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Absztrakt

A tanulmany a kozosségi média kozigazgatasban vald alkalmazasanak mérési lehetdségeivel
foglalkozik, kezdve az amerikai kormanyzati szervek kozosségimédia-alkalmazasadnak kezde-
ti gyakorlataval, attekintve annak hianyossagait és esetleges nehézségeit, ami elvezetett egy
mérési keretrendszer koncepcidjahoz. Ezt kdvetden — a kapcsolattartasi szintek fejlddésén és
azokhoz kapcsolddo egyes példakon keresztiil — az angolszasz (elsdsorban az angliai) dnkor-
manyzati tapasztalatok, majd a nyugat-eurdpai dnkormanyzatok korében végzett kzosségimé-
dia-jelenlét mérési eredményei keriilnek bemutatasra. Végiil a kelet-kdzép eurdpai 6nkormany-
zatok Facebook hasznalataval kapcsolatos mérési tapasztalatok 0sszefoglalasara kertl sor, két
orszagra vonatkozdan.
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Abstract
The paper focuses on the measurement of the use of social media in public administration,
starting with the initial practice of social media use in US government agencies, reviewing its
shortcomings and potential difficulties, leading to the concept of a measurement framework.
This is followed by a discussion of the experience of Anglo-Saxon local government (mainly in
England) through the development of contact levels and some examples of these, and then the
results of measurement of social media presence among Western European local governments.

Finally, a summary of the measurement experience of Facebook use by local authorities in Cen-
tral and Eastern Europe is presented for two countries.
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1. Bevezetés és hattér

A Pew Research Centre felmérése (Perrin, 2015) szerint 2005-ben az internetez6 amerikai fel-
néttkoruak 10%-a, 2008-ra a 35%-a rendelkezett legalabb egy kozosségimédia-profillal, mely-
nek kétharmada varosi lakos, egyharmada vidéki lakos volt. 2008-ban a 301 millios' Egyesiilt
Allamok 180 milliés felnétt lakossaganak (UN Population Division, 2022) 74%-a (ITU, 2008),
azaz 133 milli6 {6 hasznalta az internetet, amelybdl 47 millio f6 tehat rendelkezett legalabb egy
kozosségimédia-profillal. Lathato, hogy a Web 2.0 technologia elterjedése a potencialis ligy-
felek (és valasztok) korében egyértelmii hatassal lehet a kdzszférara is, hiszen egy-egy allami
szerv vagy személy céljai elérése érdekében hasznalatukkal célzottabb, nagy tomegeket elérd
kommunikéciot folytathat. Ez egyrészt nagymértékben noveli az atlathatdosagot, hiszen ahol
kotelezd (USA), vagy sajat elhatarozasbol alkalmazzak a kormanyok, soha nem latott mértékii
atlathatosagi kovetelményekkel szembesiilnek a kdzvetlen és azonnali kétiranyh kommunika-
ci6 révén, amelyeket a kozosségi platformokat hasznald, dnszervezddo digitalis kozosségek
tovabb 0sztondznek (Chun et al., 2010). Masrészt eldsegitheti a polgarokkal és kozdsségekkel
vald parbeszédet, az egyiittmiikddést és a részvételt. [ly modon boviilhet a résztvevok szama,
tdmogatas biztosithatd egy cél szamara, valamint identitas és bizalom teremthetd (Strandberg,
2000), igy kifejezetten alkalmas pl. politikai kampanyhasznalatra (Dixon, 2010, 435), de képes
ndvelni a polgarok részvételét a kozszféra folyamataiban, beleértve a szakpolitikdk kidolgoza-
sat és végrehajtasat is. Harmadrészt javithatja a kdzszolgaltatasok mindségét (Osimo, 2008),
¢s végiil: a szervezeteken beliili szakértok felhasznalasaval e platformok segithetik a tudasme-
nedzsment és a hatosagok kozotti egylittmiikodés javitasat is (Nisar et al., 2019).

Az ebben rejlod lehetdségeket a kzponti kdzigazgatasi szervek, ezen beliil is f0ként a politikai
szereppel bird személyek a 2000-es évek elején fedezték fel, igy ezek kozigazgatasi alkalmazha-
tosagat is politikai gyokerek hatarozzak meg (Cséki, 2006). Merkovity (2009) elemzésében fejti
ki, hogy Barack Obama 2008-as elndki kampanyat nagymértékben a kdzosségi oldalakra he-
lyezte, tudatos kozosségimédia-hasznalattal, melyet Nyilt Kormanyzati Kezdeményezésével (a
tovabbiakban: Memorandum) a kdzponti szervezetek szdmara is kotelezové tett (Obama, 2009).
Az e-kormanyzat szellemében kelt Memorandum rendelkezései alapjan ezen innovativ techno-
logiak bevezetése harom kiilonbozo célt szolgalt: (1) az atlathatosag novelése, (2) a szervezetek
kozotti és a szervezeten beliili egytittmiikddés tamogatasa €s (3) a nyilvanossag részvétele €s
bevonasa innovativ formainak lehetéve tétele (Zients, 2010). A kdzosségimédia-alkalmazasok
ezredfordulot kovetd évekre jellemz6 hasznélata a kdzszféraban a kormanyzati informacios €s
kommunikacioés technolégidk (IKT) alkalmazasanak 6todik hulldmaként definialhato, a nagy-
szamitogépek (1950-1960-as évek), a kozponti idomegoszto rendszerek (1970-1980-as évek), a
miniszamitogépek és a helyi haldzatok (1980-1990-es évek) és az online e-szolgéltatdsok (1990-
2000-es évek) iddszakat kdvetden (Bretschneider & Mergel, 2011, 192).

Bretschneider és Mergel (2011, 199) ravilagitott, hogy a Memorandum hatéséra a k6zossé-
gimédia-technologiak alkalmazéasa az amerikai szovetségi korméanyzati szervek korében gyors
itemben terjedt, hiszen kotelezévé tette szdmukra, ugyanakkor annak sikeres hasznalatat segi-
tette a kozosségi szolgaltatasok polgarok korében megndvekedett hasznalata is, valamint az az
igény, hogy az informaciok a lehetd legrovidebb tton eljussanak a cimzettekhez céljaik elérése
érdekében (Doll & Torkzadeh, 1987). Természetesen e jelenségnek, mint az IKT-k barmely 0j
hullamanak a megjelenése a kormanyzati hatékonysag ¢és eredményesség szempontjabol eld-
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nyoOkkel jaré varakozasokat, de kihivasokat is hozott magaval. Bar a k6zosségi platformok de-
mokratizal6 hatassal birnak, hiszen lehetdséget biztosit véleményiik kifejtésére azoknak is, akik
eddig nem, vagy csak korlatozottan vettek részt a politikai dontéshozatalban (Shirky, 2011),
ugyanakkor az is igaz, hogy az ezen keresztiil végzett , kdzvélemény kutatdssal” konnyebb
visszaélni, esetleg téves kovetkeztetéseket levonni (Lin et al., 2011).

A Gallup (2023) felmérése szerint 2010-re az amerikai dllampolgarok csak kb. 10%-a szava-
zott bizalmat a hivatalos korményzati hirforrasoknak, figyelmiik jobbara a kdzosségi oldalakon
kozzétett, ,tarsadalmilag ellendrzott informaciok €s hirek” fel¢ fordult (Pew Research Center,
2010). Figyelemre mélto, hogy — bar az intenziv polgari haszndlat mellet a kdzigazgatas intéz-
ményei lassabban valtak a kozosségi oldalak ,hirforrdsaiva” — mar 2012 majusara az amerikai
szovetségi kormany 698 minisztériuma ¢és hivatalaik 488 Facebook-oldalt, 363 Twitter-fiokot,
247 YouTube-csatornat ¢s 71 Flickr-fiokot hoztak 1étre online tartalmaik népszeriisitésére és az
allampolgarokkal valo kapcsolattartasra (Mergel, 2013b). Csak a Védelmi Minisztérium ,,&gi-
sze alatt” 2468 Facebook-oldal, 653 Twitter-fiok, 448 YouTube-csatorna és 427 Flickr-fiok jott
l1étre. Ez persze nem azt jelenti, hogy a kormanyzati hivatalok felcserélték volna az altaluk elle-
norzott és mikodtetett hivatalos csatornaikat harmadik felek altal fenntartott feliiletekre, inkabb
csak nyitottak a kozosségi feliiletek napi rutinszerii hasznalata irdnt (Dunn, 2010). Egyrészt a
meglévo tartalmak ijabb csatorndkon torténd terjesztése céljaval, masrészt annak érdekében,
hogy az allampolgari visszajelzések révén mérni tudjak a kdzvéleményt. Tovabbi lehetdség,
hogy oda-vissza interakciot generalnak a problémak, vagy koziigyek tényleges megvitatasa
érdekében (Mislove et al., 2010). Kivételesen pedig eléfordul, hogy tényleges tranzakcidkra
hasznaljak, vagyis korményzati szolgaltatasok tényleges lebonyolitdsat probaljadk meg elvé-
gezni a kozosségimédia-alkalmazasokon keresztiil. Ez utobbi esetben azért latnunk kell, hogy
a szolgaltatok altal teljes mértékben felligyelt, gyorsan valtozé technikai megoldasokhoz, a
bejelentés nélkiil folyamatosan modositott szolgaltatasi funkciokhoz a kézigazgatasnak sokkal
nehezebb, vagy szinte lehetetlen alkalmazkodnia (Mergel, 2012b). Tovabbi nehézséget okozott,
hogy a fejlesztések nagy részét nem a platformszolgaltatokon keresztiil, vagy a veliik kotott
megallapodas szerint, hanem az dllami megrendeléseket teljesitd, hosszl tdvra szerz6dott szol-
galtatok végezték (vo. Brown & Osborne, 2013), akik az e-kormanyzati szolgaltatdsok terén is,
sokszor lassabban, és a belso igényekhez vagy meglévo rendszerekhez igazitottak a fejlesztése-
ket (Lazer et al., 2011), nem pedig a platformszolgéltatok gyorsan valtozé mikddési kereteihez.
Nehezen értelmezhetdk a kozosségi feliiletek dinamikéjan beliil a torvényben meghatarozott
iigyintézési hataridok is. Tovabba a kozosségi feliileteken onfejlesztd modositasok is torténnek,
amelyekhez igazodni sziikséges, ilyen volt példaul a # bevezetése a Twitteren (Gannes, 2010).
Erre egyébként pozitiv példa is volt — az amerikai kiiliigyminisztérium alkalmazta a #AskState
megoldast az allampolgari és ujsagirdi kérdések megvalaszolasahoz, vagy politikai dontések
kifejtéséhez.? Lathato tehat, hogy a kozigazgatas kiilonboz6 szerveinek kihivasokkal kell szem-
benézni, amennyiben megfelel6 modon kivanjak alkalmazni a kozosségi feliileteket.

2 Lasd példaul: https://2009-2017.state.gov/r/pa/prs/ps/2012/06/193708 .htm, https://e-pluribusunum.org/tag/ask-
state/, https://obamawhitehouse.archives.gov/blog/2012/07/27/us-department-state-hosts-spanish-language-twit-

ter-briefing
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2. Lehetséges kihivasok

Az é4llampolgari kapcsolattartas kozosségi feliiletekre is torténd athelyezése esetén szamolni
kell azzal, hogy ez a fajta kommunikaci6 nem a hagyomanyos feliilrdl lefelé torténd (par)be-
széd (Csaki-Hatalovics, 2021). Meg kell taladlni a modjat, hogy hogyan illeszkedjen a meglévo
mechanizmusokba, valamint az interakciok helyes értelmezéséhez és elemzéséhez megfeleld
keretrendszert vagy mérdszamokat célszerli felallitani. Mindezt Uigy, hogy az atlathatosag, a
szervezeti kultira és a hatékonysag megtartasa mellett torténjen.

A kozosségimédia-feliiletek hasznalata nagy elvarasokat tdmasztott az atlathatosag uj for-
maival, az egykor kozzétett informaciok nyilvanossagaval és az elszdmoltathatosaggal kap-
csolatban, ami alapvetd kihivast jelentett a kormanyzat statikus informacios ¢€s tajékoztatasi
gyakorlata szamara (Brown & Osborne, 2013). Ugyanis az allampolgarok Gjra értelmezték sze-
repiiket a részvételi demokraciaban, hiszen ezeken a feliileteken nem csak valasztasokon tud-
jak elmondani a véleményiiket a kormany, vagy valamely szervének miikodésével kapcsolat-
ban. Ezek a feliiletek azonnali reagélasi és kdzvetlen visszajelzési lehetdséget biztositanak, igy
amint egy hivatal (vagy valamely képviseldje) hajlandd belépni ebbe a dialogusba, a polgarok
részeérdl eldbb-utobb megjelenik az elvards a valds idejli eszmecserére és a feltett kérdésekre
adott valaszokra (Gregory, 2010). Lathato tehat, hogy a korabbi e-kormanyzati megoldasok-
hoz képest magasabb az interaktivitas foka, valamint a kormany, vagy valamely szervének és
az allampolgaroknak a tartalomgyart6 szerepe (Cormode & Krishanmurthy, 2008). Ez termé-
szetesen magaba foglalja a dontési folyamatok nyilvanossagat is, elmozdulva a ,tudni kell”
megkozelités feldl az ,,osztani kell” felé¢ (Dawes et al., 2009). Mig korabban az atlathatdésagot
elsdsorban adatvédelmi fogalomkorben vizsgaltak — azaz mely adatok nyilvanosak €s melyek
zartak — a kozosségimédia-feliileteken ennek mar tobb rétege lehet. Itt szabalyozasi szinten mar
nem csak arrdl van szo, hogy az tigyfél hogyan 1ép kapcsolatba hivatalosan az allam valamely
szerepldjével, hanem arrol is, hogy a k6zosségi médidban hivatalosan kozzétett tartalomhoz
hogy fér hozzd (GAO, 2012), milyen kdrben osztja tovabb és milyen célzattal (Roberts, 2012).
Ezek alapjan arra jutunk, hogy a kdzosségi térben nehéz megteremti az egyensulyt a nyilva-
nossag atlathatosag iranti elvardsa és a kormanyzat azon torekvése kozott, hogy valoban nyilt
hozzaférést biztositson a miikodéséhez és dontéshozatali folyamataihoz.

A szervezeti kihivasok kozott mindenképp szamba kell venni, hogy a feliilrdl lefelé torténd
kommunikaciot szétfesziti a kozosségi feliiletekre jellemzd gyors interakcio, a szerkesztési,
jovahagyasi, kiadmanyozasi protokollok jelentdsen lassitjdk a kommunikéciot. Ennél fogva
kelthetik (Mahler & Regan, 2011), igy célszerl akar kiilon szervezeti egységet Iétrehozni a ko-
z0sségi feliileteken megosztani kivant informaciok 0sszegylijtése és az interakcid kezelése ér-
dekében (Mergel, 2012a, 287). Erre a célra hozta 1étre az amerikai korméany (The White House,
2012) az Altaldnos Szolgaltatasi Igazgatosagot (General Services Administration, GSA), amely
kdzponti szolgaltatast nyljt a kozosségi médiaval kapcsolatos dontéshozatali eljardsokban is.
A GSA azbta tobbszor modositott utmutatdja a kozosségi média hivatalos hasznalatahoz® arra
utasitotta a hivatalokat, hogy az egységes teljesitménymutatok kialakitasa érdekében egységes
modszerekkel monitorozzak azt, ami a kezelésiikben van, tehat 6k mint a k6zosségi média
felhasznaloi feleldsek azért, hogy folyamatosan ellendrizzék a tulajdonukban 1évé oldalakat.
Az oldal jovahagyasaért felelds személynek vagy az altala megbizott személynek biztositania

* The Social Media Navigator — GSA’s Guide to Official Use of SocialMedia
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kell, hogy az informaciok pontosak, iddszertiek, relevansak ¢és teljesek legyenek, és ne befo-
lyasoljak hatranyosan a GSA vagy a szovetségi kormany kiildetésének és feladatainak végre-
hajtasat (GSA, 2023). Természetesen az e-kormanyzati eszk6zokhoz hasonléan a hivatalnokok
¢és a vezetok informacio- €s adatbiztonsagra vonatkozo kétségeit is csokkenteni kell (Zuboff,
1985), egyrészt itt is el kell fogadni, hogy a kozosségi feliileteken folyd interakciokbol el-
¢érhetd informéciokat be kell épiteni a vitakba, masrészt a kordbbi e-kormanyzati eszkozok
esetén is felmeriilt negativ tapasztalatok ellenére ezeknél is nyitottnak kell maradni ezen tech-
nologiak irant is. Osszegezve tehat akkor lehet sikeres a kozosségi platformokon keresztiili
kapcsolattartas, ha ennek gyakorlatat a meglévd folyamatoktol eltérden végzik, melyhez idével
a szervezeti kultira is igazodik, ugyanakkor ez a kozigazgatasi szervezetek analog viselkedési
mechanizmusait teremtheti meg (Mergel, 2012a, 288). Az 6rok kérdés minden esetben ugyan-
az: egyaltalan lehetséges-e mérni a folyamat eredményeit, és ha igen, hogyan mérjiik azt?

3. Mérhetoség

A hatékonysag, hatds és eredményesség mérése talan a legnehezebb feladat. A nagy nemzetkdzi
szervezetek az e-kormanyzati eszkdzok vizsgalata soran ritkan alkalmaznak kifejezetten kozos-
ségi médidra fokuszald mérési keretrendszereket, a kozosségi média mutatoként legfeljebb az
online részvétel egyik indikatoraként jelenik meg (Molnar, 2020). Azon intézményeknél, ahol
egyaltalan vallalkoznak erre, a kozosségimédia-hasznalat hatékonysaga korében legfeljebb a
lajkokat, a kommenteket €s talan a tovabb osztadsokat vizsgaljak. Ezen a gyakorlaton viszont
Mergel (2013a) szerint — mivel megbizhato képet nem ad a k6zosségi feliiletek hasznalatanak
sikerére vonatkozoan — tovabb kell 1épni, €s a beszélgetési adatokat, a felmeriilé problémakat
és a véleményvezérek szoveges bejegyzéseit kell ténylegesen elemezni, hiszen ha nem rea-
galnak az érkez6 érzelmi reakciokra vagy a visszajelzésekre, az inkdbb csak ront a megitélé-
sén. Ugyanis egy kozosségi feliileteket aktivan hasznalé korményzat tovabbi csatornakat nyit
a digitalis interakciokrol, tartalmakrol €s kifejezett online érzelmekrdl sz0l6 nagy mennyiségii
adat bedramlasa el6tt, amelyeket elemezni és értelmezni kell, hogy megértsék, milyen mérték-
ben tdmogatjak a kormanyzat célkitlizéseit (Lazer et al., 2009). A kovetok, vagy csatlakozok
szamanak novelése nem feltétleniil jelenti azt, hogy az intézmény altal kitlizott célok teljesiil-
nek. Ugyan vannak mar elérhet6 szoftverek (pl. SentiOne, Neticle) a kozosségimédia-profilok
mérésére, ugyanakkor teljesen atfogd képet még egyik sem tud biztositani. Ha be is tudjak
azonositani a véleményvezéreket, nagyban torzithatjak a képet a ,,torzsutasok™ és a tényleges
szakmai felkésziltséggel rendelkezd, a problémakra valos, vitaképes megoldasokat javaslo,
értékes hozzaszolasok nehezebben kisziirhetok (Mergel, 2010).

Az Egyesiilt Allamokban voltak kezdeti probalkozasok a kozosségi média alkalmazasanak
elemzésére. A 2010-es éveket megeldzden, ezeket online (e-kormanyzati) szolgéltatasnyu;jtas-
ként azonositva, azok kiilonb6z6 tipusainak alkalmazasat vizsgaltak mintegy a kormanyhivatal
honlapjan megjelend interaktiv eszkozeként. Ilyen volt példaul Melitski (2003) négylépcsds
modellje, amely annak értékelésére alkalmas, hogy egy hivatal profilja milyen mértékben sta-
tikus, interaktiv, tranzakcios vagy transzformacios jellegli. Ez a négy dimenzi6 valamelyest

4 frequent flyers” (torzsutasok) Eredetileg azokat illették vele, akik mindig ugyanazzal a 1égitarsasaggal utaztak,

klubtagok voltak, és ragaszkodtak csak egy szolgaltato termékeihez. A kdzosségi médiaban azokra a személyekre
is hasznaljak, akik vagy beépitett sz6sz0lok, vagy egy adott témaban akar tobb feliileten is erdteljesen hirdetik a
sajat véleménytiket, elnyomva masok véleményét.
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segithet a profil tulajdonosanak felmérni az oldal kapacitasat. Stowers (2004) mddszere, a be-
menet (milyen anyagi, humén és technikai eréforrasokat hasznaltak fel a feliilet kialakitasara
¢s fenntartasara) alapjan értékelt eredmény koztes (pl. az adott informaci6 hitelessége, pontos-
sadga, megosztasok mértéke), vagy végso eredmény (pl. az ligyfél feliileten eltoltott ideje, meg-
valaszolt problémak, kérdések szama stb.) mérése sem adhat egyértelmii valaszokat, hiszen a
kozosségi feliileten torténd interakcid nem feltétleniil noveli az dllampolgari bizalmat, vagy az
elszamoltathatosagot. Ugyanakkor Moon (2002) megallapitasai szerint azok az allampolgarok,
akik inkabb a kormdnyzati honlapokrol fogyasztanak informaciokat, altalaban nyitottabbak az
interaktiv szolgéltatasokra is. Ez pedig vitathatatlanul megalapozza a kozdsségi feliiletek iranti
allampolgari elfogadast. Suen (2006) az e-korményzati funkcidk vonatkozasdban az interakti-
vitas harom kiilonb6dz0 szintjét azonositotta: egyiranyu interaktiv, félig kétiranyu interaktiv €s
kétiranyu interaktiv. Az egyiranyu interakciok a kormanyzati informaciok atadasara 6sszponto-
sitanak, pl. online szavazas, kozvélemény-kutatds vagy felmérések formajaban. A félig kétira-
nyu interakciok kozé tartoznak az online vitaforumok, az online hozzész6lasok vagy informa-
ciok online kérése. A kétiranyu interaktiv elkotelezettség mar magéaban foglalhatja a profilok
személyre szabdsat, a profilokon torténd informacidkeresést, vagy az informaciok lekérdezé-
sét (Csaki-Hatalovics & Czékmann, 2019). Osszegezve, a kozosségi feliiletek alkalmazisdnak
kezdeti vizsgélatai azokat hagyomanyosan e-korményzati eszkozként kozelitették meg, ugyan-
akkor olyan allaspont is fellelhetd, miszerint nem is lehetséges az e-kormanyzati kezdeménye-
zések (igy a kozosségi platformok alkalmazasanak) aggregalt értékelése (pl. Luna-Reyes et al.,
2012, 324). Ennek ellenére Mergel és kutatocsoportja mégis tett egy probalkozast, melyet a
kovetkezOkben mutatok be, egyéb europai tapasztalatokkal.

4. Nemzetkozi mérések
4.1. Egy amerikai keretrendszer kormanyzati szinten

Az alabbiakban vazolt kutatas alapjan mar a 2010-es évek elején megfogalmazddott az igény
egy egységes mérési technika kialakitdsa és az amerikai szovetségi kormanyzatban torténd
alkalmazésa irdnt annak megismerése érdekében, hogy a kozigazgatds és az allampolgarok
kozott a kozosségi média csatornainak hasznalataval 1étrejovo interakcio kiilonbozo szintjei
mennyiben segitik egy kozigazgatasi szervezet céljainak elérését, végsd soron a Memoran-
dumban megfogalmazott elvarasok teljesiilését. Mergel (2013a) €s kutatdcsoportja a szovetségi
kormanyzat 25 szervezeti egységében végeztek interjus adatgyiijtést annak érdekében, hogy a
kormanyzati k6zosségi médiaval foglalkozo szakemberek informacios igényeit felmérjék. Az
interjuk sordn konkrét kérdéseket tettek fel arra vonatkozdan, hogy a kozosségi médiaval fog-
lalkoz6 vezet6k hogyan hajtjak végre a Memorandum rendelkezéseit az 4tlathatdsag, a részvétel
¢s az egyiittmiikodés novelése érdekében. A Memorandum értelmezésében (Obama, 2009, 1),
a transzparenciat ugy kell megvalositani, hogy a szerv folyamatosan tdjékoztatja az allampol-
géarokat a kozosségi médiafeliileteken keresztiil arrdl, hogy a korményuk mit tesz. A részvételt
ugy kell megvalositani, hogy az allampolgarok kollektiv szakértelmével és informacidik segit-
ségével —azaz a kozosségi feliileteken torténd hozzaszolasaikkal €s visszajelzéseikkel — jarulja-
nak hozza a szakpolitikai dontéshozatalhoz. Az egyiittmiikodés keretében pedig a nyilvanossag
visszajelzését kell kérni az az interakcio szintjének értékelése €s javitasa, valamint az 4j lehetd-
ségek azonositasa érdekében. A kozdsségi médiacsatornakat alkalmazo intézménynek tehat az
eszmecsere fokozasaban, a kormanyzati szereplokkel vald egyiittmiikodésben, a kormanyzati
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célok teljesitésiilését szolgald innovativ otletek kidolgozasaban kérniiik kell az allampolga-
rok részvételét. Nos, az interjuk ravilagitottak arra, hogy az intézmények semmilyen mérést
nem alkalmaztak, legfeljebb a szolgaltato altal biztositott adatokat vizsgaltak (Mergel, 2013a,
330-331). Az atlathatosag tekintetében a szervezetek foként csak a jelenlétre fokuszaltak, még
a kovetok szamaval sem foglalkoztak igazan. Nem tortént meg a célk6zonség elemzése, arrol
sem volt informacidjuk, hogy a kdvetdk példaul mennyire reprezentativak. A részvétel teriiletén
féleg a weboldalakon kozzétett informacidkat ismételték meg a kozdsségi médiaban, esetleg
kérdbives felmérést végeztek, de volt arra is példa, hogy konkrét jogszabalytervezetre vartak
véleményeket vagy javaslatokat. Ezek mérésére is az egyes szolgaltatok altal biztositott statisz-
tikakat (pl. Google Analytics) alkalmaztak. Az egyiittmiikodés vonatkozasaban pedig kizarolag
az egyiranyu interaktivitast — a kormanyzat altal posztolt tartalom tovabb osztasat vizsgaltak.
Ennélfogva nem hasznaltak a kozosségi feliileteket oda-vissza beszélgetésekre, ami innovativ
meglatasokhoz vagy otletekhez vezetett volna, mintegy passziv stratégiaval kizardlag a kom-
mentek feldolgozasa tortént meg.

A keretrendszer kialakitasat tehat indokolta egyrészt az a paradoxon, ami a Memorandum-
ban megfogalmazott részvétel és egyiittmiikodés fokozasara vonatkozoé elvarés és az intézmé-
nyek gyakorlati megvalositdsa kozott huzddott, mésrészt az, hogy a szolgaltatok altal biztositott
vagy ingyenesen elérhetd statisztikak nem adtak sem szignifikans, sem megbizhat6 adatokat.
Harmadrészt a visszajelzések igazoltdk, hogy a szervezetek szinte kizardlag egyiranyu, ,,push”
kommunikéciot folytattak mas oldalakon is megjelent informaciok megosztasaval, jellem-
zOen a statikus weboldalakra jellemzo (Moon, 2002, 426) tajékoztatasi vagy felvilagositasi
céllal. Néhany esetben megfigyelhetd volt a kedvezd elmozdulas — példaul a szakpolitikai vagy
jogszabalytervezetek véleményeztetése — de a legmagasabb elkotelezddési szint vitathatatla-
nul az egylittmikodés, amikor az allampolgarok mar nem csak kommentelnek €s véleményez-
nek, hanem sajat tartalmakat toltenek fel és le, azok alapjan beszélgetéseket kezdeményeznek,
csatlakoznak kormanyzati blogokhoz, YouTube-csatorndhoz, s a folyamat végén mar az offline
térben is aktivitdst mutat egy-egy kormanyzati kezdeményezés mentén (pl. adoméanygytijtést,
alairasgytjtést general, jotékonykodik, vagy éppen a kormanyzati lizenetek alapjan hajlando
szavazason részt venni).

Fentiek alapjan, Mergel az alabbi keretrendszert allitotta fel a kozdsségi média interakciok
méréséhez:

1. tablazat: Mergel-féle keretrendszer a kozosségi média interakciok méréséhez
a kozszféraban

Kozosségi média
mechanizmusok
— Kovetok és kedvelok/baratok
szama (valtozas a kezdetektol)
— FB kedvelések
— Twitter kdvetdk
— A blog egyedi latogatottsaga Megbizhatosag,
— Az oldalon toltott id6 <30 perc bizalom
— Csak a kezddlapot latogatja
— Nézettség a YouTube-on és a
Flickr’-en
—,,0Olvass tovabb” kattintasok

Kiildetés Cél Taktika Eredmény

Tajékoztatas és

Transzparencia S
p felvilagositas

Egyiranyu

5 Az Egyesiilt Allamokban kozkedvelt fénykép és videomegoszté applikéacio.
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Kiildetés Cél Taktika

Kozosségi média

: Eredmén
mechanizmusok y

Részvétel Elkéotelezodés Kétiranyu vélemények tanacskozas,

— Atkattintasok a kozosségi
oldalakrol

— Elérés: demografiai adatok
(nem, hely, varosok)

— Konyvjelzok és tartalmak
feltarasa

— Twitter retweetek,® hashtagek

— Ertékelések kozzététele és Konzultacio,

— Tobbet tolteni az oldalon, elégedettség
mint 1 perc

— Hozzaszoélasok blog és
Facebook

— Ertékelések a YouTube-on

— Linkek szama és trackbackek’

— Bejelentkezések gyakorisaga pl.
a Foursquare-en®

Egyiittmikodés | nyuld, kétiranyu és kozos

— Tagsag iranti kérelem egy
LinkedIn csoportban

— Elofizetés blogra, YouTube-
csatornara

— Facebook megosztasok Kozosségépités

— Twitter kdzvetlen iizenetek és

— Sajat tartalom létrehozasa Témahalozatok

— Videok, dokumentumok létrehozasa
letoltése

— Beszélgetések

— Onkéntesség, adoméanyok

— Offline akciok

Rendszereken at- | Haldzatépités

interaktivitas tervezés

Mivel a kozosségi média mindharom fenti szakaszt képes biztositani (Mergel, 2015, 466), a ke-
retrendszer alkalmazédsahoz a kovetkezoket mindenképp figyelembe kell venni (Mergel 2013a,

332):

6

A kozosségi médiaval foglalkozo kozigazgatasi vezetoknek fel kell mérniiik, hogy a
szabalyok és eléirdsok milyen adatok és interakciok gytijtését teszik lehetdveé a kor-
manyzati szervek szamara.

A célok kitlizése alapvetd feladat, hiszen az azok nélkiili mérés valdsziniileg nem vezet
a kivant eredményekhez.

Ertelmezni sziikséges, hogy a kozosségi médiaalkalmazisoknak hasznalata hogyan
valtoztathatja meg a kormanyzat megitélését.

Vildgosan meg kell fogalmazni, hogy mi az intézmény kiildetése, ¢s annak megvaldsi-
tasahoz hogyan lehet hatékonyan felhasznalni a kozosségi médiat.

Be kell azonositani a szervezet potencialis kozonségének altalanos Osszetételét, azon
beliil kik azok a hataskozpontok, véleményvezérek €s fontos kovetok, akik a korméany-
zati tartalmakat sajat kapcsolati hal6zatukon keresztiil terjesztik, annak érdekében, hogy
kovethetd legyen a kormanyzati tartalmak terjedési utvonala a kdzosségi halon.

Valakinek a Twitteren tett bejegyzés tovabb osztasa egy Twitter-felhasznalo altal a sajat kapcsolati halgjaban,

altalaban valtoztatas nélkiil.

7 Egy webhelynek, kiilonosen egy blognak kiildott tizenet vagy link, ha egy masik blogrél vagy webhelyr6l meg-
emlitették vagy hivatkoztak ra.

8  Varoskalauz applikacio, blogokkal, utasvéleményekkel, helyi nevezetességek és attrakciok bemutatasaval.
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Fentiek mentén, ha a kozdsségi médiaval foglalkozd szakemberek képesek feltarni, hogy a
megosztott informécio hogyan terjedt a kozoségi halozatban, azt hogyan fogadtak és milyen reak-
ciokat valtott ki, gyakorlatilag a kormanyzat egy passziv hallgatoi funkcidba keriil, ahol tényelle-
noérzoként csupan a pontos €s megbizhatod informaciok haldzatba juttatasarol kell gondoskodnia.
Ez pedig Ongerjesztd folyamatta valhat, hiszen minél tobb intézmény van jelen igy a kdzosségi
feliileteken, az allampolgarok annal nagyobb mértékben hajlanddk reagalni és megosztani infor-
maciokat, vagy akar fizikailag is cselekedni. Ezen a ponton elérkeztiink a Participation 2.0 offline
aktivitast kivalto hatdsdhoz, amely kiilondsen a helyi nkormanyzatoknal érvényesiilt jobban.

4.2. Az angolszasz helyi 6nkormanyzatok Participation 2.0 tapasztalatai

Az dnkormanyzati kozigazgatasi mérési keretrendszereknek csak ritkan képezik részét a ko-
z0sségi médiara vonatkoz6 mutato-elemzések (Molnar, 2018). A °90-es években kialakult Web
1.0-as eszkozok a felhasznalok rendelkezésre bocsatott informéciok passziv megtekintésére
korlatozodtak, a 2000-es évek elején kialakult felhasznalokdzponta Web 2.0-as eszkozok az
interaktiv tartalomgyartas €s megosztas révén mar megkonnyitették az egyiittmitkodést (Howe,
2006). Bolivar (2015, 201) megallapitasdban a Web 2.0 vezet Government 2.0-hoz, ami pedig a
Participation 2.0-t alapozta meg (Nabatchi & Mergel, 2010). Fentiek alapjan a Participation 2.0
kozéppontjaban tehat azok az 1j kommunikacids csatorndk allnak, amelyek lehetdvé teszik a
kormanyzat és a polgarok kozotti kétiranyt interakciot, a blogokhoz, Facebook-oldalakhoz valé
hozzaszolast, a Twitter-iizenetek retweetelését, vagy akar nyilvanos informaciok kozzétételét
mas alkalmazasokkal, példaul az tigyfélfogadasi id6 Google térképpel vald Osszekapcsolasat
(vo. Farazmand, 2012). A helyi 6nkormanyzatok is a Participation 2.0 technikat hasznaltak
arra, hogy bevonjak a polgarokat a siirgeté problémak azonositasaba, szervezésébe, rangso-
rolasadba ¢és megoldasaba. Példaul Kauai szigetén a vallalkozok €s lakosok Osszefogtak, hogy
megjavitsanak egy allami parkba vezet6 hidat, amelyre az allamnak és a helyi 6nkorméanyzatnak
nem volt pénze (Mallory, 2009).

A helyi 6nkormanyzatok esetében is érvényesiilt az allampolgarok kiilonb6zd szinten torténd
bevonasa a dontéshozatalba, melyek Nabatchi és Mergel (2010, 86) szerint a kovetkezdképpen fog-
lalhatok dssze. Lukensmeyer és Torres (2006) tanulmanyabol kiindulva a részvétel mértéke és célja
szerint az elsd szint a tdjékoztatasi szint, melynek célja a nyilvanossag kiegyensulyozott és objektiv
tajékoztatasanak biztositdsa a problémak, az alternativak, a lehetdségek és a megoldasok feltarasa-
hoz. Ez tortént interaktiv weboldalakon vagy k6zosségi feliileteken (pl. Facebook, Twitter) keresztiil.
Ebben az esetben a kdzosségi médiat egyszeriien csak frissitésekre €s arra hasznaljak, hogy a pol-
garokat tovabbi informacidkért visszairanyitsak a weboldalakra, vagy arra, hogy a polgarok tovabbi
problémat jelezzenek és kérdéseket tegyenek fel. A masodik szint a konzultdcios szint, amikor fo-
gadjak a lakosok észrevételeit és kérdéseit, majd azokat megvalaszoljak, tehat kialakul egy interak-
cio és a nyilvanossag visszajelzéseinek beszerzése az elemzéssel, alternativakkal és/vagy dontések-
kel kapcsolatban. Ilyenek példaul a SeeClickFix.com,” FixMyStreet.com,"® Love Lewisham'' vagy

° Egy olyan feliilet, amely lehet6vé teszi a lakossag szamara, hogy jelentsék a problémakat, azonositsak a javitasi
igényeket, megosszak véleményeiket és kérdéseket tegyenek fel helyi dnkormanyzati vezetdknek.

10" SeeClickFix.com-hoz hasonld feliilet az Egyesiilt Kiralysagban, itt lehet jelenteni példaul graffitis rongalast,
illegalis szemétlerakast, torott jaro- és térkoveket vagy kozvilagitds meghibasodasat barmely 6nkormanyzatnak
iranyitoszam vagy utcanév és telepiilés alapjan.

" London egyik kozosségszervez6 oldala. A Covid19-vilagjarvany alatt pl. ételkiszallitd onkénteseket, illetve — a
tomegkozlekedés helyettesitése érdekében az idések szamara — személyszallitd soféroket toboroztak, adomanyo-
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a Citizens Connect.'> Szabo (2019, 109) megkozelitésében pedig, a mobiltelefon-hasznalok maguk
1s adatfeldolgozokka valnak, mellyel az adatgytijtés és elemzés is egyszeriibbé valhat — gondoljunk
példaul a személyes tapasztalatokon €s nyilatkozatokon alapuld 6nkéntes f6ldrajzi informécios rend-
szerre (VGI), melyhez az adatokat maguk a felhasznalok biztositjak a webes technologidkon keresz-
tiil. A bevonads, vagy bevonodds szintjén a helyi onkormanyzat kozvetleniil és folyamatosan egytitt-
miikodik a nyilvanossaggal annak érdekében, hogy a hatdsagi személyzet kdvetkezetesen megértse
a nyilvanossag problémait és kéréseit. Erre kivalo példa volt a Wikiplanning részvételen alapulo va-
rostervezési modszer (Soligno et al., 2015). Az egyiittmiikodési szint jelenti a partnerséget a nyilva-
nossaggal, azaz a dontés minden egyes szakaszaban az intézmény egylittmiikddik a lakosokkal, be-
leértve az alternativ javaslatok kidolgozésat és az elonyben részesitett megoldasok meghatarozasat
is. Erre j6 példa a Virtual Ward online orvosi rendelés (Lewis et al., 2012), amikor az allampolgarok
sajat otthonukban vagy alland¢ tartozkodasi helyiikon megkapjak a sziikséges ellatast és kezelést or-
vosi utmutatassal. A felhatalmazdas szintjén pedig a dontéshozatali jogkor cimzettjei maguk az allam-
polgarok. Erre inkdbb a korményzat szintjén volt példa, a Virginia Idea Forum (Denhardt & Den-
hardt, 2015) bizonyos mértékben lehetové tette az allampolgarok szamara, hogy otleteket adjanak
a kormanyzati miikddés javitasara. A feliileten a polgarok kozosen megvitathattak az otleteket, és
egylttmiikddhettek azok kidolgozasaban és tovabbfejlesztésében. Az dtleteket a kormany értékelte,
¢s a legjobb értékelést kapott dtletekre az allam egy képviseldje hivatalosan valaszolt (Nabatchi &
Mergel, 2010, 83). Egy ilyen allami szintli kezdeményezés a helyi dnkormanyzatoknal is miikddhe-
tett volna, ugyanakkor az allami kormanyzat sem sokaig tette ezt lehetévé. Ugyanakkor a tobbszintii
bevonasra ¢€s részvételre is volt példa, amikor Participation 2.0 technikat egyetlen alkalmazasban
hasznaltak a nyilvanossag részvételi spektrumanak kiilonb6z0 szintjein. Redbridge 6nkormanyzata
hozta létre a ,,Redbridge-i” oldalt,”® amelyen keresztiil az 6nkormanyzat a lakosok szamara hire-
ket és informaciokat kozolt, véleményeket kért, de ugyanezen a platformon keresztiil a lakosok
intézkedési kéréseket is megfogalmazhattak, és kozvetleniil az ligyintéz6t6l kaphattak valaszt.'
A masik hasonl¢ feliilet a lakosok altal generalt ,,Harringay Online”'> volt, a mely a helytudatos al-
lampolgari 6nszervezddésen alapult, és olyan célok elérése érdekében szervezddtek, mint a blindzés
visszaszoritasa a ,,szomszédérségen”!¢ keresztiil, vagy a parkok és kozteriiletek szépitése takaritasok
révén.!” Err6l az oldalrol pedig az 6nkormanyzat is folyamatosan értesiilt az aktualis allapotokrol,
vagy korendvédelmi kortilményekrol.

Fenti esetek jol mutatjak a helyi dnkorméanyzatok és a polgarok kozotti kapcsolattartas
modjaban bekdvetkezett jelentds valtozasokat. Eltéré eredménnyel, de sikeresen alkalmaztak
a polgarok bevondsa, a feleldsség megosztasa, a siirgetd kozosségi problémak azonositasa és
megoldasa terén. Bizonyos esetekben erdsodott ,,digitalis szomszédsag”, javitva sajat kozossé-
geik életét, valamint ezen Onszervezddott kozosségek atvettek olyan nem kritikus feladatokat és
felelosségeket, amelyek hagyomanyosan az 6nkormanyzat kezében voltak.

kat gyijtottek, online fitnesz kihivasokat, vagy kozos online fézéseket szerveztek, ingyen nézhetd tartalmakat
osztottak meg stb.

12 Egy partoktol fliggetlen amerikai platform, amely a politikabol kiabrandult aktivistdknak segit abban, hogy
onkéntes tevékenységet talaljanak.

13 https://www.redbridge.gov.uk/

Lasd: https://www.redbridge.gov.uk/report-it/

5 Lasd: https://harringayonline.com/

16 L4asd: https://harringayonline.com/page/harringay-area-police

7 Lasd: https://harringayonline.com/group/gardening

14
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4.3. Egy nyugat-europai helyi 6nkormanyzatokra vonatkozé mérés tapasztalatai

Egy nyugat-eurdpai felmérésében az amerikai tapasztalatokhoz hasonléan arra jutottak, hogy
az europai onkorményzatok kozosségiplatform-hasznalatara a blogok, a Wiki és a kozosségi-
média-profilok jellemzdk (Bonson et al., 2012, 125). A blog egy naploszeri feliilet, ahol az 1j
bejegyzések a régiek f0lott jelennek meg, és amely lehetdvé teszi a felhasznalok szamadra, hogy
az irdsaikra érkezett reakciokat ellendrizzék. Mivel a legtobb blog interaktiv, a latogatoknak
lehetdségiik van, hogy megjegyzéseket hagyjanak a kiilonbozd bejegyzésekhez. Ezek révén
gyljthetnek az onkormanyzatok értékes informaciokat a tarsadalmi problémak feltarasahoz, de
akar konkrét allampolgari kezdeményezése eszkoze is lehet. A Wiki(pédia) egy olyan halézat,
amely lehetdvé teszi a felhasznalok szamara, hogy megosszak és osztalyozzak egy altalanos
vagy konkrét témaval kapcsolatos tudasukat, és valos idében javitsak a tartalmat. Ez a lakossag
kozremiikddésével a varos hagyomanyainak és orokségeinek népszeriisitésére hasznalhat6, és
bizonyos koriilmények kozott az ezzel foglalkozé munkavallalokkal vald egylittmiikodés erd-
sitésében is hasznosnak tartjdk (Trkman & Trkman, 2009). A kozosségi feliiletek pedig bizto-
sitjak, hogy ugyanazon az oldalon egyben vizsgalhato és elemezhetd legyen a k6zosség, annak
véleménye, valamint az altaluk kozzétett tartalom. Példaul tobb dnkormanyzat létrehozott egy
YouTube-csatornat és egy Facebook-oldalt, majd linkeket agyazott be, de féként ugyanazokat
az anyagokat tartalmaztdk, mint a sajat onkormanyzati honlapok (t4jékoztatasi szint). A Twit-
tert pedig a kozosségi halozat és a mikroblog-eszk6zok keverékeként hasznaltak, elsdsorban a
politikusok politikai ambicioik érdekében, tehat politikai izenetek megfogalmazasara €s a visz-
szajelzések vizsgalatara. Ugyanakkor a kozdsségi oldalon lehetdvé kell tenni, hogy a polgarok
is kifejtseék az allaspontjukat a megosztott tartalmakkal kapcsolatban, hiszen az kozvetlenebb
kapcsolatot teremt a felek kozott (Postman, 2008, 75). Ez viszont csak akkor mikodik meg-
feleléen, ha az intézménytol valaszreakcio is érkezik (Halavais, 2009, 449), azaz kétiranyu a
kommunikécio. Eccles és Krzus (2012, 112) szerint a helyi 6nkormanyzatok aktivan hasznal-
hatjak a kozosségi médiat a vallalati parbeszéd megnyitasa érdekében is, hiszen a szervezet
¢és az érdekelt felek kozotti kapcesolatoknak két alapelvre kell épiilniiik: egytittmiikddésre és
elkotelezettségre. Az egyiittmiikddés a szervezet és az érdekelt felek kozotti aktiv és valos idejii
interakciokon, az elkotelezettség pedig a kdlesondsen elényds eredményeken keresztiil valo-
sulhat meg.

Bonson és kutatocsapata (Bonson et al., 2012, 127) 15 eurdpai unids orszag dsszesen 75
telepiilését vizsgalta meg, és minden egyes helyi dnkormanyzatot egy 13 binaris tételbdl allo
Szofisztikacids Index (SI) alapjan értékelt. A 75 telepiilés 0sszesen négy kozigazgatasi rend-
szertipust képviselt, az angolszasz, az északi, a kontinentalis german és a dél-eurdpai jellem-
zOkkel birdt. A mintavalasztds hatterében az hiizodott meg, hogy az angolszasz orszagok na-
gyobb valoszinliséggel vezetik be a piaci mechanizmusokat, és probaljak a kozszolgaltatasokat
a felhasznalokra vagy az iigyfelekre jobban érzékenyebbé tenni. A skandindv orszagok szintén
a polgérok igényeinek kielégitésére torekvo kozigazgatasi stilust hordoznak, hagyomanya van a
parbeszédnek és a konzultacionak. A german és dél-eurdpai orszagokra jobbara a biirokratikus,
hierarchikus weberi kdzigazgatési jogon alapul6 strukturadk hatnak. Minden egyes helyi dnkor-
manyzat weboldalan nyolc feltételt elemeztek, valamint hivatalos oldalak meglétét vagy nem
1étét (hivatalos Twitter-fiok, hivatalos Facebook-csoport, hivatalos Facebook-oldal, hivatalos
LinkedIn-csoport ¢és hivatalos YouTube-csatorna). Az SI tehat a hivatalos honlap, valamint az
egyes Onkormanyzatok fobb kozosségi platformokon valé aktiv jelenlétének elemzésén alapult.

Az egyes helyi onkormanyzatok SI-jét szazalékos aranyban szamitottak ki, az 1-es pontsza-
mot kapott paraméterek szamat az SI-ben szerepld Osszes elem szdmahoz viszonyitva.
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2. tablazat: a Bonson-féle Szofisztikacios Index osszetevéi és alkalmazasuk aranya
a vizsgalt onkormanyzatokban

Vezet6ségi podcastok 20%
RSS vagy Atom'® 77,3%
Vezet6ségi vodcastok' a 0%
Az dnkormanyzat valds idejii webcast® 8% Web 2.0 6sszetevék
. eseményei
Hivatalos web- 5
oldal Widgetek?! 6,7%
Blogok 56%
Linkek a hivatalos YouTube-videdkhoz 46,7%
a weboldalrol
Az dnkormanyzati weboldal felhasznaloi altal 2,7%
mikodtetett kozosségi halozat
Hivatalos Twitter-fiok 32% Kozossegi media
Hivatalos Facebook-csoport 16% Osszetevk
Kiilso csatornak Hivatalos Facebook-oldal 17,3%
Hivatalos LinkedIn csoport 12%
Hivatalos YouTube-csatorna 29,3%

Forréas: Boson et al. (2012)

A legelterjedtebb eszkdz az RSS vagy az Atom volt, amelyet a helyi dnkorményzatok 77%-a
hasznalt. A kovetkezd két eszkoz — fontossagi sorrendben — a helyi 6nkormanyzati honlapon
talalhato blogok és a hivatalos YouTube-videokra mutato linkek, amelyeket az nkormanyzatok
56%-a, illetve 47%-a hasznalt. A vezetOség altal készitett podcastokat (20%), az dnkormany-
zati rendezvények valos i1dejli webes kozvetitéseit (8%) €s a widgeteket (7%) nem nagyon al-
kalmaztak, ¢és ha az dnkormanyzati honlapon esetleg videds kozvetitést osztottak meg, azok
nem tették lehetdvé a nézok visszajelzését. Csak két onkormanyzat hozott 1étre sajat kozossé-
gi halozatot az dnkormanyzati honlapok felhasznéaloi szdmara, de bizonyos korlatozasokkal,
mivel nem allt rendelkezésre a képekkel ellatott komplex felhasznaloi profil 1étrehozasanak,
vagy a mas felhasznalok altal olvashato bejegyzések kozzétételének lehetdsége. A kutatas sordn
elemzett kozosségi platformok koziil a Twitter volt legnépszeriibb az dnkormanyzatok kdrében
(32%-uk rendelkezett hivatalos Twitter-fiokkal). Ami a Facebookot illeti, az dnkormanyzatok
mindossze 17%-anak volt hivatalos oldala ezen a platformon, ugyanakkor 29%-anak volt hi-
vatalos YouTube-csatorngja, amelyen a polgarok egyetlen YouTube-oldalon hozzaférhetnek az
onkormanyzat 0sszes videdjahoz, és még értesitést is kapnak, ha 1) videot toltottek fel. Ezzel
szemben a LinkedIn volt a legkevésbé népszerti, ami érthetd, hiszen ez a platform inkdbb a szak-
mai kapcsolatok kozosségi halozata. A Twitteren atlagosan 803, a Facebookon atlagosan 1412

18 Az RSS ¢és az Atom ugyanugy a tartalomszindikaciora (tartalom tovabb osztasa mas feliileteken) hasznalt webes
feed-formatum, bar torténetiik, szerkezetiik, rugalmassaguk és szabvanyositasuk eltérd. Az RSS régebbi, gyakrabban
hasznalt és egyszeriibb szerkezetli, az Atom késdbbi fejlesztés, rugalmasabb és szigoribb XML-szintaxist kovet.

¥ Videos allomanyt kozzé tév6 podcast.

20 E1§ internetes kozvetités.

21 Kisalkalmazas vagy mini alkalmazas. Olyan kis helyet foglalé program, ami valamilyen aktualis informaciot
k6z6l és mas beagyazott webhelyre mutat, altalaban ,,felugro ablak” formajéaban (pl. ASZF gomb egy beagyazott
pdf dokumentumra mutat).
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kovetje volt az dnkorméanyzatoknak. Atlag 576 Twitter-beszélgetés, 130 Facebook-csoport,
1610 YouTube-beszélgetés, és 111 717 Google-indexalt blog tartalmazott az dnkormanyzattal
kapcsolatos beszélgetéseket. Lathato, hogy azok a helyi dnkorményzatok, amelyek nincsenek
jelen ezeken a kozosségi platformokon, nem értesiilnek arrol, hogy mit mondanak roluk a pol-
garok, a helyi politikaval, a kdzszolgaltatasokkal és a telepiilés mindennapi életével kapcsolatos
véleményeket és érzéseket tiikkr6z6 fontos informécioforrast melléznek. Vizsgalatuk beszédes
eredménye volt, hogy legfeljebb 6t 6sszetevot hasznaltak, €s ennyit is csak két Gnkormanyzat.
Mindkét véaros podcastokat, RSS-csatorndkat, blogokat és hivatalos YouTube-videdkra mutatd
linkeket alkalmazott. Az onkormanyzatok kozel 60%-a 2-4 elemet hasznalt, 27%-uk csak egyet
(leginkabb RSS-t), 12%-uk pedig egyet sem. Ami az egyes dnkormanyzatok jelenlétét és ak-
tivitasi szintjét illeti az elemzett kozosségimédia-platformokon, az dnkormanyzatok mintegy
felének semmilyen formaban nem volt aktiv jelenléte egyik elemzett kozosségi halozaton sem.
Volt olyan telepiilés, ahol igen magas volt az 6nkorményzattal kapcsolatos polgari parbeszéd,
ugyanakkor az adott dnkormanyzat jelen sem volt az adott platformon. Az atlagos SI érték 25%
koriil volt, de a 75 unios helyi 6nkormanyzat kdzott nagyfoku heterogenitas volt tapasztalhato,
az orszagos Sl értékek 0 és 62% kozott mozogtak, négy orszagban volt tapasztalhato a 0% SI
értek, az elemzett varosok koziil pedig, hat varosban egyaltalan nem volt jelen a Web 2.0 és a
kozosségi média egyik elemzett jellemzdje sem.

Bonsonék kutatasabol azt a kdvetkeztetés lehet levonni, hogy k6zosségi médiaban vald jelenlét
az egyes Onkormanyzatok politikai akaratatol és sajatos kortilményeitdl fiigg leginkabb, viszont
azt is latni kell, hogy az az dnkormanyzat, amely kimarad a kozosségi térbol, fontos informaci-
oktol esik el, mert az allampolgarok a jelenlététdl fiiggetlentil aktiv parbeszédet folytatnak annak
munkdjarél. Ugyanakkor figyelemre mélto, hogy az amerikai és nyugat-europai orszagok énkor-
manyzatai mar lassan tizenot évvel ezeldtt elmozdultak a Web 2.0 és a Participation 2.0 eszkdzok
elemzésének iranyaba, hogy a polgarokkal szorosabb €s hatékonyabb kapcsolatot apoljanak.

4.4. Kozép-kelet europai helyi 6nkormanyzatokra vonatkoz6 mérések tapasztalatai

Mital’ (2020) ¢és kutatocsapata 2016 és 2019 kozotti idészakban vizsgélta nyolc szlovékiai
regionalis varos (Besztercebanya, Pozsony, Kassa, Nyitra, Eperjes, Trencsén, Nagyszombat €s
Zsolna) hivatalos Facebook-oldalait. A megszerzett adatokat a leir6 statisztika mddszereivel
dolgoztak fel, és minden egyes bejegyzéshez egy célt rendeltek. Emellett egy-egy posztot a
tarsadalmi élet kiillonbozo teriileteire vonatkozod kategoriaba soroltak, dsszesen 15 508 poszt
feldolgozasaval, az alabbi mutatokészlet alapjan.

3. tablazat: Mital’-féle 10 indikatoros rendszer

Csoport Mutaté Mutat6 értéke

Van-e hivatalos FB-oldala? igen/nem

Van a hivatalos FB-oldalon a hivatalos {ven/nem
weboldalra mutato link? &

Van a hivatalos weboldalon a hivatalos ioen/nem
FB-oldalra mutato link? &
A Facebook-oldal haszna- Hivatalos oldal létrehozésa év
latanak altalanos jellemzoi — - -
Kovetok szama 6
Hozzaszolasok, reakciok, kommentek db

és megosztasok szama

Telepiilés lakosainak szama 6
Kovetészam/lakossagszam aranya %
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Csoport Mutato Mutaté értéke

Allampolgari részvétel 6sztonzése

Allampolgari vélemény kérése

Jovobeli események beharangozdja

A posztok célja El6 eseményekrél valo tudésitas

Multbeli események beszamoldja

Szolgaltatasjellegii bejegyzés

Egyéb, passzivnak mindsitett poszt

Kornyezeti kérdések

Kozrend és kdzbiztonsag

A Facebook-oldalakon
kozzétett és elemzett -
posztokban szerepld Oktatas

informaciok jellege Kézlekedés

Tarsadalmi élet kategoriaja

Szocialis kérdések

Koézintézményi infrastruktira
Sport

Kultira

Onkormanyzati kérdések

Egyéb

Forras: Mital’ (2020)

A vizsgalt varosok mindegyikének volt hivatalos Facebook-oldala, melyeket 2009-2015 kozott
hoztak létre, és valamennyi varosnak a hivatalos weboldala ¢s Facebook-oldala kozott megvolt
az atjarhatosag. A legnagyobb szamu kovet6t Pozsony és Nagyszombat esetében azonositottak,
utobbinak tobb kovetdje volt, mint a majdnem négyszer annyi lakossal rendelkezd Kassa hivata-
los Facebook-oldalanak. Tehat a varos mérete €s a kovetok szama kozott nem lehetett 6sszeflig-
gést beazonositani, ugyanakkor altalanos tapasztalat volt, hogy a lélekszam forditott ardnyban all
a reakciok szamaval, minél kisebb volt egy varos lakossaga, annal magasabb értéket vett fel az
érzelmi reakciok szdma. Azaz a kisebb kozosségek jobban bekovették és lereagaltak a telepiilés
oldalait. A legtobb posztot Zsolna, Eperjes €s Kassa jelenitette meg, ezzel egyiitt Nagyszombat
(masodik legalacsonyabb 1élekszam) profiljan mérték a legnagyobb, Zsolnan és Nyitran a legala-
csonyabb allampolgari reakciot. A legtobb hozzaszolast Pozsony oldalan, a legtobb megosztast
viszont Eperjes oldalan azonositottak. A kommentek szama és az egy lakosra jutd megosztasok
szama tekintetében Trencsén, Nagyszombat €s Eperjes magasan jobb eredményeket értek el.
A leggyakrabban emlitett kategoria (46%) a kulttra volt, a kozinfrastruktaraval a posztok 12%-a,
az onkormanyzati kérdésekkel kdzel 19%-a foglalkozott. A posztok céljat tekintve még kedvezat-
lenebb eredmények sziilettek, az allampolgari részvételre 6sztonzo és az dllampolgari véleményt
kérd posztok egylittvéve alig haladtadk meg a 10%-ot. A vizsgalt telepiiléseken legnagyobb arany-
ban az események beharangozasa, tuddsitdsa és a beszamolok voltak megtalalhatok, egyiittesen
a bejegyzések 75%-a szolt ezekrdl. Lathato tehat, hogy a szlovak dnkormanyzatok esetében a
klasszikus kozigazgatasi tajékoztatas nem valt a jelentds kapcsolattartas formajava.

Juki¢ és Svete (2018) a szlovén onkorméanyzatok Facebook-profiljat vizsgalta 2015 no-
vemberétdl 2016 majusdig tartd idészakra vonatkozdan. A 212 szlovén telepiilésbdl dsszesen
76 telepiilésnek volt valamilyen Facebook-oldala, ugyanis nem csak a hivatalos oldalt, hanem
az onkormanyzathoz kothetd, annak engedélyével 1étrehozott maganoldalakat is (pl. valamely
bizottsag kiilon profiljat) figyelembe véve. Minden egyes 6nkormanyzati profil esetében 6t cso-
portba felosztott 21 mutatot mértek az alabbiak szerint.
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4. tablazat: Jukié-féle 21 indikatoros rendszer

Kategoria

Mutaté

Mutato értéke

Hasznalat

Jelenlét a Facebookon

igen/nem

Jelenlét tipusa

Hivatalos oldal/nem hivatalos oldal
vagy profil

Az oldal létrehozasanak éve

cv

Posztok szama a vizsgalt id6szakban

db

Posztok tipusai

Allampolgéri részvételre vagy
véleménynyilvanitasra valo felhivas
FB-oldalon

Allampolgéri részvételre vagy
véleménynyilvanitasra valé felhivas
egyéb csatornakon (pl. email)

Multbeli események beszamoldja

Jovobeli események beharangozdja

Egyéb bejegyzések

Bejegyzések iranyultsaga

Elelmiszer, sport, egészség, f6z¢és,
szabadid6

Kultara, kulturalis és tarsadalmi esemé-
nyek

Infrastruktara

Turizmus

Onkorméanyzat vagy testiilet munkéja

Egyéb
Van a hivatalos FB-oldalon a hivatalos ioen/nem
. . weboldalra mutato link? &
Tobbcesatornas funkciok - -
Van a hivatalos weboldalon a hivatalos ioen/nem
FB-oldalra mutato link? &
Kovetdk/kedveldk szama a vizsgalt id6- %
szak végén
Van-e lehetdség arra, hogy mas is tegyen | .
bejegyzést az oldalra? igen/nem
Masok altal tett bejegyzések szama db
Kedvelések (like) szama db
Engagement Megosztasok szama db
Az dnkormanyzat kommentjei db
Masok kommentjei (polgarok, szerve-
db
zetek)
Interakcié mértéke arany
Szavazasok szama db
Nyereményjatékok szama db
Multimédias tartalom Multlmed’las tartalmu bejegyzc?sek (ké- db
pek, videok, hanganyagok) szama
Stratégia Van-¢ a kozosségi média hasznalatara igen/nem

vonatkozo stratégiaja

Forrés: Juki¢ & Svete (2018)
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A vizsgalt dnkormanyzatok oldalai 2009 és 2015 kozott jottek 1étre, tobbségiiknek hivatalos
oldala volt, 10 6nkormanyzatnak csak maganjellegii profilja, am azok kovetéséhez is sziikséges
volt az 5Snkormanyzat engedélye. Osszesen 9350 posztot jelenitettek meg, azzal, hogy a vizsgalt
id6szakban 6t hivatal egyaltalan nem tett bejegyzést. A vizsgalatuk soran a bejegyzések gya-
korisagat is vizsgaltak, és érdekesség, hogy eldre felallitottak azt a sarokpontot, hogy legalabb
és legfeljebb napi 1-2 bejegyzést sziikséges tennie egy 6nkormanyzatnak. Allaspontom szerint
mennyiségi korlatozast nem szerencsés alkalmazni, a napi minimumot meghatarozni indokolt
lehet, ugyanakkor az onkormanyzat vagy az allampolgarok életét érintd, nyilvanossagra és tar-
sadalmi parbeszédre érdemes tigyek ennél siiriibben is jelentkezhetnek. A 9350 bejegyzésbol
mindossze 17 onkormanyzat altal megjelenitett 39 poszt tartalmazott részvételre vagy allam-
polgari véleménykérésre vonatkozé felhivast (Facebook és mas csatorna), az eseményekkel
kapcsolatban 5284 bejegyzést tettek. Erezhetd, hogy az egyéb kategéria talsulya indokolta
volna az egyéb kategoria tovabb bontasat. A kozigazgatasi kérdéseket €s a testiileti munkat a
bejegyzések mintegy 13%-a érintette, az infrastrukturaval kapcsolatban a posztok 6%-a fog-
lalkozott. Lathaté tehat, hogy a szlovén onkorményzatok is inkabb a bulvar tipusu témakat
részesitették elényben. Egy telepiilésnek egyaltalan nem volt kdvetdje, a legtobb kedvelést a
fovaros kapta, a teljes lakossaganak 4%-a kedvelte. Ami viszont idvds, 60 telepiilés lehetdvé
tette masok szamara a bejegyzés lehetdségét, ugyanakkor ezzel az allampolgarok nem nagyon
¢ltek, csak a posztok 1% koriili mennyisége volt ilyen modon érintett. A telepiilések bejegyzé-
sei atlagosan 15 kedvelést kaptak, egyébként a Pearson korrelacio® szépen alakult a szlovén
teleptiléseknél, tehat az oldal kovetdi és a kedvelések (0,88) valamint az érkezett kommentek
(0,83) mennyisége kozott erds dsszefiiggés volt. Az 6sszesen 7287 kommentbdl az nkormény-
zatoknak 589 kommentje volt, tehat az oda-vissza parbeszéd csak 8% mértékben valosult meg,
illetve 70 hivatal interakcios aranya® is 3% alatt maradt, a legmagasabb 7% volt. Minddssze
harom onkormanyzat rendelkezett kozosségi médiahasznalatra vonatkoz6 stratégiaval.

Alldspontom szerint az, hogy a szlovén énkormanyzatok egyharmada tiz évvel ezelétt
azonosithaté Facebook-profillal rendelkezett, nem rossz eredmény. Ugyanakkor igazolddott,
hogy a kétiranyi kommunikacio6 kialakitasara (egylittmtikodés és véleménykérés), valamint a
kozigazgatési tevekenységgel Osszefiiggd tdjékoztatasi gyakorlatra vonatkozoan volt még fel-
adat. A kapott eredményeket részben az utols6 kategoria vissza is igazolta, hiszen, ha nincs a
kozosségi médian keresztiil torténd kapcsolattartasra és kommunikéciora vonatkozd hatarozott
elképzelése egy szervezetnek, ugy a sikerek is a megérzésen alapulnak inkabb.

5. Osszegzés, zaro gondolatok

Az 10j online platformok alapjaiban valtoztattdk meg a nyilvanossag szerkezetét, dontd hatast
gyakorolva a tarsadalmi parbeszéd alakulasara. E kommunikéacios forma az Egyesiilt Allamok
kormanyzati miikodésének egyre szélesebb teriiletére gytirizott be a Memorandumot kovetden,
igy a kozosségi platformokon vald jelenlét a legtobb kormanyzati és dnkormanyzati szerepld
szamara mara mar nem csak lehetdség kérdése. Barack Obama kdzponti szervezetek szamara is

2 Azt mutatja meg, hogy van-e kapcsolat két vagy tobb mennyiségi valtozo kozott, és ha igen, az mennyire szo-
ros. Ertéke -1 és 1 kozott lehetséges, a 0 érték jelzi, ha nincs kapcsolat, negativ tartomanyban van, ha forditott, és
pozitiv tartomanyban, ha linearis a kapcsolat a két valtozo kozott.
? Osszes reakcidt+dsszes kommenttdsszes megosztds 100%

Osszes poszt Osszes kovetd
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kotelezové tett Nyilt Kormanyzati Kezdeményezése megalapozta a kormanyzati szervek tuda-
tos kozosségimédia-hasznalatra vonatkozo torekvéseit is, amelyhez kozponti hivatalt (GSA) is
létrehozott. A Memorandum hatésara a kozosségimédia-technologiak alkalmazasa az amerikai
szovetségi kormanyzati szervek és hivatalok korében — kiilonosen a végrehajtdé hatalomban —
gyors ilitemben terjedt, melyet a kozOsségi szolgaltatasok polgarok korében megnovekedett
hasznalata is segitett. A folyamat vitathatatlan elénye, hogy ezek a feliiletek lehetdséget bizto-
sitanak az allampolgari visszajelzésre, igy mérni tudjak a kozvéleményt, oda-vissza interakciot
generalnak a problémaék, vagy koziigyek tényleges megvitatasa érdekében, melyekkel a kozigaz-
gatas céljai még sikeresebben megvalosithatok. Ehhez természetesen a felmeriilé nehézségeket
is enyhiteni kellett, melyet a GSA kezelt a kiilonb6z6 ajanlasok, mddszertanok és eljarasren-
dek kibocsatasaval. Mergel kormanyzati keretrendszere segitséget adhat a kozdsségi feletile-
tek alkalmazasanak sikermérésére, amely annak megértéshez sziikséges, hogy a kormanyzat-
tal és kozigazgatassal valo allampolgari interakcidk kiilonbozo szintjei hogyan segithetik egy
kozigazgatasi szervezet céljainak tamogatasat a kozosségi média csatornainak hasznalataval
a transzparencia, a részvétel és az egylittmikodés dimenzidiban. A keretrendszer alkalmazasa
révén a k6zosségi médiaval foglalkozé szakemberek képesek feltarni, hogy a megosztott infor-
macio hogyan terjedt a kozoségi halozatban, azt hogyan fogadtak és milyen reakcidkat valtott
ki. Az adatok helyes értelmezésével a korméanyzat egy passziv hallgatoi funkcioba keriilhet,
€s csupan a pontos és megbizhatd informacidk halozatba juttatasarol kell gondoskodnia annak
érdekében, hogy az allampolgarokat egyiittmiikodésre és cselekvésre 0sztonozze.

Az angolszész helyi dnkorményzatok Participation 2.0 megvaldsitasara vonatkoz6 tapasz-
talatai esetében is érvényesiilt az allampolgérok kiilonbozé szinten térténd bevondsa a dontés-
hozatalba. Interaktiv weboldalakon vagy k6zosségi feliileteken (pl. Facebook, Twitter) keresz-
tiil megvalosult a tdjékoztatési szint, a nyilvanossag kiegyensulyozott és objektiv tajékoztatasa,
valamint a problémak, az alternativak, a lehet6ségek €s a megoldasok feltarasa. A konzultacios
szinten kialakult egy interakci6 a nyilvanossag visszajelzéseinek beszerzésével, azok elemz¢-
sével és dontési alternativakkal kapcsolatban. Az egylittm{ikodés szintjén a nyilvanossaggal
vald partnerség jelent meg, azaz bizonyos esetekben a dontés minden egyes szakaszéban az
intézmény egyiittmiikodott a lakosokkal, beleértve az alternativ javaslatok kidolgozasat és az
elényben részesitett megoldasok meghatarozasat is. A felhatalmazasi szinten, a dontéshozatali
jogkor cimzettjei maguk az allampolgarok, am erre inkabb kormanyzati szinten volt példa.
A Participation 2.0 alkalmazasa jelentdsen befolydsolta a helyi 6nkormanyzatok és a polgarok
kozotti kapesolattartas modjaban bekdvetkezett valtozasokat, a helyhatosagok eltéré eredmény-
nyel ugyan, de sikeresen alkalmaztak a polgarok bevonasara, a felelésség megosztasara, a siir-
getd kozosségi problémak azonositasara és megoldasara. A bemutatott nyugat-europai mérés az
onkormanyzatok szofisztikacids szintjét mérte, azaz a hivatalos weboldal mitkodését és a kozos-
ségi médiafeliiletek meglétét vizsgalta egy 13 paraméteres rendszerben. Megallapitasuk szerint
a 75 vizsgalt dnkormanyzat elsésorban az egyiranyll kommunikéciot biztositd eszkozoket al-
kalmazta, ugyanakkor figyelemre méltd, hogy a kelet-eurdpai orszagoktdl eltéréen viszonylag
magas aranyban alkalmaztak a blogokat, mint kapcsolattartasi eszkozt. A kozép-kelet-europai
onkormanyzatok Facebook-hasznalatat két kutatocsoport megallapitasaival kdvethettiik nyo-
mon. Mindkét kutatocsoport hasonldan ragadta meg a haszndlandd paramétereket, €s hasonld
megallapitasra is jutottak. Altalanos tapasztalat volt, hogy a lélekszam forditott aranyban all
a reakciok szamaval, és lakossagaranyos kovetd mutatoval, azaz a kisebb kozosségek jobban
bekdvették a telepiilés oldalait, és tobbet reagaltak a bejegyzésekre. Ugyanilyen erds dsszeflig-
gést tapasztaltak a kovetdszam, valamint a hozzaszolasi és reagalasi hajlam kozott — minél tobb
kovetdje volt egy oldalnak, annal nagyobb mértékben kommentelték vagy reagaltak le a posz-
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tokat. Az dnkormanyzatok jellemzden a bulvar tipust témakat részesitették elényben, ugyan-
akkor az oda-vissza parbeszéd nagyon alacsony mértékben valosult meg. Altalanos tapasztalat
volt, hogy az dnkormanyzatoknak nincs a kozosségi média hasznélatara vonatkozo6 stratégiaja.

A hazai szakirodalomban fentiekhez hasonld mérési keretrendszerre még nem taldltam
példat. Voltak hasonld, de csak bizonyos paraméterek alapjan tortént vizsgalatok (Csaki-Ha-
talovics, 2020), &m konkrét, keretrendszer szerinti, tervezett miitkddésre utald gyakorlatot nem
ismertiink, a végrehajto hatalom legmagasabb, kozép és also szintjén sem. A vizsgalatok alapjan
a hazai miniszterek inkébb politikusként (influenszerként), mint szakemberként kommunikal-
nak, és foként egyiranyt kommunikaciot folytatnak. A varmegyei dnkormanyzatok esetében
sem igazolodott még a kozigazgatasi tevékenységgel kapcsolatos kovetkezetes tajékoztatasi
gyakorlat, ugyanakkor mar jobban koriilhatarolhaté a kapcsolattartés jellege. A posztok tartalmi
vizsgalata és azok hatasvizsgalata is igazolta, hogy a koziigyekkel kapcsolatos posztok elérése
aranyaiban magasabb, mint a minisztériumi/miniszteri szint esetében, ugyanakkor azok inkabb
omlesztett jelleggel torténtek, és tény, hogy a varmegyei dnkormanyzatok is a bulvar iranyaba
mozdultak el inkdbb. Hasonldan alakult a telepiilések esetében is, igaz a kozigazgatasi vagy
alapfeladatokhoz kapcsolodo tartalmak a bejegyzések kozel egyharmadéaban jelennek meg, de
elérési mutatdjuk jelentdsen elmaradt a populistabb tartalmakétol. Pozitiv tapasztalat viszont,
hogy a teleptilésméret csokkenésével az alapfeladatokhoz, vagy a testiilet és a hivatal munkaja-
hoz kothetd tartalmak nagyobb aktivitast valtottak ki az allampolgarokbdl, és a 8 ezer {6 alatti
telepiiléseknél mar a kétiranyt kommunikacio is megjelent. Erre alapozva, utobbiak esetében
a fentiekben bemutatott keretrendszerekhez hasonld hazai keretrendszer kidolgozasa, és az az
alapjan torténd mérés hianypotlo lenne a hazai gyakorlat szamara a k6zosségi feliiletek hatéko-
nyabb alkalmazasa érdekében.
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