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Kamu Sektorii icin Dijital iletisim Ne Anlama Geliyor?

Kamu sektdrliinde kurulan dijital iletisim proaktif degil; olaylara ve taleplere
yanit verir niteliktedir. Bu durum, dijital iletisim secenekleri konusunda kamuda
farkindaligin olmamasindan ve bunlarin politika ve iletisim planlamada yeterli
6lctde kullanilmasina yonelik isteksizlikten kaynaklanmaktadir.

Dijital kanalla geleneksel kanallar arasindaki farkliliklar s6yle siralanmaktadir:

e Anindalik: Dijital kanallar, vatandaslara kamu sektoriiniin yaptiklarini
somut olarak ortaya koyma firsati vermektedir.

e Erisim: Dijital kanallar, temel medya olanaklari yoluyla araci olmaksizin
hedef kitleye dogrudan ulasabilir.

« iki yonliluk: Dijital kanallar iki yonli etkilesim saglar.

e Verimli degerlendirme: Dijital kanallar yoluyla iliskinin nasil isledigi
olcilebilir. Ornegin tiklanma oranlari, kullanicilarin geri bildirimi olarak
gorilebilir.

e Zenginlik: Dijital kaynak, ¢zellikle dijital ortam icin yaratilmis gerecler,
uygulamalar ile interaktif ve zengin medya anlamina gelmektedir.

e Kurum kultiriinin degisimi: Dijitallesme yalnizca teknolojik bir yenilik
veyayeni kanallar demek degildir. Daha ¢ok, kurumun iletisim kulttrindeki
blyuk degisimdir.

Dijital kanallar, ylz yuze iletisime gore daha fazla insana erisim imkani
tanimaktadir. Bu durum, daha fazla is anlamina gelmektedir. Ayrica, bu konuda
personeli egitmek ve dijital iletisim igin kaynak temin etmek gerekmektedir.

Dijitallesme, kurum igindeki maliyeti duslirmesi agisindan da 6nemlidir.
Cunku dijital iletisim, vatandasa hizmet gétirmenin ucuz yontemidir. Ornegin;
Twitter'da ¢ok sayida takipgisi olan bir kurum, iletilen mesajlar yoluyla
milyonlarca gorus alinmasini saglayabilir.

Ancak unutulmamasi gereken bir nokta, dijital kanallarin toplumun her
kesimine hitap etmeyecegidir. Ancak unutulmamalidir ki, bir kamu hizmeti
herkese agik olmali ve herkesle iletisim kurabilmelidir.

Hedef Kitlesini En lyi Taniyan Kurumlar, Dijital iletisimde En ileri
Seviyede

Hedef kitleyi anlayip yonetme anlaminda kurumlar arasinda farklar vardir.
Bazi kurumlar kiminle, neden iletisim kurmasi gerektigini heniiz analiz etme
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duzeyindedir. Digerleri daha ileri dizeydedir ve hedef kitleleri ile etkin sekilde
iletis Hedef Kitlesini En lyi Taniyan Kurumlar, Dijital lletisimdesEnilleri Seviyedeanimayanlar,
dijitaHedefukiTleyiulnllyipuyd eTaeulnllai dlukrrrallrulrlyr diuflrkliruvirdir.uBlziukrrrallruazi
belgelenin dcfTOiandigive ctinlc”Mnin cok ninirh olelaaTutii'ud'd rhesi meveuttur,

bedef kiTleyi/igo kiiy tTiha ly 1 /lIr, dijiTll ileTisia konusunda dale /geridedir.iBr krrrallr|/|al’l,
mevcacivrctdlry.ll /incliblni belge leri/depoll/digive eTlilesiai/rgol i1 /irli o Idrgr birewebi iiTe i ilir.
Dijital iletisim ihtiyaci, kurum ici iletisim stratejisine dahil edilebilir ve bdylece
hizmet temminin dijital lambar ynhryla yaplmael raglanabiiTi

Kumumun knllandigs dijitai ilCttsim k”1ahan, bamin yminizca kiaa kreligine

revagta olan ve sonra ortadan kaybolan kanallar olabilir. Bu tiir bir deneyimi
yasayabilmek ar olas hatakn adamtebnek b¢in gidi bir idaiedhde ihtiyag
vardir Yeni btr kanal veya scktdede dnnbytm edinmd< binin CelitC ittatejiler
gelistirilebu ® cnnakbuniin brn deneyim otacagi un/iliilmemahdic

Bir DijiTcl ilTisim STrcTijisi Nasil Olmelidir?
Bir CijiTel iliTisim strcTejisi esediCebi mcCCiliri igirmilidir:

e DijiTcl 1ITbilisiml ilgili Cigir vi Cevrenisler

e DijiTel orTemCe poliTibe gilisTirmi

« ihTisimin ¢isiTli CijiTel vi geleneksel beneller icinCi vi eresinCe nesil islimisi
girbTiCi

e HiICif penerinini viye binmiT elicilerinini onlini orTemCe nilirhyin vi 6nlerle nesil
ilisbi brreceCinini plenleyin

e Sicilin benellerin brllenilmesinCebi resyonili nilirliyin

e EICI 1ITmib isTiCiginin sonrgleri nilirliyin vi nesil élgtliciblirini plenleyin

e DijiTel iliTisim ebTiviTihrininin offlini viye gilinibsil ilisbilir ili inTigresyonrnr
plenleyin.

iletisDijiTellib, erTib in yini ilisbi progremlerinin belnini olrsTrrCrCrnCen iliTisim Ceirisinin vi 1-
Dijit iliTisimaubininin profili viiponisyonrnravi Inrnlerin Tibnoloji vi ToplrmCebi CiCisimhirhsim

dairesinin ve e-letisim ekibinin profili ve pozisyonunu ve bunlarin teknoloji
ve toplumdaki degisimlerle uyumlulugunu yeniden deg@erlendirmek mantikli
olacaktir. 2

e-lletisim ekibinin profesyonelligini vurgulamak icin, bu ekibin dogrudan
Iletisim Dairesi Baskanina raporlama yapmasi sa§lanabilir. Ekip, ayni zamanda,
kurumun medya iliskileri ve stratejik pazarlama fonksiyonlarinin da dijital
iletisim yoluyla saglanmasina destek verebilir. iletisimin tamamen dijital iletisime
donusmesini ve teknoloji/IT ekiplerinin de bu ise dahil olmasini saglamak cok
onemlidir.
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e-lletisim ekipleri, en basta, online diinyaya bilgi sunan platformlarin
kurucular olan teknoloji meraklilari ve gelistiricileri tarafindan kurulmustur.
Geleneksel yayimlama modeli ile calisan bu ekipler, mevcut belgeleri tercime
ederek web sitesi icin yeniden bicimlendirmistir. Buradaki asil amag, bilginin
yayimlanmasidir.

Daha sonra bu uzmanlarin yerine, web sayfalari ve PDF dosyalari biciminde
icerik hazirlayan bir ekip gelmistir. Bu ekipler, dosyalari web'e yerlestirme
konusunda teknik beceriye sahip olsa da nasil online iletisim kurulacagini tam
olarak bilmemektedir. Bu asamada gegici icerik yonetimi sistemlerinin kuruldugu
gorilmastdr; ancak ¢ogu Kurumun kullanicilarin dogrudan icerik yayimlamasina
izin veren icerik yonetim sistemi yoktur.

Yeni ekipler, web icerigi uzmanlari ile iletisim uzmanlari arasindaki beceri
paylasimin yararini gérmeye baslamistir. Bazi Kurumlar, bu beceri setlerini
baskanliklarindaki web yayin ekiplerine dagitmaya baslarken bazilari bagkanliklar
icinde yeni iletisim ekipleri bile kurmustur.

Gunlik ihtiyaclar ve sirekli personel gelisimi sonucunda kaybolan sinirlar
sayesinde, medya iliskileri ekibi ve e-iletisim masalari arasindaki dijital iletisim
faaliyetleri, merkezi iletisim ekipleri icinde birlesmeye baslamistir. Bu, tabi ki, bir
gecis asamasidir ve Kurumlarin beceri ve yapi bakimindan bu ekiplerin gelecegini
de distinmesi gerekmektedir.

Egitim ve Beceri Gelistirme

Mevcut bulgular, dijital iletisimde yapilan hatalarin haber déngtisiinde ¢ok da uzun
siire kalmadigini géstermektedir. Ornegin, kagirilan Bakanlar gibi yanlis haberler
ve blog kullanicilarindan gelen bazi uygunsuz yorumlar, dikkatsiz yayimlanan
haberler olarak gorilerek sorusturma agma geredi duyulmamistir. Ayni durum
Ozel sektorde de gorilmektedir; firtina cok da uzun sirmemektedir. Birgok bakan,
bir gazeteciye ayakustl roportaj verirken yapabilecegi gaf riskinin bir memurun
yazacagi yazinin barindirdidi riskten daha blyik oldugunu distinmektedir.

Yeni nesille birlikte, Kurumlar dijitale merakli devlet memurlarinin sayisini
artirmak durumunda kalacaktir. Kamunun dijital kanallarla nasil iliski ve etkilesim
kurdugunu anlamak ve kurum iginde ortaya cikan iyi uygulamalari paylasmak
amaciyla ekiplerin egitiminde kurum disi uzmanlik kullanilmasi gerekmektedir.
Bu uzmanlik, daha 6nce kullaniimis olan teknik web uzmanhgindan ¢ok farklidir.



612 Ceviri Yazilar / Translations Ece Diindar ve Zeynep Tuba Sungur

Ayri Bir Yapilanma Olan “Dijital” Birim Ne Zaman Ortadan Kaldirilmahdir?

Genel kani, dijitalin varsayilan iliski sekli haline gelecegi yoniindedir (eger hala gelmediyse).
Bu durum, gelecekte ayri bir dijital iletisim birimini gereksiz hale getirebilir. Peki, Kurumlar
ne tdr bir dijital iletisim modeli gelistirmelidir?

En iyi dijital iletisim; icerigin hazirlanmasi, personelin egitilmesi, dijital kanallar konusunda
deneyim kazanilmasi ve kurumsal kiltiriin degismesi gibi bir dizi faaliyet tamamlandiktan
sonra gergeklesecektir. Bu faaliyetlerin tumu dikkatli bir yonetim gerektirmektedir.

Bir Kurumla Hedef Kitlesi Arasindaki Duygusal Bagi Nasil Olusturur Ve
Korursunuz?

Kurumlar, kurumsal kimliklerini dijital iletisimde de kullanmak ve en azindan yaptiklari isin
etkisini anlatmak durumundadir. Eger bu, kurumsal bir Twitter hesabi yoluyla yapilirsa (tim
bu iletisimlerin kisisel degil kurumsal hesaplar yoluyla yapilmasi gerekir) o zaman bu
kanallardaki beklenti, kurum-kisi diyalogundan ziyade kisilerarasi bir diyalog kurma yonunde
olacaktir.

Kurumun kamuya agik yizl degisime de ugrayabilir: 6rnegin, Pekin'deki bir iklim degisimi
uzmaninin ayni zamanda bir blogger olmasi, birgok hizmet alicisinin iklim degisimi
konusunda kendisiyle iletisim kuracagi anlamina gelir. Eskiden bir Kurum/Bakanlik adina
konusan tek kisi Bakanlar ve Bliyiikelgilerdi, ama durum artik degisti.

Kurum galisanlarinin bireysel goérunirlagiinin artisi iyi bir sey olsa da kurum igindeki her
hangi bir ¢atisma veya karisiklik aninda ele verilecektir.

Bir diger konu ise, kurumlarin kendilerini sunarken gecmiste oldugunda daha 6zguvenli ve
dogrudan olmasi gerektigidir. Bu noktada resmiyet ve gayri resmiyet diizeyini iyi belirlemek
gerekir: mizah ve kanunlar her zaman bir arada gitmeyebilir.

Olglim

Cogu dijital platformun alt yapisinda bavi temel 6lcimler kurulmus oldugundan
dijiial ilcrisino. Olcim vc analiz i¢cm iv. bir hedeftir. ¢hirtol< Kurum

temulweb kullanim meCilklerine (6rne§m meb silesi znarcS¢i sayisr ziyaret
stiresivs.) snhiptii. Ancak, tiklanma orani, ziyaretci ve takipci sayisi gibi veriler
dijital ileDijital ¢anallarin larvalaraaayrilmasininlt u temel ¢ullanimimetriclerindeal ir distse ilerin
Kurumbra €risimi, oidarla kurduRu diski ve onlafdoin aldigi blgileri kullanma
oragoriilesilir. Ilgulardir.

Dijital kanaiiann aarcaiaau ay”lmasmm bu ternd ltulianim metrikierinde
| uctaaat’i ulmektedl bor S bes
glgé%mnglsuﬁ%}ﬁg eneyaimteatsiariti %fl ?s%!me v Buttioiturkus mrJ Iaar\tqasﬂm Im'bydtustefntKruumru amrti tmveirly[)|hlst|t¥ba IIaaI!aunlt) Bu

durblu turulmasindantonretyenitsbsyaltmedyatllatfbrmlarinintdegerlendirilmesidir.

Online tartismalar da 6l¢im konusunu gindeme getirmektedir: tek bir
yorum, iliski anlamina gelmez ama onlarca veya ylzlerce yorum g aebilir.
Yorumlari ve tartismayi takip etmek ¢ok zaman alici olabilir. Bazi Kurumlar eski
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moda forumlar ve sohbet odalari konusunda deneyime sahiptir. Mevcut durumda
yapilacak sey ise, Kurum merkezli kanallarin olusturulmasindan énce yeni sosyal
medya platformlarinin degerlendirilmesidir.

Bir Kanalin Kullaniimasi Ne Zaman Onemli Hale Gelir?

Cok kisa zamanda ortaya ¢ikip kaybolduklarindan dolayi, yeni dijital kanallar kamu kurumlari
icin bir sorun haline gelebilir. Kurumlar glincel egilimleri kagirmak istemez, ancak,
baskalarina éncti olmalari da gerekmez.

Facebook'taki 5.000 kisinin veya YouTube'daki 10.000 goéruntilemenin Kurumun hedef
kitlesi igin ne kadar anlamli oldugu sorgulanmalidir. Vergi ddeyen halkin parasini bu alana
harcayarak israf etme riski bulundugundan kurumlar, yeni dijital kanallar ancak hedef
kitlelerini kapsamaya basladijinda onlari siki takibe almahdir. Onemli bir cogunluk
olustugunda kurum, bu kanal Ustiinde kiigtik denemeler yapmalidir, ancak, s6z konusu kanalin
basarisizliga ugrayip yok olmasina karsi da hazirlikh olmahidir. Olasi bir basarisizlik dijital
alanda gerceklesse de verilen tepki geleneksel medyada yer alabilir. Bu da, basarisizliga
ugramis bir deneyimin, boyutunun ¢ok daha 6tesinde etkiye sebep olacagi anlamina gelir.

Yeni Metrikler

Internet kullanicilarinin devlet destekli bir web sitesine nereden yénlkndlrdddsleri
kon tedarikinibgeligtirecektir. KuIIan|C|Iarlnkd[‘myanlnnneresinden oldugunul bilmekNde hedefweb
sitesiuzerinCirkii irilCji tedarikioigelisriececktAr. Kullanicilarrndinyanen neresinden
oldukultanilir. [Buemetrikler, kullanicinin€dikkatiniahangi iceriklerinKcektigini anlamaya yardimyaret
sUreeder. eri donls orani vb. gelismis kullanim metrikleri, kullanicilarin web
sitelveni Dijitalkanallara Erisim sergiledigini anlamak i¢in kullanilir. Bu metrikler,
kull Bircok IKurumdatbant genisligi, IT altyapisi veyagiKipolitikalari nedeniyle personel, bazi

Y endurum, memurlarinlhizmet alicilarinin oldugu yere ulasmasini giiglestirir. E§er memurlar bu

Birgak Kurunca bani genisbgi, IT altyapisi veya iK politikalari nedeniyle
personel, bazi #ciries™ dilibal kanadan goétinellcsectk ve kubanacak imkan ve
yetkkausl‘,.‘laomwemlI\en:inoinnusUusmedsain:di]emn iperisomeigliiri. Oritienien, tathii yiuktmbuirgtuter kncaiiliojiti fikrmmausly, lacligittall temnasl FKen
kull buradalgergeklesmektedir. hildir. Bu durum, memurlarin hizmet alicilarinin oldugu
yereSonugmasini glglestirir. E§er memurlar bu kanallara erisemezse onlari etkin
kullanamazlar.

kat ettigi gorulmastir. Tabiiki daha fazla yolkat edilip daha zengin sekilde dijitaljiletisimdenpisal
ve i¢ pebtika rasyonellerinin tistesinden gelinmistir. Ornegin, bilyiik bir teknoloji

firmasi, diBuarapordaki tavsiyeler,1tkurumlarin kendi dijital skullanimini zenginlestirmektigin stur,

cunkd kamuyla asil temas burada geecck”*mektedia
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Sonug

Econsultancy'nin bu arastirmasi ile kamu kurumlarinin dijital iletisim konusunda
ne kadar yol kat ettigi gortlmustir. Tabii ki daha fazla yol kat edilip daha zengin
sekilde dijital iletisimden faydalanilabilir.

Bu rapordaki tavsiyeler, kurumlarin kendi dijital kullanimini
zenginlestirmek icin kullanabilecekleri pragmatik kurumsal adimlar ile politika
adimlari niteligindedir. Boylece kurumlar hem kendileri icin hem de hizmet
alicilar, vatandaslar ve vergi 6deyenler icin fayda saglayabileceklerdir.



