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KAMU YONETIMINDE KURUMSAL ILETISIM: WEB SITELERI UZERINE BIiR ANALIZ’
CORPORATE COMMUNICATION IN PUBLIC ADMINISTRATION: AN ANALYSIS ON WEBSITES
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Oz

Kurumsal iletisim, bir kurumun ulasmak istedigi amagclarini gerceklestirebilmek icin uyguladigi tiim iletisim gabalarini ortaya
koyan stirectir. Kamu kurumlar1 bu cabay1 geleneksel iletisim araclariyla gerceklestirirken daha cok tek yonlii iletisim siirecini
kullandiklar1 halde web sitesi uygulamalariyla iki yonlii iletisim stirecini ortaya koyabilmektedirler. Boylece vatandaslardan gelen bilgi,
istek, sikayet ve oneriler degerlendirilebilmekte ve kurumun ona uygun hareket etmesi saglanmaktadir. Sonucta hem sorun ¢oziimii
hem de isbirligi imkan1 ortaya ctkmaktadir. Calisma, bu baglamda Tiirkiye’deki kamu kurumlarinda kurumsal iletisimin web sitelerine
yansimalarmin incelenmesine dayanmaktadir. 20 kamu kurumunun 6rneklem alindig calismada bu kurumlarin web sitelerinde kurum
ici ve kurum dis1 iletisim ¢alismalarimin ne diizeyde gerceklestirildigi analiz edilmektedir. Calismanin bulgularma gére kamu
kurumlarinin, web sitelerinde kullandig cesitli iletisim araglartyla kurumsal iletisim baglaminda dis hedef kitleye daha fazla 6nem
verdigi buna karsilik i¢ hedef kitlenin yeterince 5nemsenmedigi goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kamu Kurumlari, Kurumsal Iletisim, Kurum Ici Iletisim, Kurum Dis1 Iletisim.

Abstract

Corporate communication is the process covering all communicative efforts applied by a corporation in order to attain
desired objectives. Public institutions mostly utilize unilateral communication process, employing conventional means of
communication; nevertheless, they occasionally use mutual communication thanks to website applications. Consequently, any
information, request, complaint and recommendation from citizens are evaluated and the institution acts accordingly. This brings along
the possibility of problem solution and collaboration. Hereby study is based on analysis of reflections of corporate communication in
Turkish public institutions on websites. The study includes sampling from 20 public institutions and analyses the level at which in-
house and exterior communication efforts are carried out on websites of related institutions. According to eventual findings, public
institutions mind more about external target group but do not sufficiently care about internal target group when it comes to utilization
of various media on websites.
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1. GIRIS

Kurumlarin amaglarina ulasabilmek i¢in gerceklestirecekleri tiim planli iletisim cabalarini ifade eden
kurumsal iletisim, rekabet ortaminin gittikce arttig1 giintimiizde daha zorunlu bir ihtiyag¢ olarak ortaya
cikmaktadir. Ister kar amaciyla hareket eden 6zel sektor olsun, isterse dogrudan kar amaci giitmeyen kamu
sektorii olsun hedeflerine ulasabilmek adina kurumun cevresini olusturan dis hedef kitleyi oldugu kadar i¢
hedef kitleyi de dikkate alarak kendini konumlandirmak ve ona uygun bilgi alisverisini saglamak
durumundadirlar. Bu ¢abay1 gerceklestirmek ise ancak planli ve bilingli bir iletisim stirecini saglamakla
miimkiin olabilmektedir.

Glintimiizde iletisim planlamas1 yapilirken gecmiste oldugu gibi tek yonlii iletisime uygun araglarin
kullanilmasmin yar sira geribildirime ve degerlendirmeye dayali simetrik iletisimin devreye sokuldugu bir
asamaya gelinmistir. Bu stirecte 6zel sektoriin kurumsal iletisim etkinlikleri genislerken kamu sektériinde de
oldukca ©nemli yenilikler siirece dahil olmaya baglamistir. Ornegin kurumsal iletisim kapsaminda
kullanulan geleneksel iletisim araglar1 olan gazete, dergi, kurum gazetesi, sergiler, fuarlar gibi araglar
kullanilirken iletisim teknolojisindeki gelismeyle ortaya ¢ikan internetin kurumsal iletisim araclar1 arasinda
yer almaya basladig1 goriilmektedir. Iletisimde 6nemli bir siireci baglatan internet devrimi, sozii edilen
geleneksel iletisim araglarinin yapisinda yer alan tek yonli iletisim boyutundan ¢ok yonlii iletisime gegme
stirecine gecisi isaret etmektedir. Bu baglamda, kurumlarin gerek web siteleri araciligiyla gerekse sosyal
medya aglariyla hedef kitleye ulasmalar1 hem ¢ok daha hizli bir sekilde gerceklestirilmekte hem de maliyet
¢ok daha asagilara dustriilmektedir. Diger taraftan i¢ veya dis hedef Kkitlelere verilen mesajlar aninda
yanitlanabilmekte, saglanan bu geribildirimle kurumun kendini yeniden konumlandirmasi oldukca
hizlanmaktadir. Dogaldir ki, bu stireci iyi yoneten kurumlar bir adim daha 6ne ge¢mektedir. Boylece 6zel

® Bu calisma, 1-4 Kasim 2017 tarihlerinde Istanbul’ da diizenlenen II. Uluslararas: iletisim Bilimleri ve Medya Arastirmalar1 Kongresinde
sunulan bildirinin genisletilmis halidir.

** Dr., Iller Bankas1 A.S. Istanbul Bolge Miidiirliigii, ylmert@hotmail.com



Uluslararas: Sosyal Arastirmalar Dergisi o The Journal of International Social Research
Cilt: 12 Sayi: 62 %l 2019 Volume: 12 Issue: 62 Year: 2019

sektorde satisin hizlanmasi, bayi agmin gelistirilmesi, tirtin tamitimlarimin daha hizli bir sekilde ifade
edilebilmesi gibi pek ¢ok avantaj saglanirken kamu sektdriinde ise kamu yonetiminin yaptig1 hizmetlere
vatandaslarin daha rahat ulasabilmesinin yami sira biirokratik islemlerin de hizlandirildig1 goriilmektedir.
Calismanin kapsami agisindan ele alindiginda kamu kurumlarinin web siteleri sorun ¢oziimiinde avantaj
saglamakla birlikte vatandaglarin beklenti ve ihtiyaclarini 6grenebilmeyi de beraberinde getirmektedir. Yani
halkla iliskilerin iki 6nemli islevi olan tanitma ve tanima bir arada hizh bir sekilde gerceklesebilmektedir.
Kamu kurumlarinin yapist geregi ortaya c¢ikan resmi formaliteler biiyiik oranda azaltilabilmektedir. Diger
bir boyutuyla da kamu sektoriintin kendine 6zgii bu resmi yapisi nedeniyle 6rnegin bilgi edinme ve CIMER
(Cumhurbaskanlig: {letisim Merkezi) gibi birtakim yasal zorunluluklarin devreye girdigi gozlenmekte ve bu
yondeki uygulamalarin seffaf kamu yonetimi anlayisina katki sagladig: goriilmektedir.

Bu galismada kamu kurumlarinin web sitelerinde kurumsal iletisimin nasil kurgulandig1 ortaya
konulmaya calisilacaktir. Bu baglamda web sitelerindeki iletisim kanallarinin hangi basliklardan hareketle
kurgulandig1 ve bu kanallarin i¢ ve dis iletisimin biittinlesik olarak degerlendirilmesiyle nasil bir sonuca
isaret ettigi irdelenecektir. Yukarida sozii edildigi tizere kamu kurumlarinda bazi yasal uygulamalarin web
sitelerinde yer almasi disinda diger iletisim araglariyla hedef kitlelere ne tiir mesajlar verildigi tartisilacaktir.
Bir kurumun tiim degerleri ve etkinlikleriyle kendini ifade etme 6zellikleri kapsaminda
degerlendirilebilecek olan kurumsal kimlik, kurumsal davrarns, kurumsal tasarim gibi alanlar dogru bir
kurumsal iletisimle aktarilabilmekte, boylece sonucta kurumsal imajin olusmasina katk: saglanmaktadir. O
nedenle bu calisma ile ayni zamanda biiytik oranda kamu kurumlarinin nasil bir kurumsal imaja sahip
olduklar1 da ortaya konulmus olacaktir.

Arastirma kapsaminda 6ncelikle kurumsal iletisim kavraminin ne oldugu ortaya konulduktan sonra
kamu yonetimindeki 6nemi vurgulanacak, daha sonra da kamu kurumlarmin web sitelerinde kurumsal
iletisimin ne sekilde kurgulandigi analiz edilecektir. Bu baglamda, Tiirkiye’de e-devlet hizmetleri
kapsaminda en ¢ok ziyaret edilen kamu kurumlar1 web sitelerinden ilk 20 tanesi arastirmanin 6rneklemini
olusturmaktadar.

2. LITERATUR

2.1. Kurumsal Iletigsim Kavrami ve Ozellikleri

[letisim en yalin haliyle karsilikli mesaj alisverisi, paylasim ve geribildirime dayal1 bir olgudur. Bir
mesajin ilgili hedef kitleye aktarilmasi, hedef kitlenin mesaji ¢6ziimlemesi ve buna uygun beklenen
davranisin olusturulmasi temel amagtir. Bu bilgi akis iki kisi arasinda olabilecegi gibi gruplar arasinda hatta
kurumlar arasinda da benzer sekilde gerceklestiriimektedir (Budak ve Budak, 2014, 84). Kurumlarmn
kisilerden veya homojen gruplardan farki, degisik 6zelliklerde kisileri i¢cinde barindirtyor olmasi, dolayisiyla
beklentilerin gesitli olmasidir. O nedenle hedef kitlenin 6zelliklerinin iyi belirlenmesi ve ona uygun mesaj
secimiyle birlikte paylasimin gerceklestirilmesi gerekmektedir.

Kurum veya orgiit kavrami, planli bir yap1 ve 6nceden planlanmus iliskiler toplulugu anlamina
geldigi gibi bu yapinin gerceklestirdigi birtakim etkinlikler ve orgiitlenmeyi de ifade etmektedir. Bir diger
yoniiyle bakilacak olursa kurum, toplumdaki diger yapilar arasinda olusan sosyal bir sistemi ifade
etmektedir (Kogel, 2005, 172). Bu tanimlamadan hareketle her kurumun kendi disinda yer alan bir cevresi
bulunmaktadir ve bu cevreyle karsilikli bilgi akis1 s6z konusudur. Her kurumun varligini stirdiirebilmesi
i¢in bu anlamda bagka yapilarla iletisime girme ve paylasimda bulunma zorunlulugu bulunmaktadir.

Gectigimiz ytizyilin sonlarina dogru akademik literatiirde yogunlukla tartisiimaya baslanan konuyla
ilgili yapilan tanimlamalarda kurumsal iletisimin, isletmelerin amaclarina ulasmak admna yonetim
stratejilerini uygulamak igin gerceklestirdikleri tiim iletisim c¢abalarinin bir bileskesi oldugu
vurgulanmaktadir. Melewar'in (2003, 180) Baker ve Balmer’in diistincesine dayanarak yaptig1
degerlendirmeye gore kurumsal iletisim kavrami “bir orgiitiin soyledigi, yaptigr ve olusturdugu her seyi
kapsayan iletisimin {izerine temellendigi Onermesini” isaret etmektedir. Buradan kurumsal iletisim
kavraminin yalmzca halkla iliskiler alamiyla siurli olmadigi pazarlama ve kurumsal tasarim
gerceklestirenleri de kapsadig1 goriilmektedir.

Van Riel (1995, 24-25) ise kurumsal iletisimi bir yonetim araci olarak gordiiguinii ifade etmektedir.
Ona gore kurumsal iletisim “i¢ ve dis iletisimin bilingli kullamilan tiim gesitlerinin, kurumun iliski i¢inde
olmas1 gereken gruplarla olumlu bir anlayis yaratacak sekilde olabildigince etkin ve verimli bir sekilde
uyumlulastirildig1 bir yonetim aracidir.” Riel kurumsal iletisimi; yonetim iletisimi, pazarlama iletisimi ve
organizasyon iletisimi olmak tizere ¢ kategoride degerlendirmektedir. Yonetim iletisimini, kurum
yoneticilerinin i¢ ve dis hedef kitleye yonelik iletisimleri olustururken reklamlar, dogrudan satis, pazarlama
ve satis promosyonlar: gibi alanlar pazarlama iletisimini olusturmaktadir. Organizasyon iletisiminde ise
organizasyon tarafindan pazarlama iletisimi disinda kullamilan her tiirlii iletisim yer almaktadir. Bu bakis
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acistyla kurumsal iletisim, yonetim fonksiyonunun dogru bir sekilde uygulanmasi amaciyla yoneticilerin ig
ve dis iletisime daha fazla 6nem vermeleri ve bu yonde caba sarf etmeleri gerektigini ortaya koymaktadar.

Kurumsal iletisimin kurum igi iletisim ekseninde de 6nemli olduguna vurgu yapan tanimlamalarda
ise galisan eksenli bir iletisimden stz edilmekte ve yonetimlerin calisanlarla dogru araglarla iletisim
kurmasimin kurumsal iletisimi giiclendirecegi diistincesi 6ne ¢ikmaktadir. Giirgen’e (1997, 34) gore “orgiitsel
iletisim, yoneticinin gonderdigi mesajin anlamini, is gorene anlatmasini, benimsetmesini, onu eyleme
gecirmesini de kapsamaktadir. Orgiitsel iletisim, orgiitsel amaglar1 gerceklestirmek igin yapilan islem ve
eylemlerden geribildirim yoluyla tepkileri, yanitlar1 tasimak zorundadir”. Bu baglamda gelistirilen kurum
i¢i iletisim, basta calisanlara bir konuda bilgi verilmesi, kurumsal degerlerin ¢alisanlara aktarilmasi, agiklik
politikas1 olmak tizere galisanlara yeni teknolojinin tanitilmasi, ¢alisanlarin evlilik, dogum, basar1 gibi 6zel
durumlarmin kurumsal yayinlarda grubun diger bireylerine aktarilmasi (Jefkins, 1992, 155-182) ve kurumsal
degisikliklerin duyurulmasi gibi pek ¢ok alani kapsamaktadir.

Kurumlarda {ig tiir iletisimden s6z etmek miimkiindiir. Bunlar, bigimsel yani resmi iletisim, bigimsel
olmayan informel, yani dogal iletisim ve kurum dis: iletisimdir. Bigimsel iletisim, kurumun ast-tist iligkileri
ve yetki yapisiyla baglantilidir. Bu kapsamda bicimsel iletisim, yukaridan asagiya dogru iletisim, asagidan
yukariya iletisim, yatay iletisim ve gapraz iletisim olarak sekillenmektedir. Bu iletisim seklinde bilgi akisinin
ast ve dustler arasindaki iletisimlerde yetki ve sorumluluk alanlarinin paylasiimas: noktasinda
gergeklestirilen iletisim seklidir ve biiyiik oranda resmi bir sdylem ¢izgisine dayanmaktadir. Bicimsel
olmayan iletisim, belli kurallar1 olmayan, kendiliginden gelisen bir iletisim seklidir. Kurumlarda resmi
iletisimde bosluklar varsa onun yerini biiylik oranda bigimsel olmayan iletisim doldurmakta, drnegin
soylenti ve dedikodu gibi iletisim sekli yayginlasmaya baslamaktadir. Kurum dis1 iletisim ise dis hedef
kitlelerden gelen bilgiler dogrultusunda kurumlarin programlarinda degisiklikler yapmasi ya da
eksikliklerin tamamlanmasina yonelik c¢alismalara girmesini isaret etmektedir. Kurumlarin agik
organizasyonlar oldugu varsayildiginda disaridan gelen her tiirlii bilgi ve beklentinin degerlendirilmesi, ona
uygun caba sarf edilmesi bir zorunluluk haline gelmektedir (Ertiirk, 2007, 45-46). Bu tig tiir iletisim sekli
dikkate alindiginda kurumlarin kurum ici iletisim ile calisanlarin1 dogru yonlendirmesi, motive etmesi s6z
konusu iken kurum dis1 iletisimle alinan geribildirimlerin dogru okunarak kendilerini yenilemeleri
mimkindir.

Bu tanimlama ve degerlendirmeler 1s1iginda kurumsal iletisimin 6zelliklerini su sekilde ortaya
koymak mtimkiindiir:

e Kurumsal iletisim, bir kurumun i¢ ve dis hedef kitlesini kapsayan bir olgudur. Ikisini bir arada
degerlendirmek ve kurgulamak zorunludur.

e Kurumsal iletisimi, yonetim iletisimi, pazarlama iletisimi ve organizasyon iletisimi olarak ti¢ ayr1
kategoride degerlendirmek miimkiindiir. Bu baglamda kurumsal iletisim bir kurumun tiim iletisim
¢abalarmi kapsamaktadir.

e Kurumsal iletisim bir yonetim araci olarak degerlendirilmektedir. Istek kurum ici ister kurum dist
olsun gerceklestirilecek tiim iletisimlerde yonetimin iletisim stirecinde yer almas: gerekmektedir. Bu
anlamda yonetimin, ¢alisanlara kurumsal etkinlikler konusunda bilgi akisini saglamasi gerektigi gibi
kurum dis1 hedef kitlesi olan tiim grup, kurum ve kisilerle de kurumsal bilgi akisini saglamasi
zorunludur. Bdylece kurumla ilgili bilgilerin acik bir sekilde tim hedef kitlelere aktarildigi ve
geribildirimlerin alinmasiyla gerektiginde kurumun yeniden kurgusunun gerceklestirildigi etkin bir
kurumsal iletisim alan1 olusturmak miimkiindiir.

2.2. Kamu Kurumlar1 ve Kurumsal iletisim

Kurumsal iletisim olgusu 6zel sektdérde uygulandigi gibi kamu kurumlarinda da bir zorunluluk
olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Ancak uygulamada 6zel sektorle kamu sektorii arasindaki farkli bakis agilar:
nedeniyle birtakim farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir. O nedenle oncelikle kamu yo6netiminin yapist ile 6zel
sektorden farkli yonlerinin ortaya konulmasi gerekmektedir. Kamu kurumlarimin temel o6zelligi kamu
hizmeti saglama amaciyla kurulmus olup kamu yararimi 6n planda tutmalaridir. Oziinde 6zel sektdrden
farkl olarak kar amaci giitmeyen kamu kurumlarinm bir kismu1 hi¢bir sekilde kar amacina dayali olmamakla
birlikte bazilar1 kamu yararma hizmet etmesine ragmen 6rnegin kamuya ait havayolu kuruluslar1 gibi bir
anlamda kar giidiisiiyle hareket etmektedirler. Dolayisiyla iletisim kurgusu olusturulurken ikinci sirada
sozii edilen kurumlarda nispeten daha farkli bir iletisim kurgusu ortaya konmaktadir. Ttirk Hava Yollari'nin
gesitli spor kuliiplerine sponsor olmasi veya gesitli iletisim mecralarinda reklam kampanyalarina girmesi
buna drnek olarak verilebilir. Bu tiir kurumlarda y&netim tamamen kamu ¢rgiitii seklinde orgiitlenmekte ve
atamalar kamu yonetimi tarafindan yapilmaktadir. Bu kurumlarin dogal olarak 6zel sektorle bir rekabet
ortamina girdigi varsayilmakla birlikte yine ayni ornekten hareket edilirse Tiirk Hava Yollarinin karh
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olmadigr halde bircok ile ugus diizenlemesinde birinci ama¢ kamu yarar1 olarak ortaya g¢ikmaktadir.
Goruldugi tizere buradaki temel amag kamu yararinin saglanmasidir ve bu 6zellik kamu kurumlarini 6zel
sektorden ayirmaktadir (Peltekoglu, 1998, 147).

Kamu kurumlari, genis kapsamli biitiinlesik iletisim stirecini ifade eden kurumsal iletisim
kurgusunun esasinda biiyiik oranda halkla iligkiler olarak belirlenebilecek zelliklerini ortaya koymaktadir
denilebilir. Diger bir ifadeyle biitiinlesik iletisim kurgusu baglaminda ¢rnegin bir kamu kurumu reklam ve
pazarlama iletisimine gereksinim duymayip calismanin hizmet boyutunun aktarilmasina yonelmektedir.
Buradan hareketle kamu kurumlarinin kurumsal iletisim siirecini irdelerken bu kurumlarin séz konusu
ozelligi nedeniyle daha ¢ok kamu hizmetinin yerine getirilmesi adina halkla iliskiler stirecine dahil oldugu
gorilmektedir.

Ote yandan kamu kurumlarmin hedef kitlesi dikkate alindiginda ozel sektore gore cok daha genis ve
her kesimden bireyleri kapsayan bir alana hizmet verdigi gozlenmektedir. Bu noktada 6zel sektor, hedef
kitleyi belirlerken tiiketici, mtisteri gibi kavramlar1 6n plana ¢ikarirken kamu kurumlari hizmetin
ulastirilmasi ve hizmetten yararlananlar seklinde hedef kitleyi sistematize etmektedir. Diger bir boyutuyla
kamu kurumlarinin hizmeti gerceklestirirken yasal bir dayanag: ve uygulama olgtitleri mevcuttur. Bir
yandan yasal diizenlemelerin baglayiciigina uymak gerekirken diger yandan kamularma hizmeti
ulastirmak igin farkli yerlerde ve kurumlarda farkli uygulamalara yonelmek zorunda kalinmaktadir. Kamu
kurumlarinda hizmetin verilmesi esnasinda devletin orgiitlenmesinden kaynaklanan sozii edilen bircok
nedenden dolay1 kurumsal iletisim kurgusunun stirece uygun diizenlenmesi gerekliligi ortadadir. O nedenle
bu noktada kamu kurumlarmin sorunlari, vatandas-devlet iliskisi, beklentilerin 6lctilmesi, yerine getirilmesi
ve geribildirim alinmasi gibi konularin ortaya konularak kurumsal iletisimin ne sekilde kurgulanmasi
gerektigi irdelenmelidir.

Kamu kurumlar1 denildiginde esasinda yonetimin istegi dogrultusunda kurgulanmis yasal zeminde
orgiitlenmis bir yap1 dikkat cekerken halkin istek ve beklentilerinin almarak iki yonlii simetrik bir iletisime
gecilmesi esastir. Demokratik yonetimlerde bu amacla halkin talep ve sikayetlerinin dikkate alinmasi ve
¢oziimlenmesi nemsenmektedir. Ciinkii toplumsal bir destegin saglanmasi i¢in mutlaka iki yonli iletisimin
saglanarak alinan geribildirimle kurumun kendini veya yaptig1 calismalar1 yeniden diizenlemesi
gerekmektedir. Etkin bir halkla iligkilerin temelinde de zaten bu mantik yatmaktadir (Aydin ve Tas, 2013,
104).

Kamu hizmetlerinin ¢esitlenmesi ve bunun paralelinde kamu kurumlarmin o6rgiit yapisimn
genislemesi ile gittikce karmasiklasan biirokratik yapiya biirtinmiis sistemde vatandaslarin isteklerini hangi
kanallardan yapacaklar1 ya da hangi birimlere basvuracaklar: sorunu artmistir. Bu anlamda devletin hantal
yapisindan c¢ekinen vatandaslar kamu kurumlarimi ¢6ziim bulmaktan ¢ok sorun tireten yerler olarak
gormektedirler. Turkiye'de gelisen ilk kamusal halkla iliskiler calismalarinda iletisimin etkin olabilmesi
adma Tiirkiye ve Orta Dogu Amme Idaresi Enstitiisii biinyesinde 1967 yilinda Tiirk Idari Damsma Merkezi
kurulmustur. Yalmizca Ankara’da orgiitlenen kurum vatandaslardan telefonla gelen istek ve onerileri
dikkate almistir (Kazanci, 1972, 15). Bes yil iginde islevsiz hale gelen bu merkezden uzun yillar sonra 2003
yilinda ¢ikarilan “Bilgi Edindirme Yasasi” ile vatandaslarin kamu kurumlarindan beklenti, sikdyet ve
onerilerinin alinabilmesi hedeflenmistir. Daha sonra Bagbakanlik biinyesinde kurulan Basbakanlik Tletisim
Merkezi (BIMER) de devletin biirokratik yapisindaki zorluklari kaldirmak, seffafligi saglamak ve
vatandastan geribildirim alarak kamu kurumlarmin gerceklestirdigi hizmetlerin kalitesini yiikseltmek
amaglanmistir. Bu uygulama bugiin Cumhurbaskanhigi Iletisim Merkezi (CIMER) olarak varligm
stirdtirmektedir. Giintimtizde bu iki uygulama, kamu kurumlarinin web sayfalarinda yer almakta ve gelen
sorular on bes is giinii igerisinde yanitlanmaya calisiimaktadir. Son on yil igerisinde kamu kurumlarinda
hizmet vermeye baslayan c¢agri merkezleri de vatandaslarla kamu kurumlari arasinda sorunlarin
¢oziimiinde kurulan bir koprii olarak kurumsal iletisim islevini yerine getirmektedir.

Kamu kurumlarinda vatandagla iletisim noktasinda yasanan sikintilardan biri de yonlendirme
sorunudur. Bu uygulama ile kurulus icindeki yetkili birimin vatandaslara gosterilerek sorunlarin hizli bir
sekilde ¢oziimlenmesine calisiilmaktadir (Bulbiil, 2004, 129). Kamu kurumlarmin karmasik yapist icinde
sorununu hangi birimle ¢6zmesi gerektiginde zorlanan vatandaslarin dogru birimlere yonlendirilmesi,
onlarin yanlis birimlere giderek sorunlarimnin ¢oztimiinde zaman kayb: yasamalarini azaltma hedefine
yoneliktir.

Yonetsel formaliteler kamu kurumlarindaki diger bir sorun alammi tegkil etmektedir. Kamu
yonetiminde iletisim daha ¢ok sozlii degil, yazili kurallar kullanarak gerceklestirilmektedir. Vatandaslar bir
sorunu yonetime bildirmek istediklerinde bir¢ok formaliteler ve stireglerle kars: karsiya kalmaktadirlar. Bu
formaliteler her ne kadar kamu yonetiminin yapisal 6zelliginden kaynakli olsa da vatandaslar nezdinde
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karmasikligin giderilmesi bir zorunluluktur. “Formalite halk icin gereksiz, zaman alicidir. Cok daha
onemlisi halk, yonetimde bir kez bakildiktan sonra dosyalarda yillanmaya birakilan kagit parcalarinin ne ise
yaradiklarini, bazen de bu kagitlarin buytuk gigcliiklerle temin edilebilmesinin nedenlerini
anlayamamaktadir” (Kazanci, 2004, 91-93). O nedenle bu formaliteleri anlasilir ve uygulanabilir hale
getirmek i¢in yonetimin halk icin siireci kisa ve anlasilabilir sekle sokmas1 gerekmektedir. Bunun saglanmasi
da temelde halkla iligkiler birimleri tarafindan yani kurumsal iletisim kanallarinin kullanilmasiyla
gerceklestirilebilmektedir.

Halkin yonetimden sikayet etme nedenleri arasinda halkin yonetimin calismalari hakkinda bilgi
sahibi olmayis1 goriilmektedir. Vatandaslar dogal olarak kamu yonetiminin gergeklestirdigi ¢alismalardaki
gecikmeler veya eksiksiz yapilmasi konusunda bilgi beklemektedir. Her vatandasin her zaman kamu
kurumlarina giderek soru sormasi miimkiin olmadigina goére kamu yonetiminin belirli araliklarla halk:
bilgilendirmesi gerekmektedir (Tortop, 1975, 84-85). Yonetimler yaptiklar: veya yapamadiklar islerle ilgili
bilgileri belirli araliklarla gerek medya gerekse afis, brostir, web siteleri gibi araglarla halki bilgilendirmek
durumundadirlar. Bu durum gerceklesmeyip yonetimler ice kapanik hizmet vermeye devam ederlerse
vatandaglarin kamu kurumlarina giiveni azalacaktir. O nedenle kamu kurumlari kurumsal iletisim
kanallarin1 dogru ve verimli bir sekilde kullanip vatandaslara bilgi akisi saglamak durumundadirlar.
Boylece halkin yonetime kars: giiveni artacag gibi birlikte hareket etmek igin de bir adim atilmis olacaktir.

Kamu yonetiminin halkin dileklerini gesitli zaman araliklarinda yaptig1 ¢alismalarla
degerlendirmesi, eksikliklerini gidermesi agisindan onemli bir ¢abadir. Halk, zaman zaman dilek ve
isteklerini duyurmak icin gesitli yollara basvurmaktadir. Bununla amaci yonetime etkide bulunmaktir.
Halkin dilek ve isteklerinin belirlenebilmesi i¢in yonetimlerin halkin kisisel olarak yonetime basvurusunu
saglamasi, yonetimin kamuoyu yoklamasi yapmasi, referandum, kamuoyu anket ve arastirmalar1 yaptirmasi
seklinde ortaya konulabilmektedir (Tortop, 1975, 88-89). Yonetimin bu yonde yapacag belirtilen ¢alismalar
1s1ginda dogru degerlendirmeler yaparak eksikliklerini gidermesi ve halkin giivenini kazanmas1 miimkiin
olacaktir. Boylece vatandaslar kendi isteklerinin gerceklestigini, dikkate alindigini gordiiklerinde bir
anlamda yonetime katilmis olabileceklerdir.

Yonetim-vatandas iliskisini saglamanin bir diger sekli de katilim ilkesinin uygulanmasidir. Cogulcu
demokrasilerin olmazsa olmazlarindan biri olan katim ilkesi aymi zamanda halkla isbirligini de
gliclendirecektir. Dogal afetlerde agilan yardim kampanyalar1 ve ulusal as1 giinleri gibi etkinliklere halkin
katilimi bu isbirliginin gostergesi olarak gortilebilir. Bu isbirligi bir taraftan yonetimin halka deger verdigini
gosterirken diger taraftan halkla birlikte hareket ettiginin bir gostergesi olarak ortak calismalara hiz
kazandiracaktir (Biilbiil, 2004, 132).

Genel olarak bakildiginda kamu kurumlarinin kurumsal iletisim etkinliklerini halkla iliskiler stireci
olarak degerlendirdigi goriilmekle birlikte giintimiiz yonetim anlayis1 baglaminda bazi kamu kurumlarinda
sosyal sorumluluk projelerine katilim, sponsorluk ve pazarlama iletisimi gibi alanlarda da yer alindig:
gozlenmektedir. Tiirk Hava Yollarimin bir Avrupa spor kuliibiine sponsor olmasi veya Saghk Bakanliginin
sigaray1 biraktirma yoniinde kamu spotlar: yayinlamasi bu ornekler arasinda sayilabilir. Maliye Bakanlig:
Gelir Idaresi Genel Midirltigiintin vergilerin toplanmasi yoniinde yaptig1 afis, brostir, radyo-Tv yaymlari
da bir anlamda pazarlama iletisimi olarak degerlendirilebilir. Vergilerin 6denmesi esasen vatandaslar icin
bir zorunluluk olmakla birlikte ilgili kurumun bu yonde bilgilendirerek cagrida bulunmasimi bir tiir
pazarlama iletisimi olarak okumak miimkiindiir. Bu yondeki galismalarin son yillarda gesitli Bakanlik ve
kurumlarda yayginlasmaya basladig1 goriilmektedir.

2.3. Kurumsal Iletisim Olgusunun Kamu Kurumlarinin Web Sitelerine Yansimas1

Internetin  yayginlasarak kurumsal iletisim alanina girmesiyle kurumlarin daha onceleri
kullandiklar geleneksel iletisim araglariyla kurduklar iletisime gore ¢ok daha hizli yeni bir alan giindeme
gelmistir. Bu alan, geleneksel iletisim araglarina gore ¢cok daha ucuz, hizli ve geribildirime dayal bir stireg
olarak ortaya gikmustir. Internet kullanici sayisiin artmasiyla tiim kurumlar kendi web sitelerini olusturarak
tanitim, pazarlama, satis gibi cok 6nemli konularda yeni a¢ilimlara girmeye baslamislardir. Web sitelerinin
yani sira sosyal aglar (facebook, twitter vb.), bloglar, e-posta gruplar1 (yahoogroups.com gibi), forumlar, hizli
mesaj servisleri, intranet-ekstranet gibi uygulamalarla geleneksel iletisim araglarinda stireci yodneten
esikbekgileri ortadan kaldirilmus, iletisim dogrudan gergeklesen bir stirece dontismiisttir.

Internet teknolojisindeki bu gelismeler kamu kurumlarinda da kisa stirede yansimasini bulmustur.
Tiim kamu kurumlar1 kendilerine ait web sitelerini olusturmuslar ve siteleri iizerinden kurumsal
kimliklerini yansitan uygulamalar1 hedef kitlelerine sunmaya baslamislardir. Hizli bir sekilde yayginlasan
internet kullanimiyla birlikte kamu kurumlarimnin web sitelerine ilgi de artmustir. Nitekim, Tiirkiye Istatistik
Kurumunun arastirmasia gore 2014 Nisan ay1 ile 2015 yili Mart aylarmni kapsayan bir yillik dénemde
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interneti kullanan bireylerin kamu kurumlariyla iletisime ge¢mek veya kamu hizmetlerinden yararlanmak
i¢in kullanma orani %53.2 olarak belirlenmistir. Ayni arastirmada Tiirkiye’de internet kullanim oraninin %70
oldugu saptanmistir. Bu arastirmada diger dikkat cekici bulgu da sosyal medyanin internet kullanim
amaclar1 arasinda ilk sirada yer almasidir (www.tuik.gov.tr).

Ttirkiye’de 2000°1i yillarda baslayan elektronik devlet uygulamalari ile kamu kurumlarinda yasanan
biirokratik sikintilar asgariye indirilmis, kamusal hizmetlerin kalitesi artmaya baslamistir. Boylece kamu
kurumlarinda gerceklestirilen islemler daha basit ve kolay ulasilir kilinmistir (Tarhan, 2011, 166). Gelinen
noktada Nisan 2017 tarihi itibariyle www.turkiye.gov.tr web adresinden yaymlanan elektronik devlet
uygulamalar1 kapsaminda 200 civarinda kamusal islem internet tizerinden yapilabilmektedir.” Kamuya ait
islemlerle ilgili stirekli yeni kurumlarin bu uygulamaya dahil oldugu ve vatandas tarafindan kullaniminin
her gecen yil yiiksek seviyede arttifi gortilmektedir. Web sitesi {izerinden yapilan bu islemlerle kamu
kurumlari-vatandas iletisimi hizli ve pratik bir sekilde ¢oztimlenmektedir. Kurumsal iletisimin énemli bir
alanini olusturan bu uygulama, ayn1 zamanda kamu kurumlarina gitmeden birgok veriye ulasma ve sorunu
¢6zme yontemi olarak degerlendirilmektedir.

CIMER ve Bilgi Edinme uygulamalarinin kamu kurumlarinin web sitelerinde yer almastyla yoneten-
yonetilen iletisiminde 6nemli bir dontistim yasanmustir. Vatandaslarin dilek, sikdyet, sorun ve onerilerini
yazili olarak iletebilecegi gibi internet tizerinden bu bilgi ve belgelere ulasmasini da saglayan uygulama
kamu kurumlarinda kurumsal iletisimin kayda deger boyutunu olusturmaktadir. Nitekim, CIMER’e 2014
yilinda yapilan basvuru sayist 1.124.005 olarak gerceklesmistir. Uygulamanin basladigi 2006 yilinda bu
rakamin 129.297 olarak gerceklestigi dikkate alindiginda saymin sekiz yilda on kati yiikseldigi
goriilmektedir (www.cimer.gov.tr). Bu durum dilek, sikdyet ve sorunlarim aktarmak isteyen vatandaslarin
say1isinin hizli bir sekilde arttigini ve uygulamanin seffaf yonetimin gerceklesmesine yonelik 6nemli bir adim
oldugunu gostermektedir.

Kamu kurumlarinin web sitelerinde bu yasal diizenlemelerin disinda kurumsal kimlikle baglantil
olarak misyon, vizyon, kurumun tarihi gibi agiklamalar ile basimnla iliskilerin saglanmasi icin medyaya
yonelik haber, fotograf ve videolarin yer aldig1 goriilmektedir. Medyaya yonelik materyallerin hizli bir
sekilde sayfaya yerlestirilebilmesi ve 6rnegin bir kriz déneminde anlik bilgi akisinin saglanmas: oldukga
onemli bir avantaj olarak ortaya cikmaktadir. Dolayisiyla geleneksel iletisim araclarindan farkli olarak
kullanilan bu araglar hizli ve etkin kamu yonetimi kurumsal iletisimi adina 6nemli gelismeler olarak
varsayilabilir.

Diger taraftan kurumlarin e-posta adreslerinin verilmesi ile kamu kurumlariyla iletisimin
hizlandirilmis oldugu sdylenebilir. Kurum disi iletisim kanallar1 disinda intranet uygulamalart kurum igi
hedef kitleye yonelik yontemler olarak degerlendirilebilir. Intranet, kurum calisanlarina verilen bir parolayla
sistem lizerinden giris saglanarak calisanlarin kurumla ilgili pek ¢ok bilgiye ulastig1 i¢ ag sistemidir. Intranet
uygulamast ile kurum ici bilgi akisi hizlanirken aynmi1 zamanda kurumsal aidiyet saglanmakta ve sorunlarm
¢oztimii hizl bir sekilde gerceklestirilmis olmaktadir.

Web sayfalarinda sosyal medya iletisim kanali uygulamasi ile bir anlamda kisiye 6zgii iletisim
saglanmakta ve hem kurumdan halka hem de halktan kuruma bilgi akisi saglanmaktadir. Bu uygulama ile
simetrik iletisim stireci ortaya konulmus olmakta, vatandasin nabzi tutularak beklentileri de
degerlendirilebilmektedir.

Diger bir kurumsal iletisim uygulamasi olarak geleneksel iletisim araglar1 disinda ya sadece internet
tizerinden veya hem basii hem de internet tizerinden verilen yaymlar vatandaslarin hizmetine
sunulmaktadir. Bu yayinlar dergi, brosiir, kitap, faaliyet raporu gibi calismalardan olusmaktadir. Yayinlarin
web sayfasindan sunulmasi hem ¢ok daha genis kitleye ulasmasini saglamakta hem de maliyeti neredeyse
ortadan kaldirmaktadir. Ornegin bir dergi calismasi basili bir materyal olarak kagut, baski masrafi ve zamaru
dikkate alindiginda web sitesinde yayminda yaymin tasarmmi disinda higbir maliyetinin olmadig:
goriilmektedir.

Web siteleri tizerinden gerceklestirilen kurumsal iletisim ¢alismalarinin 6nemli avantajlar1 oldugu
bir gercek olmakla birlikte bu calismalar1 yaparken birtakim noktalara dikkat etmek gerekmektedir.
Oncelikle web sayfalar1 kurumsal kimligi dogru bir sekilde yansitabilmelidir. Kurumsal kimligi yansitan
onemli unsurlardan biri kurumsal iletisim olduguna gore dogru kurgulanan kurumsal iletisim kurumsal
kimligin dogru aktarilmas: ve kurumun imajmin olumlu hale getirilmesinde 6nem kazanmaktadir. Diger
taraftan vatandaslarin kurumun web sayfasinda istedigi materyalleri hizli bir sekilde bulabilmesi icin
kurumun calisma alanyla ilgili olarak gerekli materyaller veya formlar gortilebilir sekilde kurgulanmalidir.

*S6z konusu veri Ulastirma Bakanligi Haberlesme Genel Miidiirltigiinden ytiz ytize goriisme ile saglanmistir.
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Bu durum kurumlara gore degiskenlik gosterebilir. Internet kullanicisinin aradigii rahat bulamadigt
takdirde sayfadan ayrilacagi dikkate almmalidir. Sayfadaki bilgiler stirekli gtincellenmelidir. Bu durum
bilgiye ulasmak isteyen vatandaslarin sayfay: stirekli takip etmesi veya giincellenmediginde takip
etmemesine yol acabilecektir. Web sayfasinda verilen bilgilerin kurumu baglayic1 oldugu dikkate almarak
sorun olusturabilecek bilgilere yer verilmemelidir. Son olarak sayfa diizeni ve kullanilan renkler okumay1
kolaylastiric1 olmalidir.

Ozetle kamu kurumlar1 web siteleri iizerinden kurumsal iletisim sistemini dogru kullanabildigi
takdirde hizmetin vatandasa anlatilmasi, onlarin degerlendirmelerinin alinmasi ve islemlerinin
hizlanmasiyla kurumun imaji olumlu bir diizeyde ortaya konulmus olacaktir. Boylece vatandasin kamu
kurumlarina giiveninin artacagi sdylenebilir.

3. ARASTIRMANIN AMACI VE YONTEMI

Bu arastirmanin amaci, kamu kurumlarinin web sitelerinde kurumsal iletisimin amacia uygun
olarak islevsel bir sekilde uygulanip uygulanmadigmin ortaya konulmasidir. Bu nedenle Tiirkiye’de hizmet
veren kamu kuruluslarmin web sayfalari ele alinarak irdelenmistir. Calismanin 6rneklemini Ulastirma
Denizcilik ve Haberlesme Bakanligmint (yiiz yiize gortisme, 4 Mart 2017) altyapisini sagladig: elektronik
devlet sistemi tizerinden verilen hizmetlerden en fazla talep edilen 100 hizmeti gerceklestiren ilk 20 kurum
olusturmaktadir. Birkag¢ hizmetle e-devlet sistemi tizerinde yer alan Bakanlik veya diger kamu kuruluslar:
tek kurum olarak degerlendirmeye dahil edilmistir. Buna gore arastirma kapsaminda su Bakanlik ve kamu
kurumlari ele alinmistir: Adalet Bakanlig, Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi, Bilgi Teknolojileri ve iletisim
Kurumu (BTK), Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi, Devlet Personel Baskanligi, Emniyet Genel
Miidiirliigii, Giimriik ve Ticaret Bakanligi, Tiirkiye Is Kurumu Genel Miidirliigii (ISKUR), Kredi ve Yurtlar
Kurumu Genel Mudiirligi, Gelir Idaresi Bagkanligi, Meteoroloji Genel Midiirliigii, Milli Egitim Bakanligs,
Milli Kitiiphane, Milli Savunma Bakanligi, PTT, Saghik Bakanlhigi, Sosyal Giivenlik Kurumu (SGK), Tapu ve
Kadastro Genel Midiirliigii, Yiiksekogretim Kurumu (YOK), Adli Sicil Genel Miidiirliigii. Aragtirmada, bir
kurumun tiim iletisim calismalarini yansitan kurumsal iletisim olgusu, i¢ hedef kitleye yonelik iletisim
faaliyet araglar1 ve dis hedef kitleye yonelik iletisim araclari iki alt baslik halinde ele alinmustir.

4. BULGULAR

Kurumsal iletisime yonelik gerceklestirilen bir arastirmada kuskusuz konuyu pek ¢ok baslik altinda
ele almak miimkiindiir. Bu ¢alismada yukarida belirtildigi gibi kurum ici ve kurum dis1 iletisim araglar iki
ayr1 diizlemde analiz edilmistir. Kurum igi iletisimin ayr1 baslik altinda ele alinmasinin nedenlerinden biri,
son donemlerde 6zellikle 6zel sektorde kurum ici iletisime oldukga yiiksek diizeyde 6nem verilmesi ve aym
zamanda bu alanda akademik caligmalarin yogunlugunun artmasidir. kinci ise 6zel sektérden cok daha
genis bir alan1 kapsayan ve ¢ok daha fazla ¢alisana sahip oldugu bilinen kamu kurumlarinin ¢alisanlarina
yonelik iletisimi ne diizeyde gerceklestirdiginin birinci nedenle birlikte ortaya konulmasinin
amaglanmasidir. Kamu kurumlarinda kurum dis1 hedef kitlenin ¢ok daha biiytik oldugu ve yeknesak bir
yapilya sahip olmadigi bilinmektedir. Buradan hareketle konunun iki baslik altinda irdelenmesi
ongorulmiistir.

Kurum ici iletisime iliskin elde edilen bulgular tabloda verilmistir.

Tablo 1. Kurum igi iletisim faaliyet araglar1

Iletisim araclar: Kurum sayist Oran (%)
Personele Yonelik Haberler 5 25
Personele Yonelik Duyurular 8 40
Web Portal 11 55
Kurumsal E-mail Sistemi 15 75

Personele yonelik haberler bashg: altinda ¢alisanlara iliskin basli basina verilen bir link tizerinden
onlarla ilgili 6dul, basari, vefat, kurum ici herhangi bir etkinlige katilim gibi konular ortaya konulabilecegi
gibi kurum biilteni vb. yaymlar da bu kategori icinde degerlendirilmektedir. Tablodan goriildiigii tizere
kurum igi iletisim stirecinde calisanlara yonelik haberler yayinlayan kurum sayisi tim kurumlar icinde
%25’tir. Kurumlarin biiytik boltiimiinde personele iliskin bu yonde herhangi bir haber web sayfasina
tasinmamustir.

t Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi Haberlesme Genel Miidiirliigii ile yapilan yiiz ytize gortismede 29 Subat 2017 tarihine
kadar e-devlet sistemi tizerindeki kamu kurumlarmna iliskin internet iletisimine yonelik veriler dikkate almmustir.
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Personele yonelik duyurular baslig1 altinda hizmet ici egitim, seminer, toplant1 ve davet gibi konular
gozlenmistir. 8 kurumun bu ydnde bir ¢aba igine girdigi goriilmektedir. Bu durum, kamu kurumlarinin
yariya yakin bir kisminin ¢alisan duyurularina yer verdigini gostermektedir.

Web portal; intranet, kurumsal portal gibi adlarla web sitelerinde yer almaktadir. Bu sistem
tizerinden calisanlar kurum icinde kendi aralarinda yazismalar1 hizli bir sekilde gergeklestirirken ayni
zamanda kurumsal ¢alismalarla ilgili de bilgi sahibi olmaktadirlar. Tablodan goriildiigii tizere web portal
calismasi gergeklestiren kurum sayisi yarmin tizerinde gerceklesmekte ve %55’lik bir rakami gostermektedir.

Kurumsal e-mail, ¢alisanlarin kurum iginde olmasalar da giintin her saatinde kurum adimna
kendilerine gelen maillere ulasabilmelerini saglayan sistemdir. Yalmzca kurum adi uzantisiyla olusturulan
ve outlock da denilen sistemi uygulayan kurum sayis1 15 olarak belirlenmistir. Bu %75lik rakam kurumlarin
diger iletisim araclaria gore kurumsal e-mail sistemini daha oncelikli gordiiklerine isaret etmektedir. Bu
analize gore kamu kurumlarinin kurum ici iletisime gereken 6nemi verdikleri soylenememektedir.

Kurum dist iletisime iliskin elde edilen bulgular tabloda verilmistir.

Tablo 2. Kurum disi iletisim faaliyet araclar1

lletisim Faaliyet Araci Kurum Sayist Oran (%)
Basin biilteni, basin agiklamasi, konusma metinleri 15 75
Haberler 19 95
Medya Arsivi 12 60
Duyurular 20 100
Etkinlikler 20 100
Tanitim filmleri 8 40
Dergi, biilten, brosiir, afis 11 55
Kitap, rapor, faaliyet raporu, stratejik plan 19 95
Kurumu tanitic1 bilgiler (Hakkinda, misyon, vizyon) 20 100
Bilgilendirme dosyalar1 20 100
Kurumlar mevzuat 20 100
Birimlerin mail adresleri 20 100
Kurum adres ve telefon numaralar1 16 80
CIMER (BIMER) 17 85
Bilgi Edinme 19 95
Cagr1 Merkezi 14 70
Sosyal sorumluluk projeleri 9 45
Kamu spotu 7 35
Sosyal medya 14 70
Radyo veya TV yayim 3 15

Kurumsal iletisimin temel hedefi bir kurumun tiim iletisim araglarim biitiinlesik bir sekilde
kullanarak hedef kitleye vermek istedigi mesajlar1 her yoniiyle vermektir. Bu baglamda web sitelerinde 6ne
¢ikan iletisim araclar1 olarak basin biiltenleri, basin aciklamalari, yoneticinin konusma metinleri, kurumla
ilgili haberler, duyuru ve etkinlikler sayilabilir. Bu araglar bir yandan vatandaslara kurumla ilgili bilgi
verirken diger yandan basinin da kurumla ilgili yapacag1 haberlerde bilgi sahibi olmasini saglamaktadir. Bu
noktada kurumsal haberler tiim hedef kitleyi dogrudan ilgilendirmektedir. Tabloya bakildiginda 19
kurumun haberlere web sitelerinde yer verdigi goriiliirken, bu rakam duyuru ve etkinliklerde tiim
kurumlar1 kapsar hale gelmekte yani %100'tinde duyuru ve etkinlikler 6nemsenmektedir. Basina yonelik
faaliyetlerde ise basin biilteni vb. ¢alismalar %75 iken 12 kurumun medya arsivi olusturarak %60'lik bir
oranla bilgilere istenildigi zaman ulasimasmi saglamayi amagladiklar1 goriilmektedir. Kurumlarin
yaptiklar1 tanitim filmleri ise %40 olarak gerceklesmektedir. Bu durum bu yonde yapilan calismalarin yeterli
olmadigimn isaret etmektedir. Diger taraftan verilere gore kurumu tanitici bilgiler olarak kurum hakkinda,
misyon, vizyon gibi agiklamalarin yer aldigi kamunun bilgilendirilmesi agisindan ¢nem tasiyan bilgiler
%100 olarak ortaya cikmaktadir. Bu veriden hareketler tiim kurumlarm bu konuyu onemsedikleri
sOylenebilir.

Kurumlar, yayimnladiklar: dergi, biilten, brostir, afis gibi tasarima dontik ¢alismalarla hem kurum igi
hem de kurum dis1 hedef kitleye mesajlarini iletmektedirler. Kitap, rapor, faaliyet raporlari, stratejik planlar
ve kurumla ilgili mevzuat gibi calismalarla birlikte bir kismi basili olarak da yayimnlanan bu materyaller
kurumun donemlik ve uzun vadeli ¢alismalarii gosteren onemli belge niteligindedirler. Tabloda kitap,
rapor gibi calismalarin oram1 %95 iken bu oran dergi ve biilten gibi ¢alismalarda %55 olarak ortaya
cikmaktadir. Bu analizle kurumlarin biiytik boltimiintin elektronik yayimncilik calismalarma da agirlik
verdiklerini sdylemek miimkiindiir. Ayrica tiim kurumlarda yer alan mevzuatla ilgili linklerle vatandaslarin
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hangi sorunu hangi kurumda ¢ozebilecegine iliskin bilgileri vermesi noktasinda web sitelerine konulmasi
onemsenmektedir.

Genis bir hedef kitleye sahip olan kamu kurumlarina vatandaslarin ulasabilmeleri 6ncelikle telefon
veya adreslerle olmaktadir. Bu baglamda kurumlarmn web sayfalarinda mutlaka iletisim bilgileri yer
almalidir. Bir¢ok kamu kurumunun bélge veya il miidiirliiklerinin oldugu varsayildiginda vatandaslarin bu
kurumlarla iletisim kurabilmeleri i¢in mutlaka genel miidiirliik iletisim bilgilerinin yam sira bolge ve il
miidurliiklerinin hatta bu birimlerdeki kisilerin iletisim bilgilerine de sahip olmalar1 sorunlarin ¢oziimii
agisindan onem kazanmaktadir. Ayni sekilde birimlere iliskin mail adreslerinin yer almasi elektronik mesajla
stirecin hizlanmasi agisindan daha da onemsenmelidir. Tablodaki verilere gore birimlere iligkin mail
adreslerinin her kurumda yer aldig1 goriiliirken, genel miidiirliik ve tasra teskilatiyla ilgili iletisim
bilgilerinin %80 kurumda verildigi ortaya c¢ikmaktadir. Bu veriler, birimlerin mail adreslerinin tiim
kurumlarca 6nemsendigini gosterirken kuruma iligkin iletisim bilgilerinin ayni diizeyde 6nemsenmedigi
sonucunu vermektedir.

Son yillarda Tiirk kamu yonetiminde uygulamaya konulan CIMER, Bilgi Edinme ve Cagr
Merkezleri, yonetimin vatandaslarin sorun, sikdyet ve onerilerini ¢6zme noktasinda 6énem kazanmistir. Bu
baglamda web siteleri incelendiginde Bakanliklarin tamamimda CIMER uygulamasina link verilirken diger
kurumlarin bazilarinda yer almadig1 goriilmektedir. Bilgi Edinme ise bir kurum disinda tiim kurumlarda
islevsel olarak web sitelerine konulmustur. Bu yondeki calismalardan digeri olan ¢agr1i merkezi
uygulamalarinin ise ele alman kurumlarin %70’inde oldugu goézlenmektedir. Buradan, Tiirk kamu
yonetiminin iki yonli iletisime dontik cabalarla vatandaslarla iletisim kurma ve sorun ¢ézme noktasinda
durdugunu séylemek miimkiindiir.

Son yillarda internetin gelisimiyle ortaya ¢ikan 6nemli uygulamalardan biri de sosyal medya
alanidir. Vatandaslar sosyal medya kanaliyla sorun ve diisiincelerini iletebilme sansina sahip olurken,
kurumlar da yaptiklar1 calisma ve uygulamalarla ilgili geribildirim almis olmaktadirlar. Boylece aymni
zamanda vatandasla isbirligi ortaminin da ortaya ¢ikmaya basladig1 sdylenebilir. Verilere gore 20 kurumdan
14t sosyal medya uygulamalarina sahiptir. Sosyal medya uygulamalarinda agirlikli olarak Twitter ve
Facebook goriilmekteyken YouTube gibi diger uygulamalar da bazi kurumlarin web sitelerinde yerini
almustr.

Ozellikle 6zel sektor sirketlerinde dikkat cekici sekilde artan sosyal sorumluluk projelerinin kamu
kurumlarinda da uygulamaya gegirildigi gortilmektedir. Tablo incelendiginde %45’lik bir oranla 9 kurum
sosyal sorumluluk projesi gerceklestirmektedir. Temelinde 6zel sektore 6zgii olan bu uygulama ile kamu
kurumlarinin da vatandas: bilgilendirme ve onlarin sorunlarmin ¢oztimiine destek sagladigini ifade eder
nitelikte hizmetler verdiklerini gostermesi bakimindan yeterli diizeyde olmasa da gelecekte artabilecegi
varsayilabilir. Yine 6zel sektore 6zgii bir uygulama olan radyo veya TV yayin ¢alismasi da incelenen tig
kurumda goriilmektedir. Bu uygulamalarla ilgili olarak kamu yonetiminin 6zel sektor mantigiyla hareket
etmeye basladig1 varsayimini destekler niteliktedir denilebilir.

Kamu kurumlarmin televizyon ve radyolarda yayinladigl, vatandaslari gesitli konularda
bilgilendirmeye yo6nelik iletisim araclarindan biri olan kamu spotu uygulamasinin Tiirk kamu y6netiminde
yeterli diizeyde olmadig1 goriilmektedir. Tabloya bakildiginda yalnizca 7 kurumun radyo ve TV igin
hazirladigr kamu spotlarmni web sitelerine koydugu gozlenmektedir. Sigaray1 biraktirma, trafik, egitim, is
guvenligi gibi bircok konuda yapilan kamu spotlarinin 6zellikle bakanliklarda ve sosyal giivenlik
kurumlarinda 6n planda oldugu soylenebilir.

Arastirmada ele alinan bu basliklar disinda kamu kurumlarinin web sitelerinde uygulamalara
erisilebilirlik ve ©nemli uygulamalarm dikkat cekici sekilde verilmesi noktasinda kurumlar arasinda
farkliiklarin oldugu gozlenmektedir. Ornegin bazi kurumlarda bilgi edinme, ana sayfa iizerinde dikkat
geken bir noktada yer aldig1 halde bazilarinda bir stire sitede arama yaptiktan sonra ulasilabilmektedir. Web
sayfasi ziyaretgilerinin kisa zamanda istedigi bilgi, belge ve basvuru formuna ulasmas: gerektigi
diistincesinden hareketle vatandaslarin istek, basvuru, sikayet, 6neri, sorun ¢6ztimii ile ilgili linklerin onlarmn
hizla ulasabilecegi sekilde kurgulanmasinin gerektigi agiktir. Kamu kurumlar1 web sayfasi diizenlemelerinin
verimli hale getirilebilmesi icin 2006 yilinda Sayistay Raporuyla (www.sayistay.gov.tr) sorunlar dile
getirilmistir. Bu raporda kamu kurumu web sitelerinin hazirlanmasinda yol gosterici bir ¢alismaya ihtiyag
duyulduguna isaret edilmistir. TURKSAT 2009 yilinda bu bosluga istinaden Kamu Kurumlar: Internet Siteleri
Standartlart ve Onerileri Rehberi hazirlamigtir. 20 boliimden olusan bu rehberde genel 6neriler, erisilebilirlik,
yazilim ve donanim, kullanimin iyilestirilmesi, ana sayfa, kaydirma ¢ubugu, web sitesi, yaz1 gortintimd,
iletisim, arsivleme, bilgi gtivenligi gibi konulara dikkat ¢ekilmistir (www.metu.edu.tr). Ancak bu calismayla
Turkiye’de kamu kurumlarinin web sitelerinde bir standardin halen olusmadig: goriilmektedir.
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Ozetle ifade etmek gerekirse, Tiirkiye’de kamu kurumlarmin web sayfalari kurumsal iletisim olgusu
kapsaminda degerlendirildiginde kurum ici iletisime iliskin araglarin yeterli diizeyde kullanilmadigi, kurum
dis1 iletisimin daha etkin kurgulandigi gortulmektedir. Kurum disi iletisimde kurumu tanitic bilgiler,
bilgilendirme dosyalari, duyurular, haberler, etkinlikler ve mevzuat konular1 neredeyse tiim kurumlar
tarafindan 6nemsenmektedir. Diger iletisim araglarimi kullanan kurumlarm sayisinin da %70’ler civarinda
oldugu gortilmektedir.

5. SONUC

Kurumsal iletisim, bir kurumun biittinlesik iletisimini kapsayan bir olgu olarak kabul edilmektedir.
Bu baglamda, web siteleri sunumunda kurumsal iletisim farkli iletisim faaliyet araglariyla
gerceklestirilmektedir. Bu araglar1 kurumla ilgili haberlerin yaymlanmasindan tanitici bilgilere, mevzuattan
sosyal sorumluluk uygulamalarina kadar genis bir yelpazede degerlendirmek miimkiindiir. Calisma bu
baglamda kurum i¢i ve kurum dig1 iletisim araclarinin web sitelerine nasil yansidigini ortaya koymaktadar.
Arastirmada kurumlarin web sitelerinde agirlikli olarak kurum disi iletisime yonelik uygulamalara yer
verdikleri buna karsiik kurum ici iletisim araglarimin daha diistik diizeyde kullamildigi bulgulanmustir.
Genel olarak bakildiginda kurumsal iletisimin web sitelerinde biuiyitk oranda gerceklestirildigi
goriilmektedir. Orneklem olarak alinan 20 kamu kurumunun tamamu ele alinan 20 farkli baglktan altisinda
%100 uygulama gerceklestirirken 6nemli bir boltimiinde ise %70’ler civarinda iletisim faaliyet araglari
onemsenmektedir. Ele alinan tiim iletisim araglar1 degerlendirildiginde en diisitk uygulama 6rnekleri radyo
veya TV yayini, calisan haberleri ve kamu spotu ¢alismalarinin web sitelerinde sunumunda goriilmektedir.
Diger taraftan e-devlet sisteminin uygulamaya gegirilmesinin kamu kurumlarinin web sayfalarina talebi
artirdigini séylemek miimkiindiir. Bunun nedeni olarak vatandaslarin sorunlarmin ¢éztimiinde elektronik
ortamdan daha fazla yararlanmaya baglamasimnin oldugu varsayilabilir. Buradan hareketle kurumlarin da
web siteleri tizerinden giin gectikce daha fazla iletisime ge¢me diisiincesinde olduklar1 gozlenmektedir.

Bu degerlendirmelere karsin, kurumlar arasinda standart web sitesi uygulamalarinin olmamasinin
vatandaslar agisindan sitelerin kullanishligs, erisilebilirlik ve islevsellik noktasinda eksiklikler tasidigi
goriilmektedir. Yapilmaya calisilan standartlastirma calismalarina karsin bir linkin farkli kurumlarda farkl
ara yiizlerle verilmesinin sikinti olusturmaya devam ettigi sdylenebilir. O nedenle kamu kurumlar1 web
sitelerinin islevsellik, kullamlabilirlik ve erisilebilirlik noktasinda yeniden ele almmasi zorunlu
goriilmektedir.

Kurumsal web sitelerinin gelismeye agik bir alan oldugu varsayimindan hareketle gelinen noktada
eksiklikler olmakla birlikte kamu yonetiminin bu konuya daha fazla egilerek vatandaslarn
bilgilendirilmesinin saglikl bir sekilde saglanabilecegi diistintilmektedir.
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