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Ozet

Bu makale, Tiirkiye’de kamu kurumlarinin sosyal medya kanallarini ve
web sitelerini kullanarak kamuoyunda nasil bir giiven olusturdugu ve web
site ve sosyal aglarin devlet kurumlarina giiven konusunda katkilarini
O0lcme amaci tagimaktadir. Yeni medya kanallarinda itibar yonetme ve
hedef kitlede giiven olusturma siireci sosyal aglarin gelisimiyle birlikte
2000’li yillarin basinda baslamistir. 2005 yilinda Facebook’un, 2006
yilinda Twitter’in kurulmasiyla yeni bir sosyal toplum diizeni ortaya
cikmis, bireyler arasinda aglara bagl bir iletisim kurma siireci baglamistir.
Kisa siirede milyonlarca kullaniciya ulasan bu aglar, ticari amag giiden
kuruluslarin dikkatini gekmekle kalmayarak, kamu hizmeti yapan kurumlar
tarafindan da kullanilmaya baglanmaistir. Yeni medya kanallarini kullanarak
bireysel kullanicilarla birebir iletisim kurma imkan1 elde eden kurumlar,
kitlesel yaymnlar yerine kisiye Ozel iletisim ¢aligmalar gerceklestirmeye
yonelmistir. Bu kapsamda bu makalede Istanbul Aydin Universitesi
ogrencileri, akademik ve idari personeliyle bir anket gergeklestirilmistir.
Elde edilen bulgulara gore, devlet ve belediye web siteleri ve sosyal
hesaplariyla basarili deneyimi olan kullanicilar, devlet ve belediyelere
daha fazla gliven duymaktadir. Bu siteler ve sosyal hesaplarla deneyimi
olmayan veya basarisiz olan vatandaslar, devlet ve belediyelere daha az
giiven duymaktadir.
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Government Websites and Social Media’s Influence on
Government and Public Relationships

Abstract

The aim of this article is to evaluate the effect of websites and social media
and its contribution to the trust relationship between government and its
public. Managing reputation and building trust for target audiences via
new media tools started in the beginning of millennium years, 2000. With
the founding of Facebook in 2005, Twitter in 2006, new social community
and interpersonal communication via mobile and internet networks has
appeared. These networks has reached millions in a short time, not only
people but also corporations and public organizations used that new media
tools and networks for its commercial goals. For this reason, We made
a research for this article with the academic and administrative staff of
Istanbul Aydin University. According to the findings, people who use public
organizations’ social account in social media and websites successfully
more trust the government then people who use unsuccessfully.

Keywords: websites, social media, government, citizen, trust.

Giris

Yeni medya teknolojileri gilinlimiiz diinyasinda geleneksel medya
araclarindan farklilasarak yeni bir iletisim ortami yaratmistir. Icerigin
kullanicilar tarafindan belirlendigi yeni medya kanallarinda asil so6z
sahipleri, geleneksel medyada pasif izleyici olan kitleler olmustur. Bu
kitlelerin belirledigi igerik, zamanla geleneksel medyay1 da etkileyerek
yeni bir kamusal alanin habercisi olmustur. Anindalik, eszamansizlik,
etkilesimlilik, kullanici tiirevli icerik olarak 6zellikleri siralanan yeni medya
araclari, web 2.0 donemi olarak kavramsallastirilmistir. Sohbet ve forum
sitelerinin kullaniminin yaygin oldugu 90’lar ise web 1.0 donemi olarak
belirlenmistir. Giliniimiizde web 3.0 donemi konusulmakta ve kullanilan
site ve aglarin daha akilli bir nitelik kazanacagi dngdriilmektedir.

Sosyal aglarin ve iletisim teknolojisini tasiyan cihazlarin {retim
maliyetlerinin diismesiyle kullaniminin yayginlasmasi ve kolay kullanim
ozelliklerinin ¢ogalmasi1 6zel ve kamu kurumlarmin ilgisini bu yone
yoneltmistir. Giliniimiizde milyonlarca insan sosyal aglar araciligiyla
iletisim kurmakta, fotograf, video, link ve veri paylasmaktadir.
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Bu caligsma, devletin vatandasa hizmet amagli kurdugu web siteleri ve sosyal
medya hesaplarinin, devlete olan giiven iligkisini irdelemeyi amaclamistir.
Bu anlamda Istanbul Aydin Universitesi dgrencileri, akademik ve idari
personeliyle bir anket gerceklestirilmistir. Anket, demografik bilgilerle
baslayarak, evet-hayir’li sorular, agik uclu ve kapali uglu sorularla
sekillenmistir.

Elde edilen bulgulara gore devlet kurumlarmin web siteleri ve sosyal
hesaplariyla deneyime sahip olmayan, deneyimi olup basarisiz kullanim
gerceklestiren vatandaslar, devlete daha az glivenmektedir. Devlet
kurumlarinin web siteleri ve sosyal medya hesaplariyla deneyime sahip
olup basarili kullanan vatandaslar, kullanmayanlara goére daha fazla
glivenmektedir.

1. Sosyal Medya

Sosyal medyanin temeli, internet teknolojilerinin gelismesiyle paralel bir
seyir izlemistir. 90’larda forum ve sohbet sitelerinin yayginlasmasi ve
internetin 1989 yilinda diinya ¢apinda bir ag haline doniismesiyle kitlesel
iletisim ortamlarmin ilk izleri olusmaya baslamistir. Websitelerinin hizla
yayginlagmasi, sohbete dayali site yapilarinin olugmasi, Microsoft’un
mesajlasma servisinin kurulmasi, bireysel iletisimin Oniinii agmistir.
Bilgisayar teknolojilerinin gelismesi, yliksek hizda ve yapida veri tasima
kapasitelerinin artmasi, bir anlamda yeni medya gelisiminin Oniini
acmistir.

Sosyal medya kavrami iizerine onlarca tanim yapilmis ve yapilmaktadir.
Bu konuda belirli bir uzlasma bulunmamaktadir. Wikipedia’da yer alan
tanima gore sosyal medya, bilgisayar tabanli olup, bilgi paylasimi ve
degisimi, fikir paylasimi, fotograf, video gibi ¢oklu medya iceriklerinin
sanal ortamda paylasilmasi olarak tanimlanmaktadir. Bir bagka tanimda
ise internet tabanli grup iletisimi olarak ifade edilmektedir (Wkipedia.
com, 2015).

Sosyal medya kavrami, kendisiyle birlikte web 2.0 kavramini ortaya
cikarmistir. Web 2.0 sifir donemi aslinda sayisal tabanli teknolojilerin
gelisimidir. Sayisal tabanli teknolojiler, verinin 1 ve 0 ile temsil edilmesiyle
ortaya ¢ikmaktadir. Analog sistemlerde veri, frekans ve boyutunda farklilik
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olabilen devamli elektrik sinyalleriyle somutlagirken, sayisal sistemlerde
1 ve 0 ile temsil edilmekte ve herhangi bir veri kayb1 yasanmamaktadir.
Sayisal sistemde veriler; ses, goriintii, video olarak ayristirilabilmekte,
birbirine doniistiiriilebilmektedir. Sesin yaziya, yazinin goriintiiye
doniistiiriilmesi gibi... Bu sistemde veriler biiyiik kapasitede saklanmaya
ve iletilmeye baslanmis ve medya degistirilebilir ve doniistiiriilebilir bir
ara¢ olmustur (Karabulut, 2009: 88).

Demokrasinin gelistirilmesinde sosyal medya aglari an1 zamanda bireylerin
yasamis oldugu kurumsal sorunlar i¢in ¢éziimler talep edecegi bir ortam
durumuna gelmistir. Herhangi bir kurum ile olan olumsuz iletisim,
sosyal medya aglarinda dile getirilerek, hizli bir ¢6ziim alinabilecegi
hedeflenmektedir. Buna neden olan unsurlar ise sosyal medyanin hizl
yayilimci bir yapiya sahip olmasidir. Kurumlar bu gibi durumlarda marka
algilarin1 olumsuz etkileyen mesajlarin yayilmasini engellemek i¢in
kurumsal hesaplar1 araciligryla sorun yasayan bireylerle birebir ilgilenerek
¢Ozlim yollarin1 devreye sokmaktadir.

2. Web Siteleri

Tirkiye’de ilk internet baglantis1 1993 yilinda 64 kbps hiz ile donemin
Basbakan Yardimcisi Erdal Inonii tarafindan Orta Dogu Teknik
Universitesi’nde gerceklestirilmistir. 64 kbps ile baslayan internet baglanti
hizi 2000 yilinda 400mbps’ye, 2008 yilinda 171 gbps’ye c¢ikmistir
(Kuyucu ve Karahisar, 2013: 25). Web siteleri, Tim Berners-Lee’nin
1989°da World Wide Web’i kesfetmesiyle (www.eticaretsozlugu.com)
gelistirilen ve kullanicilara belirli konularda bilgilendirme yapan sistemli,
gorsel, yazinsal ve sesli igerige sahip internet sayfalaridir. WWW, biitlin
diinyadaki bilgisayarlarin birbiriyle iletisim kurabildigi biiyiik bir agdir.
Her bir internet sayfasinin bir IP’si olmakla birlikte, belirli bir isim ve
protokollerle giris yapilmaktadir. Bu siteler genelde tarihsel, sosyal ve
siyasi bilgiler igermekle birlikte teknoloji ve bilim icerikli yayinlar da
yapmaktadir.

Gilinlimiizde web siteleri kullanicilarin istek ve begenisine gore tasarlanarak
yeni bir doneme girilmistir. Artik web siteleri araciligiyla {iriin ve
hizmet pazarlanarak, e-ticaret denilen yeni bir is alan1 ortaya ¢ikmistir.
Bunun yaninda e-devlet, miisteri hizmetleri, e-bankacilik, e-hizmet gibi
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kamusal ve 6zel hizmet sunan kurumlar da internet siteleri iizerinden
giivenli bankacilik ve kamu hizmeti saglamaktadir. Bunun igerisinde web
sitelerinden kullanicilar fatura, vergi gibi 6demelerini yaparken, adli ve
hukuki islerini de herhangi bir kuruma gitmeden yiiriitebilmektedir. Web
siteleri Ozellikle bankacilik ve kamusal islerde vatandaslara kolaylik
saglayarak zamandan tasarruf saglamakta ve hizmet {ireticisine karsi da
bir giiven insa etmektedir.

Bununla birlikte web sitelerinin gelismesi ve sunulan hizmetlerin
cesitlenmesi, e-vatandaslik kavramin1i da beraberinde getirmistir.
E-vatandaslik, devletin sundugu saglik, hukuk, yerel yOnetimler gibi
hizmetlerin sanal ortamda sunulmasidir. Vatandaglar herhangi bir kamu
kurumuna gitmeden sanal olarak islemlerini yiiriitebilmektedir.

3. Devlet ve Vatandas Arasinda Giiven Kavrami

Giiven, 6zellikle sosyal yasamda ve kisiler aras1 yasamda 6nemi en yiiksek
konulardan biridir. Glivenmek edimi, her seyden once bilissel bir siireci
gerekli kilar. Bireyin gliven duymasi, karsi tarafin daha onceki tutum,
davranis ve eylemlerinin siirekli gézden gegirilmesi, yorumlanmasi ve
uygun bulunmasinin bir iriiniidiir. Bu siirecte kisilerin bilgiye dayali
diisiincelerinin yani sira duygusal yasamlarindan kaynaklanan diistinceleri
son derece dnemlidir. insanlarin i¢ diinyalarindaki izlenimleri ve sezgi
giicii, giiven duygusunun olusumunda biiylik bir rol oynamaktadir
(Yildirim, 2010: 3).

Giiven kavramu ile ilgili yapilan tanimlamalara bakildiginda, tanimlarin
bir kisminin diger taraftan beklentiye, bir kismmin da diger tarafa karsi
savunmasiz kalma isteg§ine yogunlastigni goriilmektedir. Beklentiye
yogunlagsan tanimlar sdyle siralanabilir. Giiven, bir tarafin diger degisim
tarafina giivenme istegi olarak ifade edilebilir (Morgan ve Hunt, 1994).
Hosmer (1995) giiveni, giivenilen tarafin ahlaki olarak dogru bicimde
davranacagina dair beklenti temeline dayanan giivenilen tarafa giivenme
istegi ile ilgili etik davranmis beklentisi (ahlaki olarak dogru kararlar ve
etik prensiplerin analizine dayali eylemler) olarak ifade etmistir (Kalemci
Tiizlin, 2007: 95).
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Hiikiimete yonelik giiven se¢gmenlerin sadece oy vermelerinde degil
aynm1 zamanda da hiikiimet politikalarin1 desteklemelerinde, kanunlara
uymalarinda, politikacilara ve politik kurum ve kuruluslara yonelik
degerlendirmelerinde ve diisiincelerinde de etkili olmaktadir. Politik
gilivenin olmayis1 demokratik hiikiimete yonelik destege zarar vermekte,
hiikiimetin mesruiyetiyle ilgili sorularin dogmasina neden olmaktadir.
Kisacasi giiven, politikacilarin etkili yonetim becerilerini de etkilemektedir
(Gershtenson, Ladewig ve Plane, 2006: 882-883°’den Aktaran: Pelenk
Ozel, 2011).

Bununla birlikte kamu yonetimine giivenini belirleyen tek bir 6l¢iit yoktur.
Kamu yonetimine giiven duyulmasinda; kamu kurumlarinin yapisi,
islevleri ve isleyisinin yani sira kamu hizmetlerinin halkin beklenti ve
gereksinimlerine uygunlugu son derece onemlidir. Kamu kurumlarinin
bir yandan kamu yararii gozeterek islerini dogru yapmasi diger yandan
yaptig1 islerin dogru olmasi, yurttaslarin kamu yoOnetimine giiven
duymalarimin esasini olusturmaktadir. Bu bakimdan 20. Yiizyilin son
ceyregindeki e-devlet girisimlerinin, birtakim riskler tasimakla birlikte,
yurttaglarin kamu yonetimine giivenini giiclendirici bir etkiye sahip
oldugunu belirtmek gerekir (Yildirim, 2010: 2).

4, Calismanin Konusu ve Amaci

Bu c¢alismanin konusu, yurttaglarin kamu ydnetimine giiveninin e-devlet
cabalarindan nasil etkilendigini arastirmak; amaci ise yurttaslarin kamu
yonetimine giiveninin e-devlet cabalarindan nasil etkilendigi sorusuna
yonetsel agidan yanit bulmaktir.

Calisma, devlet kurumlarinin internet ortaminda yer alan web sitesi ve
sosyal medya hesaplarinin devlete giiven olusturmadaki roliinii arastirmay1
amagclamaktadir.

5. Calismanin Yontemi

Bu makale Amerika Birlesik Devletleri’nde yapilan ve Public Relations
Review isimli hakemli dergide yayimlanan ‘Government websites and
social media’s influence on government-public relationships’ isimli
calismadan uyarlanmistir. Calismanin benzer bi¢imi de Tiirkiye’deki
vatandaslara uyarlanarak bir karsilastirma yapilmstir.
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Calismada anket yontemi kullanilmistir. Anket, demografik bilgileri 6l¢erek
baglamistir. Daha sonra katilimcilarin internet kullanim aliskanliklarini
Olgmeyi hedefleyen sorular yoneltilmistir. Daha sonra devlet web siteleri
ve sosyal medya hesaplariyla olan deneyimlerini 6lgen sorular sorulmustur.
Ardindan Giiven konusunda, devlet ve belediyeler olmak {izere
katilimcilara, bunlara ne kadar gliveniyorsunuz diye sorulmustur. Sorular
1’den 4’e kadar her zaman, ¢ogunlukla, bazen, hi¢ olarak kodlanmistir.
Katilimcilar devlet sitelerini kullanimlarina gére 4 gruba ayrilmistir:

(a) internet kullanmayanlar, (n=0)

(b) devlet web siteleri ve sosyal hesaplariyla deneyimi olmayan
internet kullanicilari, (n=27)

(c) basarisiz devlet siteleri kullanicilari, (n=21)

(d) basaril1 devlet site kullanicilari, (n=35)

[Ik basta kullanicilara yoneltilen “internet kullamyor musunuz,
ne sikhikla kullamyorsunuz? ve mail gonderip aliyor musunuz?”
Sorulartyla internet kullanmayanlar tanimlanmaya ¢alisilmistir. Internet
kullanicilar1 arasinda bazilar1 devlet sitelerini ziyaret etmistir, bazilari
da etmemistir. Daha sonra devlet siteleriyle deneyimi olmayan internet
kullanicilar1 tanimlanmistir. Ardindan devlet sitelerini kullanan kullanicilar
da iki gruba ayrilmistir; basarili olanlar ve basarisiz olanlar. Bu iki grup;
‘devlet sitelerinde yaptiginiz islemlerin ne kadarinda basarili oluyorsunuz?’
Sorusuyla belirlenmistir. Katilimcilar; her seyde (1), ¢cogunda (2), sadece
bazilarinda (3), higbirinde (4) siklarini kullanmistir. 3 ve 4’1 isaretleyen
kullanicilar basarisiz, digerleri basarili olarak tanimlanmistir.

Devlet siteleriyle deneyim, kullanicilara gectigimiz bir yilda devlet
sitelerinde gecirdikleri ve kullandiklar1 islemsel ve bilgilendirici servislerin
kullanimiyla ilgili bir dizi sorular yéneltilerek elde edilmistir. Ozel olarak
katilimeilar, 15 farkli tiirde islemsel hizmet hakkinda evet-hayir’li bir
dizi sorular cevaplandirmistir. Bu sorularin bazilar1 katilimeilarin “devlet
sitelerinden bilgiler edinme, sosyal hesaplarina iiyelik, vergi ve harg
O0deme, e-devlet hizmetleri” gibi bilgiler ilizerinden arastirilmistir. Ayni
zamanda kullanicilara e-devlet {izerinden islemler yapip yapmadigi da
sorularak kullanim aligkanliklar1 6l¢iilmeye calisilmistir.
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6. Veri Toplama

Veriler anket araciliiyla toplanmistir. Ankete 100 kisi katilmistir. 17 adet
anket eksik doldurma nedeniyle gecersiz sayilmistir. Ankette 10 soru
yer almis, ilk sorular demografik bilgileri 6lgme amaci tagimistir, daha
sonra internet kullanimi ve devlete giliven sorusu yer almistir. Veriler
Excel dosyasina kodlanarak girilmistir. Evet sikki 1, hayir sikk1 2 olarak
kodlanmistir. Diger cevaplar da sayisina gore numaralandirilarak excel’e
girilmistir. Her bir baglik filtrelenerek analiz edilmistir.

7. Arastirma Sorusu
e HI — Bireyin devlet web siteleri ve sosyal medya kanallariyla olan

deneyimi, onun devlete olan giiveniyle nasil iligkilidir?

8. Bulgular
Tablo 1.
200

o Meslekler
194
&
oo\ %

?%k

M idari Per.

= Qgrenci

w Ogr. Gor.

®Yrd. Dog.
Doc.

Ankete katilan 83 kisinin ylizde 75’1 6grenci, yiizde 10°u yardimci dogent,

ylzde 7’si 6gretim gorevlisi, ylizde 4’1 idari personel, geri kalan yiizde 2
dogent ve profesor, yiizde 2 ise diger meslek gruplarindan olusmaktadir.
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Tablo 2.
Cinsiyet
1%
® Erkek
® Kadin
Belirtmeyen

Arastirmaya katilan deneklerin yilizde 51°1 kadin, yilizde 48’1 erkektir. Bir
denek cinsiyetini belirtmemistir.

Tablo 3.

Yas

m15-25
m26-30
m31-40

40 wve Us.

Arastirmaya katilan deneklerin yiizde 72’si 15-25 yas grubunda geng
nesli temsil etmektedir. 40 ve {istii yas oran1 ylizde 12’dir. 31-40 yas aras1
oran yiizde 11, 26-30 yas araligi da ylizde 5’tir. Arastirmada gruplarin
biiyiik ¢ogunlugu internet ve yeni medya teknolojilerine asina gruplardan
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olusmaktadir. Internetin gelisimi diisiiniildiigiinde deneklerin biiyiik
cogunlugu internet nesli olarak da literatiirde ge¢mektedir. Dolayisiyla
internet kullanim aligkanliklar1 yiiksek bir denek grubu yer almustir.

Tablo 4.

Internet kullaniyor musunuz?

Evet: %100 Hayir: %0

Ne siklikla kullaniyorsunuz?

Her zaman: %77 Cogunlukla: %19 Bazen: %4 Hig: %0

Mail gonderip aliyor musunuz?

Her zaman: %55 Cogunlukla: %28 Bazen: %13 Hig: %4

Devlet ve belediye siteleri ve sosyal medya ag hesaplarimiz hig
ziyaret ettiniz mi?

Evet: %70 Hayir: %30

Bu sitelerde islem yaptimiz mi? (bilgi edinme, vergi 6deme, e-devlet
hizmetleri, sosyal hesaplarinda sikayet, oneri ve istekte bulunma)
Evet: %67 Hayir: %33

Devlet ve belediye sitelerinde yaptiginiz islemlerin ne kadarinda
basarili oluyorsunuz?

Her seyde: %8 cogunda: %41 sadece bazilarinda: %28 hicbirinde: %23

Tablo 4’e¢ baktigimizda, katilimcilarin tamami internet kullanmaktadir.
Yiizde 77’si her zaman kullanmakta, yilizde 19’u ¢cogunlukla kullanmakta,
ylzde 4 ise bazen kullanmaktadir. Katilimcilarin ylizde 55’1 her zaman
mail alip gondermektedir. Buradan da anlasiliyor ki, internet yogun
kullanilmaktadir. Devlet ve belediye web site ve sosyal hesaplari
kullanicilar tarafindan ziyaret edilmektedir. Bu oran yiizde 70’tir. Yiizde
30 ise hig ziyaret etmemistir. Islem yapanlarin orani ise yiizde 67°dir. Bu
islemler arasinda bilgi edinme, vergi 6deme ve e-devlet hizmetleri yer
almaktadir. Katilimcilarin yiizde 41°1 yaptig1 islemlerin ¢ogunda basarili
olmaktadir.
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Tablo 5.

Devlet web siteleri ve sosyal medya baglaminda devlete giiven

Katilimeilarin internet kullanmayanlar Total (N=83)
Karakteristigi [N=0) internet kullanicilar
Devlet siteleriyle Deneyimi
deneyimi olmayanlar Olanlar
(N=27, %33) (N=56, %067)
Basaris1z Bagarili
(N=21) (N=35)

Devlete Giiven
Devlet ve Belediyeler: Giivenmeyen: %70 %090 Givenmeyen:% 51

Gilvenen: %30 %10 Gilvenen:%49

Tablo 5’te yer alan bulgulara katilimcilarin tamami internet kullanmaktadir.
Yiizde 33’1 internet kullanip devlet siteleri ve sosyal hesaplariyla deneyime
sahip degildir. Katilimcilarin yiizde 67’si devlet siteleri ve sosyal medya
hesaplartyla deneyime sahiptir. Bu oranin yilizde 38’si deneyimlerinde
basarisiz olmaktadir. Yiizde 63’1 ise bu site ve sosyal aglarda basarili
olmaktadir. Devlete giiven konusunda; katilimcilardan devlet siteleriyle
deneyime sahip olmayanlarin yiizde 70’si devlet ve yerel yonetimlere
giiven duymamaktadir. Sadece ylizde 30’u giiven duymaktadir. Bu oranlar,
devlet siteleriyle deneyime sahip olup, basarisiz olanlarda da yiizde 90
olarak ortaya c¢cikmistir. Fakat deneyime sahip olup basarili olanlar
devlete ve yerel yonetimlere daha fazla gliven duymaktadir. Giivenenler
ylizde 49 iken, glivenmeyenler ylizde 51 olarak gerceklesmistir. Elde
edilen bu bulgulara gore devlet siteleri ve sosyal aglar1 Amerika Birlesik
Devletleri’nde oldugu gibi Tiirkiye’de de devlete giiven duyulmasina
vesile olmakta ve bir anlamda halkla iliskiler gorevini teyit etmektedir.
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Tablo 6.

Yas Arahgi: 15-25

Devlet ve belediye siteleri ve sosyal aglarini1 ziyaret edenler, bu
sitelerde islem yapanlar ve basarili olanlar: (N=21)

Devlet ve yerel yonetimlere giiven duyanlar: (N=10)

Devlet ve belediye siteleri ve sosyal aglarin1 ziyaret edenler, bu
sitelerde islem yapanlar ve basarisiz olanlar: (N=9)

Devlet ve yerel yonetimlere giiven duyanlar: (N=1)

Tablo 6’ya baktigimizda 15-25 yas arasi gen¢ neslin tamami internet
kullanmakta, ylizde 35’1 devlet siteleri ve sosyal aglarini ziyaret etmekte
ve iglemler yapmaktadir. Bu islemlerde de basarili olmaktadir. Bu oranin
ylizde 48’1 devlete giiven duymaktadir. Ayni sekilde bu siteleri ziyaret
edip, islem yapip basarisiz olanlarin yiizde 11°1 yalnizca devlet ve yerel
yonetime gliven duymaktadir.

Sonug ve degerlendirme

Arastirmada yer alan bulgulara gore web siteleri ve sosyal medya aglari,
devlete giiven konusunda Onemli bir yer edinmektedir. Sosyal aglar
vatandas tarafindan basarili bir hizmet bi¢imi olarak kullanildiginda,
hizmeti veren kuruma karsi da olumlu izlenimler ortaya c¢ikmaktadir.
Benzerinin yapildigi Amerika Birlesik Devletleri’nde de yakin sonuclar
elde edilmistir. Amerika Birlesik Devletleri’nde yapilan ¢alismada, devlet,
yonetim yapisindan dolay:r federal devlet, eyalet ve yerel yonetimler
olarak {i¢ farkli diizeyde arastirllmigtir. Orada elde dilen sonuglara gore
ankete katilan vatandaglarin biiyiik ¢ogunlugu federal devlete, eyalet ve
yerel yonetimlere nazaran daha az glivenmektedir. Federal devletin siyasi
yonii bu konuda baslica neden olarak gdsterilmektedir.
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Ali YILDIRIM

Vatandas islemsel hizmetlerde genelde yerel yonetimlerle muhatap oldugu
i¢cin onlarin sundugu hizmetler daha fazla 6nem arz etmektedir. Tiirkiye’de
bir {iniversitede yapilan bu g¢alismaya katilan denekler, yalnizca devlet
ve yerel diizeyde belediyelere kars1 giiven sorularini cevaplamistir. Elde
edilen bulgular da gdosteriyor ki, devletin ve yerel yonetimlerin internet
ortaminda sundugu cesitli hizmetler, vatandaglarin o yonetimlere giiven
olusturmada onemli bir hizmet arac1 gérevi géormektedir. Diger bir ifade
ile halkla iligkiler gorevi gormektedir. Tiirkiye’de yapilan bu arastirmanin
sonuglarini analiz ettigimizde, devlete giiven konusunda genel olarak bir
giivensizlik hissedilmektedir. Bunun nedenleri arasinda siyasi istikrarsizlik,
hukuki ve sosyal olaylar, ekonomik nedenler, oy verme davranisi gibi
etmenler s6z konusu olabilir.

Tirkiye’de kamu kurumlar1 sosyal medyada ve web sitelerinde yer alirken
dogasina uygun bi¢imde heniiz var olmamaktadir. Sosyal medyanin ruhu
olan karsilikli etkilesim, iletisim kurulabilirlik, yanit verilebilirlik gibi
ozellikleri kullanmay1 pek tercih etmemektedir. Ozellikle sosyal medya
hesaplarinda faaliyet gosteren kamu kurumlari, etkilesime girmekten
ziyade sosyal aglari duyuru niteliginde kullanmaktadir. Oysa ki yeni
nesil kullanicilar sosyal aglarin aslinda iletisim kurma amaci giittiigiinti
bilmektedir. Ozel kurumlardan ve kamu kurumlarindan da ayni1 davranisi
beklemektedir. Kullanicilar kurumlardan etki ve tepki alamadiginda kurum
hesaplaria kars1 duyarsizlasmakta ve mesajlarina tepkileri azalmaktadir.
Bu durum da kurumlarin hesaplarinin etkisizlesmesine yol agmaktadir. Son
yillarda kamu kurumlar1 ayr1 hesaplar olusturarak vatandaslarin taleplerine
cevap vermeye baglamistir. Bu makalede de dikkati ¢eken husus, karsilikli
etkilesimin 6nemi ve kullanim kolayligindan yola ¢ikarak vatandaslarin
kamu kurum hesaplariyla etkilesime girmenin 6neminden bahsetmektedir.
Sonug olarak bu arastirmada sosyal aglar ve web siteleri, devlete giiveni
Olgmek i¢in yeterli bir ara¢ degildir. Ancak web site ve sosyal aglarin
vatandaslar ve devlet kurumlari i¢in ne derece 6nemli oldugu asikardir.
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