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GUnUmuzde hizla yasanan dijitallesme sureci, pek ¢cok alanda de-
gisimlere sebep olmustur. Bu donusumun en ¢ok hissedildigi alan-
lardan biri de halkla iliskilerdir. Kurumlarin halkla iliskiler amacla-
rina ulasabilmek icin is yapis sekillerinden hedef kitleleri ile olan
iliskilerine kadar pek cok surecte dijital iletisim uygulamalarindan
faydalandiklari gorulmektedir. Son yillarda ézellikle kamusal halkla
iliskiler yonUnden belediyelerin dijitallesme surecine adapte olma-
ya yonelik faaliyetleri ve dijital iletisim uygulamalarina basvurma
yonelimleri ilgi cekmektedir. Bu calisma, kamusal halkla iliskiler fa-
aliyetlerinin amacg ve dnemini, temel birer kamu kurumu olarak be-
lediyeler acisindan ortaya koymak ve belediyelerin kamusal halkla
iliskiler faaliyetlerinde dijital iletisim uygulamalarindan yararlanma
durumunu tespit etmek Uzere planlanmistir. Calismmanin amacgla-
ri dogrultusunda nitel arastirma yontemleri kapsaminda yer alan
gorusme tekniginin kullanimi yoluyla bir arastirma gerceklestiril-
mis ve istanbul ilce belediyelerinin dijital iletisim uygulamalarini
kullanma durumuna yodnelik bulgulara ulasiimasi hedeflenmistir.
Arastirma ile belediyelerin dijital iletisimm uygulamalarini kullanma
amaclari ile dijital iletisim uygulamalarinin belediyeler tarafindan
yurutulen halkla iliskiler faaliyetlerine katkilarinin neler olduguna
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yonelik bulgular ortaya konmustur. Dijital iletisim uygulamalarinin zaman ve mekan
kisitini ortadan kaldirmasi, hizli ve diyaloga dayali iletisim kurmayi saglamasi gibi bir-
cok avantajinin varhigi sebebiyle, belediyeler tarafindan yogun olarak tercih edildigi
arastirma bulgulari ile ortaya konmustur.

Anahtar Kelimeler: Kamu kurumlari, halkla iliskiler, kamusal halkla iliskiler, belediye-
ler, dijital iletisim uygulamalari

ABSTRACT

The rapid digitalization process in today's world has led to changes in a variety of
fields. Public relations is one of the fields that has been most affected by such trans-
formation. It has been observed that, in order to attain their public relations goals,
public institutions employ digital communication practices in many processes, rang-
ing their way of conducting business to their relations with their target audiences.
In recent years, it is notable, particularly from the standpoint of governmental public
relations, that the municipalities have been involved in activities aimed at adapt-
ing to the digitalization process and have demonstrated a proclivity to use digital
communication practices. This study has been planned to present the purpose and
importance of governmental public relations activities for municipalities, as basic
public institutions, as well as to determine the extent to which they employ digi-
tal communication practices in their governmental public relations activities. In line
with the objectives of this study, a research has been conducted utilizing the inter-
view technique, which is one of the qualitative research techniques, with the purpose
of reaching findings about the extent to which istanbul District Municipalities em-
ploy digital communication practices. The research has revealed findings about the
purpose of the use of digital commmunication practices by municipalities, as well as
the contributions of digital communication practices to the public relations activities
carried out by municipalities. According to the findings of the study, municipalities
have begun to prefer digital communication extensively in governmental public re-
lations activities due to its numerous advantages such as removing time and space
constraints and enabling fast and dialogue-based communication.

Keywords: Public institutions, public relations, governmental public relations,
municipalities, digital communication practices

EXTENDED ABSTRACT

Today, the advances in information and communication technology and the rapid
digitalization process have led to social, economic and cultural changes. Communi-
cation sciences are one of the areas where this transformation is most visible. New
communication environments and digital communication practices that emerged
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with digitalization have removed the time and space constraints in communication
and made everyone active in producing content. The digitalization process, which
brings about changes in the way institutions do business and communicate, has in-
creased participation in communication practices and strengthened two-way com-
munication processes. Also, it is known that digitalization contributes to communi-
cation in terms of transparency and accountability principles. Due to these features,
it can be said that digital commmunication tools and practices have an impact on
many disciplines within the scope of communication sciences.

Nowadays, it is noteworthy that digital commmunication tools, as well as traditional
communication tools, are being used extensively in public relations efforts. In this
context, corporations have started employing digital communication practices in
many processes, ranging from their way of conducting business to their relations
with their target audiences to achieve public relations goals. Digital commmunication
environments can be used in the public relations efforts of public institutions, private
sector organizations and non-governmental organizations. For all of these institu-
tions, digital communication practices offer the opportunity to reach large target
audiences at a low cost and high speed.

In recent years, the public institutions’ tendency to adapt to the digitalization pro-
cess and digital communication environments has attracted attention. Municipal-
ities, which are considered one of the main public institutions, are affected by the
rapid developments in the field of coommunication. It is observed that they have
started using digital communication practices intensively in terms of governmental
public relations activities. These activities are carried out in order to inform the public
on activities, services and practices and learn about target audiences. Digital com-
munication practices are essential in terms of two functions of governmental public
relations. One of these functions is public recognition, which can be defined as de-
termining target audiences’ opinions, recommendations, expectations and evalua-
tions about public institutions. Another function of governmental public relations
is publicity, which can be defined as informing the public about public institutions’
decisions, policies, services and activities.

In light of this information, this study has been planned to determine the use of dig-
ital communication tools by public institutions, focusing on municipalities. In line
with the objectives of this study, research has been conducted utilizing the interview
technique, which is one of the qualitative research methods, with the purpose of
reaching findings about the extent to which istanbul District Municipalities employ
digital commmunication practices in their public relations activities. While invitations
have been sent to 39 district municipalities of Istanbul, 22 of them agreed to partici-
pate in the research.
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The research has revealed findings about the use of digital communication practices
by municipalities and their contributions to governmental public relations activities
carried out by municipalities. It has been found that municipalities have begun to
prefer digital communication extensively in governmental public relations activities
due to its numerous advantages, such as removing time and space constraints and
enabling fast and dialogue-based communication.

Giris

Halkla iliskiler cabalari gunUmuzde kurumlarin varhklarini surdurebilmeleri ve
basarili olmalari icin vazgecilmez bir yonetsel fonksiyon haline gelmistir. Halkla ilis-
kiler, 6zel sektdrde faaliyet gosteren kurumlar kadar kamu kurumlari icin de 6nem
tasimaktadir. Kamu kurumlari tarafindan yurutulen tum halkla iliskiler faaliyetlerini
kapsayan ve halkla iliskilerin 6nemli bir uzmanlik alanini olusturan kamusal halkla
iliskiler, kamu kurumlarinin hedef kitleleri ile olumlu iliskiler kurmasinda ve kurumsal
hedeflerine ulasmasinda anahtar rol oynamaktadir.

Kamusal halkla iliskilerin temelini olusturan kamu kurumlari, merkezi ve yerel yo-
netimler olmak Uzere ikiye ayrilmaktadir. Belediyeler, koyler ve il 6zel idareleri yerel
yonetimler kapsaminda bulunmaktadir. Yerel ydnetimlerden sorumlu kamu kurum-
lari, yerel ve bolgesel hizmetleri yerine getirmek Uzere kurulmustur. Yerel yonetim-
ler arasinda dnemli bir yere sahip olan belediyeler, temel bir kamu kurumu olmalari
sebebiyle kamusal halkla iliskilerin 6Gnemli bir odagi haline gelmistir. Ayrica benim-
senen yeni kamu yonetimi anlayisiyla birlikte belediyelerin sorumluluklari ve hizmet
alanlari genislemis, bu sebeple de kamusal halkla iliskilere olan ihtiyac artmistir.

Belediyeler, hedef Kitlesi olan belde sakinlerine, bir diger ifadeyle ydnetilenle-
re faaliyet ile hizmetlerini tanitabilmek ve hedef kitlelerini taniyabilmek amaciyla
halkla iliskilerden yararlanmaktadir. Belediyelerin, hizmet ve faaliyetlerini hedef kit-
lelere dogru ve zamaninda tanitmalari, hedef Kitlelerini iyi tanimalari, beklenti ve
taleplerini belli araliklarla dlgmeleri ve buna yonelik hizmet Uretmeleri gerekmek-
tedir. Belediyeler tarafindan yurutulen kamusal halkla iliskiler faaliyetlerinin hedef
kitlelerle karsilikl olumlu iliskiler gelistirmek, hedef kitlelerin destek ve is birligini
saglamak ve yonetime karsi duyulan guven duygusunu artirmak gibi amaclari bu-
lunmaktadir. Bu amaclara ulasabilmek icin de kamusal halkla iliskiler kritik bir rol
ustlenmektedir.

Son yillarda bilgi ve iletisim alaninda yasanan teknolojik gelismelerle birlikte, top-
lumsal ve kurumsal olmak Uzere bircok alanda degisim ve dénusum yasandigi bilin-
mektedir. Bu degisim ve donusumler diger kurumlar gibi belediyeleri de dijitallesme
surecine yoneltmis ve dijitallesmeye adaptasyonu gerektirmistir. Kamu yonetimin-
deki yeni anlayis olarak ‘yénetisim’ ile benimsenen katilimcilik, seffaf ve hesap vere-
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bilir olma gibi ilkelerin hayata gecirilmesi, dijitallesme ve dijital iletisim uygulamalari
sayesinde kolaylasmistir. Dijital iletisim uygulamalariyla belediyeler, yonetsel kararla-
ri ile faaliyetlerini hedef kitlelerine dogrudan iletebilir duruma gelmis ve yonetimde
katilimcilik ile hesap verebilirlik daha da guclenmistir. Dijital iletisimin bilgiye ulas-
may!i kolaylastirmasi, zaman ve mekan kisitini ortadan kaldirmasi, katilimcilik ve etki-
lesimselligi artirmasi gibi dzellikleri, belediyelerin halkla iliskiler faaliyetleri acisindan
onemine isaret etmektedir.

LiteratUrde de yeni medya ve sosyal medyanin kamu kurumlari ve 6zellikle de be-
lediyelerin iletisim faaliyetleri agisindan buyuk bir potansiyeli barindirdigina dair go-
raslerin on plana ciktigi dikkat cekmektedir (Leighninger, 2012; Solmaz & Gorkemli,
2012; Mergel, 2013; McNutt, 2014, Scott, 2016; Yesildal, 2019). LiteratUrde én plana ¢ikan
bu goérus dogrultusunda so6z konusu calismada kamusal halkla iliskiler, belediyeler
yonunden ele alinmis ve belediyelerin kamusal halkla iliskiler acisindan dijital ileti-
sim uygulamalarindan yararlanma durumunun tespiti amaclanmistir. Ayni zamanda
bu calismayla belediyelerin dijital iletisimi kullanma amaclari ile dijital iletisim uy-
gulamalarinin belediyeler tarafindan yurutulen halkla iliskiler faaliyetlerine katkilari-
nin neler oldugunun ortaya konmasi da hedeflenmistir. Arastirma kapsaminda, nitel
arastirma yontemlerinden gérisme teknigi kullanilarak istanbul'da bulunan 39 ilce
belediyesinin halkla iliskiler mudurlUklerinde veya ilgili birimlerinde gdrev yapan ka-
timcilara 11 sorudan olusan gérusme formu yoneltilmistir.

Arastirmadan elde edilen bulgular, belediyelerin kamusal halkla iliskiler faaliyet-
lerinde dijital iletisim uygulamalarindan yararlandiklarina isaret etmis; dijital iletisim
uygulamalarinin hem hedef kitleleri tanima (gdrus, oneri ve beklentilerini 6grenme)
hem de hedef Kitlelere belediye faaliyetleri hakkinda bilgi verme, yani tanitim amaci
dogrultusunda kullanildigi tespit edilmistir. Bulgular, dijital iletisim uygulamalarinin,
belediyelerin halkla iliskiler faaliyetlerine dnemli katkilar yaptigina isaret etmis ve ay-
rica asllsiz, gercek olmayan bilgilerin hizli bicimmde yayilmasi nedeniyle dijital iletisim
uygulamalarinin belediyelerin halkla iliskiler faaliyetleri acisindan dezavantaja yol
acabilecegi de ortaya konmustur.

Kamusal Halkla iliskiler ve Belediyeler

Stratejik bir yénetim fonksiyonu olarak kurumlara onemli katkilar sunan halkla
iliskiler; kurumlar ve hedef kitleleri arasinda karsiliklilik esasini temel alacak sekilde,
anlayis, iyi niyet, hosgoéru ile diyalog odaginda olumlu ve uzun vadeli iliskilerin kurul-
masini, yonetilmesini ve korunmasini amaclamaktadir. Halkla iliskiler ayni zamanda,
kurumlarin amaclarina basarili olarak ulasmasina destek olan, kurumun karar ile fa-
aliyetlerinden etkilenen ve bunlari etkileme gucune sahip hedef kitlelerin ve cevre-
nin talep, beklenti ve istekleri dogrultusunda kurumsal degisim surecini guclendiren
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bir fonksiyondur. Cutlip, Center ve Broom'un ifadesiyle de halkla iliskiler (1999, s. 5),
kurumsal hedeflere ulasmaya, kurum felsefesini tanimlamaya ve kurumsal degisimi
kolaylastirmaya yardimci olan bir ydnetim islevidir.

GUnumuzde halkla iliskilerin genisleyen kapsami ve uygulama alanlarinin fazlali-
g1 dikkat cekmektedir. Gerek kamu kurumlarinin gerek 6zel sektor kuruluslarinin ve
gerekse sivil toplum kuruluslarinin kurumsal misyonlarini yerine getirmek ve kurum-
sal amaclarina ulasabilmek icin halkla iliskilere gereksinim duyduklari bilinmektedir.

Halkla iliskilerin 6nemli bir uygulama alani olarak 6n plana ¢cikan kamusal halk-
la iliskiler ise, tum duzeydeki kamu kurumlari tarafindan gergeklestirilen halkla ilis-
kiler faaliyetleri olarak tanimlanabilmektedir (Boztepe, 2014). Halkla iliskiler, kurum
ile bagli oldugu hedef kitleler arasindaki karsilikli yarar iliskilerinin gelistiriimesini ve
surdurulmesini destekleme amaciyla gerceklestirilen kurumsal iletisim ve faaliyetler
olarak dusunuldugunde (McKee & Lamb, 2009, s. 1); amaci ekonomik yarar olmayan
ve kamusal hizmetlerin sunumu yoluyla kamusal yarar saglama amacina odaklanan
kamu kurumlarinin halkla iliskiler strateji ve uygulamalarina, bir diger ifadeyle ise ka-
musal halkla iliskilere ihtiya¢c duyduklari sdylenebilmektedir.

Halkla iliskiler, kamu yonetimi baglaminda, bir kamu kurum ya da kurulusunun
baglanti halinde oldugu toplumun onay ile guvenini ve destegini kazanmak igin
gerceklestirdigi, ¢ift yonlu iletisimi esas alan, nihayetinde kamuoyunda kurum ya
da kurulusun; kurum ya da kurulusta ise toplumun arzu ettigi yonde degdisikliklerin
gerceklesmesine, boylelikle kurum veya kurulus ile hedef kitleleri arasinda mumkun
olabilecek en uygun duzeyde denge ve uyum saglanmasina yonelik gerceklestirilen
sistematik ve daimi ¢cabalarin tumudur (Yalgindag, 1987, s. 57). Kamu kurumlarinin
halkla iliskilere duyduklari gereksinim, kamu yararinin saglanmasiyla yakindan bag-
lantilidir. Kamu kurumlarinin, kamu yarariyla sonuclanacak karar, politika ve faaliyet-
leri gelistirilebilmesi icin ise halkla iliskilerdeki tanima ve tanitma fonksiyonlarinin et-
kin bir sekilde uygulanmasi gerekliligi gundeme gelmektedir.

Kamusal halkla iliskiler faaliyetlerinin nihai amaci tanima ve tanitma islevlerini
dogru uygulayarak, kamu yonetimi ve hedef kitle arasinda olumlu iliskiler gelistir-
mektir. Kazanci'nin belirttigi gibi (2011, s. 74) yonetileni aydinlatmaya, yurutulen tum
faaliyetleri halka anlatmaya ve aciklamaya tanitma, halkin talep ve sikayetlerini 6gren-
meye ise tanima denir. Kamusal halkla iliskiler ydnunden tanima islevi; kamu kuru-
munun hedef kitlenin ozellikleri ve beklentileri hakkinda bilgi sahibi olmasi, tanitma
ise hedef kitleye kamu kurumu hakkinda tam bilgi verilmesi ve kamu yonetimi tara-
findan alinan kararlarin tam olarak aciklanmasi olarak &zetle ifade edilebilmektedir.
Kamu kurumlarinin, kamulari, diger bir deyisle hedef kitlelerini tanimasi ve kendini
tanitmasi, olumlu iliskiler gelistirmesi ve karsilikli gUven ortamini olusturulabilmesi
icin halkla iliskiler faaliyetlerine ihtiyaci vardir.
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Kamu kurum ve kuruluslari deger ozelliklerini muhafaza etmek icin halkla ilis-
kiler faaliyetlerine dnem vermek, halkla iliskilerin yontem, ara¢ ve tekniklerinden
daha fazla faydalanarak gerceklestirdikleri hizmetleri halkin bilgisine sunmak du-
rumundadir. Bu durumu basarabildikleri 6lcude halkin destek ve guvenini saglaya-
caklarindan, halkla iliskiler merkezli bir hizmet sunma kamu yonetiminin gorevidir
(Cakmak & Kilci, 2011, s. 219). Kamusal halkla iliskiler uygulamalari sayesinde tum
kamu kurumlari hedef kitlesini dogru belirleyip tanimakta hem de beklenti ve ta-
leplerini tespit ederek buna yénelik stratejiler gelistirebilmektedir.

Kamusal halkla iliskilerin temelini olusturan kamu kurumlari, merkezi ve ye-
rel ydnetimler olmak Uzere ikiye ayrilmaktadir. Cumhurbaskanligi, bakanliklar gibi
kamu kurumlari merkezi yonetim kamu kurumlari olarak degerlendirilebilirken;
il 6zel idaresi, kdy ve belediyeler ise yerel yonetimler kapsaminda degerlendiril-
mektedir. Merkezi ydnetim, daha genel ve tum Ulkeyi etkileyebilecek sorunlarla
ilgilenirken, yerel yonetimler tum Ulkeyi etkileyebilecek sorunlarla degil daha cok
yerel ve gundelik sorunlarla ilgilenmektedir (Riemer, 1961, s. 8). Yerel yonetimler
arasinda onemli bir yere sahip olan belediyeler de temel birer kamu kurumu ola-
rak kamusal halkla iliskilerin 6nemli bir uygulayicisi haline gelmistir. Ayrica be-
nimsenen yeni kamu yonetimi anlayisiyla birlikte, belediyelerin sorumluluklari ve
hizmet alanlari genislemis ve bu sebeple kamusal halkla iliskilere olan ihtiyac her
gecen gun artmistir. Sezgin'in ifade ettigi gibi (2007, s. 105) yerel ydnetimlere yo-
nelik mevzuatlar, 6zellikle belediyelerin islevini artirmistir. imar hizmetlerinden
kultur hizmetlerine kadar bircok alan belediyelerin gdrev alanina girmistir. Yerel
yonetimlerin gdérev alanlarinin genislemesi, halkla iliskilere olan gereksinimin art-
masina neden olmustur.

Belediyelerin verimli ve etkin halkla iliskiler faaliyetleri yUrutmedikge halkin des-
tegini kazanabilmeleri ve halkin ihtiyaclarina yonelik politikalari hayata gecirebil-
meleri oldukca zordur. CUnku halkla iliskiler hem belediyenin halka hem de halkin
belediyeye ulasabilmesiicin bir kdpru gorevi gormektedir. Bu acidan bir degerlen-
dirme yapildiginda halkla iliskiler, belediyeler acisindan kritik bir rol oynamaktadir
(Ozupek, 2013, s. 27). Yayinoglu'nun da isaret ettigi gibi (2005, s. 41) yerel yonetim
kurumlarinda halkla iliskiler, yerel yonetim tarafindan verilen hizmetlerin ya da ali-
nan kararlarin, yerel halki ne yonde etkiledigini nesnel bir sekilde degerlendirmek,
konulari tespit etmek ve kimin, neyi, nerede ve ne zaman yaptigini aciklamaya yo-
nelik bir iletisim programini hayata gecirmek demektir. Bu bakis acisiyla deger-
lendirildigi zaman da belediyelerin halkla iliskilerin temelini olusturan tanima ve
tanitma fonksiyonlarini yerine getirmek; seffaflik, hesap verebilirlik ve katilimcilik
ilkelerini guglendirmek icin kamusal halkla iliskiler faaliyetlerinden faydalandiklari
dikkat cekmektedir. Halkla iliskiler faaliyetlerinde bu ydnlerden belediyelerin kul-
lanabilecedi tanitma araclari ise kamuoyu arastirmalari, hazirlanan afisler, basilan
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brosurler, faaliyet raporlari, kurum gazeteleri gibi basili dokUmanlar, belirli araliklar-
la duzenlenen fuar, halk gunleri, festival ve seminerler sayilabilirken; halki tanima
yollari, halk tarafindan yapilan basvurular, kamuoyu arastirmalari, referandum gibi
yollar sayilabilmektedir (Tung, 2016, s. 84). Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan
gelismelerle birlikte ise belediyelerin bu geleneksel iletisim ara¢ ve yontemleri ile
birlikte yogun olarak dijital iletisim uygulamalarina basvurduklari géorulmekte; diji-
tal iletisim uygulamalarinin etkilesimselligi saglama, seffaflik, hesap verebilirlik ve
katilmcihgr guglendirme yonunden sundugu kapasiteden yararlanma egilimi ser-
giledikleri dikkat cekmektedir.

Belediyelerin Kamusal Halkla iliskiler Baglaminda
Dijital iletisim Uygulamalarini Kullanimi

Gunumuzde bilgi ve iletisim alaninda ciddi gelismeler yasanmakta ve bu gelis-
meler bircok alanda degisim ve ddonusumlere yol agcmaktadir. Bu degisim ve do-
nusumlerden en dnemlisi olarak kabul edilen bilgisayar ve internet teknolojisi ile
birlikte, hayatin neredeyse her alaninda yasanan dijitallesme suUreci baslamistir.

Dijitallesme, iletisim kurma yontemlerini de degistirmis ve baska bir boyuta ta-
simistir. iletisimde dijitallesme ile yeni medya ortaya cikmis ve bu degdisimler dijital
iletisim teknolojileri olarak adlandirilmaya baslanmistir. Dijital iletisim teknolojile-
rinin iki avantaji olan surekli iletisim kurma ve artan farkindalik, toplum yapisinda
koklu degisimlere yol agcmistir (Hampton, 2016, s. 101). YUz yuze baslayan, daha son-
ra basili kaynaklar ve diger araclarla tek tarafli yarutulen iletisim, dijitallesme ile ki-
rilma yasamis ve cift yonlu hale gelmistir. Dijitallesmenin hUkum surdugu, yeni ile-
tisim teknolojilerinin turlerinin ve fonksiyonlarinin her gegcen gun arttigi gunumuz
toplumsal yapisi; bilgiye erisimi, bilginin paylasiimasini, bilginin yayilimini, arsivien-
mesini ve iletilmesini kolaylastirmis ve ayni zamanda hizlandirmistir. Bu kapsamda
yeni iletisim teknolojileri bilgi caginin itici glict olarak konumlandirilmistir (ispir,
2013, s. 3). Bilginin uretimi, dagitimi ve saklanmasinda énemli degisimleri meydana
getiren dijitallesme sureci, iletisimi de yeni medya ya da dijital medya olarak ifade
edilebilecek ortamlara tasimistir. Dijital ortamlarda gerceklesen yeni iletisim uygu-
lamalari ise sahip oldugu ozellikler nedeniyle, halkla iliskiler de dahil olmak Uzere
pek ¢cok alan Uzerinde etki olusturmustur.

Golan'in belirttigi gibi (2019, s. 1599) halkla iliskiler alani son yillarda kureselles-
menin yani sira dijital ve sosyal ortamlarin 6ne ¢cikmasi ve 6nemli hale gelmesiy-
le degisime ugramistir. Kurumlarin eskiden sadece kendi cografi alanlariyla sinir-
Il olan ortamlardan ziyade, cografi sinirlarin ve kurumsal paydaslarin, dunyanin
doért bir yanina yayildigr hizli hareket eden kudresel bir ortama uyum saglamalari
gerekmektedir. Bu adaptasyonun saglanmasinda cep telefonlari, bilgisayarlar,
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e-postalar, web siteleri ve sosyal medya gibi internet temelli uygulamalar seklinde
ifade edilebilecek yeni medyanin, halkla iliskiler baglaminda kullanilabilecek dijital
iletisim ortamlari olarak 6n plana ¢iktigr sdylenebilmektedir. Bu ortamlar iletisime
etkilesimselligi saglama, katilimciligr arttirma, zaman ve mekan kisitini ortadan kal-
dirma vb. gibi pek cok &zellik kazandirmis ya da var olan ozellikleri pekistirmistir.

Williams'a gdre (1996, s. 3) toplum ve kulturde var olan teknoloji, her ikisinden
etkilenir ve ayrica her ikisini de etkiler. Teknolojinin saglamis oldugu karsilikli etki-
lesim 6zelligi yasanan dijitallesme sureci ile yeni bir boyuta tasinmis ve yeni iletisim
araclarini geleneksel iletisim araclarindan ayiran temel &zelliklerden biri de etkile-
simsellik olmustur. Yeni iletisim sistemlerinin tumu iki Kisinin yuz yuze konusmasi
gibi en azindan belirli bir etkilesim duzeyine sahiptir. Etkilesim, yeni iletisim sistem-
lerinin adeta sohbete katilan bir kisi gibi kullaniclya cevap verme yetenegi olarak
tanimlanabilmektedir (Rogers, 1986, s. 4). Bu bilgiler dogrultusunda dijital iletisim
ortamlarinin, iletisimde cift yonlulugu ve etkilesimi destekleyen yapisiyla én plana
ciktigl sdylenebilmektedir.

Son yillarda butun kurumlar ve hedef kitleler, internet alanindaki gelismelerden
faydalanmakta ve dijital platformlarin kullanicisi haline gelmektedirler. Bu dogrul-
tuda bir kurum, halkla geleneksel iliskiler kurma yetenegdinin yaninda, dijital dunya-
daki iletisimi yonetme kabiliyetine dogru hizla ilerlemektedir (Kogyigit, 2017, s. 37).
Bu kabiliyetin kazanilabilmesi icin kurumlarin, dijital iletisimin zaman ve mekan
kisitini ortadan kaldirmasi, katilmciligi guclendirmesi ve etkilesimselligi artirmasi
gibi ozelliklerini goz 6nune alarak iletisimi ydonetmeleri ve buna yonelik stratejiler
olusturmalari gerekliligi ortaya cikmistir. Kurumlar hedef kitleleriyle olan iliskilerini,
dijitaliletisimin ézelliklerinden faydalanarak ve teknolojik gelismeleriyakindan takip
ederek yurutmelidirler. CuUnku teknolojiler, bir konu Uzerinde tartisanlarin arasinda-
ki diyalogu, diger bir deyisle etkilesimselligi artirmakta ve internet, konu hakkinda
tartisanlara, ulasiimasi zor veya imkansiz olan halka ve kitlelere ulasma imkani sun-
maktadir (Heath, 1998, s. 274). Zaman ve mekan kisiti olmadan, kurumlar ile hedef
kitleleri iletisim sureclerinde aktif hale getiren, taraflarin birbirlerine gorus, 6neri ve
beklentilerini sunmasina imkan saglayan, iletisimin etkilesim ve diyalog &zelligine
uygun bicimde yonetilmesini mumkun kilan yeni iletisim ortamlari, halkla iliskiler
acisindan dijital iletisim uygulamalarinin daha da 6n plana ¢cikmasini saglamistir
(Boztepe Taskiran, 2019, s. 123). Bu sebeplerden oturu, kamu kurum ve kuruluslari
da dijital iletisim uygulamalarindan aktif olarak faydalanmaya baslamistir.

Kamu kurum ve kuruluslari agisindan diger kurum ve kuruluslar gibi yurutulen
tum halklailiskiler cabalarinin nihai amaci hedef kitleler ile olumlu iliskiler tesis edip
kuruma karsi olumlu bir imaj olusturmaktir. Olumlu iliskileri gelistirebilmek icin ise
kamu kurumunun hedef kitlesini iyi tanimasi ve buna yonelik stratejiler gelistirmesi
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gerekmektedir. Kamu kurumlari, hedef kitlelerin 6zelliklerini, beklentilerini ve istek-
lerini dogru tespit edip buradan hareketle kamusal hizmetlerini yerine getirmelidir.
Basarili halkla iliskiler, hedef kitlelerin talep ve beklentilerini dogru tahmin edip, ta-
lep edilebiliri Uretmeyi saglayacagi gibi ayni zamanda kurumsal hedeflere uyumlu
bir sekilde hedef kitleleri etkileyerek onlara yeni birtakim talep ve beklentilerin asi-
lanmasina da hizmet edebilmektedir (Yildirim, 2010, ss. 155-156). Kamu kurumlarinin
basarilari hem ic hem de dis hedef kitlelerini iyi tanimalarina, gorus ve dusuncele-
rini tam ve dogru tespit etmelerine baghdir. GUnumuzde iletisim teknolojilerinin
ilerlemesi ile dijital yontemlerle hedef kitleleri tanima yéntemleri gelismistir. Dijital
iletisim uygulamalari kamusal halkla iliskilerde hedef kitlelerin tum ydnleriyle ta-
niNmMasi, onlara uygun strateji ve uygulamalarin yapilandirilmasi, kamusal hizmet-
lerin sekillendirilmesi ve bu hizmetlerin tanitilmasi agisindan én plana ¢cikmaktadir.

Tanima ve tanitma fonksiyonlarinin yerine getirilmesi acisindan kamu kurumla-
rina yapabilecegi katkinin disinda dijital iletisim uygulamalarinin seffaflik, katilim-
cilik ve hesap verebilirlik ilkelerine uygun bir yonetim anlayisinin kamu kurumlari
tarafindan benimsenebilmesine de katki sunmaktadir.

Kamu yonetiminde anlayisin degismesi, diger bir deyisle geleneksel kamu yo-
netiminden yeni kamu ydnetimine gecisle birlikte hedef kitleler merkezi konuma
tasinmis; katilmcilik, seffaflik ve hesap verebilirlik gibi ilkeler gundeme gelmistir.
Dijital iletisim uygulamalarinin kamu kurumlarinda aktif olarak kullanilmaya bas-
lanilmasiyla dne ¢ikan e-katilim kavrami, katilimin dijital yollarla yerine getirilmesi
anlamina gelmekte ve merkezinde vatandaslar bulunmaktadir. E-katilimin birincil
amaci dijital ortamda yonetisim faaliyetlerine vatandaslarin katilmasinin saglan-
masidir. E-katilim vatandas odakli bir mekanizma olarak, kamu kararlarina vatan-
daslarin katilmasi ile dijital ortamda vatandaslara hizmet sunumu amaclarini kap-
samaktadir (Orselli et al., 2018, s. 115).

Yeni kamu yonetimianlayisiile one ¢cikan diger bir ilke olan seffafligin hayata ge-
cirilmesinde de dijital iletisim uygulamalari dnemli bir role sahiptir. Seffaflik OECD
tarafindan (2005, s. 29) kamusal eylemlerin ve bu eylemlerin gerceklestirilmesin-
den sorumlu olanlarin, kamunun denetimine ve itirazlarina acik olmasi olarak ifade
edilmektedir. Boztepe Taskiran'a gdére de (2019, s. 139) kamu yonetiminde seffaflik
ilkesi, kamusal halkla iliskiler cabalariyla yerine getirilmektedir. Kamusal halkla ilis-
kiler strateji ve uygulamalari, etkili iletisim mekanizmalarini kullanma yoluyla bir
yandan kamu kurumlarina iliskin bilgilerin herkes tarafindan ulasilabilir olacak se-
kilde sunumunu ve kamu faaliyetlerine iliskin vatandaslarin bilgilendirilmesini sag-
layip kamu sektorunde seffafligr guclendirebilirken; diger yandan da vatandaslarin
goérus, oneri, beklenti ve taleplerini ilgili kurumlara aktarmasini saglayarak, vatan-
daslarin yonetime katilimini destekleyebilmektedir.
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Yeni kamu yonetimi anlayisiyla 6nem kazanan ilkelerden bir digeri ise hesap
verebilirlik ilkesi olmustur. Kar amaci gutmeyip kamu yararini amaclayan kamu ku-
rum ve kuruluslari agisindan hesap verebilirlik mekanizmalari oldukga énemli bir
yere sahiptir. Hesap verebilirlik, kamu hizmetlerinin dnceden belirlenmis yontem-
ler cercevesinde gerceklestirilip gerceklestirilmedigi, kamu kaynaklarinin etkin ve
verimli kullantlip kullaniimadiginin belirlenme surecidir (Dilaveroglu, 2020, s. 49).
GUnumuzde pek ¢cok kamu kurumu karar ve uygulamalarina yonelik gerekceleri;
web sitelerini, e-postalari ve sosyal medya platformlarini kullanma yoluyla hedef
kitlelerine aciklamakta ve bdylelikle hesap verebilirlik ydonunden dijital iletisim uy-
gulamalarint kullanmaktadir.

Tum kamu kurumlari acisindan oldugu gibi belediyeler acisindan da kamusal
halkla iliskilerde dijital iletisim uygulamalarinin kullanilmasi énem tasimaktadir.
Belediyeler, icerisinde bulundugu ilcenin ve ilce sakinlerinin gereksinimlerini kar-
silamak Uzere hizmet sunan birer tuzel kisiliktir. Gun gectikce sehirlesmenin hiz
kazanmasi ve gelisen kentlesme anlayisi, belediyeler tarafindan sunulan hizmetle-
rin ¢esitliliginin artmasina ve belediyelerin hizmet alanlarinin genislemesine neden
olmustur (Yurdakul et al., 2011, s. 200). Belediyeler geleneksel olarak temizlik, altyapi,
aydinlatma gibi hizmetler vermekteyken, yasanan gelismelerle birlikte sosyal, kul-
tdrel vb. hizmetlere de yonelmislerdir. Genisleyen hizmet yelpazesi, belediyelerin
dijitallesmenin getirdigi yeniliklerden faydalanmasi acisindan da itici bir guc olarak
konumlanmistir.

Dijital degisim ve dénusumle birlikte bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanil-
masi vatandas odakli surdurulebilir bir yonetim anlayisinin gerceklestiriimesinde,
yerel yonetimlere hizmetlerinin daha adil, verimli, etkin, katilimci, seffaf, hesap ve-
rebilir bir sekilde sunulmasinin yollarini daha da acmistir (Karaca & Ozturk, 2019,
s. 531). Belediyelerin bu dijital donusume ayak uydurmasi ile birlikte daha seffaf,
daha katilimci bir anlayis benimsemesine katki saglamistir. Diger yandan modern
dunya yerel yonetimlerin sundugu hizmetlerden yararlanmalk, is ve islemlerini hal-
letmek icin vatandaslarin belediye kapisina gitmek zorunda olmadigi bir sisteme
dogdru hizli bir sekilde ilerlemektedir. Ozellikle iletisim alaninda yasanan teknolojik
ilerlemeler, hayatin organizasyonunu, yonetim ve vatandas icin kolaylastirmaktadir
(Henden & Henden, 2005, ss. 56-57). Bu kolayliklarin yani sira belediyeler tarafindan
dijital iletisim araclarinin dogru ve yerinde kullanilmamasi ve dijital uygulamalarin
iyi yonetilmemesi durumu bircok riski de icinde barindirmaktadir. Bu sebeple be-
lediyeler icin bircok avantaj saglayan dijital iletisimin dogru yonetilmesi gereken
hayati dneme sahip bir sure¢ oldugu da dikkate alinmalidir. Dijital ortamlarda ger-
ceklesen iletisim sureclerinin, kurumsal hedeflere zarar verme potansiyelini barin-
diran kriz gibi olumsuz durumlara yol agmamasi igin stratejik bicimde yonetilmesi
gerekliligi de 6n plana ¢cikmaktadir.
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Arastirmanin Amaci

Calismanin bu kisminda istanbul ilce belediyelerinin katilimiyla gerceklesen,
dijital iletisim uygulamalarinin belediyeler tarafindan kamusal halkla iliskiler
kapsaminda kullanimina yonelik mevcut durumun tespitini amaclayan arastirmaya
dair bilgilere yer verilmektedir. Bu arastirmanin amaci kamusal halklailiskiler strateji
ve uygulamalarini, belediyeler acisindan ele almak ve istanbul ilce belediyelerinin
dijital iletisim uygulamalarindan faydalanma durumunu ortaya koymaktir. Beledi-
yelerin etkili kamusal hizmet sunumu ve kamusal fayda amacina ulasabilmesi icin
halkla iliskiler faaliyetlerine basvurmasi gereklilik tasimaktadir. Kamusal halkla ilis-
kiler faaliyetleri, hedef kitlelerin 6zellikleri yonunden taninmasi, kamusal hizmet-
lerin ve faaliyetlerin hedef kitlelere tanitilmasi acisindan dnemlidir. Ayrica kamu-
sal halkla iliskiler faaliyetleri araciligiyla belediye yonetimlerinde seffaflik ve hesap
verebilirlik guclendirilebilmekte ve yonetime vatandas katilimi saglanabilmektedir.
Dijital iletisimn uygulamalari ise sahip olduklari 6zellikler nedeniyle, kamusal halkla
iliskiler yonunden kullanilabilecek bir kapasiteyi barindirmaktadir. Bu bilgilerden
hareketle arastirma ile dijital iletisimm uygulamalarinin belediyeler tarafindan kul-
lanim durumunu ortaya koymak hedeflenmis; istanbul ilce belediyelerinin dijital
iletisim uygulamalarini hangi kamusal halkla iliskiler amaclarina ulasmak icin kul-
landiginin ve dijital iletisim uygulamalarinin kullaniminin kurumlara ne tur katkilar
sagladiginin tespit edilmesi amaclanmistir.

S6z konusu amaclar dogrultusunda arastirmanin asagidaki arastirma sorularini
yanitlamasi beklenmektedir:

» istanbulilce belediyeleri hangi dijital iletisim uygulamalarini kullanmaktadir?

» istanbul ilce belediyeleri, hedef kitleleri tanima, kamusal hizmet, karar ve faa-
liyetleri hedef kitleleri tanitma amaciyla dijital iletisim uygulamalarina basvur-
makta midir?

» Dijital iletisim uygulamalari, belediyelerin halkla iliskiler faaliyetleri icin ne tur
avantajlar ve dezavantajlar olusturmaktadir?

» Dijital iletisim uygulamalari, belediye yonetimlerinde seffafligin ve hesap ve-
rebilirligin guclendirilmesi, katilimcilhigin saglanmasi yonunden ne tur bir kat-
ki yapmaktadir?

» Belediye yonetimleri, dijital iletisim uygulamalarinin kullanimi acisindan nele-
re dikkat etmektedir?

14

iLETiSIM VE DIiPLOMASiI COMMUNICATION AND DIPLOMACY Vil / Year: Temmuz / July 2021 Sayi/ Issue: 5



KAMUSAL HALKLA iLISKILER VE DIJITAL iLETiISIM UYGULAMALARI

Arastirmanin Yontemi ve Teknigi

Bu calismada nitel arastirma ydntemleri kapsaminda bulunan gérdsme
teknigi kullaniimistir. Salgin sartlarindan ve belediyelerin esnek calisma sistemini
uygulamaya baslamasindan &oturd gorusmelerin ylUz yuze gerceklestirilmesi
mumkun olmamistir. Bu nedenle ilgili kisilere &oncelikle telefonla ulasiimis,
arastirmaya katilim daveti yapilmis ve ardindan 11 sorudan olusan gérusme formu
cevrim ici ortamda kendilerine iletilmistir. Luo ve Wildemuth'un belirttigi gibi (2017,
S. 249) literatUrde gorusme tekniginin yuz yuze uygulanmasi yonunde bir goérus
bulunmaktadir. Ancak goérusmelerin daha genis bir perspektiften telefon ya da
e-posta gibi diger kanallar Uzerinden de gerceklestirilebilmesi mumkundur. E-pos-
ta ise bnceden belirlenmis yer ve zamanda kolayca ulasilamayacak bir populasyona
ulasmak icin kullanisli bir gérasme aracidir.

Arastirma, 2 Aralik 2020 - 11 Ocak 2021 tarihleri arasinda, 22 belediyenin katili-
miyla gerceklestirilmistir. istanbul'daki 39 ilce belediyesinden bazilari yapilan hatir-
latmalara ragmen arastirmaya katilmama egilimi sergilemistir. Arastirmaya katilan
belediyelerin ve gorusme sorularina cevap veren yetkililerin adlari gizli tutulmustur.
Arastirmaya katilmayi kabul eden 22 kurum, katilim siralarina uygun olarak Kurum
1, Kurum 2, Kurum 3, ........ Kurum 22 seklinde kodlanarak elde edilen bulgularin
sunumu gerceklestirilmistir. Gorusme sorulari, belediyelerin basin yayin ve halkla
iliskiler departmanlarindaki yetkili kisiler tarafindan yanitlanmistir.

Gorusme teknigi ile toplanan veriler betimsel analize tabi tutulmustur. Betimsel
analizde Yildirrm ve Simsek'in (2008) bakis acisi dogrultusunda gérusme verileri
onceden belirlenen temalara gore siniflandiriimis, 6zetlenmis ve yorumlanmistir.

Arastirmanin Evreni, Orneklemi, Kapsami ve Sinirliliklar

Bu arastirmanin evrenini istanbul ilce belediyeleri olusturmaktadir. Arastirma-
nin orneklemi ise arastirmaya katilan 22 ilce belediyesidir. Arastirmanin kapsami
istanbul’daki ilce belediyelerinden olusmaktadir. Arastirmaya tim ilce belediyele-
rin katilmamis olmasi bu arastirmanin en temel sinirliligini olusturmaktadir. Aras-
tirmanin bir diger sinirhligini ise pandemi sebebiyle istanbul'da bulunan tim be-
lediyelerle yUz yuze planlanan gorusmelerin yapilamamis olmasi ve veri toplama
surecinin cevrim ic¢i sekilde gerceklestirilmesidir.
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Arastirmanin Bulgulan

istanbul ilce belediyelerinin katiimiyla gerceklestirilen ve belediyelerin kamusal
halkla iliskiler faaliyetlerinde dijital iletisimm uygulamalarindan faydalanma durumu-
nun tespiti amaclanan arastirmada 11 gorusme sorusu katilimcilara yoneltilmistir.
Katilimcilarin bu sorulara vermis olduklari cevaplar ve cevaplar dogrultusunda elde
edilen bulgular asagida genel bir degerlendirme ile sunulmustur.

Kamusal Halkla iliskilerde Dijital iletisim Uygulamalarinin Kullanim

Amaclarina lliskin Bulgular

Arastirmaya katilan belediyelerin neredeyse tumu, kamusal halkla iliskiler faali-
yetlerinde dijital iletisim uygulamalarini kullandiklarini ve 6zellikle kurumsal web si-
teleri, e-postalar ile sosyal medya platformlarindan tanitma amaciyla yogun olarak
yararlandiklarini belirtmislerdir. Bununla birlikte Kurum 2, Kurum 4, Kurum 7, Kurum
9, Kurum 10, Kurum 14 ve Kurum 19, hedef kitleleri olan ilgce halkinin gorus, talep, istek
ve sikayetlerini aninda 6grenme amaciyla da dijital iletisim uygulamalarindan fayda-
landiklarini ifade etmistir. Kurum 4, Kurum 9, Kurum 12 ve Kurum 14, hedef kitlelerin
e-belediye hizmetlerine ulasmasi amaciyla da dijital iletisim ortamlarindan yarar-
landiklarini aciklamistir. Ayrica Kurum 7 ve Kurum 17 dijital iletisim araclarini kullan-
malarina temel teskil eden, hedef kitleler ile karsilikli ve dogrudan iletisim kurmak
amaclarindan bahsetmistir. Bu baglamda belediyelerin dijital iletisim uygulamala-
rint kullanim amaclari acisindan tanitma amacinin 6n plana c¢iktigr bulgusu dikkat
cekmektedir. Tanitma amacini ise tanima, hedef kitlelerin belediyecilik hizmetlerine
ulasmasini saglama ve hedef kitlelerle karsilikli iletisim kurma amaclarinin takip et-
tigi gorulmektedir.

Dijital iletisimin Kamusal Halkla iliskilerde Tanima Fonksiyonu

Yéninden Kullanimina lliskin Bulgular

Elde edilen bulgular, belediyelerin tanima yonunden dijital iletisim uygulamala-
rindan faydalandiklarina isaret etmis ve hedef kitlelerin gorus, dneri ve beklentileri-
nin ogrenilmesi icin en cok kurumsal web sitelerinden ve sosyal medyadan yararla-
nildigi tespit edilmistir. Belediyelerin dijital iletisim uygulamalarindan hedef kitleleri
tanima amaciyla faydalandigi, fakat bu amaca dénuk kullanimin tanitma fonksiyonu
yonunden kullanimla kiyaslandiginda sinirl kaldigi gézlemlenmistir. Yalnizca Kurum
7, hedef kitlelerini tanima amaciyla neredeyse tum dijital iletisim uygulamalarindan
faydalandigini ve hedef kitlelerin gorus, talep, sikayet ve memnuniyetlerinin dijital
iletisim ortamlari araciligiyla dlculdugunu belirtmistir.
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Dijital iletisimin Kamusal Halkla iliskilerde Tanitma Fonksiyonu

Yoéninden Kullanimina lliskin Bulgular

Elde edilen bulgular dogrultusunda belediyelerin hedef kitleleri bilgilendirmek
amaciyla dijital iletisim uygulamalarini kullandigi ve bu amaci yerine getirmek icin
de en yogun olarak kurumsal web siteleri ile sosyal medya platformlarinin tercih edil-
digi ortaya konmustur. Kurumsal web siteleri ve sosyal medya platformlarinin yani
sira belediyelerin cogu SMS yoluyla da hedef kitlelere bilgilendirme yaptiklarini vur-
gulamislardir. Kurum 10, hedef kitleleri bilgilendirme acisindan dijital iletisim uygu-
lamalarinin &zellikle pandemi surecinde fazlaca 6n plana ciktigina dikkat cekmistir.
Kurum 10, ézellikle dUnya capinda yasanan pandemi sebebiyle dijital iletisim uygula-
malarindan guncel duyurularin iletiimesinde, degisikliklerin ve diger faaliyetlerin du-
yurulmasinda faydalandiklarini aciklamis ve dijital iletisim uygulamalarinin pandemi
gibi olaganustu bir strecte sagladigi kolayliklardan bahsetmistir. Kurum 10 da dahil
olmak Uzere arastirmaya katilan tum belediyelerin dijital iletisim uygulamalarina ta-
nitma amacina donuk olarak yogun bir sekilde basvurduklari dikkat cekmektedir.

Dijital iletisim Uygulamalarinin Belediyelerin Halkla iliskiler

Faaliyetlerine Katkilarina lliskin Bulgular

Dijital iletisim uygulamalarinin belediyelerin yaruttagu halkla iliskiler faaliyetle-
rine zaman ve mekan kisitini ortadan kaldirma, hiz ve etkilesimselligi artirma gibi
katkilar oldugu tespit edilmistir. Bu katkilarin en basinda, dijital iletisim uygulama-
lar1 sayesinde hedef kitlelerin daha hizli ve belediyeye gelmeden hizmet alabilmeleri;
diger bir anlatimla, hedef kitlelerin belediye ve hizmetlerine zaman ve mekan kisiti
olmadan ulasabilmeleri yer almaktadir. Ayni zamanda elde edilen bulgular dogrultu-
sunda, hedef kitlelere geleneksel iletisim araclarina kiyasla dijital iletisim araclariyla
ulasmanin daha dusuk maliyetli oldugu da tespit edilmistir. Dijital iletisim uygula-
malarinin, belediyelerin halkla iliskiler faaliyetlerine en temel katkisinin, katilimcilar
tarafindan etkilesim kavrami odaginda ac¢iklandigi gérulmustur. Kurum 13, hedef kit-
lelerin dijital iletisim uygulamalari araciligi ile belediye baskanina mesaj iletmesini ve
donus almasini, etkilesimsellik dogrultusunda, hedef kitlelerin belediye baskani ile
yolda karslilasip yuz yuze sohbet etmesine benzer bir faaliyet olarak yorumlamistir.
Bu katkilarinin disinda ozellikle Kurum 10, dijital iletisimm uygulamalari ile hedef kitle-
lerin belediye hizmet ve kararlari Uzerinde daha aktif bir rol aldigini belirtmistir. Diger
yandan Kurum 3, Kurum 5 ve Kurum 7, dijital iletisim uygulamalari sayesinde daha
genis hedef kitlelere ulastiklarindan bahsetmislerdir. Kurum 7, Kurum 9 ve Kurum 10,
bu uygulamalar sayesinde hedef kitlelerin siniflandiriimasinin ve bu siniflandirmaya
yonelik mesaj ve hizmet Uretmenin kolaylastigini vurgulamislardir. Kurum 7, Kurum
10 ve Kurum 12, dijital iletisim uygulamalari sayesinde hedef kitleler ile ¢ift yonlu ileti-
simin gerceklestirilebildigi Uzerinde durmuslardir.

iLETiSIM VE DIiPLOMASiI COMMUNICATION AND DIPLOMACY Vil / Year: Temmuz / July 2021 Sayi / Issue: 5

17




Evin KANAR TASLAK & Hatun BOZTEPE TASKIRAN

Dijital iletisim Uygulamalarinin Belediyelerin Halkla iliskiler

Faaliyetleri Agcisindan Dezavantajlarina lliskin Bulgular

Dijitallesmenin, belediyelerin halkla iliskiler faaliyetleri acisindan en temel de-
zavantajinin kontrolsuz ve hizla ilerleyen bir alan olmasindan kaynaklandigi tespit
edilmistir. Bu gorus, dijital iletisim uygulamalarinin belediyeler acisindan avantajlari-
Nnin yani sira dezavantajlarinin da oldugu yonundeki kanaati de ortaya koymaktadir.
Dijital iletisim ortamlarinin belediyelerle ilgili olumlu bilgilerin hizla yayllmasi gibi
onemli bir avantaji gundeme getirdigi; diger yandan ise olumsuz, yanlis veya asllsiz
bilgilerin de ayni hizla yayilmasinin ve dijital ortamlarin kontrol edilemeyen bir alan
olmasinin dezavantaj olusturdugu ortaya konmustur.

Dijital iletisim Uygulamalarinin Y6netiq1e Vatandas Katilimini

Glclendirmesi Yoninden Kullanimina lliskin Bulgular

Belediyelerin hedef kitlelerin yonetime katilimini desteklemek icin dijital ileti-
sim uygulamalarindan yararlandiklari ve bu konuda en ¢cok sosyal medyanin tercih
edildigi ortaya konmustur. Sosyal medya Uzerinden hedef kitlelerin yapmis olduklari
yorumlarin incelendigi ve geri donuslerin yapildigi tespit edilmistir. Bu amacla web
sayfalari ve diger dijital iletisim uygulamalari araciligi ile cevrim ici anketler yapildigi
da dikkat cekmektedir. Ayni zamanda bircok belediyede dijital iletisim uygulamalari
araciligiyla ulasan gérUus/oneri/sikayet bildirimi ve mesajlari inceleyen 6zel birimlerin
kuruldugu bildirilmis olup, bu konuya verilen dnemin arttigi tespit edilmistir.

Dijital iletisim Uygulamalarinin Seffaflik ile Hesap Verebilirligi

gu'g:lendirme ve Katilimciligi Arttirma Yéntinden Katkilarina

lliskin Bulgular

Arastirmaya dahil olan tum belediyeler, dijital iletisim uygulamalarinin belediye
yonetimlerinde seffafligi ve hesap verebilirligi guclendirdigini, katilimcihgi artirdigi-
ni belirterek bu yonlerden dijital iletisim uygulamalarinin katkilarinin bulundugunu
ifade etmistir.

Dijital iletisim Uygulamalarinin Geleneksel Medyaya Gére Avantaj ve

Dezavantajli Yonlerine lliskin Bulgular

Dijital iletisim ortamlarinin, belediyelerin halkla iliskiler faaliyetleri acisindan ge-
leneksel iletisim araclarina kiyasla cesitli avantajlarinin bulundugu tespit edilmistir.
Dijital iletisim uygulamalarinin avantajlari arasinda; geleneksel iletisim araclarina ki-
yasla hedef kitlelere daha hizli ve daha dusuk maliyetlerle ulasilmasi, geri donuslerin
daha hizli alinmasi, zaman ve mekan kisitlarinin ortadan kaldirmasi gibi hususlar 6n
plana cikmaktadir.
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Belediyelerin iletisim Uygulamalarinda Tercih Edilen iletisim

Araclarina lliskin Bulgular

Arastirmadan elde edilen bulgular, belediyelerin iletisim faaliyetlerinde, gelenek-
sel iletisim araclari ile birlikte dijital iletisim uygulamalarini da tercih ettiklerine isaret
etmistir. Belediyeler kamusal halkla iliskiler kapsaminda yogun olarak dijital iletisim
uygulamalarindan faydalandiklarini belirtmistir. Kurum 10, 6zellikle Ulke ¢capinda ya-
sanan pandemi sureci sebebiyle belediyelerinin iletisim faaliyetlerinde dijital iletisim
uygulamalarinin kullaniminin arttigini belirtmistir. Kurum 3, Kurum 7 ve Kurum 9 ise,
belediye hizmetinin hitap ettigi hedef kitlenin &zelliklerine gore, geleneksel iletisim
araclariniya da dijital iletisim uygulamalarini tercih ettiklerinden bahsetmislerdir. ile-
tisim faaliyetlerinde yogun olarak dijital iletisim uygulamalarinin tercih edildigini be-
lirten belediyeler ise bunun sebebi olarak hiz, maliyetlerin az olmasi ve gunumuzde
hizla yasanan dijitallesmeye ayak uydurma zorunlulugu gibi hususlara yer vermistir.

Pijital iletisim Uygulamalarinin Kullaniminda Dikkat Edilen Hususlara

lliskin Bulgular

Belediyelerin dijital iletisim araclarini kullanirken hiza, guncelleme sikligina, gu-
venlige, kullanilan dile, acik ve anlasilir olmaya dikkat ettikleri tespit edilmistir. Ka-
tilimcilarin hemen hemen hepsi dijital iletisimm uygulamalarini kullanirken, hedef
kitlelerden gelen yorum ve mesajlari hizli bir sekilde cevaplamaya ve dijital iletisim
uygulamalarinda yer alan bilgilerin guncel tutulmasina dikkat ettiklerini belirtmis-
lerdir. Hizli geri donus alamayan ya da belediyelerin dijital iletisim uygulamalarinda
guncel olmayan bilgiler ile karsilasan hedef kitlelerin memnuniyet duzeylerinin du-
secedi, belirtilen bir diger husus olmustur. Kurum 12, bunlarin yani sira dijital iletisim
uygulamalarindan sosyal medya hesaplarinda duzenli ve sik paylasim yapmaya dik-
kat ettiklerini belirtmistir. Kurum 15 ise, dijital iletisim uygulamalari araciligiyla hedef
kitlelerin belediye hizmetlerine 7/24 kesintisiz bir sekilde ulasmasini saglamaya calis-
tiklarini ifade etmistir.

Dijital iletisim Uygulamalari Kaynakli Krizlere Yaklasim Bicimine

Yénelik Bulgular

Belediyelerin, dijital iletisim platformlarinda olumlu haberler kadar olumsuz ha-
berlerin de hizla yayllmasindan o6turd zaman zaman kriz ve olumsuz durumlarla kar-
silastiklari ve bu gibi durumlarda sureci aciklayici ve olumlu bir yaklasimla yonettik-
leri ortaya konmustur. Kurum 1, Kurum 8, Kurum 20 ve Kurum 21, herhangi bir kriz ya
da olumsuz durumun yasanmasl halinde, hedef kitlelere dijital iletisim platformla-
rindan tam ve dogru bilgilendirmenin yapilmasini sagladiklarini belirtmislerdir. Bun-
larin yani sira Kurum 9, bu gibi durumlarda surecin seffaf bir sekilde ydnetilmesine
O6zen gosterdiklerinden bahsetmis olup Kurum 10 ise kriz ya da olumsuz durumlar
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bitene kadar hedef kitleler ile iletisimi kesmediklerinden bahsetmistir. Kurum 7, bu
gibi durumlar icin kriz yonetim ekibinin oldugundan ve sureci adim adim planlaya-
rak yuruttuklerinden bahsetmistir. Kurum 19 da benzer olarak kriz ya da olumsuzluk
durumlari icin kriz masasi kurduklarindan soz etmistir. Kurum 6, dijital iletisim plat-
formlarinda yasanacak kriz ya da olumsuz durumlar icin iletisim stratejileri gelistir-
diklerinden, Kurum 3 ise belediyenin bu gibi durumlar icin kriz planinin varligindan
bahsetmistir. Bulgular dogrultusunda belediyelerin dijital iletisim uygulamalari kay-
nakli krizler ya da olumsuz durumlarla karsilasabilme durumlarina iliskin farkindalik
gelistirdikleri ve olumsuz durumlarin yonetimine dair aciklayici ve olumlu bir yakla-
sim benimsedikleri tespit edilmistir.

Tartisma ve Sonug¢

Halkla iliskiler, tum kurumlar icin oldugu gibi merkezi ve yerel yénetim niteli-
gindeki kamu kurum ve kuruluslari icin de dnemli bir yonetim fonksiyonu olarak
konumlanmaktadir. Kamusal halkla iliskiler baglaminda ele alindiginda ise, yerel
yonetim kapsaminda yer alan belediyeler 6n plana ¢cikmaktadir. Belediyeler, hedef
kitleleri olan halk ile olumlu iliskiler gelistirebilmek ve yonetsel devamliligi sagla-
mak icin halkla iliskiler faaliyetlerine ihtiyac duymaktadir. Belediyelerin son yillarda
halkla iliskiler uygulamalarini gerceklestirirken dijital iletisim ortamlarindan fay-
dalandiklari bilinmektedir. Dijital medyanin zaman ve mekan kisitini ortadan kal-
dirmasi, katilimcihgi artirmasi ve hedef kitle ile etkilesimi saglamasi gibi 6zellikleri
sebebiyle belediyeler acisindan kullanilabilecek bir kapasiteyi barindirdigi dikkat
cekmektedir.

Literaturde de yeni medya ve sosyal medyanin kamu kurumlari ve &zellik-
le de belediyelerin iletisim faaliyetleri acisindan buyuk bir potansiyeli barindir-
digina dair goruslerin 6n plana ciktigr gorulmektedir (Leighninger, 2012; Solmaz
& Gorkemli, 2012; Mergel, 2013; McNutt, 2014; Scott, 2016; Yesildal, 2019). Alandaki
benzer calismalar incelendiginde, belediyelerin dijital iletisim uygulamalarindan
faydalanma durumunuve faydalanmaamaclarinitespit etmeyeydnelik calismalarin
yetersiz oldugu soylenebilmektedir.

Yabanci literaturde Scott’'un (2016) Amerika Birlesik Devletleri'ndeki belediye-
lerin web sitelerini, kamu katilimini destekleme kriterine uygun olup olmadiklarini
tespit etmek Uzere icerik analizi teknigdi ile inceledigi; Mergel'in ise calismasinda
(2013) Amerika federal hukGmet organlarinin sosyal medya hesaplarindan sorum-
lu bireylerle gorusmeler gerceklestirdigi ve katilimcilarin, kamu sektérundeki sos-
yal medya etkilesimlerinin dlcimlenmesine dair degerlendirmelerini tespit etmeyi
amacladigi gdérulmustur. Turkiye'de Yesildal'in (2019) calismasinda sosyal medyanin
yerel ydnetimler tarafindan kullanilmasi gerekliligini kavramsal bir cercevede de-
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gerlendirdigi; Solmaz ve Gorkemli'nin ise (2012), Turkiye'deki 16 buUyuksehir bele-
diyesinin sosyal paylasim aglarindaki mevcudiyetlerini ortaya koymayl amaclayan
bir calisma gerceklestirdikleri tespit edilmistir. Solmaz ve Gérkemli (2012), ¢alisma-
lari neticesinde 6rneklem dahilinde yer alan belediyelerin cogunlugunun sosyal
medyada yer aldiklari bulgusuna ulasmistir. S6z konusu calismanin ise, istanbul
ilce belediyelerinin dijital iletisimn uygulamalarini kullanma durumunu ve kullanim
amaclarini tespit etmeye yonelik bulgular sunmasi ve belediyeler ile gerceklestiri-
len gorusmelere dayanan verileri kapsamasi nedeniyle alandaki diger ¢calismalar-
dan farklilastigi séylenebilmektedir.

Bu calismanin temel amaci kamusal halkla iliskiler strateji ve uygulamalarini
belediyeler yonunden ele almak ve dijital iletisim uygulamalarinin belediyeler tara-
findan kullanim durumunu tespit etmektir. Ayrica calisma kapsaminda, belediye-
lerin dijital iletisim uygulamalarini kullanma amacglari ile dijital iletisim sureclerinin
belediyeler tarafindan ifa edilen halkla iliskiler uygulamalarina yaptiklari katkilarin
da ortaya konmasi hedeflenmistir. S6z konusu amaclara ulasmak icin calisma kap-
saminda istanbul ilce belediyelerinin dahil oldugdu bir arastirma gerceklestirilmistir.
Arastirma kapsaminda, nitel arastirma yontemlerinden gorusme teknigi kullanila-
rak istanbul’da bulunan 39 ilce belediyesinin halkla iliskiler mtudurlUklerinde ya da
halkla iliskiler faaliyetlerini yuruten birimlerinde gdrev yapan katilimcilara 11 soru-
dan olusan gorusme sorulari yéneltilmis ve 22 belediye tarafindan bu sorularin ya-
nitlanmasi dogrultusunda arastirma verileri toplanmistir. Arastirmadan elde edilen
bulgular, dijital iletisim uygulamalarinin, belediyelerin halkla iliskiler faaliyetlerini
de degisime ugrattigini gostermis ve dijital iletisim uygulamalarinin belediyelerin
halkla iliskiler faaliyetlerinde dnemli bir yere sahip olduguna isaret etmistir.

Dijital iletisim uygulamalarinin kamusal halkla iliskiler faaliyetlerinin daha hizli
ve daha dusuk maliyetle surdurulmesine yaptigi katkilarin én plana ¢iktigr aras-
tirmada, dijital iletisim uygulamalari dogrultusunda belediyelerin halkla iliskiler
faaliyetleri acisindan zaman ve mekan kisitinin ortadan kalktigina, katilimcihgin
ve etkilesimselligin arttigina ve hesap verebilirlik ile seffafligin guclendigine isaret
eden bulgulara ulasiimistir. Ayrica geleneksel iletisim araclari ile hedef kitlelere ya-
pilan tek yonlu ve zaman alan bilgi akisinin dijital iletisim uygulamalari ile iki yonlu
hale geldigi, hedef kitleler ve belediyeler arasinda kurulacak iletisimin ‘anindalik’
kazandigl tespit edilmistir. Dijital iletisim uygulamalari ile halkla iliskilerin tanima
ve tanitma fonksiyonlarinin daha kolay, daha hizli ve daha az maliyetlerle yerine
getirilmesinin, belediyeler tarafindan avantaj olarak degerlendirildigi gorulmus-
tar. Arastirmanin en dikkat ceken bulgularindan biri ise belediyelerin dijital iletisim
uygulamalarindan tanitim amacina yonelik olarak yogun bicimde yararlandiklari,
dijital iletisim araclarinin tanitma amaci ile kullaniminin ise gelistiriimeye acik bu-
lunduguna yoneliktir.
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Dijital iletisim uygulamalarinin s6z konusu avantajlarinin yani sira olumlu bilgiler
kadar olumsuz ya da asilsiz bilgilerin ayni hizda yayilmasina neden olabilecedi ve bu
nedenle de belediyelerin cogunun dijital iletisim uygulamalarinda kontrol saglama-
nin gu¢ oldugunu dusundukleri tespit edilmistir. Katilimcilar dijital iletisimden kay-
nakl kriz ya da olumsuz durumlarla karsi karsiya kalinabildigini de ifade etmistir. Bu
bulgu, belediyelerin dijital iletisim uygulamalarinin avantajlari kadar dezavantajlari-
nin bulundugunun farkinda olduklarini gostermis ve bu dezavantajlardan kaynakla-
nabilecek olumsuz durumlar ile krizlerin yonetimine iliskin hazirlikli olunmasi gerek-
liligini de gundeme getirmistir.

Bu calisma, belediyelerin dijital iletisim uygulamalarini kullanma durumunu ve
kullanma amaclarini istanbul ilce belediyelerinin dahil oldugu bir arastirma ile ortaya
koymak Uzere planlanmistir. Daha sonraki ¢alismalarda farkli seviyelerdeki kamu ku-
rumlarinin halkla iliskiler uygulamalarinda dijital iletisim ortamlarindan yararlanma
durumunun tespitine yonelik arastirmalar gerceklestirilmesi onerilebilmektedir. Ay-
rica kamu kurumlarinin dijital iletisim ortamlarindan kaynakl olumsuz durumlari ya
da krizleri ne sekilde yonetebilecegine yonelik arastirmalarin da alan agisindan é6nem

taslyacagi dusunulmektedir.
|
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