimlar ile kiyaslanmaktadir.

Calismada, Saglik Bakanligi’'nin sosyal medya araclarindan hangilerini, ne kadar siiredir ve hangi amacla kullandig1, sosyal
medya platformlarini nasil yonettigi ve bu platformu kullanirken karsilastigt zorluklarin neler oldugu gibi sorulara cevap
aranmaktadir. Ayrica sosyal medya araglarinin devletin idari boyutu yoluyla kamusal bilgi ve hizmet sunumuna ve siyasi boyutu
yoluyla katilim, seffaflik ve hesap verebilirlik gibi yonetisim ilkelerinin artirlmasina nasil katki verebilecegi incelenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Sosyal medya, kamu yonetimi, Saglik Bakanlig1.

Use Of Social Media In Public Institutes:
Sample Of The Ministry Of Health

ABSTRACT

The change experienced in  information and communication technologies forms an important leg of the
transformation process that comes together with globalization and also affects for the last 50 years. Today, traditional
communication approach that makes important only access to information has replaced with a new approach, in
which being able to use information gains. Thus, many media instruments have begun to enter our life.

Without being limitation of time and space, social media presenting an communication environment that is based on
sharing, interaction, and discussion has become a communication instrument preferred not only in daily life and
business wortld but also in managerial and political life. Besides institutes and agencies, politicians and administrators
have begun to refer to the instruments of social media in their processes of making decision and persuading. So, at
the preset days, when human and society has been changing, a central and local government not  establishing
communication with their public through social media have become unthinkable. With movement from this point, the
aim of ourstudy is to offer information related to the correct use of social media by the public administration
and agencies and reveal the effect of social media on public administration in the scope of governance principles by
examining the social media applications of the Ministry of Health .

In this study, using a qualitative study method, that public institutes and agencies use the instruments of social
media is examined in the framework of exemplary application of the Ministry of Health. In the study, sharing of the
Ministry of Health in the addresses of Facebook and Twitter and information obtained from the interview made with
social media specialist of the Ministry of Heath are used. In addition, the Facebook and Twitter accounts of the
Ministry of Youth and Sports and its sharing in these accounts are compared with the sharing of the Ministry of
Health in their social media accounts.
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In the study, the answers are searched for the questions such as which of instruments of social media, how long,
and for which aim the ministry of Health Ministry uses; how it manages the social media platforms; and what the
difficulties it faces are, while using this platform. In addition, how the instruments of social media can make a
contribution to the presentation of public information and service via the administrative dimension of government and to the
increase of governance communications such as participation, transpatency, and accountability via its political dimensions
are examined.

Keywords: Social media, public administration, the Ministry of health.

Girig

Son yillarda dinyada bilim ve teknoloji alaninda ve 6zellikle de iletisim teknolojilerinde yasanan
doniisiimler, hiz1 takip edilemez bir diizeye ulasmustir. Iletisim teknolojilerindeki gelismeler, yeni medya,
internet, sosyal medya, sosyal ag gibi pek cok kavrami gindemimize getirmistir. Yeni iletigim
teknolojilerinin bir Griini olan sosyal medya, kullanici tabanlt olmasinin yaninda kitleleri ve insanlar1 bir
araya getirmesi ve aralarindaki etkilesimi arttirmast bakimindan 6nem tagimaktadir (Vural ve Bat, 2010;
3348).

Kamusal, siyasal ve sivil alanin dst diizey yoneticilerinin ve temsilcilerinin Facebook ve Twitter't
kullanmaya baglamast ile birlikte sosyal aglar devlet kurumlarinin ve idarecilerin de gérmezden
gelemeyecegi ortamlar haline gelmis, bu ortamlardan uzak kalan yonetici ve siyasilerin basart orani
dismeye baslamustir. Hal béyle olunca merkezi ve yerel yonetim kuruluslarinin sosyal medyayt dogru ve
etkili kullanimi1 daha biyiik 6nem kazanmus, etkili bir sosyal medya stratejisi olusturmanin énemi artmustir.

Kamu hizmetlerini vatandasin ayagina getiren sosyal medya, sundugu etkilesimli iletisim ortamlar1 ve
aninda tepkiyi iletebilme yénii ile vatandasin aktif katilimini artirmakta, bu yolla kamu idarelerini de daha
demokratik ve yonetisim ilkeleri ¢cergevesinde hizmet sunan bir konuma ulastirmaktadir.

Sosyal medya araclarini kullanarak katilim, seffaflik ve hesap verebilirlik diizeylerini artirmak isteyen
merkezi ve yerel yonetim kuruluslarinin bu araglardan verimli olarak yararlanmalari ise ancak dogru bir
sosyal medya yonetimi ile saglanmaktadir. Bu noktadan hareketle ¢alisgmamizin amaci, sosyal medyanin
kamu idare ve kuruluslart tarafindan dogru kullanimu ile ilgili bilgiler sunmak ve yonetisim ilkeleri
kapsaminda sosyal medyanin kamu yonetimi Uzerindeki etkisini Sagltk Bakanligi sosyal medya
uygulamalarini inceleyerek ortaya koymaktir.

Sosyal medya konusunda son yillarda yapilan pek ¢ok ¢alisma bulunmakla birlikte bu galismalar agirlikly
olarak sosyal medyanin siyaset ile iliskisi ve protesto hareketlerindeki roliini ele almaktadir. Bu nedenle
calismamizin kamu kurumlarinda sosyal medya kullanimina yonelik arastirmalara da 6ncilik etmesi
beklenmektedir.

1. Sosyal Medya Kavrami

Sosyal medya kavramina iliskin literatiirde ¢ok sayida tanim mevcuttur. Tim bu tanimlarin ortak
noktast ve sosyal medyayr diger iletisim ortamlarindan ayiran yond “cift tarafli ve es zamanlt bilgi
paylasimi” imkant sunmasidir.

Bruns ve Bahnisch’e gore sosyal medya, “Web 2.0 teknolojisi tizerine kurulan, daha derin, sosyal
etkilesimi, topluluk olusumunu ve isbirligi projelerini gerceklestirmeyi saglayan web siteleri”dir (Akar,
2009; 17).

Lon Saftko’ya gére ise sosyal medya, ¢evrimici olarak bir araya gelen, bilgi ve fikitlerini bu yolla paylagan
insan topluluklart ve bunlarin faaliyetleri ile davranislarini ifade etmektedir (Safko, 2009; 5).

Sosyal aglar, bloglar, mikro bloglar, anlik mesajlasma programlari, sohbet siteleri, forumlar gibi
kullanicilara aradiklart ve ilgilendikleri iceriklere ulagsma imkani sunan araglardir. Bu aglar bireylere
istedikleri goriis, distince ve yorumlari aktarma, yiikledikleri fotograf, video ve ses dosyalarini paylasma
imkant sunmaktadir (Vural ve Bat, 2010; 3349).

Sosyal ag sitelerini diger iletisim araclarindan farklt kilan en 6nemli yonii ise, bu aglar yoluyla bireylerin
yabancilart tanimalarina izin vermesinden ziyade, kullanicilarin sosyal aglarda kendilerini acik bir sekilde
ifade etmeleri ve goriiniir kilmalart yoluyla kendilerinin taninmalarina ve gorislerini sunmalarina imkan
vermesidir (Boyd and Ellison, 2007; 210).
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2.  Kamu Yénetimi-Sosyal Medya Iligkisi

Bilgi tretiminin 6neminin arttigt bu c¢agda merkezi ve yerel idarelerin de kendi yapilarini bu yénde
dontstiirmeleri, bilisim teknolojilerinin  6zellikle hizmet sunumuna olan katkiarindan azami Ol¢tde
yararlanmalart bir zorunluluk haline gelmistir (Yesilorman ve Kog, 2012; 772).

Ginimiizde kamu kurum ve kuruluslari, geleneksel medya araclarinin yant sira yeni medya araglarint
kriz yonetimi, kurum imaji, kurum kimligi, tanitma, bilgilendirme, haber verme gibi halkla iliskiler
faaliyetleri icin yaygin bir sekilde kullanmaya baglamistir (Kazaz ve Tiumen, 2013; 89).

Yeni medya araclari arasinda yer alan sosyal medya sadece 6zel sektor tarafindan ya da eglence amaglt
olarak kullanilan bir platform olmanin ¢ok Gtesine gegmis, kamu hizmeti alan ve kamudan beklentisi artan
aktif yurttasin da glnliik kullanimina agilmaya baslamistir.

Sosyal medya araglart hizli, kolay ve masrafsiz bir iletisim yontemi olma &zelligi ile kamu kurum ve
kuruluglart tarafindan halka bilgi ve hizmet sunumunda 6ncelikli olarak tercih edilen medya araclarindan
biri haline gelmistir.

Sosyal aglar, halkin gercek ihtiyaglarini 6grenmek ve politika ile projeler hakkindaki tavrint Slgmek icin
yoneticilere 6nemli bir firsat sunmaktadir. Ihtiyaglarin dogru tespiti kit kaynaklarin daha verimli
kullanilmasint saglamakta, kirtasiyeciligin azaltilmasi ve yerel ihtiyaclarin zamaninda giderilmesi ile birlikte
hizmet kalitesinin yiikseltilmesine de yardim etmektedir (Yiksel, 2005; 254-257). Ayrica sosyal medya
tizerinden yoneticiler halkin nabzint daha kolay tutmaktadir. Ornegin belediyelerin Twitter kullanimlari,
vatandaslarla iletisim ve isbirligi saglamalarinda énemli bir unsur olarak gorillebilir (Tarhan, 2012; 85). Bu
yolla belediyeler vatandaglara yurittikleri faaliyetler ve etkinlikler hakkinda kisa mesajlarla duyurularini
yapmakta ve geri dontisimleri de hizli bir sekilde almaktadur.

Sosyal aglardaki paylasimlar sayesinde yonetici ve siyasiler toplumun 6nemli bir kesimine ulasmakta,
onlarin ihtiyaglarint tespit etmekte, fikirlerini alarak politika Gretme imkant elde etmekte ve vatandas ile
artan oranda etkilesim icine girebilmektedir. Ayrica kamu hizmetlerinin her asamast halkin gézleri 6niinde
gerceklesmekte, kamu hizmetlerinin sunumunda katilim, kamu bilgilerine erisim, seffaflik ve hesap
verebilirlik gibi yonetisim ilkeleri daha fazla uygulanabilir hale gelmektedir.

Hizmetlerde basarinin yolu yonetisimden, yonetisimin yolu ise katiimdan ge¢mektedir. Katilimi
artirmak icin sosyal medya araglart etkili bir sekilde kullanilmalidir.

Giintimiizde vatandasin istek ve sorunlarini ifade edebilecegi ortamlar olarak 6ne ¢ikan sosyal medya
ortamlarinda merkezi ve yerel yoneticilerin yer almasi, acitk ve diriist olmasi, yeni ve farkli seyler
sOyleyerek, somut 6nerilerde bulunmasi, vatandasin istek ve ihtiyaclarina yanit veren icerikler Gretmesi,
onlarin ulagimina siirekli actk olmast gerekmektedir. Ancak sosyal medyada basartya ulasmak sadece bir
sosyal medya hesabt agmak ile sinirli degildir. Sosyal medyada yer almak kurum haberlerini ve kurum
yoneticisinin faaliyetleri ile fotograflarini paylasmaktan ibaret de degildir. Sosyal medyada dogru bir sekilde
yer almak belirli bir uzmanligi gerektirmekte, bu konuda kamu kurumlarinin bir takim hazirliklar yapmasini
zorunlu kilmaktadir. Kamu kurumlarinin bu konuda dikkat etmesi gereken bazi hususlar asagidaki gibi
stralanabilir:

e Her kamu kurumunun etkili bir sosyal medya rehberi ve stratejisi bulunmalidir. Bu strateji uzman
bir ekip tarafindan olusturulmali, hem gorsel anlamda hem de igerik olusturma konusunda tim
stre¢ uzman ekipler tarafindan yonetilmelidit.

e Kamu calisanlart kurumun sosyal medyadaki varligini kabul etmeli, bu konuda personele gerekli
egitimler verilmelidir.

e Kurum personeli sosyal medya ortamlarinda kullandiklart dil ve paylastiklart verilere 6zen
gostermeli, gorevlerinin gerektirdigi ciddiyet ve dizeyi sOylem ve paylasimlarinda 6zenle
korumalidir.

e FEtkili bir sosyal paylagim ancak karsilikli iletisimde edinilen geti déntstimler ile saglanacagindan geti
bildirim sisteminin dogru sekilde yonetilmesi esastir. Halkin yaptigt yorumlarin raporlanmasi, ilgili
yoneticilere diizenli olarak iletilmesi, analizlerinin yapilmast gerekmektedir.

e Sosyal medya araglari, sadece su anda mevcut hizmetlere yonelik bir geribildirim kanali olarak
kalmamali, farkli kamusal bilgi ve hizmetlerin yenilik¢i yontem ve teknolojilerle sunumuna imkan
saglayacak bir ara¢ olarak kullanilabilmelidir.
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e Givenlik 6nlemleri en ylksek seviyede tutulmali, 6zellikle takipgilerin ve ¢alisanlarin veri glivenligi
saglanmali, takipgilerin de gliveni kazanilmalidir. Sosyal medya ortamlarinda kurumsal ve kisisel
verilerin gizlilik ve giivenligi ile ilgili kurallara mutlaka riayet edilmelidir.

3. Saglik Bakanlig’nin Sosyal Medya Kullanimina Iligkin Nitel Bir Aragtirma

Ulkemizde sosyal medya araclarinin kamu kurumlart tarafindan kullanimi son birka¢ yildir
yayginlasmakla birlikte halen sinirli diizeydedir. Kalkinma Bakanligs tarafindan hazirlanan 2015-2018 Bilgi
Toplumu Stratejisi ve Eylem Plant'na gbre, kamu hizmetlerinin sunumunda mobil teknolojilerden ve sosyal
medya imkanlarindan etkin bicimde yararlanilmast yoniinde 6nemli bir adim atilmistir. Bu eylem planina
gore kamu kurumlar tarafindan yuritilen e-devlet uygulamalarinin sosyal medya uygulamalar ile daha
etkin hale getirilmesi, kamu hizmetlerinin mobil ortamda sunumunun saglanmasi amaglanmaktadir (2015-
2018 Bilgi Toplumu Stratejisi Ve Eylem Plany, Bilgi Toplumu Dairesi Bagkanligi, 2015).

CGalismamizin bu béluminde Oncelikle Saglik Bakanligi sosyal medya uzmanmin gorislerine
basvurularak Bakanligin sosyal medya araglarini kullanimina iliskin bilgi verilmekte, ardindan Bakanligin
Facebook ve Twitter hesaplarinda paylagilan etkinlik ve gorseller incelenerek bu uygulamalarin Bakanligin
hizmetlerine olan yansimalari yOnetisim ilkelerine olan katkidari bakimindan detaylt bir analize tabi
tutulmaktadir. Ardindan Genglik ve Spor Bakanligi’nin Facebook ve Twitter hesaplart ile Saglik Bakanligt
Facebook ve Twitter hesaplart karsilastirilarak kullanimdaki farkliliklara vurgu yapilmakta ve kamu
kurumlari i¢in basarilt bir sosyal medya uygulamasina iliskin 6neriler siralanmaktadir.

3.1. Aragtirma Modeli

Aragtirma nitel olarak olusturulmus ve yiritilmistir. Nitel arastirmalarda gézlem, gbrisme ve
dokiiman analizi gibi nitel veri toplama yontemleri kullanilmakta olup algilar dogal ortamda gergekei ve
buttincil bir bicimde ortaya konmaya ¢alisiimaktadir (Yildirim ve Simgek, 2003: 19).

3.2. Calisma Grubu

Gorisme, genellikle iki, fakat bazen daha fazla kisi arasinda olabilen, birinin digerlerinden bilgi almak
amactyla yonlendirdigi amaclt bir sohbettir. Bu calismada Saglik Bakanligr sosyal medya uzmant ile
goriisme yapilmig, Bakanligin sosyal medya hesaplarindaki takibi ve etkinlikleri hakkinda en fazla ve dogru
bilgiye kendisinden ulagilabilecegi anlagildigindan baska bir calisan ile gbriisme yaptlmamistir.

Gorisme, calismamizda Saglik Bakanligi'nin Facebook ve Twitter ortamlarini nigin, nasil ve ne sekilde
kullandigini ve kullanimda kargilasilan zorluklari ortaya c¢itkarmayr amaglayan bir veri toplama aract olarak
kullantlmigtir. Calisgmamizda goérismeden elde edilen bulgulara ilave olarak Saglik Bakanligi’nin Facebook
ve Twitter hesaplari Gzerinden yapilan gézlem ve inceleme sonucu elde edilen veriler de kullanilmustir.

Gorisme sirasinda yapilandirdmamis gériisme yontemi kullandmustir. Yani Saghik Bakanligi sosyal
medya uzmanina ac¢ik uclu, yonlendirilmemis sorular yoneltilmis ve sohbet tarzi bir gorisme
gerceklestirilmistir.

CGalismamizda kamu kurumlart arasindan gbriisme yapmak tzere Saghk Bakanlig'nin se¢ilme nedeni,
Ozel bir dijital medya ajansi olan Papillon Digital sirketi tarafindan Bagbakanlik ve bakanliklarin sosyal
medya kullanimiyla ilgili olarak hazirlanan raporda Facebook, Twitter ve Youtube gibi sosyal paylasim
sitelerinde bagarili bir performans sergileyerek diger kamu kurumlart arasindan 6ne ¢tkmasidir (Arslan,
2013).

3.3. Veri Toplama Aracinin Geligtirilmesi

Verti toplama araci olarak gériisme ve gbzlem verileri kullanilmistir. Goriisme sirasinda kisa ve temel
olmasi hedeflenen sorularin her biri farklt verileri elde etmek tizere hazirlanmustir. Saglik Bakanligi sosyal
medya uzmanina yoneltilen sorular su sekildedir:

e Bakanlhiiniz sosyal medya araglarindan hangilerini ne kadar stredir kullanmaktadir?

e Sosyal medya araglart Bakanliginiz blinyesinde hangi birim tarafindan kullanilmaktadir?

e Bakanliginizin sosyal medya uygulamalarinin kurumunuzda yonetisim ilkelerini daha uygulanabilir

kildigina inantyor musunuz?
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e Sosyal medya araglarint kullanirken karsilastiginiz zorluklar ve uygulamada dikkat edilmesi gereken
ilkeler nelerdir?
Calismamizda ayrica gézlem yoluyla Saglik Bakanligi’'nin Facebook ve Twitter adresleri aktif bir sekilde
kullanilmaya baslandigt Nisan 2012 yilindan bu yana yuruttikleri etkinlikler, paylagimlar takip¢i sayist ve
begeni sayisina gore ve gorsel sunumlart da dikkate alinarak incelemeye tabi tutulmustur.

3.4. Verilerin Analizi

Aragtirmada sorulara verilen cevaplar nitel aragtirma tekniklerden igerik analizi kullanilarak
¢ozimlenmistir. Saglik Bakanlig’'nin sosyal medya uzmanindan elde edilen veriler gézlem yoluyla elde
edilen verilerle de desteklenerek sosyal medya kullanimina iliskin bulgu ve yorumlar gelistirilmistir.

4. Bulgular

Kendisiyle goriistilen Saglik Bakanligi sosyal medya uzmanina ilk olarak “Bakanliginiz sosyal medya
araclarindan hangilerini ne kadar stredir kullanmaktadir?, Sosyal medya araclari Bakanliginiz biinyesinde
hangi birim tarafindan kullanilmaktadir? ” sorulart yoneltilmistir.

Goriisme neticesinde edinilen bilgiye gére Saglik Bakanligr 12.04.2012 tarihinde Facebook ve Twitter’a
katdmistir. Saglik Bakanligt sosyal medya araclarindan Facebook ve Twitter'in daha sik kullanidan araclar
oldugu, Bakanligin sosyal medya hesaplarinin basin misavirligi servisi tarafindan 6zellikle de goriisme
yapilan sosyal medya uzmani tarafindan yiritildigi, bu konuda Bakanlik biinyesinde olusturulmus ayrt
bir birim bulunmadig bilgisine ulagilmistir.

Insan merkezli bir anlayisla hizmet sunmay1 amaglayan Saglik Bakanligi giiniimiizde insanlarin yogun
olarak tercih ettigi iletisim kanallarindan biri haline gelen sosyal medya ortamlarini gérmezden gelmeyerek
stratejik hedefleri arasina sosyal ag hesaplarini vatandasin ihtiyac ve beklentilerine gore iyilestirme hedefini
de eklemistir. Bu ise kamu idare ve kuruluslarinin kamu hizmet sunum kalitesini iyilestirme ¢abalar
acisindan Ornek teskil eden bir uygulamadir.

Saglik Bakanligr’nin stratejik planinda tasarladigs temel ilke ve degerler arasinda; evrensellik, hakkaniyet,
dayanisma, sayginlik, is ahlaki, stirdtrtlebilirlik, kanita dayanirlik, kalite ve verimlilik ile saglikta inovasyon
gibi ilkelerin yant sira katihimecilik, seffaflik, hesap verebilirlik gibi ilkeler de siralanmustir (Saglik Bakanligt
2013-2017 Stratejik Plani; 68). Stratejik planda bu ilkelere yer verilmis olmast yOnetisim ilkelerini
gerceklestirmeye verilen 6nemi gostermektedir.

4.1. Saglik Bakanlig1 Facebook Uygulamalari

Saglik Bakanlig’'nin “https://tr-tr.facebook.com/saglikbakanligi/” linki ile ulaslan facebook sayfast
incelendiginde Oncelikle Bakanligin internet sitesi linkine ve 1923 yilindan bu yana gbrev yapmis olan
Saglik Bakanlarinin isimlerine yer verildigi gériilmektedir.

Saglik Bakant’nin bassagligi, basin aciklamalari, bayram mesajlart gibi pek ¢ok duyurularinin yani sira
Bakanin yurtici ve yurtdist gezi ve diger faaliyetlerine iliskin fotograflari da sayfada takipgilerin dikkatine
sunulmaktadir.

Vatandaglar Saglik Bakanligr’nin faaliyet alanina giren bir¢ok konu hakkinda facebook hesabindan bilgi
edinerek saglik alanindaki son gelismeleri yakindan takip etme imkant bulmaktadir.

Saglik Bakanhgr yurittigl gorevleri sosyal medya ortamlarinda bir anlamda eglenceli birer aktiviteye
doniistirmektedir. Ornegin sigara birakma kampanyalar, obezite ile miicadele gibi konularda olusturulan
bilgilendirici paylagimlar ile halkin katithminin genis Slciide saglanarak cok faydali sonuglar alinabildigi
gorilmektedir.

Saglik alanindaki 6nemli giin ve haftalar sosyal medya ortaminda aktif sekilde kutlanirken, doktor,
hemsire ve ebe gibi saglik personelini ilgilendiren 6nemli giin ve haftalar da bu tir kutlamalara dahil
edilerek hem hizmet sunan hem de bu hizmetten yararlanan kisilerin memnuniyeti artirtlmaktadir.

Bakanlhk vatandas acisindan 6nemli olan hi¢bir detayr atlamadan sosyal medya aginda glindemine
tasimakta, sayfasinda olusturdugu albiim ve diger kampanyalar ile onlarla sicak ve samimi bir iletisim
ortami olusturmaktadir.
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4.2. Saglik Bakanlhig: Twitter Uygulamalari

Saglik Bakanlig'nin Nisan 2012’de tarihinde faaliyete gecen ve “https://twitter.com/saglikbakanligi”
linki ile erigilen twitter hesabi, 30 Ekim 2015 tarihi itibariyle 166 bin 83 takipci, 8 bin 611 tweet ve 334
begeni sayisina ulasmistir ve aktif bir sekilde faaliyet gbstermektedir.

Saglik Bakanlig1 Facebook sayfasinda giindeme iliskin olusturdugu etkinlikler ile saglik acisindan 6nemli
pek cok konuya dikkat ¢ekerken bazi konularda vatandasin sorularina twitter ortaminda birebir yanit
vererek anlik bir paylasim imkant da sunmaktadir. Ornegin “#Viicut Kitle Indeksinizi Hesaplayin” isimli
etkinlik kapsaminda boy ve kilolarini sosyal medya hesabindan yazan vatandaglarin viicut kitle indeksleri
onlara bildirilmekte ve bu sayede vatandaslarin kilo kontrolleri konusunda bilin¢lenmesi saglanmaktadir.
Ustelik bu etkinlik sayesinde Bakanligin énleyici saglik hizmeti sunma gorevi de sosyal medya ortamindan
gerceklestirilmektedir.

Twitter'in Saglik Bakanlhgr tarafindan soru-cevap uygulamalari icin kullamilmasi Saglik Bakanlig’nin
farkli sosyal medya araclarini kullanirken amacina gére dogru bir secim yaptigini bize gostermektedir. Zira
140 karakterle sinirli da olsa Twitter, insanlarin diisiincelerini, elestirilerini, begenilerini kisa ve 6z bir
bicimde anlatabildikleri bir alan olarak gittikce daha fazla ragbet gérmeye baslamistir. Twitter kamu
kurumlarinin olumlu ya da olumsuz yorumlarin, sikayetlerin, ricalarin daha c¢abuk farkina varmasint
saglamakta ve kurumlara vatandasin sorularina daha hizl cevap verme imkam sunmaktadir.

4.3. Saglik Bakanlhig1 Sosyal Medya Uygulamalarinin Yonetigim Ilkeleri Bakimindan One
Cikan Ozellikleri

Tletisim ve etkilesim kavramlarinin son derece 6nem kazandigt giiniimiizde, sosyal medya araglarinin
yOnetisim i¢in Onemi yadsinamaz. Zira sosyal medya araglart sayesinde yonetisimin katilim, saydamlik,
etkinlik, hesap verebilitlik gibi ilkeleri, kamu idare ve kuruluglari tarafindan daha etkili bir bicimde
yurttilebilir hale gelmistir.

Calismamizin bu kisminda sosyal medya ortamlarinin kamu kurumlarinda yonetisim ilkelerini
uygulanabilir kilip kilmadigint 6grenmek amaciyla Saglik Bakanligi sosyal medya uzmanina “Bakanliginizin
sosyal medya uygulamalarinin kurumunuzda yonetisim ilkelerini daha uygulanabilir kildigina inantyor
musunuz? seklinde bir soru yoneltilmistir. Bakanligin sosyal medya uzmani bu soruya Bakanligin ylrtttigi
sosyal medya calismalari ile ulastiklart faydalar 6rnek gostererek cevap vermistir.

Verilen 6rnekler ve Bakanligin Facebook ve Twitter hesaplarindaki paylasimlarinin detayli incelenmesi
sonucunda sosyal medya kullaniminin yonetisim ilkelerini daha uygulanabilir kiip kidmadigr asagidaki
maddeler ¢ercevesinde degerlendirilmistir:

e Haberlesme: Saghk Bakanligr’nin sosyal medya sitelerinde Bakanligin hizmet alanina giren her
konuda bilgilendirme faaliyetleri, halk saghigi ile ilgili 6nemli giin ve haftalar hakkinda
bilgilendirmelere yer verildigi gorilmektedir. Saglik Bakanligi, haberlesme, tanitim ve halkla
iliskiler gibi pek ¢ok hizmetini sosyal paylasgim ortamina tastyarak calismalarint bu ortamlar
vasttastyla desteklemekte ve bu sayede pek ¢ok yonetisim ilkesini kendi kurumunda daha
uygulanabilir kilmaktadir.

e Halkin Ihtiyag Ve Taleplerinin Takip Edilebilmesi: Halkin ihtiyac ve beklentilerinin takip
edilmesi sosyal medya ortamlarinda onlardan gelen yorumlarin dikkate alinmast ile saglanabilir.
Saglik Bakanliginin Facebook adresi incelendiginde, olumlu veya olumsuz bir yorum yaparak bir
beklenti ya da 6nerisini dile getiren katilimecilardan soru, 6neri ve sikayetlerini telefon numaralarini
belirterek bakanlgmn ilgili mail adresine yazarak bildirmeleri istenmektedir. Sosyal medya
ortamindan dogrudan kendilerine bir cevap verilmedigi gbrilmektedir.

e Tamtim: Saghk Bakanhg uygulamalarinda da goraldigh gibi igerigi vermek istedigi mesajlar
gercevesinde olusturan sosyal medya uzmanlari vatandasa kurumun yirdttigi faaliyetler,
gorevlerini tanitmakta, saglik personelinin ¢alisma sartlarint da gozler 6niine sermektedir. Boylece
tanitim masraflari azalirken, daha fazla kisi tarafindan kurumun taninirligt saglanmis olmaktadir.

o Itibar Yénetimi: Kamu kurumlarinin vatandas nezdindeki konumu genellikle olumsuz oldugu
icin vatandas kurumun yurittigl tanitim faaliyetlerine ve sundugu haberlere karst ilgisiz kalmakta
veya ilgilenen vatandaslar da c¢ogunlukla olumsuz yorumlarda bulunmaktadir. Bagarili sosyal
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medya kullanimi ile olumsuz yorumlar saklanmadan olumlu yorum ve faaliyetlere sik¢a vurgu
yapilarak ilgili kamu kurumunun itibar1 dogru bir sekilde yonetilebilir. Sosyal medya ortamlarinda
halkin anlayabilecegi sadelikte konusmak ama bunu yaparken de bir kamu kurulusunun ciddiyetine
yakusir sekilde paylasimlarda bulunmak, her konuda yorum yapmak yerine sadece kurumun faaliyet
alanlarini ilgilendiren, vatandasin duygularini paylastigini hissettiren yorumlar yapmak Saglk
Bakanligi’nin sosyal medya basarisint bir kat daha artirmaktadur.

Aciklik Ve Seffaflik: Saglik Bakanligi, sosyal medya hesaplarinda olumlu yorumlarin yaninda
olumsuz yorumlara da yer vererek aciklik ilkesine riayet etmekte, sosyal medya hesaplatina girisin
ve paylasimin yolunu yine kendi hesabinda vatandaslara gorsel olarak agiklayarak bu ortamlarin
onlar tarafindan kullaniminin 6ntndeki engelleri de kaldirmaya calismaktadir. Bakanligin sosyal
medya hesabinda tanitimint ya da duyurusunu yaptgi faaliyetler hakkinda vatandaslarin goris
beyan etmesi, birtakim sorular sormasi, hizmetlerin yerindeligini, gerekliligini sorgulamast ve bu
sorularin ilgililer tarafindan onlart tatmin edecek bir sekilde cevaplandirilmast gercek anlamda
seffaflik ve hesap verebilirligin saglanmasina hizmet edecektir.

Aktif Katilim: Sosyal medya kamu hizmetlerini vatandaslarin ayagina getirmekte, bir kuruma
giderek sormak isteyecekleri pek ¢ok soruya bu ortamlarda cevap bulabilmektedirler. Ornegin
Saglik Bakanligi facebook hesabinda vatandas viicut kitle indeksini hesaplatabilmekte, twitter
hesabinda ise saati belli canli yayinda sordugu soru ile birebir doktor ya da saglik gorevlilerinden
bilgi alabilmektedir. Kamu kurumlarinin sosyal medya hesaplarina girerek bu alanda yorum ve
paylagimlarda bulunan ya da bu alanda yer alan habetleri okuyan kisilerin hepsi kamu kurumunun
faaliyetlerine aktif katilim saglamis olmaktadir.

Kriz Yonetimi Ve Denetim: Giinimiizde bireyler tarafindan ¢ok yogun olarak kullanilan bir
iletisim aracinin kamu kurumu tarafindan hi¢ kullanilmamast bazt olumsuzluklara da yol
acabilmektedir. Saglik Bakanlii bazi sosyal medya ortamlarinda yer alarak sundugu hizmet ve
faaliyetler hakkinda olusabilecek bilgi kirliliginin bizzat kendi sundugu ve paylastigt haber ve
kampanyalar ile 6ntine ge¢mektedir.

Personel Motivasyonu Ve Insan Kaynaklari: Sosyal medya araglari sadece kurum dist iletisimi
saglamakla sinirli kalmayip kurum ici iletisim icin de kullanilarak kurumlarin personel yénetimini
desteklemektedir. Saglik Bakanligi sosyal medya sitelerinde saglik personelinin 6nemli giin ve
haftalarnin - kutlanmasi, onlarin nébette oldugu giinlerde, bayramlarda ya da diger 6nemli
ginlerinde yaninda oldugunu hissettirmesi, onlarin bu anlara iliskin fotograf ve yorumlarini
paylasarak yorgunluklarini azaltmaya ¢alismas: personelin motivasyonunu artirmaktadir.

Egitim, Bilinglendirme Ve Farkindalik Olusturma: Gorevleri bazt konularda vatandagt
bilgilendirmek ve bilin¢lendirmek olan kamu kurumlart icin sosyal medya ortamlari buytk
kolayliklar sunmaktadir. Zira sosyal medyada yuritilen bir kampanya ya da baslatilan bir etkinlik
ile bazen yiizlerce kisiye ayni anda ulasiimakta ve egitim verilebilmektedir. Saglik Bakanlig’nin
bilin¢lendirme faaliyetlerini agithikli olarak sosyal medya hesabinda paylastug gorsel igeriklerle ya
da tarih ve saati 6nceden belirlenmis soru-cevap uygulamalari ile sagladigt goriilmektedir. Bakanlik
bu yolla hem egitim maliyetini disiirmekte hem de daha fazla sayida kisiye ulasarak egitimleri etkin
ve verimli bir sekilde gerceklestirmektedir.

4.4. Sosyal Medya Uygulamalarinda Karsilagilan Zorluklar

Sosyal medya uygulayicist olan kamu kurumlarinin uygulama sirasinda karsilastigt sorunlarin tespit
edilerek bertaraf edilmesi etkili bir sosyal medya stratejisinin nasil olacagi konusunda bize fikir vermesi
bakimindan 6nem arz etmektedir. Bu nedenle kendisiyle gortsilen Saglik Bakanligi sosyal medya
uzmanina “Sosyal medya araclarini kullanirken karsilastiginiz zorluklar ve uygulamada dikkat edilmesi
gereken ilkeler nelerdir?” seklinde bir soru yoneltilmistir.

Goériisme sonucunda Bakanligin sikintt yasadigt konularda ve basarilt bir sosyal medya yonetimi i¢in
o6ne cikan ilkeler konusunda 6nemli noktalar tespit edilmis ve bunlar asagida maddeler halinde
siralanmistir.

Egitilmis Personel Eksikligi,
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Vizyon Eksikligi,

Etkili Bir Sosyal Medya Dili Ve Gorselligin Eksikligi,

Sosyal Medyada Zaman Y6netimi Sorunu,

Sosyal Medya Ortamlart Ile Diger Iletisim Kanallarinin Birbirini Beslememesi,

Kurumun Sosyal Medya Hesabt ile Kurum Yéneticisinin Sosyal Medya Hesabinin Uyumlu
Olmamast,

e Sosyal Medya Aglarinda Olusan Bilgi Kirliligi ve Dezenformasyon.

4.5. Genglik ve Spor Bakanlig1 Sosyal Medya Uygulamalari ile Saglik Bakanlig: Sosyal Medya
Uygulamalarinin Kargilagtirilmasi

Calismanin bu kisminda Saglik Bakanligi’'nin sosyal medya ortamlarint kullanim diizeyi Genglik ve Spor
Bakanligr'nin sosyal medya araclarindan Facebook ve Twittert kullanim diizeyi ile kiyaslanarak bir
degerlendirmeye tabi tutulmaktadir. Tki bakanligin bu araglari kullanimindaki benzerlik ve farkliliklara
dikkat cekilerek dogru ve etkili sosyal medya kullanimina iliskin tespitlere yer verilmektedir.

4.5.1. Genglik ve Spor Bakanlig1 Facebook Uygulamalar:

Genglik ve Spor Bakanhg: Facebook hesabini Eylil 2011 tarihinde agmistir. Nisan 2012°de sosyal
medya hesaplarint acan Saglik Bakanlig’na kiyasla Genglik ve Spor Bakanligr'nin sosyal medya ile daha
erken tanistigr gorilmektedir. Genglik ve Spor Bakanligi da tipki Saghik Bakanligr gibi resmi internet
sayfasinda sosyal medya hesaplarinin linklerini bildirmektedir.

Genclik ve Spor Bakanhgrnin “https://www.facebook.com/gencliksporbak™ linki ile ulasilan
Facebook hesabt incelendiginde; bakanligin 30 Ekim 2015 tarihi itibariyle 411 bin 545 begeni aldigi
gorilmektedir.

Bakanligin Facebook sayfasinda agitlikli olarak haber paylagimlarinin yer aldigi, Saglik Bakanligi
Facebook hesabinda yuritilen etkinlik ve paylagimlarin benzerlerine ¢ok fazla yer verilmedigi
gozlemlenmektedir. Bakanlik tarafindan paylasilan haberler arasinda daha ¢ok uluslararast spor
misabakalarinda madalya kazanan sporcularin basarilart yer almaktadir. Bu paylasimlarin  Saglik
Bakanligr’'nin paylastigs bilgi ve gorsellere kiyasla oldukea yiiksek sayida begeni ve paylagim sayisina ulastigt
gorillmektedir.

Genglik ve Spor Bakanligr youtube hesabina yiiklenen videolar: facebook hesabinda baglanti olarak
paylagsmaktadir. Bu bize Bakanligin sahip oldugu sosyal medya araclarini birbirini besleyen bir sekilde
kullandigini gostermektedir. Saghk Bakanligt Facebook paylasimlarinda videolar Genglik ve Spor Bakanlig
kadar fazla kullanilmamaktadir.

Diger yandan Genglik ve Spor Bakanligi’nin facebook hesabinda agirliklt olarak genclik merkezleri ve
ogrenci yurtlarinin, yeni actlan spor tesislerinin tanitiminin yapidigl, buna iliskin resimlerin paylasildig
gorilmektedir. Bu paylagimlarin milli sporcularin bagarilarinin paylasildigt gorsellere nazaran daha az
begeni ve paylasim aldig1 dikkat cekmektedir.

Paylasimlarin yapildigi gorsellerin altina yapilan yorumlarda olumlu ve olumsuz elestiriler yer alirken,
yapilan yorumlarin daha ¢ok atama bekleyen sporcularin kadro talebi ile ilgili oldugu gériilmektedir. Bahsi
gecen yorumlara bakanligin sosyal medya ekibinin facebook ortaminda herhangi bir geri dénts yapmadigt
gorilmustiir.

4.5.1. Genglik ve Spor Bakanlig1 Twitter Uygulamalar1

Genglik ve Spor Bakanhgr Twitter hesabt Eylil 2011 tarihinde acidmistur. Bakanligin
“https:/ / twitter.com/GenclikSporBak” linki ile ulasilan Twitter hesab:t incelendiginde; bu hesabin 30
Ekim 2015 tarihi itibariyle 165 bin 248 takipciye sahip oldugu, hesapta 4 bin 511 fotograf ve videonun
yikli oldugu gorillmektedir. Nisan 2012 yilinda Twitter’da hesap acan Saglik Bakanligi’nin ise 166 bin 163
takipgisi, 2 bin 721 fotograf ve video vardir. Genglik ve Spor Bakanligi'nin Saglik Bakanlig’na kiyasla
yaklastk iki katt kadar daha fazla fotograf ve videoyu hesabinda barindirdigt goérilmektedir. Bu durum
Genglik ve Spor Bakanlig’nin tanitim ve haber paylagimini esas alan bir sosyal medya kullanimini tercih
ettigini gbstermektedir.
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11 Kasim 2015 tarihi verilerine gére; Genglik ve Spor Bakanligi T'witter hesabinda atilan tweet sayst 10
bin 986 iken, aynu tarih itibariyla Saghk Bakanhgr Twitter hesabinda atlan tweet sayist 8 bin 628dir.
Bakanliklar arasinda atilan tweet sayisindaki bu farkliligin Bakanliklarin sosyal medya hesaplarina olan
lgiden kaynaklandigr séylenebilir. Ayrica gorsel ve video paylasimlarinda yiiksek rakamlara sahip olan
Genglik ve Spor Bakanlig’nin bu paylasimlarinin katiimeilart daha fazla tweet atamaya sevk ettigi de
ongorilebilir.

Saglik Bakanlhg: twitter hesabinda hastaneler hakkinda ya da bagka herhangi bir konuda elestirisini dile
getiren bir vatandasa “soru, sikdyet ve Onerileriniz icin litfen sosyalmedya@saglik.gov.tr adresine mail
atin” yonlendirmesi ile cevap verdigi gérilmektedir. Genglik ve Spor Bakanlifi ise twitter hesabinda bir
vatandagin sorusuna dogrudan cevap vermektedir.

Genglik ve Spor Bakanligi’'nin sorulara dogrudan twitter hesabinda cevap vermesi hem vatandas
tarafindan kuruma olan giiveni artirmakta hem de bu konuda sorun yasayan diger vatandaslarin da
magduriyetinin Oniine ge¢mektedir. Saglik Bakanligr'nin sosyal medya ortaminda kullanicilardan soru,
gOriis ve Onerilerini mail ortaminda ayrica atmalarint istenmesi ise, onlara muhatap aldiklarini g&stermeleri
acisindan olumlu gibi gorinse de, diger katilimcilarin da bu iletisimin sonuglart hakkinda bilgilenmesini
saglamadig icin olumsuz bir sonu¢ dogurabilmektedit.

5. Sonug

Kamu kurumlarinda sosyal medya kullaniminmn Oniimiizdeki dénemde giderek artacagt kabul
edilmektedir. Bu nedenle gerek Bakanliklar gerekse diger merkezi ve yerel yonetim kuruluglarinin bir an
o6nce sosyal medya ekiplerini olusturmalart ve bu konuda gerekli damismanlik hizmetlerini alarak
hazirliklarint yapmalari gerekmektedir.

Sosyal medya ortamlari kamu hizmetlerinin sunulabilecegi yegane araclar olmamakla birlikte, halkin
giderek daha yogun bir sekilde kullandig1 ortamlari oldugu i¢in kamu kurumlarinin bu ortamlarda dogru bir
strateji ile yer almalart olduk¢a 6nemlidir.

Calisma sonunda elde edilen bulgularin asagida genel bir degerlendirmesi yapilmaktadir.

® Yeni iletisim teknolojilerinden olan sosyal medya araglart tilkemizde sinirl sayida kamu kurumu
tarafindan kullanilmakta olup, bu kullanim etkinlik yoniinden birbirinden farklilasmaktadir. Soyle ki
bazt kurumlar sadece bir sosyal medya hesabt acarak web sitesindeki haberleri sosyal medya
hesaplarinda da yayinlamakla yetinirken, bazi kurumlar bu hesaplarda daha aktif bir sekilde yer
almaktadir.

e Saglik Bakanligl sosyal medya uygulama Ornekleri de gdstermektedir ki dogru ve etkili bir sekilde
kullanildiginda Facebook ve Twitter ortamlart kamu kurumlari icin tanitim, halkla iliskiler, egitim ve
bilgilendirme, kriz yonetimi gibi pek ¢ok alanda kamu hizmetlerini destekleyici bir iletisim aract
olarak kullanilabilmektedir.

e Saglik Bakanligi sosyal medya ortamlarinda yiriittigi etkinlik ve paylagimlarda ¢ok ylksek oranda
begeni ve takipgi sayisina ulasamamistir. Ancak stratejik ama¢ ve hedefleri gercevesinde hareket
ederek saglik hizmetletinin sunumu konusunda sosyal medya araclarint aktif olarak kullanmis ve
Ozellikle dnleyici saglik hizmetini sosyal medya hesaplarinda yurtttigl bilinclendirme kampanyalart
ile desteklemistir.

e Saglik Bakanligt sosyal medya ortamlarinda olumlu-olumsuz tim yorumlar acik bir sekilde
sunulmaktadir. Ancak Bakanhgin olumsuz elestiriler ile kendisine yoneltilen sorulara dogrudan
sosyal medya hesabindan cevap vermedigi, ayrica elektronik posta yolu ile gelen soru, 6neri ve
gorisleri cevaplandirdigl gbriilmistir. Bu davranig sosyal medya ortaminda olusacak tartisma ve
krizlerin 6ntine gegmektedir fakat sorulara verilen cevaplarin sosyal medya ortaminda paylasilmast
kurumun sosyal medya hesaplarina duyulan giiveni artiracaktir.

e Saglik Bakanligi 6rnek uygulamasi kamu kurumlarinin sosyal medya yonetimi konusunda gerekli
teknik donamina sahip olmadigint gostermistir. Basin miusavirliginde calisan kisiler tarafindan
yonetilen soysal medya hesaplari, kamu kurum personellerinin egitim almasi ile daha verimli bir
sekilde kullanilir hale getirilmelidit.
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e  Genglik ve Spor Bakanligl, 2011 yilindan bu yana aktif olarak kullandigt Facebook ve Twitter hesabt
ile hizmet sundugu vatandas kitlesine ulasan bakanliklardan bir digeridir. Gerek facebook gerekse
twitter hesabinda yaptig1 tanitim ve haber paylasimi agirlikli sosyal medya kullanimi ile Saglik
Bakanhg'nin paylasimlarina nazaran daha fazla sayida takipci ve begenen kitlesine ulasmayt
basarmistir. Ancak yurittiigli sosyal medya hesaplarinin hizmetlerinin sunumuna daha fazla katki
yapmaktan ziyade hizmetlerinin tanitimina katk: sagladigt gézlemlenmistir.

e Bilgi teknolojilerinin sundugu yeni iletisim ortamlarindan olan sosyal medya ortamlarinin kamu
hizmetinin etkinligini artirma, vatandas memnuniyetini saglama, katilimi kolaylastirma ve
demokrasiye katkida bulunma potansiyeli vardir. Sosyal medya araclari merkezi ve yerel yonetim
birimleri tarafindan aktif ve diizenli bir sekilde kullamildiginda kamu hizmetlerinin sunumu
noktasinda 6nemli kazanimlar saglamakta, 6zellikle yonetisim ilkelerinden olan katilim, seffaflik,
hesap verebilirlik gibi ilkelerin hayata gecirilmesine 6nemli 6l¢iide yardimct olmaktadir.

e Sosyal medya araclarinin kamu yonetiminin hantal yapisint asarak ona hareketlilik kazandirmast
sadece bir sosyal medya hesabi a¢gmak kadar kolay bir is degildir. Bu konuda hem st dizey
yoneticilerin hem de alt kademe personelin buna istekli ve yetenekli olmalarinin yani sira bu
kurumlarin uzman ekip ve dogru bir sosyal medya stratejisine sahip olmalart da gerekmektedir.

e Kamuda 6zel sektérdeki gibi bagari hikayelerini artirmaliyiz ve bu noktada kamu otoritelerine
6nemli gorevler diismektedir.
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