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ONUR SOZU
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kaynakcada gosterilenlerden olustugunu ve bunlara atif yapilarak yararlanmis oldugumu

belirtir ve onurumla dogrularim. 10/01/2017.

Ibrahim Halil MENEK



ONSOZ
Yerel yonetimlerdeki halkla iliskiler faaliyetleri baglaminda, "Belediyelerde Halkla
lliskiler ve Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Ornegi" isimli yiiksek lisans tezim, &ncelikle
halkla iligkilerin ge¢misten giiniimiize olan evrilmesini ve yerel yonetimlerin halkla iligkiler
seriivenini aciklama, belediyelerdeki ve Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi'ndeki halkla
iliskiler ¢alismalarinin zaman igerisindeki degisimini ve son yillarda meydana gelen 6nem
artisini, sebepleriyle ve rakamsal olgularla aciklamak ve literatiirdeki bir boslugu doldurmay1

isteme gayreti neticesinde sekillendi.

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi'min iki yili asan bir siiredir ¢alismam neticesinde,
meydana gelen halkla iliskiler biriminde ki degisimi direkt olarak gdzlemleme ve bu konuda
bir ¢alisma yapma gerekliligi hissetmem neticesinde ¢alismamiz kaleme alinarak literatiire
kazandirilmis oldu. Halkla iliskiler Daire Baskanligi personel ve ydneticileriyle olan
dostlugum ve verilerin ulasilabilir olmasi da bdyle bir ¢calismanin ortaya ¢ikmasini saglayan
bir baska etkendir. Bu calismaya beni sevkeden, calisma yontemleriyle alakali beni
yonlendiren, her zaman nezaketli ve yardimsever bir sekilde calismam boyunca her tiirlii
destegi saglayan degerli hocam Yrd.Dog¢.Dr. Ahmet KESER'e tesekkiirlerimi iletmeyi bir
vazife olarak addediyorum. Ayrica yardimlarini esirgemeyen, Dog.Dr. ibrahim Sani Mert’e ve
Yrd.Do¢.Dr. Mesut SOHRET’e tesekkiirler. Calismam boyunca bana her tiirlii kolayligi
saglayan, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi, insan Kaynaklar1 ve Egitim Daire Bagkani
Mehmet Nuri MUNIS’e, Halkla iliskiler Daire Baskan1 Fatih ERMEYDAN'a, ¢alismam ile
birebir ilgilenen ve her tiirlii yardimda bulunan Halkla Iliskiler Sube Miidiirii Hasan Hiiseyin
AKPINAR'a, Muhtarliklar Sube Miidiirii Murat AYDIN'a, Alo 153 takim lideri ismail Cem
OZTOSUN'a ve Halkla iliskiler Daire Baskanliginin biitiin personeline tesekkiirlerimi

sunuyorum.

Ogrenim hayatim boyunca varliklariyla kivang duydugum anneme, kardeslerime ve
nisanlima her sartta yanimda olduklar1 i¢in sonsuz tesekkiirler. Bana her zaman giivenen, her
kosulda yanimda olan, dag gibi sirtim1 dayadigim, ilk 6gretmenim, kiymetli babam Ogr. Gér.

Abdulkadir MENEK'e hasseten tesekkiir ediyorum.

Gaziantep, 2017 Ibrahim Halil MENEK



OZET

Halkla iliskiler, bir kurumun hizmet verdigi kitlenin giiven ve sempatisini kazanma ve bunu
devam ettirme ¢abalarinin tiimiine denilmektedir. Ozel sektdrde daha fazla gelisme gosteren
halkla iligkiler faaliyetlerinin 6nemi, son zamanlarda kamu kurumlarinda da anlasilmis ve bu
konuda birimler kurularak kapsamli calismalar yapilmaya baslanmistir. Halk ile direk
etkilesime giren yerel kamu orgilitleri olan belediyeler, son zamanlarda halkla iligkiler
faaliyetleri lizerinde ciddi bir sekilde yogunlasmis, bu faaliyetlere ciddi biit¢eler ayirmis ve
halk igerisinde bir biling olusturmak i¢in halkla iligkileri bir ara¢ olarak kullanmaya
baslamiglardir. Demokratik isleyise sahip olan iilkelerde, en 6nemli yerel yonetim birimi olan
belediyelerin halka kars1 saygili ve hizmet etme sorumlulugu igerisinde olmasi1 gerekmektedir.
Bunun yani sira, {stlenilen gorevleri basariyla yerine getirebilmenin en 6nemli etkenleri,
halkin giiven ve destegini saglamak ve halkin nezdinde itibar sahibi olabilmektir. Bu da halkla
iligkiler ¢aligmalariin kalitesi ile dogrudan iliskili bir durumdur.

Halkla iligkiler bireylerin demokrasiye olan inancini arttirmakta, baskalarinin goriislerinin ve
katkilarinin alinmasini saglamakta, kamuoyunun anlagilmasini ve degerlendirilmesini
kolaylastirmakta ve 6zellikle belediyelerde belediye baskaninin sahsinda, kurumun itibarinin
halkin géziinde artmasini saglamaktadir.

Yerel yonetim birimleri, halkin olumsuz tepkilerine hedef olmamak, ¢alismalarini halkin talep
ve istekleri dogrultusunda sekillendirmek igin ¢esitli araglardan yararlanmak ve halkla
iligkiler uygulamalarina daha fazla bagvurmak zorundadirlar.

Ozellikle yerelde, hizmet miktar ve kalitesini yeterli diizeyde yakalayamayan belediyeler
dahi, halkla iliskiler faaliyetlerine ¢cok 6nem vermekte ve halk nezdinde bu hizmetlerin yeterli
olduguna dair bir biling olusturmak i¢in ¢alismaktadir. Bu bilinci olusturmak igin gesitli
medya kanallarini ve her tiirlii reklam, ilan ve propaganda faaliyetlerini kullanmaktadirlar.
Bunlardan dolay iilkemizde halkla iligkiler ¢aligmalarinin, 6zellikle yereldeki 6nemi ciddi bir
sekilde artmaya devam etmektedir.

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 6zelinde ise, bir¢ok birim araciligi ile halkla iligkiler
caligmalarina giin gegtikge daha fazla 6nem verilmektedir. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi
blinyesindeki halkla iligkiler calismalar1 ¢esitlendirilmekte, bu birimlerde istthdam edilen
personel sayisi artirilmakta, bu ¢aligmalara ayrilan biitge, miktar ve oran olarak her gegen yil
daha fazla olmaktadir.

Gaziantep sehri, bulundugu konum itibariyla Tiirkiye nin Giiney Dogu ve Dogu Anadolu’daki
en biyiik, Tirkiye'deki en bilyiik sekizinci metropoliten alanina sahiptir. Ayrica son yillarda
artan miilteci krizi ile birlikte, bu gogiin etkileri, gereklilikleri ve sonuglar ile ilgili halkin
bilgilendirilmesi amaci ile halkla iliskiler faaliyetlerinin Gaziantep 6zelindeki 6neminin bir
kat daha arttig1 seklinde bir ¢ikarimda bulunursak, yanlis sdylemis olmayiz.

Bu sebeplerden dolay1 ¢alismamiz, 6zellikle biiyiiksehir belediyeleri i¢in vazgecilmez bir
hizmet alan1 haline doniisen halkla iliskiler ¢alismalarinin, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi
ornegi kapsaminda incelenmesini, bu birimde c¢alisan yonetici ve personelin goriislerinin yiiz
yiize gorisme metodu kullanilarak aragtirilmasimi hedeflemektedir. Bu kapsamda halkla
iliskiler caligmalarinda son yillarda meydana gelen degisimin ve eger bu degisim olumlu
yonde olmussa, hizmet kalitesini arttiran etkenlerin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmistir.



Calisma, Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi'nin, il miilki sinirlar1 igerisinde yer alan merkez ve
tasra ilgeleri ile smirli tutulmustur. Bu sebepten dolayi, Halkla Iligkiler Daire Baskanligi’nin
biinyesindeki cesitli sube miidiirliikklerinde gorev yapan personelle birebir miilakat yapilarak
gorlsleri alinmis, belediyeye cesitli kanallardan iletilen talep ve sikayet sayilari {izerinden bir
analiz gerceklestirilmis, halkla iligkiler faaliyetlerine ayrilan biitge ile ¢Oziimlenen ve
cOziimlenemeyen istek ve sikayet sayilar1 arasindaki iliski analiz edilerek, calisma bu etkenler
tizerinden sekillendirilmistir.

Aragtirmada Oncelikle, halkla iligkilerin olusumu, tarihgesi ve giinlimiizdeki haline nasil
evirildigi incelemekte, yerel yonetimlerin ge¢misi ve halkla iligkilerle olan birlikteligine
deginilmekte, sonrasinda ise yonetim degisikliginden sonra Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi
halkla iligkiler faaliyetlerinde meydana gelen degisim incelenerek, sonug¢ ve dneriler bolimii
ile calisma tamamlanmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Halkla iliskiler, Yerel Yonetimler, Belediye, Biiyiiksehir Belediyesi,
Biiyiiksehir Belediye Kanunu



ABSTRACT

Public relations is called as, all of the efforts of an organization to gain and maintain the trust
and sympathy of the service it provides. Public relations was more improved in private sector
than public sector. But importance of this service was recently taken awareness from public
sector and extensive work has been initiated about that in public. Most importantly, local
administrations, municipalities, which have direct relationship with public, have concentrated
on public relation activities, allocated big budget to it and began to use public relations as a
tool, to create a consciousness within the people.

In countries with democratic functioning, the municipalities, which are the most important
local government units, have to be responsible and accountable to the public. Besides, the
most important factors in successfully fulfilling the duties undertaken are to provide people’s
trust and support and to have a reputation in the face of their people and this case is directly
related to the quality of public relations work.

Public relations increase the belief that people feel for democracy, it provides to receive the
views and contributions of others and especially facilitates the understanding and evaluation
of the public opinion and provides the reputation of the institutions, especially in
municipalities.

Local government units are obliged to apply various tools and refer to public relations more
than ever to shape their efforts in accordance with the public demands, not to be questioned
by the negative public responses.

Especially in local level, even the municipalities, which are unable to reach to the quantity
and quality of service adequately, give great importance to public relations activities and
working to create consciousness in the eyes of public about the adequacy of these services.
They use various media channels and all kinds of advertising and propaganda activities to
create this awareness. For these reasons, the work of public relations in our country,
especially at the local level, continues to grow seriously.

Concerning Gaziantep Metropolitan Municipality, it is being given greater importance day by
day to public relations efforts via many departments. The public relations efforts within the
Gaziantep Metropolitan Municipality are diversified, the number of personnel employed at
these units is increased, and the budget allocated to this area is increased year by year both in
quantity and ratio.

Gaziantep is the eighth largest metropolitan area of Turkey and the largest one in the South
East and Eastern Anatolia. It is not to be evaluated as wrong if it is declared that the
importance of public relations has increased in Gaziantep with the increasing refugee
movement in recent years for the purpose of satisfying the required information needs of the
public.

As a consequence of the aforementioned reasons, this study aims to investigate the public
relations within the frame of Gaziantep Municipality, which is an area being transformed to
be an irrevocable area, and to research the opinions of the personnel employed at these
departments by conducting a face to face interview method. Within this frame, it is aimed
that, if there is a change in public relations area in recent years and if so, to put forward the
factors affecting the increase at the quality. The study is limited with the local municipalities
and metropolitan municipality within Gaziantep province.
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That’s why, an interview was conducted with the personnel employed at different units of
Public Relations department of Gaziantep metropolitan Municipality and an analysis was
conducted through the number of complaints and demands transmitted via different channels,
by comparing the budget allocated to public relations and the number of solved and unsolved
problems delivered to municipality.

In the research, previously it is investigated the formation of public relations, its history and
how it has evolved to current structure, the history of the local governments and their relation
with the public relations were explained and then, as a function of administration, the change
at the Gaziantep metropolitan Municipality’s public relations efforts was examined and the
study is concluded with a “Results and Suggestions™ part.

Key words: Public Relations, Local Governments, Metropolitan Municipality, Metropolitan
Municipality Law
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BIRINCI BOLUM

GIRIS

Koyden kente siirekli ve yogun bir goc¢iin yasandigi lilkemizde, metropoliten alanlarin
niifus biiyiikligii her gecen giin artmakta, bu niifus ytikiinii kaldirmak i¢in siirekli olarak yeni
imar alanlari, yollar, kopriiler, sosyal tesisler, toplu tasima, elektrik ve su temini, altyapi
calismalar1 ve birgok yeni hizmet alanin agilmasi ihtiyact dogmaktadir. Niifus yogunlugunun
yiiksek ve yerlesim bdlgelerinin genis oldugu biiyliik kentlerdeki yerlesim alanlari
genisledikee, istek ve sikayetlerin giderilmesi, bu bolgelere hizmet gotiiriilmesi de bir o kadar
zorlasmaktadir.

Bu hizmetlerin biiyiik boliimiinii saglama sorumlulugunu tasiyan belediyelere, bu
anlamda biiyiik gorevler diismektedir. 2014 yili itibariyle uygulanmaya baslanan, 6360 sayili
biiyiiksehir belediye yasasi ile birlikte, Biiyliksehir Belediyeleri ¢ok genis bir metropoliten
alanda faaliyet gostermeye baslamis ve biiyliksehir hizmetlerini biitliin ilgelere gotiirme
sorumlulugu sirtlarina yiiklenmistir. Bu kapsamda 2014 yerel se¢imlerinden bu yana, yeni
kurulan ve yapisi yeniden diizenlenen biiyliksehir belediyeleri, bir dizi yeni faaliyetlere
girismektedirler.

Uzun yillar boyunca, ihtiya¢ duydugu mali kaynaklara sahip olamayan belediyeler,
siyasi ve idari engellemelerin de etkisiyle, bu hizmetleri yerinde ve zamaninda yerine
getirmekte giicliik ¢ekmis ve ¢ogu zaman yerel halkin nezdinde itibar kayb1 yasamislardir.
Kat1 merkeziyet¢i zihniyetin tirlinii olarak, belediyelere yeterli kaynaklar aktarilmamus, yeterli
serbest hareket alanlar1 saglanmamastir.

Son donemlerde, her ne kadar arzu edilen seviyede olmasa da, yapilan diizenlemelerle
belediyeler, daha iyi duruma gelmis ve kendi biitgesini yonlendirip, hizmetlerinin kalitesini ve
kurum itibarin1 halkin nezdinde arttirmaya baslamislardir. Bu etkenler géz oniine alindiginda
ekonomik yeterlilik ile itibar ve hizmet kalitesi arasinda dogrudan bir iliski oldugu rahatlikla
sOylenebilir.

Yerel yonetimler se¢cimle is basina geldikleri i¢in, kendilerini yonetime getiren ve bir
sonra ki se¢cimde potansiyel oy olarak kabul edilen halk ile 1yi iligkiler kurmak ve halkin
goziinde kurumsal prestij ve itibarlarint her zaman yiliksek tutmak durumundadirlar. Bundan
dolay1 ozellikle belediyeler halki aydinlatmak mecburiyetindedir. Bu mecburiyet sadece
yapilmis olan hizmetleri degil, ayn1 zamanda yapilamamis olan hizmetleri de gerekceleriyle
beraber halka anlatmay1 kapsamaktadir.

Bu dogrultuda en biiylik is, halkla iliskiler birimlerine diismektedir. Zira yerel
yonetimler, halkin sikayet ve taleplerini halkla iligkiler vasitasiyla 6grenmekte, kamuoyu
halkla iligkiler sayesinde belediye hizmetlerini degerlendirebilmektedir. Bu birimlerini
saglikli bir sekilde yliriiten yerel yonetimler halktan gordiigii destegi arttirarak devam
ettirmekte ve gelecek vaat etmektedir. Bu yoniiyle halkla iligkiler birimini belediyelerin 6z
elestiri kaynaklari olarak degerlendirmek miimkiindiir.



Halkla iliskiler, esas itibariyle insanlik tarihi kadar eski bir olgudur ancak halkla
iligkiler caligmalarinin planli ve sistemli olarak gergeklestirilmesini beklemek uzun yillar
almistir. Bu c¢alismalarin bir sosyal bilim olarak ortaya ¢ikmast yirminci yiizyila
rastlamaktadir. Amerika Birlesik Devletleri'nde ortaya c¢ikarak gelisen, ondan sonra da
Avrupa'ya yayilan halkla iligkiler ¢caligma alaninin lilkemize gelmesi 1960'l1 yillar1 bulmustur.
1962 yilinda gerceklestirilen "MEHTAP" ta (Merkezi Hiikiimet Teskilat1 Arastirma Projesi)
ifade edilen bazi1 hususlar, Tirkiye'de halkla iliskiler uygulamalarinin temellerini
olusturmustur. ABD ve Avrupa'ya gore heniiz ¢ok yeni bir sosyal bilim olan halkla iliskiler,
tilkemizde hem 6zel hem de kamu sektoriinde her gecen giin gelisimini siirdiirmektedir.

Belediyelerin birgogunda halkla iliskiler faaliyetleri, baslangi¢ta bazi birimlerin alt
birimi olarak kurulmus, bu alanin 6neminin anlasilmasiyla birlikte, yine bir¢ok belediyede
ciddi biitgelerle desteklenerek, daire baskanlig: statiisiinde hizmet vermeye baslamistir. Halkla
iliskiler birimlerinin, problem analizi, ¢oziimii ve kurumsal prestije yaptig1 katkilar fark
edilince biinyesinde ¢agr1 merkezleri ve bir¢ok sube miidiirliikleri kurularak daha fazla sayida
personel istthdam edilmistir. Belediyelerde halkla iligkiler birimlerine ayrilan kaynaklar ve
verilen 6nem her gecen giin artmaya devam etmektedir.

Belediyelerde halkla iliskiler, en alt kademeden en {ist kademeye kadar biitiin
paydaslarin katilimiyla yapilmasi gereken faaliyetlerdir. Belediyelerdeki bu departmanlarin
amacina ulasabilmesi i¢in, tiim c¢alisanlarin katilimiyla ekip ruhu hassasiyetiyle hareket
edilmeli, halkin beklentileri anlayis ve hosgorii ile karsilanarak, kurumun itibar ve prestijine
zarar verecek eylemlerden kaginilmalidir.

Stiphesiz belediyelerin halkla iliskiler faaliyetlerinin etkin, basarili ve verimli
olabilmesi i¢in birime aktarilan biit¢e, kaynak ve personel sayisi ¢cok onemlidir. Ayrilacak
yeterli biitce ile bilisim ve iletisim teknolojilerden hizmet alimlar1 yapilabilecek, boylece
sikayet ve taleplerin daha seri ve hizli bir sekilde ¢oziilebilmesinin yolu acilacaktir. Ayrica
profesyonel olarak yaptirilacak hizmet Ol¢iim arastirmalari ve anketler ile halkin nabzi
tutulabilecek ve hangi alana agirlik verilmesi gerektigi tespit edilebilecektir. Bu rakamlar
tizerinden yapilacak olan saglikli analizler neticesinde hizmet diizeyi ve Kkalitesi
anlasilabilecek ve bundan sonra ki faaliyetler i¢in yonlendirici olabilecektir.

Buna ek olarak, yapilacak sosyal etkinliklerle halkin memnuniyet diizeyi
yiikseltilebilecek, reklam, afis ve bilgilendirmeler ile kurumsal prestijin arttirilmasi
saglanabilecektir. Istihdam edilen personel sayisin arttirilmasi ile de belediyeye direk
yapilan bireysel basvurular, uzun bekleme siireleri olmadan halledilebilecek ve hizmetlerin
daha seri ve hizli bir sekilde yapilabilmesi saglanabilecektir.

Tiirkiye’de yerel yonetim kuruluslart il 6zel idareleri, belediyeler, biiyiiksehir
belediyeleri ve koylerdir. Fakat belediyeler disindaki yerel yonetim kuruluslarinin yapisal
sorunlart tam olarak giderilememis ve belli bir sisteme oturtulamamistir. Bu nedenle,
calismamizda yerel yonetim kavraminin kapsami “belediyeler” ile siirl tutulmustur.

Calismanin birinci boliimiinde halkla iliskilerin tanimina deginilmistir. Bazi tanimlara
yer verildikten sonra halkla iligkilerin fonksiyon alanlar1 incelenmis ve arastirma sorulari bu
fonksiyon alanlar1 dikkate alinarak belirlenmistir. Sonrasinda ise halkla iliskilerin ortaya
cikisi, tarihsel gelisimi, halkla iliskilerin amaglari, halkla iligkilerin iliskili oldugu kavramlar,
halkla iligskilerde kullanilan araglar, kamu kuruluslarinda halkla iligkiler, halkla iliskiler ve
kamu diplomasisi hakkinda bilgiler verilmistir.
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Calismanin ikinci boliimiinde, halkla iliskilerin iliskili oldugu kavramlar ve halkla
iliskilerde kullanilan ¢esitli araclara deginilmistir.

Uciincii bolimde kamu diplomasisi ve kamu kuruluslarinda halkla iliskilerden
bahsedilmis, dordiincii boliimiinde yerel yonetimler ve halkla iliskiler olgusu iizerinden, yerel
yonetimlerin tanimi, tarihgesi ve Ozelliklerine deginilmistir. Daha sonra Tiirkiye'de yerel
yonetimlerin yapisi, tarihgesi ve yerel yonetimlerin mali yapilanmasindan bahsedilmistir.

Calismanin besinci boliimiinde, belediyelerde halkla iliskilerin 6nemine, amaglarina ve
kullanilan halkla iliskiler araglarina, 5393 ve 6360 sayili belediye yasalarina ve e-
belediyecilik kavramina deginilmis ve bu konularda cesitli analizler yapilmistir.

Altinct boliimde ise Gaziantep ve Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi tarihinden kisaca
bahsedilmis ve Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi’ndeki e-belediyecilik uygulamalaria
deginilmistir.

Yedinci boliimde ise Tiirkiye'nin en biiyiik metropoliten alanlarindan birisinde faaliyet
gosteren Gaziantep Biyiiksehir Belediyesi ornegi iizerinden gidilmistir. Arastirmamizda,
Gaziantep Biyiiksehir Belediyesi'nin, onceki doneme gore incelenen donemdeki halkla
iligkiler politikasinda meydana gelen degisimi incelemek, birimin performansi, sundugu
hizmetler hakkinda bilgi sahibi olmak ve bundan sonra yapilacak olan yerel bazdaki halkla
iligkiler faaliyetlerine bir katkida bulunabilmek amaglanmistir.

Ilgili yerlerden izinler alinarak, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Halkla Iliskiler Sube
Midiirligi tarafindan 2015 ve 2016 yillarinda yaptirilan iki hizmet 6l¢im arastirmasinin
sonuglar incelenmis, Bilgi Edinme ve Idari Isler Sube Miidiirliigiinden temin edilen basvuru,
sikdyet ve miiracaat verileri rakamsal olarak almmis, son olarak Halkla iliskiler Daire
Baskanliginda gorev yapan yonetici ve personelle “yart yapilandirilmis miilakat” yontemiyle
birebir goriisiilerek bu konudaki diisiincelerine bagvurulmustur.

Toplanan tiim bu verilerden yararlanilarak, son yillarda Gaziantep Biiytiksehir
Belediyesi'nde halkla iligkiler birimine verilen 6nemin artip artmadigi, bunun belediyenin en
cok hangi hizmet alanini etkiledigi, ilgili birimin yonetici ve personelinin goriis ve
diisiincelerinin ne yonde oldugu ve tiim bu sonuglarin hizmet kalitesine nasil yansidigi
incelenerek sonuglarmin analiz edilmesi amaglanmis, Oneriler ve sonug boliimii yazilarak
caligma tamamlanmaistir.



1. HALKLA ILISKILERIN TANIMI, ORTAYA CIKISI VE TARIHSEL
GELISiMI

1.1. Halkla iliskilerin Ortaya Cikisi

Modern anlamda halkla iligkiler, hem bir eylem alani, hem de bir disiplin olarak
Amerika Birlesik Devletleri'nde dogmus, burada gelisim gostermis ve halkla iliskiler bu
tilkeden diinyaya yayilmistir. (Princeton, t.y.)’den aktarildig1 sekilde;

"Halkla Iliskiler Amerika'ya 6zgii bir olay degildir, fakat hicbir yerde orada oldugu
kadar gelismemistir. Higbir yerde orada oldugu kadar genis bir uygulama alani bulmamus,
oradaki kadar karli, oradaki kadar iddiali, oradaki kadar saygideger ve yine oradaki kadar
itibarsiz olmamuis, oradaki kadar genis bir kuskuyla karsilanmamus, hi¢bir yerde oradaki kadar
asir1 bir 6vgiiye mazhar olmamistir"

1.2 Halkla Iliskilerin Tarihsel Gelisimi

Halkla iliskilerin tarihinin insanlik tarihi kadar eski oldugunu soylersek her halde
yanlig bir tanimlama yapmis olmayiz. Insanlarin toplum olma siireciyle birlikte ortaya ¢ikan
halkla iligkiler, bir bagkanin yonetiminde, toplumu ilgilendiren bir konuda, halktan olusan
dinleyicilerin s6z sirast alarak konusma kurallar1 igerisinde yaptiklari tartigmalarla yani
forumlar araciligiyla Eski Yunan ve Roma'da ilk tarihsel ve somut olan 6rneklerini yasamistir.
Bilginlerin ve filozoflarin halkin 6niinde bir konu hakkinda tartismalar1 bir yandan halk ile
etkilesim ortamini saglarken, diger yandan diisiiniilenlerin halk tarafindan destek bulmasini
saglamistir. (Yal¢indag, 1987)

Okuryazarhigin heniliz ortaya ¢ikmadigi donemlerde Cigeron ve Demosten,
meydanlarda halkin karsisinda yaptiklar1 konusma ve gerceklestirdikleri toplantilarla halkin
begenisini toplamis ve iin kazanmiglardir. Biiyiik Iskender'in ele gecirdigi iilkelerin yerel
kiyafetlerini giyerek halkin karsisina ¢ikmasi, isgal ettigi tilkenin Kralinin kiziyla evlenmesi;
Roma Imparatorlarinin, Rus Carlarinin, Alman Imparatorlarmin sanatsal abideler yaptirmalar
ve sanatcilara ve edebiyatcilara destek olmalari gibi etkinlikler, yonetimin halkla yakin
iliskiler kurmak, halkin sevgi, ilgi ve destegini kazanmak isteginin somut 6rnekleridir. Bu
donemlerde, halkla iliskileri kuvvetlendirmek igin farkli tekniklere basvurulmustur. Misir,
Mezopotamya ve Iran’da ddnemin ydneticilerinin tamitilmasi, halka benimsetilmesi ve
yoneticiyle halk arasinda yakin iliski kurmak amaciyla tabletler hazirlanmistir. Bu tabletler
halkla iligkilerin en eski drnekleri arasinda sayilmaktadir (Gtiriiz, 1993:9).

Ayrica, Mezopotamya’da bugiine degin gelmis ge¢mis uygarliklarin, yasamlarinda ¢ok
onemli bir yere sahip olan tarimsal faaliyetler ile alakali ¢ift¢ilere ekim, dikim ve tarimsal
irline zarar veren haserelerle miicadele gibi konularla alakali bilgi verici tas tabletlerin
hazirlandig1 goriilmektedir. Bu tas tabletler bolgedeki ilk yazili halkla iliskiler faaliyetleri
arasinda kabul edilmektedir (Mardin,t.y.:34). Halkla iliskiler tarih boyunca, kiiltiirden kiiltiire
degisiklik gostererek cesitli alanlarda ve big¢imlerde karsimiza ¢ikmistir. Halka sunulan
baymdirlik hizmetleri, fethedilen yerlerde halkin gelenek ve goreneklerine saygi duyulmasi,
din ve mezhep ozgiirliigli taninmasi, bazi elcilerin seferlere davet edilmesi, Fatih Sultan
Mehmet'in Cuma giinleri halkla gorlismeler yapmasi, halkin sikayetlerinin ayak divani
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araciligiyla sadrazamlarca direkt olarak dinlenmesi bizim tarihimizin halkla iliskiler 6rnekleri
arasindadir.

Halkla iliskilere ihtiya¢ duyulmasi ve ortaya ¢ikmasinin insanligin tarihi kadar eski bir
olgu oldugunu belirtmistik. Halkla iligkiler ne kadar eskiye dayaniyorsa, iletisim ihtiyacinin
hissedilmesi de o kadar eskilere dayanir. Ciinkii halkla iliskiler, iletisim ihtiyacinin ortaya
cikmas1 sebebiyle hayat bulmustur. Endiistri Devrimi donemlerinde ise, toplumlarda sistemli
bir iletisim ihtiyaci ortaya ¢ikmistir. Bu anlamda, tiiccarlarin pazarlarda mallarini pazarlama
ugraglari, hiikiimdarlarin kendilerini tebaasina anlatabilmek icin tas tabletler yaptirmalari,
halkla iliskiler uygulamalarinin temel yap1 tasini olusturmustur. Uygulamali olarak halkla
iligkiler faaliyetlerinin gerceklestirilmesine, Eski Yunan ve Roma'dan 6rnekler verilse de bir
uzmanlik alani olarak ortaya ¢ikmasi, 20. yilizyila kadar dayanmaktadir. Sanayi devriminin
ortaya ¢ikmasi sonucunda, endiistrilesmenin kuruluslar igin iiretime ek olarak, iletisim,
miisteri memnuniyeti gibi olgular da énem kazanmaya baslamistir. Ozellikle ayn1 {iretimi
yapan fabrikalarin faaliyete gecmesi, rekabet ortami olusturmus, miisteri ikna etme ve
miisteri memnuniyeti olgusu daha fazla {istiinde durulmasi gereken bir konu olarak karsimiza
cikmistir. Bu yeni diisiince tarzi halkla iliskilerin profesyonellesmesine biiyiik katkilar
saglayip bir iletigim bilimi olarak ortaya ¢ikmasinda etkili olmustur (Camdereli, 2000:4).

Sanayi devrimiyle, Avrupa ve ardindan ABD'de bir uzmanlik alan1 haline gelen ve bir
iletigsim bilimi olarak ortaya ¢ikan halkla iliskilerin Tiirkiye'deki gelisimi ise ¢ok yenidir. 1960
yili Tirkiye'de halkla iliskiler uzmanhgmin baslangic yili olarak kabul edilmektedir
(Camdereli, 2000:4). Cok uluslu bir toplumsal yap1 barindirmasi nedeniyle, teorik ve pratik
olarak halkla iligkilerin farkli cografya ve kiiltiirlerde degisik yansimalar1 vardir. Avrupa'da,
Amerika'da, Tiirkiye'de ve diger diinya iilkelerinde var olan uygulamalar da ¢esitlilik gosterir.
Bu nedenle bu boliimde halkla iligkilerin gelisimi ABD, Avrupa ve Tiirkiye olmak iizere ii¢
ana baslik altinda inceleyecegiz.

1.2.1. Halkla iliskilerin ABD'deki Tarihsel Gelisimi

Pasifik okyanusunun diger yakasinda, o donem Avrupa'sindan izole bir sekilde
kurulmus olan Amerika Birlesik Devletleri'nin tarihinde yasanan gelisme ve devrimler, halkla
iliskilerin ana vatani olmasinda énemli bir yere sahiptir. Ugiincii baskani olarak géreve gelen
Thomas Jefferson, 1802'de Birlesik Devletlerin dis iliskileriyle ilgili olarak 10. Kongre'ye
gonderdigi bir mesajda halkla iliskileri terimsel olarak ilk defa kullanmistir (Chaumely ve
Huisman, 1989:6). Bu terim, 1897 yilinda Amerika’nin "Demiryolu Yilligi"nda da
kullanilmigtir (Ertekin, 1995:3). 1917 yilina Amerika'nin Birinci Diinya Savasina girme
nedenlerini halka agiklayabilmek ic¢in, Halki Aydinlatma Komitesi (Committee on Public
Information) kurulmus ve bu komiteyle kamunun ilk halkla iligkiler biriminin temelleri
atilmistir. Bu uygulama yiizyillardir 6zgilinliigiinii koruyan Eski Yunan ve Roma'daki forum
sistemine getirilen ilk yontemsel degisikliktir (Kazanci, 1992:4).

Halkla iligkilerin profesyonel anlamda ilk fikir babasi asil meslegi gazetecilik olan Ivy
Lee’den bagkasi degildir. 1919'da Rockefeller sirketinde danigsman olarak goreve baslayan ve
ilk halkla iligkiler uzmani olarak kabul edilen Lee, sirketteki is¢ilerin isi birakip problem
yaratmasiyla ilgili ortaya cikan sorunlari, rettigi halkla iliskiler sistemlerini kullanarak
¢6zmeyi basarmistir. Bu basariy1 halki bilgilendirmek amaciyla hazirladig: kiiciik brostirlerle
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elde eden Lee'nin bu brosiirleri halkla iliskiler alanindaki ilk uygulama ornekleri olarak
degerlendirilmektedir. Lee, baslangicta 'tanitim brosiirleri' adin1 vermis oldugu bu ¢aligmayi
1919'dan sonra halkla iligskiler uygulamasi olarak adlandirmigtir. Bu calismasiyla, yapilan
faaliyetlerin agik olarak yapilmasi, onceligin halka fayda saglama amaci olarak kabul edilmesi
ve isletmelerin daha insan merkezli bir diizeye tasinmasi gibi ilkeleri benimsemistir. Yapilan
faaliyetler konusunda halkin bilgilendirilmesinin basariy1 da beraberinde getirecegini savunan
Lee, Rockfeller't da bu konu da ikna etmis ve kurumsal olarak halkla iliskiler ¢alismalarinin
yapilmasinin  nciilerinden olmustur. Kaleme aldigi ilkeler Bildirgesi (Declaration of
Principles) isimli eseri, halkla iliskiler literatiiriinde bir bagyapit olarak kabul edilmektedir.

Halkla iliskilerin ikinci énemli ismi Edward L. Bernays olarak kabul edilmektedir.
Lee'nin tliretmis oldugu halkin bilgilendirilmesi formiiliini, halkin talep ve beklentilerinin
anlasilmasi seklinde diizenleyen Bernays, uzun yillar bu is lizerine kafa yormus, ¢esitli yayin
caligmalar yiiriitmiis, yayin diinyasinda faaliyet gosteren firmalar hakkinda bilgi toplamistir
(Ugeux, 1973:42). Yayin diinyasi igerisinde bu ¢alismalar1 yapmasi sebebiyle, ilgi gormiis ve
halkla iligkilerin, halk tarafindan taninmasia vesile olmustur. Buna ek olarak uluslararasi
diizeyde yardim ve destek projelerine de katkida bulunmus bir nevi sponsorluk faaliyetlerinin
de temelini olusturan fikir adamlarindan birisi olarak, sosyal bilimler tarihinde giizide bir yer
edinmistir. Bernays, New York'ta "tanitim yonetimi" ismini verdigi 6zel bir ofis acti. Daha
sonra "tanitim yonetimi" ismi yerini "halkla iligkiler danigsmanligi"na birakti. 1961 yilinda
emekli olan halkla iliskiler idolii, emekliye ayrildiginda profesyonel olarak hizmet ettigi
misterilerinin sayis1 230'u buluyordu. Sayesinde yeni bir halkla iligkiler anlayis1 dogdu ve
sosyal bilimlere kazandirilmis oldu. 1995 yilinda bir asirlik yagama goézlerini yuman halkla
iligkiler idolii, hi¢ siiphesiz ismini halkla iliskiler tarihinde altin harflerle kazidi. Bernays,
yaptig1 caligmalarla modern anlamdaki halkla iligkilerin temel omurgasinin olusmasina ¢ok
biiyiik katkilarda bulunmustur. Giiniimiizde halen gecerliligini koruyan bu kurallar, Halkla
Mliskiler ¢alisanlariin yoluna 151k tutmaya devam etmektedir.

1.2.2. Halkla liskilerin Avrupa'daki Tarihsel Gelisimi

Avrupa'daki halkla iliskiler calismalar1 daha Onceki yillarda basglamis olmasina
ragmen, 1900 yillardan sonra profesyonel bir potansiyel ¢evre olusturmaya baslamistir.
Ingiltere'de Lloyd George’un se¢im ¢alismalarinda, halkla iliskiler metotlarmi pratik anlamda
uyguladigi goriiliir. Halkla iligkiler terimsel anlamda ilk olarak 1932 yilinda kullanilmastir. I1.
Diinya Savast doneminde, Alman hava saldirilarina maruz kalan Birlesik Kralligin ytiriittiigii
kamu kampanyalari, halkla iliskiler uzmanliginin bir meslek olarak Avrupa’ya yayilmasina ve
yerlesmesine dnemli katkida bulunmustur (Mardin, t.y.: 36). Ingiltere'de bu kampanyalar,
tanitimlar ve ¢aligmalar gergeklesirken halkla iliskilerin tam anlamiyla Avrupa kitasina girisi
ise ikinci diinya savasinin hemen sonrasindadir. Savasin ardindan sosyo-ekonomik agidan
biiylik darbeler alan Avrupa devletlerinin, hizlica toparlanmasi amaciyla yapilan Marshall
yardimlariyla birlikte Avrupa’ya hizli bir sekilde giren halkla iliskiler, uygulanma diizeyinde
gerek tlkelerin sosyo-kiiltiirel yapilarina, gerekse kuruluslarin g¢aligma sistemlerine gore
degisiklikler gdstermistir.

Cok uluslu Amerikan petrol ve otomobil firmalar1 Avrupa'da agtig1 subelerle, ABD'de
ki halkla iliskiler caligmalarim1i Avrupa'ya tasimiglardir. Bu firmalar, ABD'de 6nceden
hazirlanmis reklam kampanyalariyla halkin dikkatini ¢ekmeye caligmislardir. Bu firmalar



basar1 saglamis reklamlarla halkla iliskiler yontemlerini ABD‘den diger Avrupa iilkelerine
tasimistir. BOylece ABD'de deneme yanilma yontemiyle test edilen halkla iligkiler
calismalarinin bagarili olanlari, direk olarak Avrupa'da uygulanmistir. 1951'de Fransa'da,
Lucien Matrat'nin, Alec Carin ile birlikte “Halkla Iliskiler: Verimlilik Motoru” adli bir
Fransizca halkla iligkiler kitabi kaleme almasi, ardindan Belgika'da, Eric Cyprés'in 1952'de
Halkla iliskiler Kitabi'm1 yaymmlamasi, kuruluslarin halka ulasmak igin yeni yollara
basvurdugunu gostermekteydi (Gryspeerdt, 1995:12). Halkla iliskilerin 6ncelikle bir yénetim
islevi olarak gorev yaparak kamuoyunu bilgilendirmek, Avrupa'da da iyi olan1 yapmak ve
yapilanlar1 hedef kitlelere dogru bir bigcimde aktarmak islevini yliklenerek uluslararasi
diizeyde hak ettigi yeri aldig1 gozlenmektedir.

1.2.3. Halkla iliskilerin Tiirkiye'deki Tarihsel Gelisimi

Tiirkiye'de halkla iligkiler uygulamalarinin temelleri 1962 yilinda hayata gecirilen
"MEHTAP" projesiyle atilmigtir. Tiirkiye'de halkla iligkiler ABD ve Avrupa'ya gore geg
uygulanmis bir sosyal bilim olmasina ragmen iilkemizde, hem kamu kesiminde hem de 6zel
sektorde her gecen giin gelisimini siirdiirmektedir. 1920 yilinda kurulan Basin Yayin ve
Enformasyon Genel Miidiirliigliniin yan sira, halkla iligkiler agisindan bir anlam ifade eden
ilk birim, Devlet Planlama Teskilat1 biinyesinde yer alan Yayin ve Temsil subesidir. Daha
sonraki donemde olusturulan Disisleri Bakanligi Enformasyon Dairesi ve ¢esitli bakanliklarin
Basin ve Halkla iliskiler Daire Baskanliklar1 ya da Basm ve Halkla Iliskiler Miisavirlikleri
yine 1960 yili sonrasinda yapilan diizenlemeler kapsaminda ortaya ¢ikmistir (Kadibesegil,
1986: 23).

“MEHTAP” ta, “Devlet kurulusglarinin her kademesindeki ¢alismalarda ve kararlarin
alinmasinda halkla yakin iligki saglamak zorunludur” ifadesi yer almaktadir. Projede ayrica,
halkla iliskileri kapsayan ilgili su ciimle dikkat ¢cekmektedir : "Tiirk idaresinde de ¢esitli
kademelerde, her kurumun biinyesine uygun olarak, halkla temas ve dinleme usulleri kurmak
gerekmektedir" (Tortop, 1993:21).

Tirk 06zel sektorii halkla iligskiler calismalarini, 70'li yillara kadar reklam
kampanyalariyla siirdiirmekteydi. Bu yillarda kamu sektoriindeki halkla iliskiler faaliyetleri
yerinde sayarken, 6zel sektoriin bu alanda hizli bir atilm yaptig1 gbze ¢arpmaktadir. Basta
0zel bankalar olmak {iizere biiylik kurumlar, biinyelerinde olusturduklar1 halkla iliskiler
birimleri araciligiyla kitleleriyle karsilikli bir iletisim ag1 kurmaya ¢aligmisladir (Kadibesegil,
1986:23). Bu durum halkin bu isletmeleri benimsemesinde ©nemli paya sahiptir. Ozel
isletmeler bu durumun kar bazli olumlu etkilerini gérmiis ve bunun sonucunda halka iliskiler
faaliyetlerini daha da arttirarak devam ettirme karar1 almislardir. Halkla iligskiler mesleginin
derneklesmesi de bu donemde baslamstir. Elli yillik bir gecmise sahip olan Halkla Iligkiler
Dernegi, 1972 yilinda Alaeddin Asna tarafindan kurulmustur. Ilk yillarda az sayida kisinin
yasam sec¢imi olarak goriilen halkla iligkiler meslegi, sonraki donemlerde ragbet gérmeye
baslamig ve genis bir alana yayilmistir. 901 yillarin sonlarina dogru, halkla iliskiler
firmalarinin sayist 50 'ye ulasmistir (Asna, 1997:128-137).



1.3. HALKLA ILISKILERIN TANIMI VE FONKSIYONLARI
1.3.1. Tamim Cesitliligi

Halkla iliskiler kavramini belirli bir tanimla sinirlandirmak, kavrama tek bir agidan
bakmak zordur. Her akademisyenin oldugu kadar yoneticilerin, igverenlerin halkla iligkiler
kavramina yonelik bakis agilar1 farklilik gostermektedir. Kimi uygulamacilar halkla iligkiler
adinda bir alanin bulunmadigini, kapsama alinan her konunun baska alanlara girdigini
savunmaktadirlar.

Giliniimiizde ise halkla iligkilerin ne oldugu, nasil yapildig1 konusunda bine yakin
tanimin yapildig: diisiiniilmektedir. Amerika Halkla Iliskiler Birliginin arastirmasi sonucunda,
halkla iligkilerin 200 civarinda taniminin literatiire girdigi saptanmistir. Bu tanim g¢oklugu,
yarattigi karmasikligin yaninda halkla iligkiler caligmalarinda yeni ufuklar agmaktadir.
Bundan dolay1 burada halkla iligkilerin bir ka¢ tanimin1 aktarmakla yetinecegiz.

1.3.2. HalKla Iliskilerin Bazi Tanimlar1

Webter'e gore; "Bir sanayi kolu, sendika, sirket, meslek grubu, hiikiimet ya da bir
baska kurulusun; miisteri, isci, ortak gibi 6zel kamu gruplar1 ya da genis anlamiyla halk ile
saglam ve verimli baglar kurup bunlart gelistirerek, kendisini g¢evresine yerlestirme ve
topluma tanitma igin giristigi ¢abalardir" (Webter’s New International Dictionary).

Herbert Baus (1954:3)'a gore "Bir kurulusun kisiligi, siyaseti ve bu siyaseti uygulama
cabasidir".

Prof. Byron Christian’a gore halkla iligkiler; “Halk1 haberlesme yolunda bir kurulusun
lehinde diisiinmeye, onu desteklemeye, glicliiklerle karsilagsa da onu uzun siire yilmadan
denemeye itmek, bu yolda etkilemek” olarak tanimlanmaktadir (Christian, 1965:6’den
aktaran: Asna, 1997:56).

E. Reck’e gore ise; “Giidiilecek politikayl, sunulacak hizmetleri, yapilacak isleri
bireyler ve gruplarin yararlarina uygun sekilde planlamak i¢in siirekli olarak gelistirilen bir
olusumdur” (Reck, 1948:136°den aktaran, Asna, 1993:56).

Halkla iliskiler, ¢ogu zaman halk: bilgilendirme, bir isletmeye iyi niyet, destek ve
sayginlik kazandirmak, halkin zihninde isletme hakkinda olumlu bir imaj yaratma faaliyeti
olarak tanimlanir (Mihgioglu, 1970: 1).

Isletmenin, kamuoyunun saygisini ve giivenini saglamak halkla iliskiler faaliyetlerini
gerceklestiren yoneticinin temel amaci olmalidir. Iyi bir halkla iliskiler programi ihtiyag
odakl1 ve etkili bir hizmet sunma siirecine dayanmalidir. Burada etkili halk destegi saglamak
demek danigma organi olmaktan ziyade, kurulusun biinyesindeki her birimde ve her {iyesince
paylasilan bir hat hizmeti olarak degerlendirilmesidir (Ergun-Polatoglu, 1992:249).

Halkla iligkiler, genel kaniyla bir meslek ve uzmanlik alani olarak kabul edilmektedir.
Bu sebepten dolay1 halkla iliskilerin, Uluslararas1 Halka iliskiler Dernegi, International Public
Relations Association (IPRA) tarafindan yapilmis tanimini1 da vermemiz gerekmektedir. IPRA
halkla iliskileri; “6zel ya da kamu kurum ve kurulusunun, iliskide bulundugu kimselerin



anlayis, sempati ve destegini elde etmek i¢in silirekli olarak yaptigi oOrgiitlendirilmis bir
yonetim gorevi” olarak tanimlamaktadir (M.Lloyd - Herbert, 1992: 2).

Halkla iligkiler, 6zel ya da kamu kurum ve kuruluslarinin hedef kitleyle arasinda
iletisim saglamada, bu Kkitlelerin destegini gérmek ve itibar saglamak icin yaptiklari
calismalarin tiimiinii kisaca belirtmek i¢in kullanilan bir kavramdir. Temelde bir iletisim
faaliyetler konusunda aydinlatmak amaci giider (Mucuk, 2005:183). Bu yoniiyle halkla
iliskiler, belirlenmis hedef kitleleri etkilemek amaciyla hazirlanmis, planli ve programli bir
haberlesme ¢abasidir (Giiriiz, 2003:3).

Halkla iliskiler kendi igerisinde ¢ok ¢esitli kavrami karsiladigindan heniiz ortak bir
tanima varillamamistir. Bu c¢esitli kavramlar1 ortak bir paydada toplamak adina cevresel
faktorleri de dikkate alan genis bir calisma yapilmistir. 1906-1976 yillar1 dikkate alinarak
yapilan ¢aligma sonucu 472 farkli halkla iligkiler tanim1 65 halkla iliskiler uzmani tarafindan
gerceklestirilmistir (Hutton, 1999:200).

Halkla iliskiler arastirma ve egitim vakfi tarafindan desteklenen s6z konusu ¢aligmanin
sonucunda uygulamacilar sdyle bir tanim gelistirmistir: “Halkla iligkiler; bir kurulusla halk
arasindaki karsilikl iletisim, anlayis, kabul ve isbirligi olusturmaya ve siirdiirmeye yardimci
olan, sorun ve problemlerin yonetimini igeren, kamuoyunun bilgilendirilmesi igin yonetime
yardimci olan, kamu yararin1 gézetme anlaminda yonetimin sorumluluklarini tanimlayan ve
vurgulayan, egilimleri 6nceden tahmin etmeye yardimei olmak i¢in bir erken uyari sistemi
gibi hizmette bulunan, degisikliklerden etkin bir bigcimde faydalanmak i¢in yonetime yardimci
olan ve baglica araglar1 olarak ahlaki iletisim tekniklerini ve arastirmayi kullanan 6zgiin bir
yonetim fonksiyonudur”(Gordon, 1997: 159).

Yapilan tanimlara bakildiginda, halkla iliskilerin icerisinde, "halkin" ¢ok 6nemli bir
unsur olarak yer aldigimi ve halkla iligkiler calismalarinin, halkin beklenti, talep ve
sikayetlerini gelistirmek amaciyla ortaya ¢iktigini ve gelistigini sdylemek miimkiin olacaktir.
Genel olarak tanitmak, duyurmak ve tanima, duymaya dayali olan halkla iliskiler cesitli
amaglara yonelik olarak gerceklestirilmektedir.

Kuskusuz ki bu amaglarin tiimiinii gerceklestirmek miimkiin degildir. Ancak
isletmenin sahip oldugu ozellikler g6z Oniine alinmak suretiyle, halkin istek ve talepleri
oncelikli olacak sekilde hizmet sunulmalidir. Hizmetlerin sunuldugu, karsilikli iletisim
kurulan kesim yani “halk™ farkli etnik ve sosyal gruplardan olusmaktadir. Her bir sosyal
grubun farkli psikolojik, demografik ve sosyo-kiiltiirel 6zellikler tasimasi, isletmeyi ulasmak
istedigi kitlenin 6zelliklerini belirlemeye yoneltmektedir. Gergekte de var olan “halkin arzu,
istek ve diisiincelerini degerlendirilerek desteklerinin kazanilmasi1” olduguna gore ister kar
amagli, ister kar amagsiz olsun tiim isletmeler halk odakl faaliyet planlamalarini gelistirerek
organize etmeli ve uygulamaya koymalidir. Bu, 6zellikle kamu kuruluslar1 agisindan bir kat
daha onem arz etmektedir. “Halkin giiciiniin istiinde giic olmamas1” ilkesi geregi kamu
kurumlarimin halk giiciinii kullanarak halkin daha fazla desteginin saglanmasi, halkin
yonetime olan giiveninin artmasi, halkin yonetime daha fazla katilmas1 ve yardime1 olmasiyla,
karsilasilan sorunlarin iistesinden gelinebilmesi ve halka doniik olarak verilen veya verilmesi
diisiiniilen hizmetlerin etkinlikle yerine getirilmesi agisindan son derece 6nemlidir (Giirdal-
Sahavet, 1997: 5).



1.3.3. Halkla Iliskilerin Fonksiyonlar:

Cakmak ve Kilci (2011)’den aktarildig sekilde halkla iligkilerin tanimindan ¢ikarilacak,
halkla iligkiler fonkisyonlari maddeler halinde siralanmustir:

Halkla iligkiler bir yonetim fonksiyonudur.

Halkla iligkiler karsi kitleyi etkilemek, inandirmak ve bir eyleme yonlendirme
fonksiyonudur.

Halkla iliskiler iki yonlii iletisim fonksiyonudur.

Halkla iliskiler giiven ve ilgi kazanma fonksiyonudur.

Halkla iliskiler siirekli bir faaliyettir.

Halkla iliskiler hedef kitlenin hem kurum i¢i hemde kurum dis1 kapsayicilik
fonksiyonudur.

Buna gore aragtirma boliimiinde hazirlanacak olan sorular bu fonksiyon alanlarini igerecek
sekilde diizenlenecek, her bir fonksiyon alani agisindan su anki kurumsal yaklasima karst
goriis ve diisiincenin olumlu ve olumsuz yonleri incelenerek bu yaklasimin performansa
etkileri arastirilacaktir.
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IKiNCi BOLUM

2.HALKLA iLISKIiLERIN iLiSKiLi OLDUGU KAVRAMLAR VE HALKLA
ILISKILERDE KULANILAN ARACLAR

2.1.Halkla iliskilerin fliskili Oldugu Kavramlar

2.1.1. Halkla iliskiler ve Reklamcihik

Isletme olgusunun ortaya ¢ikmasindan itibaren, kurulmasi ve varligim siirdiirmesinde
ana amag kar elde etmek ve elde edilen karliligi devamli hale getirebilmektir. Ancak ikinci
diinya savasindan sonraki donemlerde, kiiresel olarak bu amag¢ yerini daha iyi sartlarda
personel istihdam etmek, lider konuma yiikselmek, saygin bir gevre icerisinde yer almak gibi
amaglara birakmistir. Bu amaglardan en 6nemli olan1 ise soSyal sorumluluktur. Giiniimiizde
biiyiik isletmelerin 6nemli bir bolimii toplumsal sosyal sorumluluk olarak adlandirilan bir
sorumluluk tiirliniin sartlarini yerine getirmek igin ¢aba géstermekte ve bu amagla ¢esitli mali
yiikiimliiliiklerin altina girmektedirler. Toplumsal sorumluluk, halkla iliskilerin temelini
olusturan kavramlardan birisi olarak adlandirilmaktadir. Halka sorumluluk bilinciyle
yaklasmayan isletme veya kurulusun halkla iliskilere ihtiya¢ duymasi diisiiniilemez. Bu
isletmeler basarisizliga ve yok olmaya mahkum olan kuruluslardir. Halkla iliskiler, toplumsal
sorumluluk kavraminin temelini teskil ettiginden dolay1 sadece kar amaci giiden veya Kari
artirmaya yonelik bir ugras olarak tanimlanamaz. isletmeler cesitli reklamlar araciligiyla da
bu sorumlulugu yerine getirmektedirler. Bu sebepten dolayi, halkla iliskiler ve reklamecilik
arasinda benzer yonlerin oldugu kadar farkli yonlerin oldugu da sdylenebilir (Kazanci,1999).

2.1.2. Halkla iliskiler ve Lobicilik

Lobicilik faaliyetleri, bir iilke ya da tilkeler tistii kurulustaki se¢ilmisleri ve karar alici
konumunda yer alan kisileri, gesitli araglar1 kullanarak etkileme ¢abalarina verilen isimdir.
Kamuoyunu etki altina almak hedefiyle modern iletisimin biitiin imkanlarinin kullanildigi lobi
caligsmalarindan, genis ¢apl halkla iligkiler kampanyalarinda da faydalanilmaktadir. Ancak
lobiciligin halkla iliskilerde kullanilmasi, halkla iliskiler faaliyetinin yapildigi anlamina
gelmemektedir. Ciinkii halkla iligkiler faaliyetleri sosyal sorumluluk hedefi gercevesinde
sekillenirken, lobicilik siyasi sorumluluk hedefiyle bir seyler elde etme amaci giitmektedir.
Lobi faaliyetlerinde {tilkelerin ve milletlerin ¢ikarlar1 gozetilirken halkla iliskilerde daha ¢ok
0zel ve kamusal kuruluslarin sosyo-ekonomik ¢ikarlart 6n plana g¢ikmaktadir (MEGEP,
2006:16).

Lobicilik, basarili olduklar1 zaman kamuoyunu ve kamu karar verme mekanizmalarini
lobicinin ya da temsil ettigi kurulusun ¢ikarlart dogrultusunda etkileyebilecek bir yontemler
ve teknikler 6begidir (Bovard, 2003:3).

Gergegi anlatmak lobici i¢in en temel kuraldir. Lobicinin inandiriciligt her seyi
dogrudan, oldugu gibi sdylemesinden ¢ok, temsil ettigi siyasi konuya ve siyasal ortama bagl
olarak diiriist bir yaklasimda bulunmasina baglhdir. Lobici ikna edecegi siyasiye davasini
savunmada gerekli olacak en uygun ve dogru bilgiyi vermelidir. ikinci 6nemli kural
verebileceginden fazlasina s6z vermemektir. Gergekte var olmayan oylar1 veya destekgileri
varmis gibi gostermek, cok kotii sonuclara yol agabilir. Ornegin kamuoyu desteginden soz
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ediliyorsa siyasetciye bu destegi gosterecek telefonlar, elektronik postalar, ziyaretler
gerceklestirilmelidir. Siyaset¢iye lobi faaliyetine dnceden s6z verilen kaynaklar mutlaka
zamaninda temin edilmelidir. Kongre iiyeleri destek icin soz isteyenlere dogrudan hayir
dememekle birlikte, kars1 yonde oy kullanabilirler. (Wolpe, 1990:11)

2.1.3. Halkla iliskiler ve Propaganda

Propaganda c¢ok sayida insanin davranislarini yonlendirme, degistirme ve etkileme
amaciyla yapilan, belirli bir diisiince c¢er¢evesindeki mesajlar biitiiniine denilmektedir.
Ozellikle insan davranislarin1 etkileme ve yonlendirme amaci tasidigindan dolayr halkla
iliskilere ¢cok benzeyen ve karistirilan alanlarin basinda gelmektedir. Reklam araciligi ile
yogun bir sekilde yiiriitiilen propagandanin tarihi, halkla iligkilerin tarihi kadar eskidir.
Propaganda tarafsiz bilgi saglamanin Gtesinde kendi diislincesini bagkasina empoze etmeyi
amagclamaktadir. Iletilmek istenen mesaj dogru olmayabilir, dogru olsa bile tarafli ve ¢ok
yonlii olabilir. Bazi sosyal bilimciler, halkla iliskilerin, propagandanin alt kolu olarak faaliyet
gosterdigini belirtmektedir. Ancak sonraki donemlerde, halkla iliskilerin biinyesinde karsilikli
iletisim, kabul ve anlayis ile sosyal sorumluluk gibi unsurlarin bulunduguna ve bunlarin
halkla iliskileri propagandadan ayirdigini belirtmislerdir. Ciinkii propaganda hedef Kitleyi
ikna etme ve istenilen hedeflere ulasma c¢abasidir. Bu hedeflere ulasmak icin faaliyeti
yiiriitenler tarafindan eksik, yanlis ve ¢arpitilmis bilgi ve belgeler kullanildig1 bilinmektedir.
Giliniimiizde de, halkla iliskiler ad1 altinda ki ¢alismalarda halkla iligkilerin disina ¢ikildigt ve
propagandaya sapildigi goriilmektedir. Ancak bu faaliyetler halkla iliskiler olarak
adlandirilmamalidir. Clinkii halkla iliskilerin temelinde diiriistliik, karsilikli kabul ve anlayzs,
sosyal sorumluluk gibi unsurlarin bulundugundan bu tiir calismalara bakarak halkla iligkileri
acik veya ortiilii propaganda olarak nitelendirmek, halkla iliskilerin 6ziinii goéz ardi etmek
olacaktir (Kalender, 2013:32).

Dogruluk ve diiriistliik ¢er¢evesindeki ikna faaliyetleri, halkla iliskileri propagandadan
ayiran kilit noktalardir (Asna, 1998:227; Okay ve Okay, 2002:43). Propaganda ¢alismalarinda
hedef kitleye kars1 diiriist davranilmas1 zorunlu degilidir ancak halkla iliskilerde ise diiriistliik
ve hedef kitlenin yaniltilmamasi zorunluluktur.

2.2. Halkla Tliskilerde Kullamlan Araclar

Halkla iliskiler faaliyetleri yiiriitiilirken kullanilan araglar, genel olarak yazili araglar,
sozlii araglar ve gorsel-igitsel araglardan olusmaktadir. Halkla iliskiler faaliyetleri
yuriitiiliirken, tek veya cift yonlii iletisim kurmada ve genis Kitlelere ulasabilmek igin bu
araglardan yararlanilmaktadir.

2.2.1. Yiiz yiize ve Kitlesel iletisim

Halkla iliskiler kavraminin temelinde iletisimin yatmakta oldugunu belirtmistik. Bu,
halkla iliskilerin salt bir iletisim olarak tanimlanmasi gerektigi anlamina gelmemekle birlikte,
amaci bir ileti iletimi olan halkla iliskilerin iletisim olgu ve siirecinin disinda tutulmamasi
gerekliligini ifade etmektedir. Asil olarak, basarili halkla iliskiler etkinlikleri, ¢ok yonli bir
iletisim diizenegiyle biitlin iletisim tiir ve kanallarini kullanabilmek olarak tanimlanabilir.
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2.2.2. Konusma ve Goriisme

Halkla iligkiler faaliyetlerinde kullanilan sozlii iletisim araglari konugma ve karsilikli
goriisme temelinde islev gormektedirler. Ilgili kisi bu teknigi kullanirken dikkat etmesi
gereken bazi husular vardir. Ozellikle bu teknigi kullananlarin, sézlii ve yazih iletisim dilini
etkin bir sekilde kullanan, dis goriinlisiine 6zen gosteren, sabirli ve sogukkanli bir sekilde
davranabilen, kriz yonetimini iyi bir sekilde yapabilen, belli bir egitimden ge¢mis, karsisina
giiven veren kisiler olmasi olduk¢a 6nemlidir. Ayrica, karsi tarafin egitim ve sosyal diizeyine
gore konugmasini ayarlayabilen, nazik ve giiler ylizli bir profil ¢izmek etkin bir konugma-
goriisme uzmani olabilmek i¢in ¢ok 6nemlidir.

2.2.3. Toplant1

Halkla iligkiler faaliyetleri ve etkinlikleri ¢er¢evesinde dnceden belirlenmis konu ya da
konularda hedef kitlenin dikkatine ¢ekmek, bilgilendirmek ve oOnerilerini almak onlari
bilgilendirmek zaman zaman da goriislerini ve 6nerilerini almak i¢in toplantilar diizenlenir.
Buna ornek olarak, isveren ve yoneticiler, personelini yeni gelismelerden haberdar etmek,
beklentilerini, elestirilerini 6grenmek ve yonetsel kararlari personeli ile beraber almak igin
toplantilar diizenlemektedirler.

2.2.4. Konferans

Konferans ise, bir fikir ve diisiinceyi asilamanin diginda, hedef kitleyi bir diisiince
konusunda bilgilendirme amac1 tagimaktadir. Dinleyicilerle konusmaci arasinda dogrudan bir
diyalog kurulamadig: igin iletilmek istenen mesajin ne denli alindiginin 6l¢iilmesi oldukca
zordur. Konferans sonunda soru cevap boliimii yapilarak dinleyicilerin goriis ve diistinceleri
alinir. Bu sebepten dolayr konusmaci, muhtemel sorulara hazirlikli olmali, sorulari bir
tartismaya meydan vermeden cevaplamalidir. Bu sebeple konferanslar tek yonlii bir iletisim
araci olarak degerlendirilmektedir.

2.2.5. Seminer

Herhangi bir konuyla ilgili yapilan arastirma sonuglar1 hakkinda bilgi vermek ve bu
bilgiler {izerinde tartismak amaciyla birden fazla konusmacinin uzman bir kisinin
yonlendirmesiyle hazirladiklar1 bildirileri sunmalarina dayali olarak, ele alinan konunun
gesitli yonlerden incelenmesi maksadiyla diizenlenen toplantilara seminer denir. Genellikle
birkag giin ve birka¢ oturum siiren seminerler, konferanslara kiyasla ¢ok daha uzun bir zaman
dilimini kapsar. Kurum ya da kuruluslar toplumsal sorumluluk anlayislar1 ¢ergevesinde bu tiir
toplantilart ya kendileri diizenler ya da diizenlemek isteyenlere yer ve zaman konusunda
destek verebilir, sponsorluk saglayabilirler. Bu toplantilar sorulara, tartismalara ve elestirilere
olanak sagladigi i¢in, sinirh sayidaki dinleyici Kitlesinin, ele alinan konuyu ayrintilariyla
degerlendirmesini ve karsilikli etkilesimi kolaylastirir.

2.2.6. Sempozyum
Sempozyumlar halkin ilgi alanina giren konularda bu konunun uzmanlarinin ya da st

diizey yetkililerin kendi aralarinda diizenledigi bir ¢esit toplantidir. Diger konusma tiirlerine
gore daha ciddi bir sohbet havasinda gecen sempozyumda konu, ilgili alandaki uzman
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kisilerce farkli yonleriyle ele alinir. Her katilimeir konuyu kendi uzmanlik alanina goére
degerlendirmektedir. Bu sekilde konu dinleyiciler tarafindan alaninda uzman Kkisiler
yorumuyla dinlenebilmektedir. Sempozyumda amag bir konuyu tartismak degil, olumsuz ve
olumlu yonleriyle degerlendirerek gerekli ¢ozlimleri iiretmektir. Dinleyiciler, etkin bir sekilde
katilamasalar bile, sempozyum sonunda sorularini sorabilirler.

2.2.7. Panel

Onceden belirlenmis bir konunun aydinlatilmasi i¢in kiigiik bir topluluk éniinde sohbet
havasinda tartisilmasia panel denilmektedir. Panel’de konusunda uzman kisiler bilimsel
olmayan bir sekilde tartismaktadirlar. Asil amag ise belli bir sonuca varmak degil, bir konuyu
farkli diislince ve bakis agilarindan degerlendirmektir. Panel, ¢ok yonlii iletisim faaliyetleri
arasinda kabul edilmektedir ve anlagsmazliklar1 gidermek ve konular1 agikliga kavusturmak
amaci tasimaktadir ancak tartisma bir sonuca baglanmaz ve herhangi bir seyi kanitlama amaci
giidiilmez. Ac¢ik oturumdan farkli olarak konusmalarin bitiminde konusmacilar birbirine soru
sorabilecekleri gibi, dinleyiciler de konusmacilara soru sorabilir.

2.2.8. Kitle iletisim Araclar

Gilinlimiizde yogun bir sekilde kullanilan kitlesel iletisim araglari, ilgili mesajlart ayni
anda milyonlarca kisiye iletilmesini saglamaktadir. Kitlesel iletisim araglari, belirli bir
diizenlilik ve stireklilik ile yaymnlar1 siirdirmektedir. Bu da yaym akisi olarak
adlandirilmaktadir. Yapilan siirekli ve diizenli yayinlar, toplumda bir beklentinin olusmasin
ve bunun zamanla aligkanliga, ihtiyaca hatta bagimliliga donligmesine yol ag¢maktadir.
Kitlesel iletisim araglarinin ve medyanin bu giicli, kurumlar: da cezbetmekte ve amaglarini
gerceklestirmek icin medyayr kullanmaya yoneltmektedir. Medya kuruluglari da kendi
varligin siirdiirebilmek adina bu haberler ve reklam faaliyetlerine ihtiyag duymaktadir. Bu
sebepten dolay1 her iki kurumunda varlini siirdiirebilmesi igin birbirlerine ihtiyact vardir. Bu
da ancak etkin bir igbirligi ve karsilikli anlayisla saglanabilir.

TELEVIZYON: Bir vericiden elektromanyetik dalga hélinde yaymlanan goriintii ve
seslerin, ekranli ve hoparlorlii elektronik alicilar sayesinde yeniden goriintii ve sese
cevrilmesini saglayan haberlesme sistemidir. Ayni zamanda kitle iletisim araci da olan
televizyon, yayinlanan goriintii ve sesleri aliciya ulagtiran elektronik cihaz sistemidir.
Tirkiye'de en ¢ok takip edilen kitle iletisim araci televizyondur. Basili medyada oldugu gibi
halki bilgilendirmek amaciyla televizyon kanallari iginde biiltenler hazirlanir Basin
biilteninden farkli olarak, televizyon kanallarina gonderilen materyal gorsel-isitsel
malzemelerdir.

RADY O: Elektromanyetik radyo dalgalarindaki ses modiilasyonunu 6nce elektronik ortama
sonra da sese ¢eviren elektronik alettir. Eskiye oranla etkisini kaybetmeye baslayan bir kitle
iletisim aracidir.

SINEMA: Dogrudan bir halkla iliskiler arac1 olarak goriilmemelidir. Iletisim arac1 degildir.
Sinema halkla iligkiler temali mesajim1 halka ulastirmak i¢in bir ara¢ olarak kullanilir.
Kuruluslar dogrudan bir sinema filminin ger¢eklesmesine maddi olarak, yer ve mekan olarak
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katkida bulunabilecekleri gibi; sinema festivalleri, senaryo veya kisa film yarigmalari, 6grenci
projeleri gibi etkinliklere de sponsor olabilirler.

INTERNET: Giiniimiiziin en énemli kitle iletisim aracidir. Internet, ¢ok protokollii bir ag
olup birbirine bagli bilgisayar aglarinin tiimii olarak da tanimlanabilir. Binlerce akademik ve
ticari ag iledevlet ve serbest bilgisayar aginin birbirine baglanmasiyla olusmustur.
Bilgisayarlar arasinda bilgi gesitli protokollere gére paketler halinde transfer edilir. Internet
tizerinde web sitesi, elektronik posta, blog, sanal haber biiltenleri ve elektronik dergiler gibi
araglar halkla iligkiler hizmetlerinde kullanilir.
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UCUNCU BOLUM

3. KAMU DiPLOMASISi VE KAMU KURULUSLARINDA HALKLA
ILISKILER

3.1. Halkla lliskiler ve Kamu Diplomasisi
3.1.1. Kamu Diplomasisinin Tanim

Kamu diplomasisi, basit¢e, bir hiikiimetin kendi ulusunun diisiincelerini, ideallerini,
kiiltiirinti, ulusal hedeflerini ve politikalarin1 bagka bir ulusun halkina ve aydinlarina, kendi
avantajina dondiirmek amaciyla anlatma ¢alismasidir (Potter,2002: 3).

Hans Tuch (1990:3)’1n tanimiyla “kamu diplomasisi, kendi ulusunun diislincelerini ve
ideallerini, kendi kurumlarmi ve kiiltiiriini ayn1 zamanda ulusal hedeflerini ve giincel
politikalarin1 yabanci halklara anlatma amaci tastyan bir hiikiimetin iletigim siirecidir”.
Ayrica, kamu diplomasisine tek agidan bakmamak gerekir. Gifford Malone, bu siirecin ¢ift
yonlii yapilandirilmasinin 6nemini su sekilde vurgulamaktadir: “eger kendi toplumumuzu ve
politikalarimiz1 anlatmak istiyorsak oncelikle iletisime gegmek istedigimiz halkin kiiltiirlindi,
tarihini, psikolojisini ve 6zellikle de dilini 6grenmeliyiz” (Malone,1988 : 12).

Kamu diplomasisi “bir hiikiimetin agik¢a yabanci kamuoyu olusturma, ulusal
hedeflere, ¢ikarlara ve amaclara ulasmak i¢in yapilandirilmis dogru bilgiyi yayma girigimidir”
(Riggins,1998: 4). Yani, kamu diplomasisinde bilginin kaynagi bellidir ve dogrulugu kesindir.

Kamu diplomasisi halkla iligkilerde ilimli bir iletisim araci olarak goriilmektedir.
Kamu diplomasisi yabanci halklart olumlu yo6nde etkilemeye yonelik bir politik
aksiyondur.  Diplomasinin eksikliklerini tamamladigi, ulasamadigi kisilere ulastigi
sOylenebilir (Gonesh ve Melissen, 2005:5). Temel amacin, “karsilikli anlayis yoluyla
iilkelerin imajin1 ve sayginligini gelistirmek™ oldugu ifade edilebilir (Simonin, 2008: 24).

Literatiirde kamu diplomasisi ile ilgili pek ¢ok degisik tanim mevcuttur. Kamu
diplomasisi degisik boyutta ve icerikte gerceklesebilir. Yaygin olarak dis politikaya yonelik
amaglar1 olmakla beraber i¢ politikayr da igine alan amaglar1 vardir. Ulkelere tek yonlii olarak
bilgi vermek ve ikna etmeyi igerebilecegi gibi karsilikli kiiltiirel diyalog olugsmasina imkan
saglayabilir. Tek bir iilkeyle iletisim kurulabilecegi gibi birden c¢ok {lilkeye yonelik olarak
diizenlenebilir (Szondi, 2008: 6). Ancak su unutulmamalidir ki, tiim bu ¢abalarin iilkelerin
ulusal c¢ikarlarina hizmet etmeyi amagladigt ve sonugta goriislerine daha cok destek
saglayarak, uluslararasi alanda da etkilerini arttirmaya yonelik oldugudur (Gonesh ve
Melissen, 2005: 5).

3.1.2. Kamu Diplomasisi ve Halkla Iliskiler

Kamu diplomasisi kavrami 1960’1 yillarda ortaya ¢ikmistir. 11 Eylil 2001 yilinda
Amerika Birlesik Devletlerine yonelik saldirilardan sonra 6nemi ciddi anlamda artmis ve
kamu diplomasisi, diplomasinin ve uluslararasi iligkilerin temelini olusturan c¢ekirdek
kavramlarindan biri haline gelmistir. Kisa zamanda diplomasi igerisinde kamu diplomasisi
sadece uluslararas1 iligkilerle sinirlandirilamayan daha genel ve ilgi ¢eken bir alan olarak
literatiiriin igerisinde kendine yer bulmustur (L’Etang: 2009).
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Genel olarak “insanlarla iliski” yani halkla iliskiler olarak kabul goren, toplumun ortak
yasami ve birbirlerine bagimlilig1i sonucu ortaya ¢ikan bir olgu olarak gosterilen kamu
diplomasisinin  ¢ekirdegini yabanci politikalarla dogrudan iletisim olusturmaktadir
(Gunaratne, 2005: 759). Amag, buralardaki kamuoyunu etkileyerek hiikiimetlerin
politikalarin1 bi¢gimlendirmektir. Burada temel olgu demokratik diinyada halkin kendi sectigi
yoneticileri, secilmis hiikiimetleri, kurumlar1 ve yetkililerini etkileme gii¢lerinin oldugu
varsayimina dayanmaktadir (Signitzer ve Wamser, 2006: 438). Bu varsayima gore iilke
halklarinin se¢imleriyle isbasina gelen hiikiimetler ve yoneticiler, vatandaglarinin tutumlarini
ve fikirlerini dnemsemek zorundadir. Bu yiizden iilkeler ve hiikiimetlerin amaci sadece kendi
halklarim1 ve yoneticileri etkilemek degil diger iilke halklarinin fikirlerinin ve tutumlarinin
etkilenmesi ayn1 zamanda hiikiimetlerin ve yoneticilerin de tutumlarinin ve davraniglarinin
etkilenmesi anlamina gelmektedir.

Kamu diplomasisi, 6zellikle II. Diinya Savasindan sonra ABD ve SSCB gibi Soguk
Savasi baglatan ve destekleyen {ilkeler arasinda sert ve askeri giiclin bir pargasi olarak
propaganda ve algi operasyonu c¢alismalariyla yabanci halki etkilemeyi hedef edinmis ve
tilkelerin dis politikada sesini duyurmak i¢in yogun olarak basvurdugu bir yontem olmustur.
Her zaman oldugu gibi bu déonemde de kamu diplomasisinin hedefinde yabanci halklar
etkileme ¢abas1 vardir ama amaci tamamen siyasal olup tilke ¢ikarlarinin gergeklestirilmesine
uygun ortamlar hazirlayarak calismalarimi sert giiciin (hard power) bir parcasi olarak
yiirlitmektedir. Soguk Savas donemi halklarin yasam standartlarini ve hatta yagamlarini tehdit
eden niikleer silahlarin kullanilma ihtimali diinya halklarini bitaraf olmaya zorlayan bir
donem oldugundan kamu diplomasisi insanlarin akillarin1 ve kalplerini kazanmanin 6nemli
bir yolu olarak dis politikada kendine yer bulmustur. Soguk Savas doneminde ikili gii¢
yapisinin giiciinii ve niikleer silahlar1 kullanan basta biiylik Soguk Savas tarafi iilkeler olmak
lizere bir¢ok iilke uluslararasi amaglarina ulagsmak icin dis toplumlarin destegini kazanma
adina kamu diplomasisi kampanyalar1 baglatmiglardir (Gilboa, 2008: 55)

Kamu diplomasisi ve halka iligkiler bir¢ok acidan birbirine benzemektedir. Bu
benzerlikler hem tarihsel uygulamalarda hem de kuramsal ¢ergevede kendini gostermektedir.
Orgiit ve hedef kitle arasindaki iletisimin ydnetimi olan halkla iliskiler uygulamalari, kendisi
de biiylik 6l¢ekli bir 6rgiit olan devletin iletisim yonetimi i¢in de kullanilabilir. Halkla iligkiler
daha ¢ok devletlerin kendi halkiyla iletisimini igerirken kamu diplomasisi olarak adlandirilan
bu alan, devletlerin Oncelikle yabanci uluslara yonelik iletisim faaliyetlerini icermektedir.
Iletisim kamu diplomasisinin temelini olusturur. Iletisim olmadan bir kamu diplomasi
faaliyetinin gergceklesmesi miimkiin degildir.

3.2.Kamu Kuruluslarinda Halkla iliskiler

Kamu kuruluslarinda halkla iliskiler, bu kuruluslarin hedef kitleleri ile karsilikli
olumlu iliskiler kurmalarini, isbirligi yapmalarmi, karsilikli anlayis gergevesinde iliskilerin
stirdiiriilmesi ve problemlerin ¢oziilmesine yardimet olan halkin kurulusun amag, politika ve
etkinliklerini benimsemelerini, ancak halkin etkin destegiyle kazanabileceklerine inanmakta,
bunun saglanmasini kendisine amag¢ edinmektedir. S6z konusu amag, bir biitiin olarak kamu
yonetiminde halka kars1 gerekli duyarliligin saglanmasi kurumdan ziyade halkin goriis,
diisiince ve taleplerine cevap verme anlamini tasimaktadir (Uysal, 1998:25).
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Kamu kuruluslarinin amaci halkin yararina g¢alismak ve halka hizmet etmektir.
Demokrasi ile yonetilen devletlerde, halkin yoneticisini segmesiyle yonetime karsi gérevi son
bulmamaktadir. Kararlarin alimmasinda, bunlarin uygulanmasinda ve c¢alismalarin
denetlenmesi asamalarinda halka da bir kisim gorevler diigmektedir. YOnetimin bagarisinin
halkin bu asamalarda yardimi, destegi ve katkisi ile olacag1 yadsinmaz bir gergektir. Halkin
en iyi sekilde idaresi ancak bu sekilde miimkiin olmaktadir. Bu yonden yonetimi daha basarili
bir hale getirmek icin, halkla iliskilerin girdigi her alanda halka hizmet veren kamu
kuruluglarinin halkla yakin igbirligi i¢cinde olmasi gerekmektedir (Tortop, 1997:1).

Kamu ydnetiminin amacinin halka hizmet etmek oldugu goz oniinde bulundurulmasi
ancak bu durumun kamu yonetiminin halkin hizmetkar1 olarak nitelendirilmesine yol agmasi,
bir bakima kamu yonetimini ast konuma getirmekte ve kamu yOnetiminin halkin
temsilcilerine hesap verme sorumlulugu ile bu ast konumu pekistirilmektedir. Buradaki
sorumluluk kisinin igten gelen ahlaki mecburiyetlerini anlatan bireysel hesap verme yerine
degildir, yiiriitmenin yasamaya hesap vermesini igeren kurumsal hesap vermedir (Ozer, M.A.
2013).

Demokratik iilkelerde gecerli olan bu tiir sorumluluk anlayisi teknik ve demokratik
olmak iizere iki standarda goére gerceklesmektedir. Iyi bir idarenin saglanmasi i¢in kamu
kuruluglarinin bu standartlara uymalar1 gerekmektedir. Teknik sorumluluk, yonetimin saglikli
ve gayretli olmasi igin gerekli bir sart oldugu halde yeterli kosulu olusturmamakta, siyasal
sorumluluk ile de demokratik yonetimin olmazsa olmaz kosulunun yerine getirilmesi
gerekmektedir. Tek baglarina teknik sorumluluk ve demokratik sorumluluk bir sey ifade
etmemektedir. Her iki standart beraber uygulanmasiyla iyi bir idare gergeklesir.
Demokrasilerde siyasal sorumlulugun geregi ise halkin iradesini ortaya koymasini saglayan
kanallar araciligi ile gerceklesmektedir (Uysal, 1998:24).

Devlet miidahale alanin1 genigletmek adina siyasal sorumlulugun bir sonucu olarak
halki ikna yontemi ve bir onay siireci ile kamu kuruluslarinda halkla iligkiler faaliyetlerini
gerceklestirmislerdir. Bu sorumluluk sadece kamu kuruluslar ile smirli kalmamis, 6zel
sektore de bu siirecte kendisine yer edinmesi i¢in imkan olanagi sunulmustur (Uysal,
1998:32).

Bundan dolay1 da iyi bir halkla iligskiler demek iyi bir yonetim demektir. Yonetimin
temel islevi olarak kabul edilmistir. Yonetimin oldugu her alanda halkla iligkiler faaliyetlerin
gerceklestirilmesi kacinilmazdir. Ciinkii yonetim ve halkla iligkiler birbiriyle beslenen
kavramlardir. Bu siirecte 6nemli olan halkla iliskilerin en uygun zamanda planlanmasi,
karsilikli haberlesmenin, bilgi aligverisinin olmasi, iyi bir iletisimin, etkilesimin saglanmasi
ve bu siirecin durmadan gelistirilerek ilerletilmesidir (Ozer, M.A. 2013).

Kamu kuruluslarinda halkla iliskilerde temel amag, halki bilgilendirmek ve yapilan
caligmalar1 onlara benimsetmektir. Bunun yaninda bu karsilikli, iki yonlii iletisim, halkla
iliskiler araciligr ile halkin yonetime ya da kurulusa karsi giiven duymasi, yonetimle halk
arasinda bilgi akisini da en iyi sekilde saglayacak (Kazan, 2007:17) ve olumlu yonde
etkileyecektir.

Bir¢ok akademik c¢alismada ve ilgili literatiirde halkla iligkilerle ilgili tanimlara
bakildiginda, halkla iliskilerin yonetimin temel parcasi oldugu goriiliir. Halkla iligkiler,
organizasyonlarin ¢evreleriyle iyi iletisim kurmasi, iki yonlii anlayis gelistirilmesi yoniindeki
yonetim fonksiyonlarina odaklanir. Halkla iligkiler; yonetimi kamuoyunu Onemsemeye,
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anlamaya ve hatta onu organizasyon hedefleri dogrultusunda etkilemeye calisan iletisim
yonetimi olarak kabul goriir. Yonetimin tizerindeki halkla iligkiler fonksiyonunun, insan
kaynaklar1 ya da pazarlama gibi diger yonetim fonksiyonlarindan oldukca farkli oldugu
belirtilir (Vercic-Grunig, 2003:9).

Halkla iligkiler alanindan ilk s6z edilmeye baslandig1 ya da uygulamalarda yer aldig:
siire¢ incelendiginde, halkla iliskilerden, kamuoyunu bilgilendirme ve ikna siireclerine bagl
yonetimsel anlayisa entegre bir bicimde bahsedildigi goriiliir. Halkla iliskilerin kamu
yonetimi mengeinde bagladigr géz oniinde bulunduruldugunda halkla iliskilerin bir yonetim
islevi olarak ortaya ciktig1 hatta yonetimin temel parcasi oldugu dogal olarak kabul goriir.
Kamu yonetimi alanindaki halkla iligkiler, devlet ve kamu arasindaki mesafeyi azaltmak,
aralarindaki iletisimi kuvvetlendirmek ve kamu hizmetlerinin daha iglevsel bir bi¢imde yerine
getirilmesine odaklanir. Bundan dolayr 6zel ve kamu kuruluslarinda, diizenli, planli ve
programli bi¢imde yiiriitillen halkla iliskiler ¢alismalari, gerek kurulus iginde bir halkla
iliskiler merkezi olusturarak, gerekse bir halkla iligkiler uzmaninin danigmanlhiginda ve
ajanslarla ¢alisilarak profesyonel bir bakis a¢isiyla yiiriitilmelidir (Gtirtiz, 2003:36).

Kamu kuruluslarinda halkla iligkiler kavraminin hizla gelismesi sonucu, 6zel sektorde
de hizla yayillan bu kavram, yoneticilik anlayisinda, yonetimin ilk ve temel amacinin,
kurulusun ve ortaklarinin kazanglarini arttirmasi, kar elde etmesi kadar, kamuoyunun
begenisini ve destegini kazanmak oldugunu vurgulayan bir devrime yol agmustir. Gortildugii
tizere kamoyunun nihai beklentisi; halka iligkilerin medya iliskileri ve goriiniirlik kaygisini
arttiran bir diizeye denk gelmektedir. Bu yiizden, halkla iliskiler, ekonomik, sosyal ve siyasal
kuruluglarin yoneticileri, her ¢aligma dalinda halkin yararini, halka hizmeti 6n plana alan bir
goriisii halkla iliskilerin temel yonetim felsefesi olarak kabul etmistir (Asna, 1998:2-3).

Kamu kuruluslari, halka hizmet amaciyla kurulsalar da halk i¢in ve halkla beraber
hareket ettikleri siirece basarili olabilmektedirler. Amag; halkin giiven ve sevgisini kazanarak
halkla iyi iletisim kurmasi, anlayis gelistirmesi, kabul ve isbirligi kurarak halk yararina hizmet
etmektir. Devletin varlik nedeni de budur. Hizmetin halkin yararma olup olmadiginin

anlagilmas1 ise ancak halkin goriis ve elestirileri de bilinirse belirlenebilmektedir (Kazan,
2007:19).

Ulkemizdeki énemli kuruluslarin tamamina yakin kesiminde halkla iliskiler birimleri
bulunmaktadir. Bu birimler halkla iliskiler ad1 ile anilmasa bile halkla iligkilerin amaglarini
gerceklestirmek icin kurulmuslardir. Ancak dyle anlagilmaktadir ki, kamu kurumlarinda ki bu
birimler nadir olarak gorevlerini tam yerine getirmekte, diizenin saglanmasi adina st
yoneticiye yeterli bilgi tasimamaktadir. Kaldi ki bunlar bile dogru diiriist yapilamamaktadir.
Kimi kuruluslarda da halkla iligkiler {ist diizey yoneticinin yani bakanin, belediye baskaninin,
vakif baskaninin, dernek baskaninin halkla iliskileri bicimine doniistiiriilmiistiir (Ozer, M.A.
2013).

Goriildugi gibi Tirk kamu yonetiminde halkla iliskiler uygulamasi niteligi ve énemi
itibartyla tam olarak anlasilamamistir ve gereklerini yerine getirememektedir. Tirk kamu
yonetiminde bu misyonu fark edip halkla iligkilere agirlik verecek kuruluslara yeterli nem
verilmemistir ve buna bagl olarak dab u birimlerin halkla iligkileri daha ileri seviyelere
ulastiracak yetismis personeli yoktur. Tiirk kamu yonetiminde halkla iliskiler, genel olarak {ist
diizey yoneticiyi tanitmak ve onun kisisel halkla iligkilerini yiirlitmekten 6teye gidememistir.
Halkla iligkiler iilkemizde bdyle bir anlayisla baglamis, gelismesi i¢in ¢alisilmamis ve ayni
anlayisla yerinde saymaya devam etmektedir (Becerikli, 2005:123).
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3.3. Halkla iliskiler ve Sosyal Sorumluluk

Etkili halkla iliskiler faaliyetlerinin gergeklesmesi, genisleme planlarinin ve yeni
calisma stratejilerinin, yerel topluluklarin ve hayir bagislarinin medyadaki ilan1 ve yeni
konular hakkinda uzmanlarin yorumlar1 gibi bir dizi etkinliklerin olmasi1 kurulusun sosyal
sorumluluk bilincine sahip olmasi sonucu olusmaktadir. Kurulusun halkla iliskiler
fonksiyonuna sahip olmasi sosyal sorumluluk sayesinde gerceklesmektedir. Halkla iliskiler
uygulayicisi, genellikle kurulus i¢inde hedef kitle adina sikayetleri ve bir takim tesebbiisleri
ele alip degerlendiren ve bunlara her iki taraf i¢in de tatmin edici ¢oziimler bulan kisi olarak
hizmet etmektedir. Toplam uygulamayla karigtirilmamasi gerekmesine ragmen bu sosyal
sorumluluk uygulamasi halkla iligkilerin temel hedefi ve tamamlayicisi olmalidir. Hedef
kitlelerine sorumluluk bilinciyle bakmayan kurulusun halkla iliskilere de ihtiyac1 yok
demektir (Akdag, 2007: 210).

Glinlimiizde isletmeler sadece teknik ve ekonomik amaglarlarla kurulmaktan ziyade
sosyal amaglarla kurulmaktadir. Toplumun beklentilerinin degismesi bu amaglarin
degismesinde ve isletmenin yeni kimlik kazanmasinda biiyiik pay sahibidir. Halkla iliskilerde
yonetim anlayisinin bir parcast da toplumsal beklentileri karsilama isleviyle, sorumluluk
bilincidir. Zamanla kazanc1 maksimum diizeye getirme ve en iyi kar1 saglama anlayisinin,
yerini halka sorumluluk biliciyle yaklagilmasi anlayisina birakmasi sosyal sorumluluk
kavraminimn ortaya ¢ikmasma neden olmustur (Oziipek, 2008: 251). Sosyal sorumluluk
kurumlarin sadece ekonomik birimleri olan hissedarlar veya teknik birimleri olan kanun,
sendika sozlesmesi tarafindan Ongoriilenlerin disinda toplumdaki diger tamamlayic1 ve
biitiinleyicilere karst da belirli sorumluluklarinin olmasini gerektirir.

3.4. Halkla lliskiler ve Kamu Yaran

Genel anlamda hedef kitlenin benimsedigi, istedigi ve kurulustan beklentileri
konusunda 6nemli fikirler veren ve yonetimin ¢evresindeki degisikliklere uyum saglamasinda
onemli bir yeri olan halkla iliskiler, kar amaci giiden ya da giitmeyen tiim kuruluslarin faaliyet
alaninda kurmak istedikleri siireklilik i¢in basvurdugu bir uygulama alani olarak kabul
edilmektedir (Balci-Tarhan, 2007:245). Halkla iligskiler 20. yiizyilin baglarinda halki
bilgilendirmeyi ve kamuoyunun aydinlatilmasini 6nceleyen tutumuyla diinyanin giindemine
giren 0zl bakimindan biitlinciil bir iletisim sanatidir. Bilgilendirme islevinin &teki iletisim
bilesenlerince (reklam, propaganda, pazarlama gibi) de yerine getirildigi diisliniilecek olursa,
temel ayrim, halkla iligkilerin kurumsal yarardan ¢ok kamusal yarar1 hedeflemesindedir
(Camdereli, 2003:66).
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DORDUNCU BOLUM

4. YEREL YONETIMLER VE HALKLA ILISKILER
4.1.Yerel Yonetimlerin Tanimi

Yerel yonetimler kavram olarak; merkezi yonetimin disinda, yerel bir toplulugun
ortak ve yerel nitelikteki gereksinimlerini karsilamak amaciyla kurulan, karar organlarini
dogrudan halkin segtigi, belirli bir hukuk diizeni igerisinde olusturulmus 6zerk bir yonetim
yapisina sahip olan kuruluslar ve yerel Orgiitlenme modeli olarak tanimlanan bir yonetim
bi¢cimidir (Cigek, 2014:54).

"Yerel yonetimler, belli bir cografi alan {lizerinde yasayan yerel topluluk liyelerinin
kendi ihtiyaglarin1 karsilamak amaciyla, ekonomik, sosyal, kiiltiirel zenginlige ve refaha
iliskin yerel hizmetleri genel yetkiyle, kendi sorumlulugu dogrultusunda yerine getiren,
isleyisinde acikligi, seffafligi cogulcu ve katilimci demokrasi ilkelerini hayata geciren,
yetkilerin yerel halka en yakin yonetim birimince kullanildigi, kamu tiizel kisiligine sahip,
0zerk, demokratik bir kurulustur" seklinde tanimlanabilir.

Nadaroglu (1994:3)'na gore, yerel yonetimler devlet sinirlart i¢inde yerlesmis irili
ufakli insan topluluklarinin (kdy, kasaba, kent vb.) ortak ve yerel nitelikteki ihtiyaclarini
karsilamak maksadiyla, belli bir hukuk diizeni i¢inde olusturulmus anayasal Ozerk
kuruluslardir.  Yerel yoOnetimleri daha kapsamli bir sekilde inceleyecek olursak, yerel
yonetim, belirli bir cografi bolgede (kent, kdy, il vb.) yasayan yerel bir toplulugun
bireylerinin en ¢ok ihtiyag¢ duydugu konularda hizmet vermek amaciyla kurulan yerel
birimlerdir. Karar organlar1 ve kimi durumlarda yiirtitme organlari dogrudan yerel topluluk
tarafindan segilerek goreve getirilen, kanunlarla belirlenmis gorevlere, yetkilere, 06zel
gelirlere, biitgeye ve personele sahip, merkezi yonetimle olan iligkilerinde idari 6zerklikten
yararlanan kamu tiizel kisisidir (TODAIE,1992: 1-2).

Yerel yonetimin pek cok tanimini yapmak miimkiin olmakla beraber, en basit
tanimiyla “Bir llkenin cografi parcalarindan birinde, merkezi yonetimin merkez ve tasra
birimleri disinda, dogrudan o yorede yasayanlarca olusturulup yonetilen birimlere yerel
yonetim denir” (Gtiler, 2009: 279).

4.2.Yerel Yonetimlerin Tarihgesi

Tarihsel olaylara ve gelismelere bakacak olursak yerel yonetimlerin gelisimini su
sekilde ifade etmek miimkiindiir: Roma Imparatorlugunda kimi yerel ve siyasal yetkileri
olmakla birlikte, daha ¢ok bir yonetsel idari 6zerklikten yararlanan “municipe”ler, Antik
Yunan’da siyasal diisiincenin temel kavramlarindan biri olan ve toplumsal yasamin en
gelismis Orgiitlenme bicimi ve ideal toplumu yaratmaya en elverisli ortam olarak algilanan
“polis” denilen kent devletleri yerel yonetimlerin ilk orneklerini olusturmuslardir (Keles,
2012: 33-34). S6z konusu bu birimlerin Onemlerinin azalmasi sonucunda, kentlerin
ozgiirlesmesinde onemli roller iistlenen “komiin”lerin olusmasi, yerel yonetimlerin dnemini
oldukga artirmistir. Izleyen siiregte halk katilimmin tam anlamiyla saglandifi; yonetsel,
siyasal ve toplumbilimsel birimleri icerisinde barindiran yerel yonetimlerin kurumsallastigi
ilk &rnekler olarak komiinler ortaya ¢ikmustir (Tortop, Aykag, Yayman, ve Ozer, 2006: 2).
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16. yy’dan itibaren ulus-devletin gelismesiyle birlikte komiinler eski itibarlarini yitirip
ara kurum olarak var olmaya devam etmigler, devlet tek egemen gii¢ haline gelmis ve devletin
kente olan fikir Gstiinliigii gli¢ kazanmistir. Bu donemle birlikte iki asir ara kurum olarak
varhigin siirdiiren yerel yonetimlerin Jeremy Bentham ve Turgot gibi ingiliz filozof, hukuk¢u
ve toplum reformcusu olan diisliniirler tarafindan 6neminin vurgulanmasi giiniimiizdeki
anlaminda yerel yonetimlerin temellerini olusturmus, gelismesine olanak saglamistir. Yine bu
donemde yerel yonetimlerin gelisme siirecine, Ozellikle Webbler, Fabian gibi toplum
bilimciler, ABD’de ortaya cikan “Ozerk Belediyecilik akimi” ve Alexis de Tocqueville,
Proudhon, Sieyes gibi Fransiz siyasi diisiiniirler ve tarih¢ilerinin de 6énemli katkilar1 olmustur.
18. yy sonu ve 19. yy baslariyla birlikte yapilan reformlarda yerel yonetimler yerel hizmet
kuruluslar1 olarak diizenlenmistir. Bu donemde devletin bir parcasi olarak kendine yer bulan
yerel yonetimler ayn1 zamanda merkezi hiikiimetin yerel birimleri olarak hizmet vermislerdir
(Okmen ve Parlak, 2012: 25-26). 20. Yiizyilin baslarinda ise yerel yonetimler halka zorunlu
hizmetleri i¢in kaynak bulabilmis, yerel halka merkezi yonetimin sundugundan daha ok
hizmet sunabilmislerdir. Bu dénem yerel yonetimlerin “altin ¢ag1” olarak adlandirilabilir
(Keles, 2012: 40).

Modern diinyanin kiiresellesme ¢agina girdigi 21. yilizyilin baslangiciyla birlikte yerel
yonetimlerin, uluslararasi orgiitlerin zamanla biitiin diinyada giic kazandig1 ve islevselligini
artirdig; farkli orgiit yapilar ile giderek genisleyen bir yelpazede yerel hizmet sunumunu
etkinlestirmeye ¢abaladig1 yadsinamaz bir gergek olmustur.

4.3.Yerel Yonetimlerin Ozellikleri

Yerel yonetimler demokratik hayatta iistlendikleri gérevleri, kamu hizmetlerinin halka
sunulmasinda ve erisiminde yiiklendikleri fonksiyonlariyla, halkin ve yerel ortaklarin
ihtiyaglarin1 karsilamak amaciyla kurulmus, organlari secimle is basina gelen kamu tiizel
kisileridir. Demokratik toplumda sahip olduklar1 roller sebebiyle yerel halkin yonetime
katilmasinin ilk asamasidir. Yerel yonetimlerin kurulus asamasinda, yasalarla tanimlanmis
biitiin gorevlerin, dogrudan kendileri tarafindan yerine getirilmesi esas1 kabul edilmistir
(Toprak, 2013 :1).

1982 Anayasasi idari yapilanma (1982, md.126) ve yerel yOnetimlerin tiplerinin
ozelligini (1982, md. 127) belirlemistir. Buna gore; “Tirkiye, merkezi idare kurulusu
bakimindan, cografya durumuna, ekonomik sartlara ve kamu hizmetlerinin gereklerine gore,
illere; iller de diger kademeli boliimlere ayrilmaktadir. illerin idaresi yetki genisligi esasina
dayanir. Kamu hizmetlerinin goriilmesinde verim ve uyum saglamak amaciyla, birden ¢ok ili
icine alan merkezi idare teskilati kurulabilmektedir. Bu teskilatin gérev ve yetkileri kanunla
diizenlenmektedir” (Toprak, 2013 :1).

1982 Anayasasina gore, Idare “yerinden ydnetim” ve “merkezden yonetim” esaslarina
dayanir. Yine yerel yonetimlerin kurulus ve gorevleri ile yetkileri, yerinden yonetim ilkesine
uygun olarak kanunla diizenlenir. Burada yer alan “yerinden yonetim” ilkesinin “yerel
Ozerklik” anlamini tasiyip tasimadigr tartisilsa da merkezden yonetim degildir. Merkezden
yonetim merkeziyetcilik ilkesine gore Orgiitlenmis iiniter devlet yapilanmasinda “yerinden
yonetim” sistemin temel ilkesi degil; ancak bir merkezin var olmasi temel kosulu ile var
olabilen uygulama bi¢imidir. Yerinden yonetim kavramini 1982 Anayasasinda yer alan “idare
kurulus ve gorevleriyle bir biitiindiir” ilkesi ile birlikte ele almak gerekmektedir. “Idarenin
biitlinliigii” ilkesi geregi merkez ile yerel yonetimler arasinda “goérevler ayrimi” s6z konusu
degildir. Bu kesinlikle goz ardi edilmemesi gereken bir konudur. Ciinkii gorevler ayrimi

22



ilkesinin tniter devlet yapilanmasini degil federal devlet yapilanmasini ig¢ine alan bir olgu
oldugu ileri siirtilmektedir (Giiler, 2000: 22).

Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi’nin 127. maddesine gore yerel secimler 5 yilda bir
kez yapilir. Ancak, milletvekili genel veya ara se¢iminden Onceki veya sonraki bir yil i¢inde
yapilmasi1 gereken, yerel yonetim organlarina veya bu organlarin tiyelerine iligkin genel veya
ara se¢imler milletvekili genel veya ara se¢imleriyle birlikte yapilir. Kanun, biiyiik yerlesim
merkezleri i¢in 6zel yonetim bigimleri getirebilir. Yerel yonetimlerin se¢ilmis organlarinin,
organlik sifatin1  kazanmalari ve kaybetmelerine iligkin itirazlarin basvuru mercii
mahkemelerdir ve denetimleri yargi yolu ile olur. Ancak, gorevleri ile ilgili bir su¢ sebebi ile
hakkinda sorusturma veya kovusturma agilan yerel yonetim organlar1 veya bu organlarin
tiyelerini, Icisleri Bakani, gegici bir tedbir olarak, kesin hilkme kadar uzaklastirabilir (Ozkal
Sayan, 2013 : 8-9)

Merkezi idare, yerel yonetimler iizerinde, yerel hizmetlerin idarenin biitiinligi
ilkesine uygun sekilde yiiriitiilmesi, kamu gorevlerinde birligin saglanmasi, toplum yarariin
korunmasi ve yerel ihtiyaclarin geregi gibi karsilanmasi amaciyla, kanunda belirtilen esas ve
usuller dairesinde “idari vesayet” yetkisine sahiptir. Idari vesayet, “kanunla 6ngoriilmiis
durumlarda merkezi idarenin yerinden yonetim kuruluslarinin eylem ve islemleri iizerinde
sahip oldugu smirli bir denetim yetkisidir” (Gérmez, 2010: 62). Yani idari vesayet, yerel
yonetim kuruluslarinin merkezi yonetim tarafindan, yasal diizenlemelerle sinirli olarak
denetlenmesidir. Idari vesayetin konusu, igerigi, yetkileri kanuna dayanir ve kanunla smirlidir.
Merkezi yoOnetim bu denetim yetkisini yerel yonetim birimlerinin kararlari, islem ve
eylemleri, organlar1 ve personeli lizerinde kullanir. Vesayet yetkisi, kanun tarafindan
ongoriilen bozma, onama, erteleme, degistirerek onama gibi sinirhi yetkileri igerir. Vesayet
makaminin, islemi “diizeltme yetkisi” ve “emir ve talimat verme” yetkisi yoktur (Ozkal
Sayan, 2013 : 8-9).

Yerel yonetimlerin 6zellikleri soyle siralanabilir; ( Nadaroglu, 1994: 17)

a- Yerel yonetimler 6zerktir: Ozerklik yerel yonetim kurumlarinin yonetimde ve
mali anlamda serbestge hareket edebildiklerini gosterir. Ozerklik demek bagimsizlik demek
degildir. Yerel yonetim kuruluslari, yonetimde birligi saglama amaciyla kanunlarin uygun
gordiigi sekilde merkezi yonetimin denetimi ve gozetimi altindadir.

b- Yerel yonetim kuruluslarimin tiizel Kisilikleri vardir: Bunlar, devlet tiizel
kisiligi disinda, ayn tiizel kisilikleri olan kuruluslardir. Tiizel kisilik, 6zerkligin zorunlu bir
sonucudur. Kurulusun 6zerk olmasi tiizel kisiligi oldugunu gosterir. Yerel yonetim kuruluslar
tiizel kisilikleriyle hak ve borg sahibi olabilirler.

c- Yerel yonetim kuruluslarinin kendilerine 6zgii biit¢eleri vardir.

d- Genel olarak yerel yonetim kuruluslar: kendi yonetim organlari eliyle
gorevlerini yiiriitiirler (Goziibiiyiik, 2003: 38).

Bugiinkii hukuki 6zelliklerine ve yetkilerine sahip olmasalar da, yerel yonetimler ilk
kez merkezi yonetimin yetkilerinden bir kisminin baz1 yerel yonetimlere aktarmasiyla ortaya
cikmistir. Soruna bu agidan bakildiginda, yerel yonetim anlayisini Antik Site’ye ve Roma
Municipesi’ne kadar gotiirmek miimkiindiir. Bilim adamlari, sadece merkezi yonetimin iyi bir
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idare icin yeterli olmayacagini merkezi yonetimin yani sira yerel yonetimlerin kurulmasina da
ihtiyac duyulmasinin nedenlerini degisik sekillerde agiklamislardir. Ornegin, Soysal
tarafindan ileri siiriilen bir goriise gore, “Bir yerel yonetim birimi meydana getirmek, ille de
rasyonel bir birim meydana getirmek anlamina gelmez. Yerel yonetimlerin gerisinde ya
gelenek ya da bir inang yatar. Bir yerel yonetim ya eskiden var oldugu i¢in vardir ya da
demokrasi inanci bakimindan bir iglevi, bir gérevi oldugu i¢in ayaktadir”. Bu yondeki benzer
bir goriis de, Senatalar tarafindan: “Yerel yonetimlerin yapisi teknik ekonomik bir analize
gore degil, tarihsel politik gelenekler ve kosullar sonucu sekillenmektedir.” bigiminde ifade
edilmektedir. Ayn1 konuda Ingiliz yazar Dilys M. Hill su gériisleri ileri siirmektedir: “Yerel
yonetim deyimi ile belirli siirlar1 olan yerel birimler, tiizel kisilik, kurumsal bir yap1, genel
ve Ozel statiilerle konulmus bir etki, gorevler, mali ve idari 6zerklik anlatilmak istenir”
(Nadaroglu, 1994: 17 - 18)

4.4, Tiirkiye'de Yerel Yonetimler

Tiirkiye tarihinde yerel yonetimlerin kisa bir geg¢mise sahip oldugunu sdylemek
yerinde olacaktir. Tanzimat Fermanindan once Tiirk tarihinde yerel yonetim geleneginin
oldugunu sdylemek giictiir. Ancak Tanzimat ilan edildikten sonra modern anlamda yerel
yonetim anlayisi Tiirk yonetim geleneginin i¢cinde kendine yer bulmustur.

20.Yilzyilin baglarinda iilkemizde batili anlamda yerel yonetimlerin kuruldugu
goriilmektedir. Bati’da yerel yonetimlerin kurulmasi tilkemizde ortaya ¢ikis tarihine gore daha
eskilere dayanir. Bu durum farkli toplumsal yapilardan ve farkli tarihsel gercekliklerden
kaynaklanmaktadir. Ancak Tanzimat Fermaninin getirmis oldugu yenilesme reformlar1 ve
iilkenin icine girdigi modernlesme hareketlerinin sonucunda bircok yeni yasa ve yonetsel
diizenlemelerin yapilmaya baslandigi goriilmiistiir (Tortop, Aykag, Yayman ve Ozer, 2006:
36).

4.4.1. Tiirkiye'de Yerel Yonetimlerin Tarihcesi

Gerek Osmanli Imparatorlugu déneminde gerekse Tiirkiye Cumhuriyetinin tarihinde,
merkezi ve yerel yonetim yapilarin1 degisen kosullara uyguna hale getirmek ve yeniden
dizayn edebilmek i¢in bir ¢ok diizenleme yapilmstir.

Osmanli tarihindeki yonetim sistemi 1slahatlarina yonelik ¢alismalarin gegmisi Kanuni
Sultan Siileyman devrine kadar uzanmaktadir. Ilgili dénemde, 6nemli devlet adamlari
tarafindan hazirlanmasi hususu bizzat Sultan Siilleyman tarafindan emredilen risaleler,
sistemin yeninden dizayn edilmesine yonelik calismalar olarak géze carpmaktadir. Ozellikle
Kogi Bey Risalesi, sistemdeki bozulmalarin ¢oziimiiniin devletin eski sistemine donmesinde
yattigini, boylece aksaklik ve bozulmalarin ¢oziilebilecegini savunmaktadir.

Kapsamli bir 1slahat ¢aligmasina girisen III. Selim’in ortaya attigi Yeni Diizen ile
yonetim sisteminde ki bozulmalarinin ¢aresinin eski diizene doniiste olmayacagi anlasilmis ve
yalmz orduda degil egitim sisteminin yenilenmesi, saglik teskilatlarinin kurulmasi, merkezi
teskilatin gliglendirilmesinden tagra teskilatini yeniden yapilandirmaya kadar bircok
yenilesme faaliyetleri “Yeni Diizen” ile birlikte hayata gegirilmistir. Yeni Diizen; ayaklanan
yenigerilerin III. Selim’i tahttan indirmesi ile son bulmustur. II. Mahmut dénemi de yeniden
yapilanma ¢alismalar1 agisindan énemli adimlarin atildig bir donemdir. 1. Mahmut, Osmanl
Devleti’nin Bat1 karsisinda gerek siyasi iligkiler gerekse modernlesme hareketlerinde yasadigi
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gerilemeyi durdurabilmek i¢in bir yandan yenigeri ocagini kaldirip modern bir ordu kurmus,
diger yandan da Bati modeline uygun yeni kurumsal ve yasal diizenlemelerle merkez
teskilatin1 gii¢clendirmeye ¢alismistir (Bing6l, Yazici, Biiyiikakin, 2013 ; 34).

Osmanli Devleti’nin attigi bu ilk adimlarla Bati karsisinda yasadigi gerileme
durdurulamayinca, birbiri ard1 sira yeniden yapilanma ¢aligmalar1 baslamistir. 1839 Tanzimat
Fermani ve 1856 Islahat Fermani yeniden nizam verme ve 1slah etmeye doniik ¢abalarin tarihi
acisindan énemli kilometre taslari olmustur.

Osmanli Imparatorlugu déneminde Bati'min {istiinliigiiniin kabuliiyle askeri alanda
baslayan yenilesme hareketlerinin, zamanla yonetsel ve toplumsal alana da kaymasiyla yerel
yonetim orgiitlenmesi gelenegi daha ¢ok on plana ¢ikmigtir. Tanzimat Fermani’nin igerdigi
maddeler itibariyle, modern anlamda bir yerel yonetim geleneginin Tanzimat'in ilaniyla
olusmaya bagladigin1 sdylemek miimkiindiir. Ancak Selguklu ve Osmanli devletleri adem-i
merkeziyetin bazi &zelliklerini biinyesinde tasimaktaydilar. Ornegin, Anadolu Selguklu
Devletinde vilayetler, bir anlamda yerinden ydnetimin esasina gore teskilatlandirilmig ve bu
vilayetler tamamen 6zerk olarak yonetilmislerdir. Ancak bu vilayetlerin bagina buyruk hareket
etmesi, zamanla merkeze kars1 bagimsiz birer beylik haline gelmesi, Selcuklu Devletinin
yikilmasma sebep olmustur. Bu agidan bakildiginda, Osmanli Imparatorlugunun yerel
yonetimden uzak kalmig olmasinin, mutlakiyetcilik ve merkeziyetgilik politikalariyla
koklesmis bir siyasal sistem olusturmasinin nedeni daha iyi anlagilmaktadir (Arslan, 2009: 6).

Osmanli Imparatorlugunda ilk belediye teskilatinin kurulmasina kadar, yerel
yonetimlerin gergeklestirdigi hizmetler merkezi hiikiimet karsisinda 6zerkligi bulunmayan
klasik kurumlar tarafindan yapilmistir. Osmanli imparatorlugunda merkezi otoriteyi koruma
gayesi oldugundan yerel demokrasi anlayis1 diger imparatorluklarda oldugu gibi tam olarak
gelismemisti (Ortayli, 1985: 185). Yerel yonetim hizmetlerini yerine getirecek kisi ya da
kurumlarm belirlenmesi yerel halkin se¢imi ile olmuyordu. Yerel hizmetleri halka sunacak
olan kisi ya da kurumlar (muhtesip, vali, kadi, vakif ve loncalar) halk tarafindan degil merkezi
yonetim temsilcileri tarafindan dogrudan veya onlarin gozetimi altinda geleneksel kurumlar
tarafindan icra ediliyordu (Sengiil, 2012: 25). Osmanli Devleti’nde yerel hizmetler
19.ylizyilin yarisina kadar bu kisi ya da kurumlar tarafindan gercgeklestirilmistir. Ancak
zamanla bu hizmetlerin yetersiz oldugu anlagilinca yonetsel alanda reformun kaginilmaz
oldugu goriilmiistiir. Bu anlamda reform hareketleri 19. yy' da baglamistir.

Osmanli imparatorlugu doéneminde ilk belediye idaresinin kurulmasi caligsmalari,
Avrupa devletleri ile artan iliskiler sonucunda baslamistir ve Kirim Savasinda miittefik
devletlerin etkisiyle ilk belediye kurulmustur. O dénemde Istanbul'da yiiz binin iizerinde
yabanci yasamasi nedeniyle Avrupali Devletler, bu uyruklarin daha modern standartlarda,
daha bakimli, daha temiz bir sehirde yasamalarini istemekteydiler (Tiire, 2000: 38).

Dolayisiyla Tanzimat'in ilanindan sonra Avrupa ilkeleri ile artan iliskiler sonucunda,
Fransiz komiin idarelerinden drnek almarak 1855 yilinda istanbul'da ilk kez belediye kurulusu
denemesine girilmistir. Kurulan belediyenin (sehremaneti) karar ve yiiriitme organlari;
sehremini ve sehir meclisinden olusmaktaydi. Sehremanetinin sehrin zorunlu ihtiyag
maddelerini saglamak, narh kesmek ve uygulatmak, yol ve kaldirim ¢alismalar1 yapmak ve
bozulan yerleri onarmak, temizlik faaliyetlerini gormek ve esnafin kontroliinii yiiriitmek gibi
gorevleri bulunmaktaydi. Sehremanetinin basinda merkezi hiikiimet tarafindan atanan
sehremini bulunmaktaydi. Ancak sehremanetinin bu gorevleri yerine getirmesi icin yeterli
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blitcesinin olmamas1 ve personel yetersizligi nedeniyle sehremaneti modern belediyecilik i¢in
iyi bir baglangic olamamistir. Sehremaneti ile basarisiz deneme siirerken, Osmanli Hiikiimeti
Ozellikle yabanci halkin ikamet ettigi ve modern liman kentinin karsilastigi sorunlarin
yogunlastig1 Galata ve Beyoglu bolgesinde belediye hizmetlerinin goriilmesi amaciyla Altinct
Daire-i Belediye’yi Paris’i 6rnek alarak hayata gegirdi. Altinci Daire-i Belediye ayricalikli bir
biitceye sahip olmasi sebebiyle Cumhuriyete kadar basarili bir sekilde varligini siirdiirdii
(Unal, 2011: 243-244).

Daha sonra, 1869°da Dersaadet Idare-i Belediye Nizamnamesi ¢ikarilmis belediye
orgiitii, Beyoglu ve Galata disinda tiim Istanbul’a yayilmis ve Istanbul Sehreminligi drgiitii
kurulmustur. Bu orgiit iki diizeyli federatif bir yap1 seklinde ¢alismaktaydi. Alt diizeyde,
Altinc1 Daire-i Belediye modeline benzer sekilde, cesitli semtlerin yerel yonetimlerinden
sorumlu 14 daire bulunmaktaydi. Ust diizeyde ise, Sehremini ve Sehremaneti Meclisinin
yaninda Sehremininin bagkanliginda 14 belediye dairesi bulunmaktaydi (Keles, 2012: 159).

1870 Tarihinde onaylanan idare-i Umumiye-i Vilayet Nizamnamesi ile Vilayet,
Sancak ve Kaza merkezlerinde birer belediye teskilati kurulmasi karar1 alinmisti. Belirlenen
usullere gore gerek Istanbul'da gerekse tasrada kurulacak belediyelerin ydnetilmesi gorevi
secimle isbasina gelecek meclisler tarafindan yerine getirilecekti. 1876 Anayasasi belediye
meclisinin kurulusunun, gorevlerinin ve meclis iiyelerinin se¢imine dair usuliin kanunla
belirtilmesini 6ngdrmiistiir. 1876 da hazirlanan Vilayet Belediye Kanunu her vilayet ve
kasabada birer belediye teskilati kurulmasi gerektigini vurgulamistir. 1877 tarihli Dersaadet
Belediye Kanunu ise Vilayet Belediye Kanununa ek olarak Istanbul'da her gegen giin artan ve
¢Oziim getirilemeyen problemlere ¢oziim iiretebilmek amaciyla ¢gikarilmistir. Daha sonra 1912
yilinda Dersaadet Teskilat-1 Belediyesi Hakkinda Kanunu Muvakkat ile belediye daireleri
kaldirilarak yerine belediye subeleri kurulmustur (Unal, 2011:244). Belediye subeleri 1930
yilina kadar varliginmi siirdiirmiistiir. Osmanl Devletinde belediyecilik anlayisi genel anlamda
bir yerel yonetim sistemini uygulamaktan ziyade sehrin yerel ihtiyaclarinin kargilanmasinda
ve hizmetlerinin yerine getirilmesinde kullanilan bir kurum olarak faaliyet gdstermistir.
Osmanlida merkeziyet¢i bir yonetim hakim oldugu i¢in bu kurumlar sehrin yerel
ihtiyaglarinin  karsilanmasindan ve hizmetlerinin yliriitilmesinden o&te, yerel komiinal
ozelliklere sahip olamamislar yani Ortaklasa, isbirligi yaparak gerceklestirilen faaliyet
gerceklestirememislerdir (Gormez, 1997: 197).

Osmanli donemindeki yerel yonetim anlayisi, Cumhuriyetin ilan edilmesiyle beraber
hicbir degisiklige ugramadan ayni sekilde devam etmistir. Cumhuriyet doneminde merkezi
yonetim, yerel yonetimleri merkezi yonetimin caligmalarina yardimci ve destek verici
kuruluglar olarak gormiistiir. Cumhuriyetin ilanindan bu yana iilkenin birligi ve boliinmez
biitiinliiglinii tehlikeye atmamak adina yerel yonetimlere idari ve mali anlamda 6zerklik
verilmemis, yapilan ¢alismalar merkezi yonetimin bilgisinde ve kontroliinde gerceklesmistir
(Kocak ve Eksi, 2010: 299).

Cumhuriyet doneminde yerel yonetimler konusunda yapilan ilk diizenleme kdylerle
ilgili olarak 1924 yilinda kabul edilen ve bugiin hala yiiriirlikte olan 442 sayili Koy Kanunu
olmustur. Kodyler, Osmanli Devletinden giiniimiize toplumumuzda bagimsiz birim olarak
varligimi devam ettirmistir. Ulkemizde il 6zel idaresi ve belediye sistemi Fransa’dan &rnek
alinarak olusturulmugtur. Tiirkiye’de, koylerin Avrupa’daki belediye teskilati bulunan
yerlesme merkezlerinde yani komiin idarelerinde oldugu gibi sosyal, idari ve siyasi
ihtiyaglarm dogal bir sonucu olarak ortaya ¢iktig1 sdylenebilir (Okmen ve Parlak, 2010: 153).
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442 sayili Koy Kanunu’ndan sonra 1924 yilinda istanbul'daki belediye dairelerine
benzer bir sekilde, 417 sayili Ankara Sehremaneti Kanunu ¢ikarilmis ve Ankara’ya 6zgii bir
yonetim anlayigi getirilmigtir. 1930 yilinda ise 1580 sayili Belediye Kanunu ile niifusu
2000’in ustlindeki yerlerde belediye idaresi kurulabilmesi sartt kabul edilmistir (Tortop
Aykag, Yayman ve Ozer, 2006: 38). 1930 tarihli 1580 sayili Belediye Kanunu Cumhuriyet
doneminin en uzun siire ylriirliikte kalan kanunlarindan birisidir. Bu kanun Osmanl
Devleti’nin yikilma siirecine girdigi son donemlerinden gelen tecriibelerin aktarildigini ve
beklentilerin uzun siire karsilanabildigini gdstermesi anlaminda da 6nemli bir nitelik
tasimaktadir.

Ozellikle 1980’ler sonrasinda, yerel yonetimler alaninda atilan en 6nemli adimlar
olarak, 1984'te Biiyiiksehir Belediyelerinin kurulmasi (3030 sayili kanun), 1980 sonrasi
belediye gelirlerinde artis saglama amaci giiden yasal diizenlemeler, 1987 tarihli i1 Ozel
Idaresi (3360 sayili kanun) Kanunu ve en son olarak da bu kanunlarmn yerini almak iizere
2004'te ve 2005'te yapilan yasal diizenlemeler gosterilebilir. Belediyeler alaninda 6nce 2004'te
5272 sayili Belediye Kanunu kabul edilmis ancak kanun sekil bakimindan anayasaya
aykirihigr gerekgesiyle iptal edilmistir. Ayni diizenlemeler bu kez 2005'te 5393 sayili kanunla
kabul edilmistir (Bilgi¢, 2007: 101). Suan belediyelerin uyguladig1 yasa 2005 yilinda kabul
edilen 5393 sayili Belediye Yasasidir.

1987'de cikarilmis olan 11 Ozel Idaresi Kanunun (3360 sayili kanun) yerini il Ozel
Idaresi alaninda da 2005'te ¢ikarilan 5302 sayili kanun almistir. Yine 1984 yilinda ¢ikarilan,
biiyiiksehir belediyelerinin yasal gilivenceye kavustugu Biiyiiksehir Belediye Kanunu ise
(3030 sayili kanun), 2004 yilinda ¢ikarilan 5216 sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu ve
5393 sayil1 Belediye Kanunu ile degistirilmistir. Bunu takiben 2012 yilinda kabul edilen 6360
sayili 14 ilde Biiyiiksehir ve 27 Ilce Kurulmas1 Hakkinda Kanun suan vyiiriirliikte kalmaya
devam etmektedir. Kisaca ifade etmek gerekirse il 6zel idareleri, belediyeler ve biiyiiksehir
belediyeleri alanindaki diizenlemeler 2004, 2005 ve 2012 yillarinda eskileriyle degisip son
hallerini almiglardir ( Bilgi¢, 2007: 101-102).

Yapilan diizenlemeler Ozellikle belediyeleri i¢ine alan yenilik reformlar1 olarak
nitelendirilen hiikiimler getirmistir. 1924 yilinda ¢ikarilan 442 sayili Koy Kanunu hala
yiiriirliikte olmaya devam etmektedir. Cikarildig1 donemde ¢ok biiyiik yenilikler getirmis olsa
da aradan gegen siire zarfinda degisen kosullarin gerisinde kalmistir. Bu sebeple kdylerle ilgili
yeni diizenlemelerin daha fazla geciktirilmeden ¢ikarilmas: gereklidir.

4.4.2. Tiirkiye'de Yerel Yonetim Tiirleri

Tiirkiye'de dort tiir yerel yOnetim birimi vardir. Bunlar il 6zel idaresi, belediye,
biiyliksehir belediyesi ve koydiir.

4.4.2.1. 11 Ozel idaresi

11 6zel idaresi 2005 tarihli 5302 sayili Kanuna gore kurulan ve “karar organi segcmenler
tarafindan segilerek olusturulan, idari ve mali 6zerklige sahip kamu tiizel kisisi” olarak

tanimlanana yerel yonetim tiriidiir. Tim il smirmi i¢ine alan hizmet alanina sahiptir. Bu
baglamda alansal bir ydnetim olup, belediyelerden daha genis alanlara kamu hizmeti
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gotiirmek amaciyla kurulmuslardir. Bir yerlesim biriminin kanunda belirtilen sartlara gore il
olmasi, il 6zel idaresi kurulmasi igin yeterli bir sarttir. Il merkezi yonetimin tagra orgiitiidiir. Il
ozel idaresi ise bir yerel yonetim birimidir. I ve yerel yonetim birimi olan il zel idaresinin
ayni alanda hizmet verdiklerini sdylemek yerinde olacaktir. Bununla birlikte vali hem il genel
yonetiminin bagi hem de il 6zel idaresinin yiiritme organidir. Ancak bu iki birimin birbirine
karistirtlmamasi gerekmektedir. Ciinkdi il genel yonetimi merkezi yonetimin tasra uzantisidir.
Il 6zel idareleri ise kendi kamu tiizel kisilikleri, biitceleri, karar organlar1 olan yerel yonetim
birimleridir.

Il 6zel idarelerinin ortaya ¢ikist Osmanli devrine kadar uzanmaktadir. 1864 yilinda
cikarilan Vilayet Nizamnamesi ve 1913 tarihli KHK’nin ardindan il &zel idareleri 1987
tarihinde ¢ikarilan kanunun icerisinde diizenlenmistir. il 6zel idareleri ile alakal1, en son yasal
diizenleme ise 2005 yilinda yapilmistir. Bu diizenleme, il 0zel idare yoOnetimlerini
kuvvetlendirmek amaciyla yapilmis ve il ozel idareler kuruluslari sayisinda da 6nemli
degisikliklere gidilmistir. Ancak 12.11.2012 tarihinde ¢ikarilan ve 30.03.2014 yerel
secimlerinden sonra faaliyete gegirilen, 6360 sayili KHK ile, Tiirkiye’deki mevcut bityliksehir
belediyesi sayisi on altidan otuza c¢ikmig ve biiyliksehir belediyesi olan illerde, il 6zel
idarelerinin tiizel kisiligi sona erdirilerek, kaynak, personel ve borglart ilgili diger kamu
kurumlara devredilmistir (Ozkal Sayan, 2013: 9-10 ). 6360 sayili Biiyiiksehir Belediye
Kanuna, “Biiyiiksehir Belediyesi” baslikli boliimde ayrintili bir sekilde deginecegiz.

Il 6zel idareleri; genel sekreterlik, mali isler, saglk, tarim, imar, insan kaynaklar1 ve
hukuk islerinden olusan 7 birimden meydana gelmektedir. Il genel meclisleri alacaklari
kararla, norm kadro sistemi ve ihtiyaca gore, ilin niifusu, fiziki ve cografi yapisi, sosyo-
ekonomik-kiiltiirel 6zellikleri ile gelisme potansiyelini de dikkate alarak, farkli birimlerin
kurulmasi, kaldirilmasi veya birlestirilmesi seklinde tasarruf hakina sahiptir. Bu birimler
biiyliksehir belediyesi olan illerde daire bagskanlig1 ve miidiirliik seklinde, biiyiiksehir olmayan
diger illerde ise sadece miidiirliik olarak faaliyet gdstermektedir.

Il 6zel idarelerinde denetim, 5018 sayili Kamu Mali Kontrol Kanununa gercevesinde
yapilmaktadir. {lgili kanun cercevesinde, yapilan is ve islemlerin hukuka uygun olup
olmadigi, mali denetim ve personelin ¢alisma performansinin tespitini igeren denetimler
yapilmaktadir. Ayrica diger islemler, idarenin biitiinligiine, kalkinma plan ve stratejilerine
uygunluk acisindan Vali veya Igisleri Bakanligi Mahalli Idareler Genel Miidiirliigiiniin
gorevlendirecegi kisiler tarafindan gergeklestirilir (Ozkal Sayan, 2013 : 9-10).

4.4.2.2. Belediyeler

Tiirkiye’de belediye teskilatlanmalari, belediye ve biiyliksehir belediyesi olarak ikiye
ayrilmaktadir. Yerel yonetimler mevzuatina gore, il ve ilge merkezlerinde belediye kurulmasi
zorunludur. Belediyeler il, ilge ve belde belediyeleri olarak kademelendirilmistir. Biiyliksehir
Belediyeleri ise metropolitan bir alan1 sinirlar igerisine alan ve biiylik yerlesim yerlerinde
kurulan yerel yonetim birimleridir.

“Kentsel yasamin temel yonetim sistemi” olan belediye yonetimin temelleri 1856
yilinda Istanbul’da atilmistir. Cumhuriyetten sonraki dénemde, ¢ikarilan 1580 sayili kanunla
belediye yoOnetimin yeni ¢alisma stratejileri diizenlenmistir. Bu kanun 2005 yilina kadar
yiiriirliikte kalmis daha sonra yerini 5393 sayili Belediye Kanununa birakmistir.
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5393 sayili kanun 1930 yilinda ¢ikarilan 1580 sayili kanuna kiyasla belediye sistemine
cok dénemli degisikler getirmistir: Oncelikle bir yerlesim yerinde belediye kurulabilmesi igin
gereken niifus miktari iki bin kisiden bes bin kisiye ¢ikarilmistir. Bunun disinda belediyelerin
genclik ve spor, egitim, saglik, ekonomi, sanayi ve ticaret, bayindirlik ve iskan, kiiltiir, sanat,
turizm, sosyal hizmet ve yardimlar, cocuk yuvalar1 ve yetistirme yurtlar1 gibi yerel hizmet
konusundaki yetki ve gorevleri arttirilmistir (Eryilmaz, 2011: 168). 5393 sayili kanuna gore
belediyeler; kati atik, cevre, acil yardim ve kurtarma ve ambulans, orman koylerinin
agaclandirilmasi, park ve bahge diizeni, yesil alanlar, ulasim, kentsel altyapi, imar, su ve
kanalizasyon, topragin korunmasi, erozyonun onlenmesi, cografi ve kent bilgi sistemleri,
cevre ve cevre saghgi, temizlik ve kati atik, zabita, itfaiye, sehir ici trafik, defin ve
mezarliklar, konut, sosyal hizmet ve yardim, nikah, mesleki beceri kazandirma, ekonomi ve
ticaretin gelistirilmesi hizmetlerini yapar veya yaptirir. Yani belediyeler bu hizmetlerin
hepsini kendi yapmak zorunda degildir, ihale yoluyla baska kisi ya da kurumlara da
yaptirabilir. Belediyelerin bu verilen hizmetleri yerine getirebilmesi igin belirli  gelir
kaynaklarina ihtiyac vardir (Ozkal Sayan, 2013 : 11).

1982 Anayasasina gore yerel yonetimlere gorevleriyle orantili olacak sekilde, il
halkinin mahalli ve miisterek nitelikteki ihtiyaglarin1 karsilamak amaciyla belirli miktarlarda
gelir kaynaklar1 saglanir. Ancak bu ilkenin Tiirkiye’de tam olarak uygulanmadigini sdylemek
yerinde olacaktir. Gegtigimiz son birka¢ yilda belediyecilik alaninda ciddi diizeltmeler
yapilmis olmasma ragmen yapilan calismalar yeterli olmamaktadir. Belediyelerin gelir
kaynaklar1 “genel biitge vergi gelirinden ayrilan paylar”, “6z gelirler” ve ‘“denklestirme
Odenegi” olarak lige ayrilir. Belediyeler ise; belediye meclisi, belediye enciimeni ve belediye
baskanindan olugan bir idari yapilanmaya sahiptir.

4.4.2.3. Biiyiiksehir Belediyeleri

Biiyiiksehir belediye modeli belediyecilik tarihimiz a¢isindan son 30 yilda
gerceklesmis yeni bir olgudur. Tiirkiye’de bir kamu yoOnetimi orgami olarak belediyeler
yiizyildan daha fazla siiredir varligin1 devam ettirirken biiyiiksehir belediyeleri daha kisa bir
gecmise sahiptir. Asagida kisaca deginilecegi tlizere yerel yonetimler yapilanmasi icerisinde
biiyiiksehir belediyelerine yer verilmesi de esasen degisen kosullarin artan ihtiyaclara cevap
vermeye yonelik ¢abalarin bir sonucudur.

1960’lardan sonra hizla gelisen sanayilesme, bununla birlikte giderek artan kirdan
kente go¢, bunlarin sonucunda ortaya ¢ikan konut sikintist ve hizli kentlesme gercegi; sinirl
yetki alant ve sorumluluk bilinci, 1yi ve donanimli personel yetersizligi, yeterli olmayan
kaynak sikintis1 ve uygun ekipman olmayan belediyelerin kaliteli, hizli ve ekonomik hizmet
vermede basarisiz olmalarina yol agmistir (Bing6l, Yazici, Biiyiikakin, 2013; 39).

Biiyiik kentlerin yonetimini diizenlemeye yonelik yapilandirma girisimleri 1970’ler
boyunca devam etmis, bununla beraber Metropoliten Hizmet Birligi Yasa Tasaris1 (1972),
Istanbul Metropoliten Hizmet Birligi Yasa Tasarist (1975), Metropoliten Hizmet Birligi
Kanun Teklifi (1976), Biiyiik Kent Birligi Yasa Tasaris1 (1978-1980) girisimlerinden olumlu
bir sonu¢ alinamamustir. 1978 yilinda kurulan Yerel Yonetim Bakanligi da yerel yonetim
sisteminin degisen ihtiyaglara cevap verebilir hale getirilmesine yonelik bir baska 6nemli
girisim olmustur. Biiylik kentlerde koordinasyon saglamaya ve kentin tamamini i¢ine alan
hizmetler iiretme kapasitesini artirmaya yonelik bir baska girisim ise 1980 yilinda I¢isleri

29



Bakanhg ile Imar ve Iskan Bakanligmin beraber hazirladigi Biiyiik Kent Birligi Yasa
Tasarist’dir. Ancak bu tasar1 yasalasmamistir (Bingol, Yazici, Biiylikakin, 2013; 39).

1980’ler sonrast pek cok iilkede uygulamaya sokulan kamu yonetiminde reform
caligmalariyla birlikte, metropoliten alanlarin yeniden diizenlenmesi giindeme gelmistir. Bu
kapsamda, Tirkiye’deki ilk diizenlemeler 1982 Anayasasi’nin 127. maddesindeki “Kanun,
bliyiik yerlesim merkezleri i¢in 6zel yonetim bigimleri getirebilir” hiikmiine dayali olarak
1983 yilinda ¢ikarilan 2972 sayili yerel se¢imlerle ilgili yasayla yapilmistir. Bu Yasa sonrasi
1984 yilinda ise 195 sayili KHK ¢ikarilmis ve bunu da 3030 Sayili Yasanin ¢ikarilmasi
izlemistir. Boylece ilk kez 1984 yilinda ve 3030 Sayili Yasayla “Biiyliksehir Belediyeleri”
Tirk Kamu Yo6netimi literatliriine hukuken dahil olmustur. Bu Yasayla Ankara, Pstanbul ve
Bzmir’de biiyiiksehir belediyeleri kurulmus; bunu 1986 yilinda 3306 Sayili Yasayla Adana;
1987 yilinda 3391 Sayili Yasayla Bursa, 3398 Sayili Yasayla Gaziantep ve 3399 Sayili
Yasayla Konya; 1988 yilinda 3508 Sayili Yasayla Kayseri izlemistir. 1993 yilinda ise
bliyliksehir belediyelerinin kurulusu konusunda biliyiik bir dalga, bu defa yasa yerine bir
Kanun Hiikmiinde Kararname (KHK) vasitasiyla hayata gecirilmis ve 504 sayili KHK ile
Antalya, Diyarbakir, Erzurum, Eskisehir, izmit, Mersin ve Samsun illerinde biiyiiksehir
belediyeleri kurulmustur. Son olarak 2000 yilinda ise, 593 sayili KHK ile Adapazari’nda
biiyliksehir belediyesi kurularak biiyiiksehir belediyelerinin sayis1 16’ya ulasmistir (Keser-
Gokmen, 2012: 25).

Yerel yonetim sisteminin diizenlenmesine yonelik bundan sonraki ilk degisiklik, 2004
yilinda 5216 sayili Biiyliksehir Belediyesi Kanunu ile 2005 yilinda 5393 sayili Belediye
Kanunu’nun ¢ikarilmasiyla yapilmistir. Bu degisiklikle birlikte biiyiiksehir belediyelerinin
hizmet alan1 genisletilmis; biiyliksehir sinirlar1 i¢inde yasayan niifus, iilke niifusunun
%46’s1na kadar yiikselmistir. 5216 sayili Kanunla gelen bir diger yenilik ise Istanbul ve
Kocaeli’'nde biiyiiksehir belediye sinirlarinin il miilki sinirlarina kadar genisletilmesidir
(Bingol, Yazici, Biiylikakin, 2013: 40).

Biiytiksehir belediyelerinin merkezde i¢inde birden fazla belediye bulunan biiyiiksehir
belediyesi ve buna bagl ilge belediyeleri olmak {izere iki kademeli bir yapis1 bulunmaktadir.
Baslangicta Tiirkiye nin {i¢ biiyiik ili olan Istanbul, Ankara ve Izmir’de belediyelere 6zel
kanun ¢ikartlmis 1984 yilinda 3030 sayili Kanunla bu illere 6zgii kurallar diizenlenerek
biiyliksehir belediyesi olarak adlandirilmistir. Daha sonraki yillarda biiyliksehir belediyesi
sayist ligten on altiya yiikselmistir. 3030 sayili kanun 2004 yilinda yiirtirliikkten kaldirilmas,
yerine 2004 tarihli 5216 sayil1 Biiyliksehir Belediye Kanunu gelmistir. Daha sonra 12.11.2012
tarithli 6360 sayili Kanunla Biiyiiksehir Kanunu degistirilmis ve Biiyiiksehir Belediye
sisteminde 6nemli diizenlemeler yapmistir (Ozkal Sayan, 2013 : 12).

2014 yerel se¢imlerinin ardindan yiiriirliige giren 6360 sayili yasa ile on alt1 olan
bliyliksehir belediyesi sayist on dort biiyliksehir belediyesinin de eklenmesiyle otuza
yiikselmistir.

Kanunda Biiyiiksehir Belediyesi soyle tantmlanmistir: “Sinirlar: il miilki sinir1 olan ve
sinirlart igerisindeki ilge belediyeleri arasinda koordinasyonu saglayan; idari ve mali 6zerklige
sahip olarak kanunlarla verilen gorev ve sorumluluklar1 yerine getiren, yetkileri kullanan;
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karar organi segmenler tarafindan segilerek olusturulan kamu tiizel kisisidir". Kanundaki
biiyliksehir belediyesi tanimina gore belediyelerinin sinirlarina il miilki sinirlart da eklenmis
ve biiyliksehir belediyelerine yeni gorevler verilerek yetkileri artirilmistir. Diger 6nemli
diizenleme ise ilk yerel se¢imlerde bu otuz ilde, biiyliksehir belediyesi kurulmasiyla il 6zel
idarelerinin kapatilmasidir. Ayrica kanunda, toplam niifusu yedi yiiz elli binden fazla olan
illerin il belediyelerinin kanunla biiyiiksehir belediyesine doniistiiriilebilecegi hitkkmii
kesinlesmis, illerin cografi yapilari, fiziki yerlesim durumlar1 ve sosyo-ekonomik gelismislik
diizeylerine iliskin farkliliklar1 ortadan kaldirilmistir.

4.4.2.4. Koyler

Koyler 1924 tarihli 442 sayili Koy Kanununa gore yonetilmektedir. Kanun koyt ti¢
farkli ag¢idan ele almistir. Bu siniflamalardan ilkine gore, niifusu iki binden daha az olan
yerlesme birimine kdy denir. ikinci smiflama ise cami, okul, yaylak, baltalik gibi ortak
kullanim mallar1 bulunan toplu ve daginik evlerde oturan insanlar bag, bahce ve tarlalar ile
birlikte bir kdy olusturur. Ugiincii olarak kdy, bir yerden bir yere gotiiriilebilen veya
gotiiriilmeyen mallara sahip olan ve kanunla kendisine verilen isleri yapan bash basina bir
varlik, yani bir tiizel kisidir. Bir yerlesim yerinde kdy kurulabilmesi i¢in, o yerin niifusun yiiz
elliden ¢ok ve iki binden az olmasi gerekir.

Koy hizmetlerinin yliriitiilmesine ait yapilmasi gereken isler, zorunlu isler ve istege
bagl isler olmak tizere iki sinifa ayrilmistir. Saglik, temizlik, baymndirlik, tarim ve egitim
zorunlu isler sinifina girerken istege bagl isler daha cok kodyiin, ekonomik ve sosyal yonden
gelismesi ve giizellesmesi ile ilgilidir. Koy yonetimi, muhtar, kdy dernegi ve kdy ihtiyar
meclisi olmak iizere ii¢ organ tarafindan gerceklestirilir.

4.5. Tiirkiye'de Yerel Yonetimlerin Mali Yapisi

Yerel yonetimlerin toplam kamu gelirleri i¢indeki payr diinya genelinde %30-60
arasindadir. Ulkemizde ise bu paymn % 10-15 arasinda oldugu goriilmektedir. Yine yerel
yonetimlerin hizmet {retimi icindeki payr gelismis iilkelerde 9%30-60 arasinda iken
Tiirkiye’de bu rakam ise %15°dir. Kaynak kullanimina bakildiginda da merkezi yonetim ve
yerel yonetim paylarinin gelismis llkelere oranla olduk¢a geride oldugu goriilmektedir
(Kasapoglu, 2006). Ulkemizde yerel ydnetimlerin mali biiyiikliikleri ve bu biiyiikliiklerin
kamu harcamalar1 i¢indeki payr konusunda net bir sey sdylemek pek miimkiin
goziikmemektedir.

Ulusal biitceden bagis ve yardimlar ise, sadece 11 Ozel Idareleri ve Birliklerin temel
biitce kaynaklaridir. Ekonomik kalkinma diizeyi, niifus biiyiikligii ve gelir paylasimi
kurallarindaki ayricaliklarindan dolay, Tiirkiye’de yerel gelirler yiiksek oranda biiytliksehir
belediyelerinde ve Bati bolgelerinde yogunlagmistir (Gabor ve Seving, 2010).

4.6. Yerel Yonetimlerin Etkinliginin Artis1

Yerel yonetimlerin gerek kamu yonetiminde gerekse o6zel ve sivil sektor
yonetimlerinde onemli yetki ve gorevleri olmasi, Rio Deklarasyonu (1992) ve Habitat II
(1996) eylem plan1 gibi uluslar arasi zirvelerin “sorunlarin ¢6ziimii i¢in yetkinin hizmete en
yakin birimlere birakilmas1” ilkesinin bir yansimasidir. Tirkiye niifusunun yarisindan
fazlasinin kentlerde yasiyor olmast; sosyal ve kentsel yatirim alanlarinin kamusal bir alanda
yogunlagsmasi bu yatirimlarin yerel yonetimler tarafindan yapilmasmin benimsenmesi ve
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diinyada kat1 merkeziyet¢i yonetim anlayisinin yerini yerel yonetim anlayisina birakmasi gibi
hususlar da yerel yonetimlerin ve belediyelerin 6nemini giin yiiziine ¢ikarmaktadir (Ozer,
2011).

Kati merkeziyet¢i yonetim anlayisinin yerini yerel yonetim anlayisina birakmasi
akamu hizmetlerini, ihtiyaglar dahilinde bu hizmetleri kullanacak kisilerin yani halkin istek ve
sikayetlerine uyumlu olarak sunmayi, fiziki ve bilgi bakimindan kamu kuruluslarina daha
kolay ulasabilmelerini, karar verme agamasinda yer almalarini ve sikayetlerini ve isteklerinin
dinlenmesini igermektedir. (Yayman, 2013:2) Bu gelismelere paralel olarak Tiirkiye’de de
2002 yilina kadar hemen hemen her kalkinma planlarinda kamu yonetimi yeniden
diizenlenmek istenmistir. Ancak 2002 yilindan sonra yapilan planlar hayata gegirilebilmistir.

Tiirkiye’de mevcut kamu yonetimi sisteminin yeniden dizayn edilmek istenmesine;
uluslar arasi gelismeler ve bunun Tiirkiye’ye yansimalari, ekonomik krizler, siyaset-biirokrasi
iliskilerinde ki siitilar ve siyasi istikrarsizliklar, Avrupa Birligine uyum siireci, niifusun asiri
biiyiimesi ve merkezilesmenin giliglenmesi, kamu personel kanunlar1 ile alakali yasanan
aksakliklar, denetim sisteminin yetersiz kalmasi, israf ve yolsuzluklar, gibi durumlar sebep
olarak gosterilmektedir. (Yayman, 2013:2)

Cikarilan yeni yasalarla beraber, yerel yonetimler tizerindeki merkezi otoritenin idari
vesayeti, kismen zayiflatilmistir. Anayasa Mahkemesi idari vesayetin zayiflatilmasina yonelik
baz1 diizenlemeleri iptal etmistir. Ozellikle hizla artan il niifuslarindaki sorunlar ¢6zmek ve
yerel yonetimlere katilimi artirmak amaciyla yeni yol ve yontemler gelistirilmistir. Yerel
yonetimlerin mali kaynaklar1 ve bor¢glanma ile ilgili olarak yeni diizenlemeler yapilmistir.
Yerel yonetimlerin bor¢lanmasi ile ilgili getirilen yeni hiikiimler, yonetimlere 6nemli yetki ve
sorumluluklar verirken diger taraftan da bazi sartlar ve sinirlamalar getirmektedir. Boylece,
yerel yonetimlere ¢ok sinirlt bir mali 6zerklik taninmistir. Daha 6nce yapilan diizenlemelerde
ki sayilan gorev, yetki ve sorumluluklar, genellik ilkesi cercevesinde ana cizgileriyle ile
belirtilmistir. Ancak gelirlerin yerine getirilen gorevlerle orantili olarak artirildigini séylemek
pek miimkiin degildir. Ancak yapilmasi planlanan yeniliklerde bu konu ile ilgili ¢6ziim
arayislar1 hizla devam etmektedir. (Tosun ve Cumhur, 2011).

32



BESINCI BOLUM

5. BELEDIYELERDE HALKLA iLISKiLER

Yerel yonetimler, kamu kurumlarinin yonetiminin her asamasinda siirekli bir bigimde
halka en yakin birimler olarak var olmaya devam etmislerdir. Bu birimlerin var olus sebebi,
demokratik yonetim yapisinin temel tast olan se¢imler araciligl ile dogrudan oy kullanarak
iradesini ortaya koyan yore halkidir.

Yerel yonetim birimleri, vazifelerinin dogasi1 geregi siirekli olarak hakla i¢ igedir. Bu
kurumlar varliklarinin kaynagi olan yore halkina, uygulayacagi halkla iligkiler ¢alismalari ile
etkin verimli bir sekilde hizmet verebilirler. Yerel yonetimlerin halkla sundugu hizmeti etkin
ve verimli bir sekilde yapabilmesinde halkla iliskilerin ¢ok 6nemli bir rolii vardir. Halktan
kopuk bir hizmet sunumunun basarili olmasi diisiiniilemez. Bu sebepten dolayr yerel
yonetimlerin basarist halkla iligkiler ¢aligmalariyla dogru orantilidir. Yonetim siirecini en
etkin ve verimli sekilde yiiriitebilmek i¢in yerel yonetimlerin mutlaka halka doniik faaliyetleri
esas almalar1 gerekmektedir. (OZER, M.A. 2013 : 1)

Nuri Tortop’un belirttigine gore ‘ 'Merkezi ve mahalli idarelerin teskilatlanmis halkla
iligskilere duyduklart ihtiyag biitiin diger sektérlerin halkla iligkilere olan ihtiyaglarindan daha
biiyiik ve onemlidir.”’ (Tortop, 1993: 153). Demokrasinin ilkokullar1 olarak nitelendirilen
belediyelerde halkla iliskilerin 6nemi yadsinamaz bir gergektir. Halkla iliskiler 6zel
kurumlarda, kamu kuruluslarinda ve kar amaci giitmeyen kuruluslar arasinda yer alan
belediyelerde tanima, tanitma ve hizmet gotiirdiikleri halka en etkili hizmet sunumu agisindan
¢ok Onemlidir. Bu bilingte hareket eden yerel yonetimler, baglantili olduklart toplumun tek
tek bireyleriyle yerel kiiltiirler, kurum kiiltiirleri ve kendi kimliklerine uygun tiirde varlik
nedenleri, amaglari, gorevleriyle uyum icginde halkla iligkiler ¢alismalart yapmak
zorundadirlar.

Halkla iligkiler, yerel yonetimlerin basarisinda énemli unsurlardan birisidir. Halkin
beklentilerine daha 1yi cevap verebilen, halki daha 1yi anlayabilen ve kendini halka daha 1yi
tanitabilen belediyelerin; arastirma, planlama, uygulama ve degerlendirme siireglerindeki hata
yapma oranin en aza indirerek hizmetlerin iiretiminde basariyr yakalama ihtimalleri
digerlerine gore daha fazladir.

Belediyelerin iistlendigi gorevler ve sunulan hizmetlerin belirli yerlesim yerinde
yasayan halka ya da baglantili olduklar1 orgiitlii 6rgiitsiiz sinirlandirilmis hedef kitleye en
etkin ve verimli sekilde ulagsmasi énem arz etmektedir. Bu nedenle halkin gereksinim ve
istekleriyle uyumlu ihtiya¢larinin karsilanmasinda ve dnceliklerinin belirlenmesinde objektif
kriterlere yer verilmelidir. Bilimsel literatiir de kendine yer bulmus arastirma agirlikli
caligmalar bu Onceliklerin belirlenmesinde 6nemli bir yere sahiptir. Siralamaya gére onem
sirasina gore halkin gereksinimlerine en hizli cevap verecek noktalardan uygulamaya gegilir.
Sonugta olarak halka sunulan mal ve hizmet kalitesi yiikseltilebilir. Halkin begenisi, destegi
artarilarak olumsuz kosullardan sikayet en asgari diizeye indirilebilir. Tiim bu siireclerde
halkla iligkilerin dolayl1 veya dolaysiz etkilerin oldugu bir gergektir.
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Halkla iliskiler, demokrasinin var olmasinda ve uygulanmasinda yeri baska bir
kavramla doldurulmayacak kadar 6nemli bir role sahiptir. Cilinkii demokratik bir toplumda
halkin giiveni ve destegi olmadan hi¢cbir kamu veya 6zel kurumun basar1 saglamasi
diistiniilemez. S6z konusu, belediyeler demokrasinin ilkokullar: olarak nitelendirildiginden bu
yonetimlerin uyguladigi halkla iligkiler metodu ve yoneten-yonetilen iliskileri, demokratik
degerlerle bir bag kurulmasina uygun ortam olusturur. Varliklarinin kaynagi “halk” olan
belediyelere halkin destegini saglamak, halkin belediyesini olusturmak siiphesiz demokratik
degerlerlerin varligiyla olur. Iyi bir yonetim, ancak demokrasinin en iyi ve dogru sekilde
uygulanmasiyla olur. Bu da halkin demokrasiye katilimina gosterdigi 6zenle dogru orantilidir.
Halkla iligkiler acisindan bakildiginda halkin kamu kuruluslar1 karsisindaki konumunun tebaa
ve yonetilen sozciikleri ile belirtilen nitelikten, yurttas niteligine ulagsmasi, ancak toplumlarda
demokrasi degerlerinin tiim ilkelerin uygulanmasi sonucunda miimkiin olmustur. (Yalgindag,
1996; 13)

Belediyelerin basarisi, biiyiik 0Olgiide halkin yerel yoOnetimin Onemine ve yerel
yonetimlerin halkin yararina calisacagina inanmasina, genel yonetim iginde yer almasi
gerektigi gercegini kavramasina baghdir. Belediyelerin, basarili olmasi demek halkin saygi ve
destegini kazanmak demektir. Basarili yerel yoneticiler, hizmet gotiirdiikleri halk ile yakin ve
devamli bir iliski icerisinde olmaya 6zen gosterirler. Halkin her konudaki isteklerine ve
sikayetlerine, katki ve elestirilerine dnem verirler. Gozlemeye, yapilanlar1 denetlemeye, halki
dinlemeye, halkla bir araya gelip ihtiya¢larina cevap vermeye, halkin arasina karisip onlardan
biri olmaya ve onlar1 bilgilendirmeye zaman ayirirlar. (Emrealp ve Yildirim, 1993;14)

5.1. Halkla iligkilerin Belediyecilikteki Onemi

Halkla iliskilerin tiim kamu kuruluslar1 ve 6zel kurumlar i¢in olan énemi yadsinamaz
bir gergektir. En etkili yerel yonetim kuruluslar1 olan belediyeler de, halkin gereksinimlerinin,
kendilerinde beklenti ve isteklerinin neler oldugunu direkt olarak halktan 6grenmek ve
aldiklar bilgilere gore hizmet politikalarini ve uygulamalarini halkin talep ve beklentilerine
gore uyarlamak zorundadirlar. Ote yandan, iirettikleri hizmet ve politikalarmi halkin
gereksinimleri ve istekleriyle dogru orantili sekilde uygulayamayan belediyeler, halk igin
doyurucu hizmet iiretmekten uzak diiserler. Ayrica demokrasi ile yonetilen toplumlarda
devletin ve kamu yonetiminin var olmasi ve bu varligini devam ettirebilmesi halka iyi bir
hizmet sunmakla miimkiindiir. Bir bagka deyisle, yonetim ancak halkin varligiyla var olabilir.
Buradaki temel 68e halktir. Yonetim halka hizmet icin bir aractir. Ciinkii, temsili demokrasi
ilkelerinin temeli devlet yapisini olusturan toplumdur. (Yalg¢indag, 1996; 27)

Belediyeler hem halkin giinliik hayatlarini1 diizene koyan hizmetleri gergeklestirmeleri,
hem de secimle yerel yonetimde gorev almalari nedeniyle, yerel ve ulusal yOnetimlerin
cekirdegini olusturur. Yerel yonetimlerin en etkin ve en verimli sekilde gerceklesmesi
amactyla iislendikleri gorevler ve sahip olmalar1 gereken duyarliliklar ile halkin yonetime
katilimini saglamada da 6nemli bir rol oynamaktadirlar. Bu amaglarin gergeklesmesinin 6n
sart1, belediyelerin halka, halkin da belediyeye karst duyarli, sorumlu, ilgili olmasi ve
aralarinda uyum, birliktelik ve biitiinlesmenin saglanmasidir (Uysal - Sezer,1987 ; 15).

Temelde kamu kuruluslar1 ve buna bagli olarak belediyeler anlaminda halkla iligkiler

islevi; kurumun iletisim cerisinde oldugu toplum kesiminin giiven ve destegini saglamak
amaciyla giristigi, karsilikli haberlesmeye dayali, sonugta olarak kamuoyunun ve kurumun
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karsilikli ihtiyaglarina cevap verildigi, béylece kurum ile iletisim i¢inde olan ¢evresi arasinda
uyum saglanmasina yonelik, sistemli, planl ve siirekli ¢cabalaridir (Yalg¢indag, 1987:75).

Belediyelerde halkla iligkiler ¢alismalarinin neden 6nemli oldugu sorusunu, ii¢ madde
halinde yanitlamak miimkiindiir : (Biilbiil, 1998: 128)

a) Belediyeler sahip olduklar1 fiziki Ozelliklerden ve alanlarmin kiiciikligii
bakimindan halka merkezi yonetime gore daha yakindirlar. Bunun i¢in de denetime her zaman
musaittirler.  Yerel yonetimlerin gergeklestirdigi  hizmetler halkin  gbzii  Onilinde
gerceklesmekte, bircogu giindelik hayatla yakindan ilgili bulunmaktadir. Belediyeler, halkla
iligkiler ¢aligmalar1 ile hedef kitlelerine olumlu bir bakis agist olusturma imkanini elde etmis
bulunacaktir.

b) Belediyelerde genel karar organlari se¢imle is basina gelmekte, yine segimle
yonetim gorevini yiiklenen kisiler degismektedir. Bu durum belediyelerin, diger kamu
kuruluglarina gore halkin istek, sikayet ve Onerilerine karst daha duyarli ve yakin
davranmalarin1 gerektigi gercegini ortaya koymaktadir. Duyarliligin, siireklilik ve daha ¢ok
anlam kazanmasi da kesintisiz, planli ve yeterli diizeyde halkla iligkiler c¢aligmalariyla
miimkiin olmaktadir.

c) Belediyeler, demokratik katilimi artirmak ve bunu yoOnetim anlayist olarak
benimsemek i¢cin bu uygulamalara halkla iligskiler penceresinden bakarak uygulamaya
gecirmek zorundadirlar. Yerel hizmetlerin iiretimi ve uygulanmasi asamalarinda, istendigi
takdirde karar asamasinda, halkin yerel yonetimlerin yaninda hareket etmesiyle, kuskusuz
daha basarili sonuglar elde edilecektir. Bu nedenle de katilimi arttirmak, ancak siirekli, planli,
basarili bir halkla iliskiler ¢alismasi ile miimkiin olacaktir. Bu amaci gerceklestirmek i¢in
yapilacak caligmalar i¢in secilecek yontem, degerlendirilecek imkanlar, basvurulacak
kaynaklar cesitlidir.

Halkla iliskiler kavraminin belediyeler baglaminda 6nemi su agidan da kendini
gostermektedir. Ancak halk yararmma calisan, halkin istek ve ihtiyaglarina karsi duyarls,
sorumlu, halkin katilmasina ve demokratik denetimine acik, basarili, diirlist ve halkin istedigi
bir belediye kurumu olusturulursa, kent halkinin belediyesine sahip ¢ikmasi, onu
benimsemesi, ona giivenmesi, desteklemesi ve onunla kaynagmasi miimkiin olabilecektir. Bu
sonucun elde edilmesi ise, burada ele alinan anlamda halk ile saglikli, verimli, etkili, iki yonlii
iliskiler kurabilen, gereksinimlerine karsilikli cevap verebilen bir belediyecilik yaklasimi ile
miimkiin olabilir.

5.2. Belediyelerde Halkla Mliskilerin Amagclar1

Merkezi yOnetimin, tim halkin yerel ihtiyaclarii etkin bir sekilde kargilamada
yetersiz kalmasindan dolay1 yerinden yonetim seklinde bir orgiitlenmeye ihtiya¢ duyulmustur.
Bu sonucu olarak kati merkeziyet¢i yonetimlerde merkezde toplanan bir takim yetki ve
gorevler, ¢esitli kanunlarla yerel yonetimlere yiiklenmistir. Yeni kurulan Tirkiye Cumhuriyeti
ise, yerel yonetimlerin yapilanmasimi giiglendirmek amaciyla Batidan etkilenerek o6zellikle
Fransiz idari yapilanmasinda ¢esitli acilardan yararlanmistir. “82 Anayasasi’nin 127.
maddesinde; il, belediye ve kdy olmak {izere iic adet mahalli idare olduguna deginilmis ve
bunlar igerisinde en sistemli ve fonksiyonu itibari ile en 6zerk olaninin belediyeler oldugu
belirtilmistir ( Riizgar, 1996:141).
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Yerel yonetim anlaminda gelismis orgiitlenmeler olan belediyelerde bu gelismisligin
yaninda yonetimin karmagik bir halde olmasi, diizenli bilgi akis1 yoksunlugu, yetismis ve
kalifiye personel eksikligi, bazi olanaksizliklar ve politize olma gibi zorluklar da vardir.
Sayilan olumsuzluklarin 6niine gecebilmek i¢in, halkla iliskiler bir ara¢ olarak kullanilmalidir.
Bu sekilde basarili yerel yonetim faaliyetleri yiiriitiilmesi miimkiin hale gelecektir.

Belediyelerin yonetimini tistlendigi halki daha yakindan tanimasi ancak halka doniik
bir hizmet politikas1 izlemeleriyle miimkiin olabilir. Halka doniik belediye, sundugu
hizmetleri yerine getirirken halkin goris, sikayet ve taleplerini gz Onilinde bulundurarak
hizmet politikasin1 ona gore sekillendiren bir yerel yonetim kurulusu olarak tanimlanabilir.
Halkin belediyesi, halkinin talep ve sikayetlerini tespit etmek igin ¢esitli ¢aligmalar, saha
arastirmalart ve anketler yapar, yonetime gelen talep ve sikayetleri hizmet politikasini
iyilestirmek i¢in bir ara¢ olarak kullanir. Belediyelerde uygulanan halkla iligkilerin bir diger
amaci, vatandas ve memur arasinda iyi bir diyalog kurabilmektir. Belli bir diyalog ortaminin
olusturulabilmesi, memur-vatandas uzakligim belli Slciilerde de olsa azaltacaktir. Ozellikle
belediyelerde memur ve vatandas sik sik yiiz yilize geldigi i¢in halkla iligkilerin 6nemi bir kat
daha artmaktadir. Ciinkii vatandaslar, memurlarin davranislarindan duyduklart rahatsizlig
genellikle kurumun tamamina yansitmaktadir.

Daha 6nceki boliimlerde belirtildigi tizere Tortop’un yapmis oldugu siralamaya gore,
yerel yonetim kuruluglarinin halkla iliskilerde dort temel amaglart vardir (Tortop, 1993 : 153):

1-) Vatandaslar1 yerel kurulusun politikasindan ve giinliik faaliyetlerinden haberdar
etmek. Belediyenin hangi alanlarda yogun faaliyet icerisine girecegi, belediyenin temel
amaglarmin neler olacagi gibi genel politikalarin yaninda su kesintisi, ulasim hizmetlerindeki
zaman degisikligi, ¢oplerin toplanmasi gibi giindelik ¢alismalarin halkin bilgisine sunulmasi.

2-) Yerel kuruluslar tarafindan kesin kararlar alinmadan once, &nemli projeler
hakkinda vatandaslara gorislerini belirtme firsat1 vermek. Bu amagla yapilan halk meclisleri,
kamuoyu arastirmalari, halkla yiiz yiize temaslar dnemlidir.

3-) Yerel kuruluslarin isleyis sistemi ile kendi hak ve sorumluluklar1 konusunda
vatandaglar1 aydinlatmak. Bir sorun karsisinda halkin, belediyenin hangi birimlerine
bagvuracagi, kurallarin ihlali durumunda Odeyecegi cezalarin belirlenmesi, hem zaman
kaybin1 hem de hukuka aykir1 durumlar1 onleyebilir.

4-) Vatandaslik bilincini agilamak ve gelistirmek. Belediyelerin g6z Oniinde
bulundurdugumuzda kentte nasil yasanacagi ve davranilacagi 6n plana ¢ikmalidir.

Yal¢indag, belediyelerde halkla iliskilerin amacini; “Bir yandan halkin istegi,
belediyeyi bir baska deyisle halkin belediyesini ote yandan belediyeden yana olan, belediyeyi
destekleyen kent kamuoyunu olusturmaktadwr.” (Yalgindag, 1996: 11), seklinde
Ozetlemektedir.

5.3. Belediyelerde Halkla iliskilerin Araclari
Yonetim ve yonetilen arasindaki iletisimi kuvvetlendirmek ve kopuklugu onlemek,

toplumda ayricaliklar1 ortadan kaldirip biitiinlesmeyi saglamak halkla iliskiler kavraminin
temel amaglarindandir. Halki tanimak ve belediyeyi tanitmak gibi iki boyutlu bir iletisim
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siireci gerceklestirmek belediyelerin gorevlerindendir. Belediyelerin hedef kitlesi belde halki
oldugundan belediye yonetimi, halkin belediye ve hizmetleri ile ilgili goris, istek, ve
sikayetlerini bilmek isteyecektir. Bunlar1 belirlemek i¢in hem belediyenin hem halkin
gerceklestirdigi calismalar aym yondedir. Onemli olan, hedef kitleye ulasacak en etkili araci
belirlemektir. Uygun ara¢ se¢iminde goz onilinde bulundurulacak o6zellikler; aracin izleyici
yapist, hedef kitlenin demografik ve psikolojik 6zellikleridir. Demografik ozellikler, yas,
egitim, gelir seviyesi, begeni ve ilgi dlizeyi, genel egilimler igine alir. Psikolojik 6zellikler ise
kisisel degerler, zihinsel egilimler ve unsurlar ve bu 6zelliklerin sosyal grup ozellikleriyle
bagdastirilmasindan dogan bilgileri kapsar (Oktay, 1996; 61).

5.3.1. Yazih Araclar

Belediyelerde halkla iliskiler ¢alismalarinda yazili araglar olarak, gazeteler, dergiler,
yilliklar, kitaplar, raporlar, biiltenler, afisler, panolar, ilan tahtalari, damgalar, pullar, rozetler,
mektuplar, basin biiltenleri ve diger kalemler yer almaktadir. Bu araclar belediyelerin
hakkinda halka genel bilgiler verilmesi amaciyla kullanilmaktadir. Belediye hizmetlerine
halkin ilgisini cekmek ve destegi alinmak istenmektedir. Taninmak i¢in uygun sartlara gore
ilgili ara¢ kullanilmaktadir.

5.3.2. Yazih Olmayan Aracglar

Yazili olmayan halkla iligkiler araglari ise radyo, televizyon, sinema, fuarlar, sergiler,
torenler, toplantilar, halk egitimleri, yarigmalar, festivaller ve digerleri olarak gosterilebilir.
Bu araglar, yazili olan araglara gore halkla dogrudan yiiz yiize iletisim kurma ortam1 saglayan
araglardir. Belediye calismalar1 hakkinda halkin goriis ve fikirlerine daha kolay ulasmak ve
halki dogru yonlendirmek miimkiindiir. Genellikle de bu yol ve yontemler belediyeler
tarafindan sik¢a kullanildig1 gozlemlenmektedir. (Giirdal, 1997; 55)

5.3.3. Medya Ile Iliskiler

Belediyenin ¢evreyi tanimasi ve ¢evrenin de belediyeyi tanimasi, bilgi ve haber
tretilmesi ve bunlarin halka duyurulmasi ile miimkiin olabilir. Halkin bilgilendirilmesi ve
etkilenebilmesi i¢in medya ile belediyelerin iyi iliskiler kurmasi zorunludur. Halkla iliskiler
caligmalarinda halkin giivenini ve destegini saglayabilmek belediyenin tirettigi hizmeti, ortaya
koydugu basarilar1 da halka gostermek gerekmektedir. Bunun yaninda yanlis anlasilmalari
ortadan kaldirmak, belediye c¢aligmalarini halka kotii gostermek amaciyla yapilan karalama
kampanyalarina uygun cevap vermek ve asli olmayan haberleri yalanlamak medya
aracilifiyla kullanilabilecek yontemlerdir. Halkla iliskiler caligmalari, hem medyay1 yakindan
takip etmek ve dogru bilgiye ulasmayr hem de medyaya bilgi ve haber vermeyi
kapsamaktadir.

Yonetimin medyada, olumlu bir bakis agisi olusturmasi halkla olan iletisimine ve
kurulacak iligkilerin niteligine baghdir. Medya ile cesitli yontemlerle iliski kurmak
miimkiindiir. Bunlar; kiipiir, derleme, basin kokteyli, basin gezileri, basin biiltenleri, basin
toplantilart olarak siniflandirilabilir (Giirgen, 1995: 145)

Belediyelerin kendi yonetim anlayis1 ve diizenine gore, yore halkinin egitim, kiiltiir,
meslek, demografik vb. 6zelliklerine gore uygulayacag: halkla iliskiler araglarinin her birinin
kendine gore birtakim giiclii ve zayif yonleri vardir. Bu araglarin gii¢lii ve zayif yonlerinin
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olmasi, bunlardan sadece birinin veya bir kaginin kullanilacagi anlamina gelemez. Bu halkla
iligkiler araglarinin zayif ve giiglii yonlerin bilinmesi, belediyelerin ¢aligmalarinda bu
araclardan en iyi ve dogru sekilde fayda saglamalarinda kendilerine yol gosterecektir.

5.3.4. Hemsehri ile Tliskiler

Belediye hizmetlerinden yararlanan kent halki, belediye ile en sik karsilastigi konular
oncelikli olmak {izere, iliskiye girmek isteyecektir. Hizmet birimlerinin, bilgi vermede rahat
olabilmesi i¢in mahallelerde biiro-ofis tiiriinden yerlerin siirekli veya gegici hizmet vermek
amaci ile agilmasi, halkla iliskiler agisindan yararli olacaktir. Ayrica belediye ile halk arasinda
giinliik islerde sorunlarin yaganmamasi gereklidir.

Bu sorunlar1 ortadan kaldirmak adina halkla dolayli-dolaysiz iliskiler kuran belediye
calisanlarinin yanhs tutum ve davramislardan kaginmalidir. Belediye c¢alisanlarinin, halka
ilgisiz, kaba, sorumsuz ve saygisiz davranmasi toplumun hos karsilamayacagi olaylarin
yasanmasina neden olabilmektedir. lyi bir halkla iletisim gerceklestirmek icin alaninda uzman
sabirli ve dikkatli gorevlilerin bu isler i¢in 6zenle secilmeleri, belediye agisindan olumlu bir
bakis agis1 olusturmak i¢in Onemlidir. Fakat bunun devamliligin1 saglamak igin “siirekli
egitim" programlar1 hayata gegirilip siirekliligi saglanmalidir. Toplam Kalite Yonetimi (TKY)
gibi, miisteri odakli yonetim tekniklerinin belediyeler tarafindan uygulanmasi, belediyeleri
kent halkina karsi1 daha duyarli hale getirecektir. Toplam Kalite YoOnetimi’nin miisteri
memnuniyeti, ekip calismasi ve siirekli egitim felsefeleri, belediyelerin kent halki ile
iligkilerinde 6nemli agsamalar olusturmasina neden olur.

Mahalleler belediye ve hemsehri iligkilerinin kuvvetli bir hala gelmesi ve bu iliskilerin
gelismesinde son derece Onemli bir yere sahiptir. Belediyeler mahalleler araciligiyla sahip
oldugu fiziki alanin en u¢ noktalarina ulasip hizmet gotiirebilir. Hemsehrinin géziinde olumlu
imaj olusturulabilmesi, nabzinin tutulabilmesi, sikayet, beklentilerine karsilik verilebilmesi ve
sorunlarina ¢6ziim Uretilebilmesi i¢in mahalle yonetimleri yerel yonetimlerin en kiiclik ve
ideal bir yapisidir.

Belediyelerde halkla iliskiler ¢caligmalarinda basariyr yakalayabilmek, verimliligi ve
etkinligi artirabilmek i¢in Songur’un onerdigi su yontemleri takip etmekte fayda vardir:
“telefonlarin ve mektuplarin cevaplanmasi, birimlere yapilan sikayetler, sikayetlerin
degerlendirilmesi ve binalara ulasim ” (Songur 1995: 100-101)

5.3.5. Kamuoyu Arastirmalari

Tufan, kamuoyu arastirmasini “kamuoyunu temsil etmek iizere segilen 6rnek grubunu
olusturan bireylerle goriisiilerek belirli bir (ya da birkag) konu hakkindaki egilimlerini,
goriislerini, kanaatlerini ya da kimi zaman tutum ve davranislarini saptamak amaciyla yapilan
arastirma bi¢imi” olarak tanimlamustir.(Tufan ve Tutum, 1995: 10-11)

Kamuoyu arastirmalarinin anket yoluyla yapilabilmesi miimkiindiir. Bu yoklamalar,
belediyeler tarafindan tiim kent halkina ya da belli bir kesime uygulanabilir, bir konuyla ya da
genl isleyis ile ilgili goriis ve diisiinceleri alinabilir. Belediyelerimizin, ankete dayali kamuoyu
aragtirmalart yaptirmalar1 genelde pek yaygm degildir. Yapilan aragtirmalarda bir g¢ok
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belediyenin bu konuda galismalar yapmadiklart belirlenmistir. (Acar, 1993:118) Ancak
Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Halkla iliskiler Daire Baskanlig1 tarafindan diizenli olarak
bu tiir aragtirmalar yapilmakta ve sonuglari degerlendirilmektedir. Bu anketlerin sonuglari
ilgili yerlerden alinarak ¢aligsmanin hipotez boliimiinde kullanilmistir.

5.3.5.1. Kamuoyu Arastirmalarinin Yararlar

Belediyeler, yaptiklar1 kamuoyu arastirmalari ve elde edecekleri bilgiler 1s1g8inda halka
sunacaklar1 ve iiretecekleri hizmet politikalarini belirleyebilir ve yanlighklarini diizeltebilir.
Bu kamuoyu arastirmalari, halkin oylariyla is basina gelmis olan yoneticilerin verdikleri
kararlarin halk tarafindan anlagilmasina, rahat bir sekilde uygulanmasina ve belediyecilik
hizmetleri uygulamanin kolaylasmasin1 saglamaktadir. Arastirmalardan ortaya ¢ikacak
sonuglar ve neticesinde, kimi hizmetlerin yiiriitilmesinden vazgecilmesi, bazi hizmet
uygulamalarinin yeninden diizenlenerek yiiriitiilmeye devam etmesi ya da yeni hizmetlerin ele
almmasi da so6z konusu olabilir. Buna gore, arastirma sonuglari belediyelerin, mevcut
kaynaklar ve is giicii ile en etkin hizmet politikalarin1 hayata gegirmelerinde yol gosterici olur.
Kaynaklarin en etkin sekilde kullanilmasinda tercihlerin yonlendirilmesi s6z konusudur.
Belediyenin yaptig1 veya yapacagi bir kisim c¢alismalardan olumsuz etkilenecek olan kiiciik
ama etkili gruplara kars1 yapilmis anket aragtirmasi sonuglar1 bir dayanak olarak belediyelerce
kullanilabilmektedir. Belediye ¢alismalarindan genelde halkin memnuniyetlerini belediyelere
iletmeleri yaygin degildir. Bu sebepten dolay1 belediyeler yaptiklari ¢alismalarla ilgili geri
dontigler alamamaktadirlar. Anketler araciligiyla, halkin goriislerini isteklerini sikayetlerini
dolayli-dolaysiz olarak belediye yonetimine ulastirmalart miimkiindiir. Hatta kimi sorunlarin
bu yolla biiylimeden belediye yonetimlerince fark edilmeleri olanagi da dogmaktadir.
(Yalgindag, 1996: 109)

5.3.5.2. Kamuoyu Arastirmalarinin Olumsuz Yonleri

Kamuoyu arastirmalarinin olumlu yonleri oldugu gibi, olumsuz yonleri de vardir.
Kamuoyu arastirmalari; bilimsel bir arastirmanin yapilmasi i¢in gereken sartlar1 kendinde
bulundurmas: gereklidir. Onyargili, kasith ya da bilgisizce hazirlanacak sorular, yanls denek
secimi ve yorumlamada yapilan hatalar, halkin goriislerinin tarafli olarak yansitilmasi
giivenilir olmayan sonuglar verecektir. Fakat daha 6nemli gibi gdriinen sorun da, sorularin
yanlis veya kasith olarak, gercege uygun olmayan sekilde yorumlanmasidir. Elde edilen
sayisal verilerden bazilarinin digerleriyle ilgili oldugu halde onlardan soyutlanip tek basina
degerlendirilerek onyargili bir sekilde ¢arpitilip sunulmasi, arastirmanin gercekligine golge
diistiriir. Yapilacak kamuoyu arastirmalarinin basima tamamen acgik bir sekilde yapilacak
olmasi da, ilgililerin genis katiliminin saglanamadig1 durumlarda medyanin anket sonuglarin
yanlis ya da yanli yansitma olasilig1 da ortadan kaldiracaktir. Kamuoyu arastirmalarmin ayni
zamanda belediye yoneticileri tarafindan gerceklestirecekleri siyasi ¢ikarlari, oy sayisini
arttirmak i¢in kullanmalar1 da kamuoyu arastirmalarinin olumsuz ydnleridir. Fakat kamuoyu
arastirmalariin bu olumsuz 6zelliklerine karsilik, bilimsel ilkelerin gereklerini uygulamak
sart1 ile demokrasi ilkelerinin gecerli oldugu bir ortamda kamuoyu yoklamalar1 yapmak, halki
tanimak, halkin goriiglerini 6grenebilmek icin baska tiirlii ulasilamayacak saglam, giivenilir
bilgilerin elde edilmesine olanak saglayan 6nemli ¢aligmalardir. (Sezer, 1987: 30)

39



5.3.6. Bireysel Basvurular, Sikayet ve istek Kutular

Belediyeye dogrudan halk tarafindan yazili veya sozlii olarak yapilan istek ve
sikayetler belediyenin g¢aligmalarini halkin istegi dogrultusunda degistirebilir. Halktan bu
sekilde gelecek basvurular ¢ergevesinde yapilacak diizenlemeler, halkin yoneten ve temsil
eden belediye olma siireci bakimindan 6nemli katkilar saglayacaktir. Hukukumuzda da
vatandasin dilekgelerine 60 giin igerisinde cevap verme zorunlulugunun olmasi hukukunda
halkin istek ve sikayetlerine 6nem verdiginin ciddi bir gostergesidir. Bu durum gz 6niinde
bulunduruldugunda vatandasin dilekgesine en uygun, acik ve net cevap verilmesi
gerekmektedir. (Yalg¢indag, 1996: 138)

Bireysel bagvuru yontemleri, Tirkiye’de cogu belediyede dogrudan belediye
baskanina basvuru seklinde uygulanmaktadir. Basvurularin dogrudan belediye baskanina
yapilmasit halkin sikayetlerini kendi makam odalarinda ve bizzat dinlemenin gelecek
secimlerde yeniden se¢ilme sansini artiracagi diislincesi nedeniyle ¢ogu zaman belediye
baskanlari tarafindan da olumlu karsilanmaktadir. Ancak belediye baskanlart halkin istek ve
sikayetlerini dogrudan makam odalarinda kendileri dinledikleri zaman asil yerine getirmeleri
gereken gorevleri yapmakta gecikmekte ve onemli kararlar almak i¢in ihtiya¢ duyduklari
zamanlar1 oldukca azalmakta ve ilin hizmetlerinin kalitesini artirmak konusundaki ¢alismalara
yeterli vakit ayiramamaktadirlar. (Azakli, 2000)

Bu sebeple halkla iliskiler araci olarak bireysel bagvurunun dogrudan baskana degil,
dolayli olarak bu konu ile ilgilenecek 6zel bir birim kurulmasi gerektigi ve bu islerin bu birim
tarafindan gergeklesmesinin daha dogru ve etkin olacag diisiiniilmektedir. Kurumda halkin
kolay ulasilabilecek yerlere konulan istek ve sikayet kutulari ile halkin ve personelin istek,
sikayet ve ¢alismalar hakkindaki goriisleri 6grenilir. Bu yontemin islerlik kazanabilmesinin
ilk sart1, halkin istek ve sikayetlerine en kisa zamanda karsilik verilmesidir (Peltekoglu, 1998;
271).

5.3.7. Personelden Elde Edilen Bilgiler

Eger diizenli bir sisten kurulabilirse belediye personelinin halkla yiizii yiize
goriismeleri sonucu elde edilecek bilgiler; halkin belediye ile alakali sorunlari, beklentileri,
istek ve sikayetlerini 6grenmek agisindan 6nemli bir kaynak olarak kabul edilebilir. Cilinki
belediye calisanlar1 vatandaslarin belediyede islerini yiiriitiirken onlarla dogrudan iletisimde
olduklarindan karsilagtiklar1 sorunlar1 ya da islerin basari ile yiiriitiiliip ytirtitiilemedigini ve
halkin memnuniyetini 6l¢gmede ilk kaynak hilkmiindedirler. (Yalgindag, 1996: 127)

Belediye personeli tarafindan elde edilmis bilgi, gézlem ve diisiincelerin diizenli bir
sekil igerisinde sistemlestirilmesi gerekecektir. Belediye icerisinde bu tiir bilgilerin karar ve
eylem sahiplerine yani yoneticilere ulastirilmas: gerekmektedir ki buradan gelecek bilgiler
cercevesinde kararlar alinabilsin. Onemli bir kamuoyu nabz1 dlgme yontemi olan yiiz yiize
iligkiler, ancak belirli bir diizen igerisinde caligilsa, siirekli saglikli bir geri beslemeyle yararlt
olabilir.
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5.4. 5393 Sayih Belediyecilik Yasas1 ve Halkla iliskiler

5393 sayili Belediyeler Kanunu ile 5216 sayili Biiyiiksehir Belediyeleri Kanunu’nun
temelde belediyecilik anlayislarinda ciddi farklar bulunmamaktadir. Yiiriirlikte olan
belediyecilik yasasinda yeni diizenlemeler yapilmasina ragmen bu diizenlemeler ihtiyaglar
karsilamamakta ve yeterli olmamaktadir. Belediyeciligin, istenilen yapida ve islerlikte
olmadig1 acik bir sekilde ortadadir.

Belediyelerimizin, bir ¢ogunun ¢dzmesi gercken sorunlar vardir. Bu sorunlarin bir
kismi tiim belediyeler icin gecerli iken bir kismi da biiyilk bir ¢ogunluk belediye i¢in
gecerlidir. Bunlar su sekilde siralanabilir: (Yal¢indag,1996: 70-71)

» Gorev ve yetki yetersizligi, belirsizligi ve karmasasi,
» Tam olarak yiiriitilemeyen belediye hizmetleri,

» Kaynak yetersizligi, savurganligi ve verimsizligi

* Plan ve programsizlik,

* Partizanlik ve kayirmacilik,

* Yetki asimi, keyfilik,

* Hukuka ve ¢evreye saygisizlik,

* ve digerleri...

Bu sorunlarin ¢ogunun tabaninda 5393 sayili belediyecilik yasasi yatar. Merkezi
yonetimin ozelliklerini temelinde barindiran 5393 sayili belediyecilik yasasi temelde siyasi
miidahalelere agik olan ve iginde bir¢ok boslugu bulundurmus, yeni degistirilmis olmasina
ragmen, gelenekei yapidan taviz verilmeden halen merkeziyetci bir anlayisin sembolii olarak
varligimm siirdiirdiiglinden, giiniimiiz ihtiya¢larina cevap verememektedir. Tiirkiye, merkezi
yonetimin, yerel yonetimler iizerinde ciddi baskisi olan iilkelerdendir. Merkeziyetgiligin kati
sayilabilecek diizeyde uygulandig1 belediyelerin, etkin, verimli ve kaliteli hizmet sunmalari
oldukg¢a zorlagsmaktadir. Tiim bunlara ragmen hizmetlerinde ¢ok basarili olan belediyeler de
vardir (Goymen, 1983: 43).

Ama bu tiir belediyelerin varlig1 genelde istisnadir. Ciinkii bu belediyelerin arkasinda
merkezi hiikiimetin destegi vardir ki bu durum merkezi hiikiimetin ayrimeilik yaptigini
gosterir. Bazi belediye bagkanlar1 da bagarili olmak ve halka iyi hizmet gotiirmek icin, yasa
disina ¢ikma, mevcut yasalart ¢igneme gerektii goriisiinii savunmaktadir. Bir belediye
baskaninin, basarili belediye baskan1 olabilmek i¢cin bu sekilde davranmasi oldukca
manidardir ( Isvan, 1977 : 33-41).

5216 sayili Biiyliksehir Belediyesi Kanunu’nun temel o6zelligi “giiglii baskan”
modeline dayanmasidir. Genelde diinyadaki yonetim anlayisinin aksine, belediye yonetiminde
baskan faktorii basroldedir (Goymen 1983; 78-82). Bu yaklasimi1 Ertekin; “Halk kendi
gereksinimlerini  karsilamak i¢cin kahramanlar yaratmak egilimindedir.” seklinde
aciklamaktadir. Bu aciklamanin dogal sonucu olarak belediye baskanlari, kendileri ve
belediye hakkinda olumlu bakis agis1 olusturmaya 6zen gostermektedirler.

5.5. 6360 Sayih Biiyiiksehir Belediye Yasas1 ve Halkla iliskiler

Biiytiksehirler, sinirlart icerisinde birden fazla yerlesim merkezi ve yonetim birimi
bulunduran kentlerdir. Biiyliksehir sinirlari iginde yer alan yerel yonetimler kendi alanlarinda
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ve c¢aplarinda plan ve projeler yapsalar bile merkezi yoOnetimin destegine ihtiyag
duymaktadirlar (Celikyay, 2014: 8).

Diinya’daki gelismelere paralel olarak, Tiirkiye’de de yonetimin dogasi degismektedir. Etkin,
verimli, halkla karsilikl1 iletisim kurabilen, katilimci, tarafsiz yerinden yonetim anlayisi bir
cok gelismis iilke de oldugu gibi, Tiirkiye’de de kamu yonetimi yenilikleri i¢in temel ilke
olmustur (Bingdl,Yazic1 ve Biiylikakin, 2013).

Yerel yonetimler, Tiirkiye’de tiim yerel secim donemlerinde siyasi kesimin ilgi odagi
olmustur. Yerel se¢imlerin etkisinin sadece yerelde kalmayip merkezi yonetimi de etkilemesi
iller iizerinde uygulanacak hizmet politikalarinin gelisimini, ¢esitliligini ve dinamigini canl
tutmustur (Celikyay, 2014: 8).

Cok sayida gelismis iilke biiyliksehir belediyelerinin yonetimleri iizerinde yenilik
caligmalar1 yapmistir. Biiyiiksehirlerin yonetiminin nasil olmasi gerektigi ilizerinde baslayan
tartigmalar, kentsel alanlarla yonetsel sorumluluk alanlarinin birbiri ile karsilikli iletisim ve
dengeyle saglanabilecegi gergegini ortaya ¢ikarmistir. Amerika Birlesik Devletleri, Kanada ve
Fransa biiyiiksehir belediye yonetimleri tizerinde yenilik calismalari yapan iilkelere 6rnek
gosterilebilir (Cinar, Ciner ve Zengin, 2009).

1950 ile 1992 yillar1 arasinda, 19 Avrupa iilkesinde yerel yonetimlerin toplam sayisi
38.933 azalmistir. Bu azalma yerel yonetimlerin biiyiiksehir belediyesi olarak degismesinden
kaynaklanmaktadir. Bu degisim, esas olarak hizli kentlesme, yapisal, toplumsal ve ekonomik
degisimler ve hizmet sunumunda verimlilige verilen 6nem ve halkla iliskilerin kuvvetlenmesi
sonucu olmustur ( Rydergérd, 2012).

Tiirkiye’de ilk olarak 1984 yilinda 3030 Sayili Yasa ile yerel yonetim sistemiyle
yonetilen biiyiik kentler “biiyiiksehir” olarak tanimlanmis ve iilkenin yoOnetim sisteminde
diger kentlerden farkli konuma alinmistir (Tekel,2002: 44). Bu zamandan sonra “Biiyiiksehir”
kentin biiyiikliigii degil; 6zel bir yonetim sistemini ifade eden idari yapi1 olarak ortaya
cikmustir.

Kentlerin biiylimesi beraberinde yeni sorunlarin ortaya ¢ikmasina neden olmustur.
6360 Sayil1 Yasa, yeni bir yonetim anlayisi getirirken esas olarak asagidaki sorunlara ¢6ziim
iiretmeyi hedeflemektedir:

1. Planlama ve koordinasyonun saglanamayisi,

Olgek ekonomisinden yeterince yararlanilamamast,

Sanayilesme, ulagim ve ¢evre gibi artan sorunlarin kiigiik 6lgekli mahalli idarelerce ¢6-

zlilmesinin zorlugu,

Kaynak israfinin 6nlenerek etkin ve yerinde kullaniminin saglanmasi,

Kamu hizmetlerinin kaliteli, etkin ve verimli bi¢imde karsilanmasi,

Kamu hizmetlerinin sunumunda koordinasyon eksikligi sorunlarinin ortaya ¢ikmasi,

Optimal dlcekte hizmet liretebilecek giiclii yerel yonetim yapilarinin varligina ihtiyag

duyulmasi,

8. Kiigiik olgekli belediye ya da kdylerin beraberinde getirdikleri ¢evre, ulasim ve benzer
sorunlarin ¢éziimiinde kendi baslarina yeterince verimli olamamalari,

9. Yetersiz mali kaynaklarin olmasi,
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Il smirinda hizmet iiretecek biiyiiksehir belediye modelinin asagida belirtilen olumlu
gelismeleri ortaya ¢ikaracagi beklenmektedir:

1. Genis 6l¢ekte hizmet tireten yerel yonetim birimleri gelismis teknolojilerle
donatilabilecektir.

2. Genis olcekte hizmet tiretecek bu yonetimlerde nitelikli teknik personel istihdam edi-
lebilecek, ayrica is glicli uzmanlasacagindan verimlilik artig1 saglanacaktir.

3. Genis Olcekli yerel birimlerden olusan yerel yonetim sistemi, merkezden génderilecek
kaynaklarin etkin kullanimin1 saglayacaktir.

4. 11 smirlar1 iginde biitiinlestirilmis yerel yonetim birimleri arasinda kaynaklarm etkin
kullanimi1 saglanacaktir.

5. Sahip olunacak imkanlar agisindan daha adil bir yap1 ortaya ¢ikabilecektir.

6. Imar, planlama, ulasim, itfaiye gibi genis ¢ergevede esgiidiim ve biitiinliik igerisinde
yiriitiilmesi gereken mahalli miisterek nitelikteki kamu hizmetlerinin sunumunda etkinlik
saglanabilecektir. (Bingdl, Yazici, Biiyiikakin, 2013)

7. Diizenleyici iist imar planlari ¢ercevesinde il ¢apinda uyumlu imar uygulamalar1 gergek-
lestirilebilecektir.

5.5.1. 6360 Sayih Belediyecilik Yasasi ile Gelen Temel Degisimler

5393 sayil1 Belediyeler Kanunu ile 5216 sayili Biiyliksehir Belediyeleri Kanunu’nun
temelde belediyecilige bakis acilarindan aralarinda 6nemli farklar bulunmadigini belirtmistik.
Ancak 6360 sayili biiyiiksehir belediye kanunu, biiyiiksehir belediyeleri igin 6zel olarak
cikarilmis bir kanun oldugundan temelde bir ¢ok farklilig1 da beraberinde getirmektedir.

12 Kasim 2012°de 6360 sayili “On Ug Ilde Biiyiiksehir Belediyesi ve Yirmi Alt1 Ilge
Kurulmasi ile Bazi Kanun ve Kanun Hitkmiinde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasina Dair
Kanun” kabul edilmistir.

6360 sayili Kanun kapsaminda; Aydin, Balikesir, Denizli, Hatay, Malatya, Manisa,
Kahramanmaras, Mardin, Mugla, Tekirdag, Trabzon, Sanliurfa, Van ve Ordu’nun il
belediyeleri, biiyliksehir belediyelerine doniistiiriilmiistiir.

Yasa ile su degisiklikler getirilmistir:

1. 13 ilde yeni biiyliksehir belediyesi kurulmustur (daha sonra Ordu ili eklenerek say1 14’e

¢ikarilmistir). Toplam biiyiiksehir sayist 30 olmustur.

Biitiin biiyiiksehir belediye sinirlar il sinir1 olmustur;

30 ildeki il 6zel idareleri kaldirilmistir;

Yent ilgeler kurulmustur;

Biiyiiksehirlerdeki biitiin ilge belediyelerinin sinirt miilki sinir olmustur;

Bu illerdeki biitiin belde belediyeleri kaldirilmis ve bunlar bir belediyenin mahallesine

dontstiirilmiistiir;

Bu illerdeki biitiin kdy yonetimleri kaldirilmis ve bunlar mahalle yapilmstir;

8. Biiyiiksehir belediyeleri disindaki illerde niifusu 2.000’den az olan belde belediyeleri koye
dontstiirilmiistiir;

9. Miilki idareye bagl olarak 30 ilde, Yatirim izleme ve Koordinasyon Baskanlig
kurulmustur;

10. Merkezi yonetim paylar1 yeniden diizenlenmistir.

oM~ wN
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5.5.1.1.Yatirim izleme ve Koordinasyon Baskanhg

Biiyiiksehir belediyelerinin bulundugu illerde valiye bagli olarak “Yatirrm izleme ve
Koordinasyon Bagkanlig1” kurulmustur. Bu baskanliklar, kamu kurum ve kuruluglarmin
yatirim ve hizmetlerinin etkin ve verimli olarak yapilmasi, izlenmesi ve koordinasyonu, acil
cagri, afet ve acil yardim hizmetlerinin koordinasyonu ve yiiriitiilmesi, ilin tanitimi,
gerektiginde merkezi idarenin yerel yonetimler icin yatirim yapilmasi ve koordine edilmesi,
temsil, toren, ddiillendirme ve protokol hizmetlerinin ylriitiilmesi, ildeki kamu kurum ve
kuruluglarina rehberlik edilmesi ve bunlarin denetlenmesini gergeklestirmekle gorevli ve
yetkilidirler. Yatinnm izleme ve koordinasyon baskanliginin sevk ve idaresi, vali veya vali
tarafindan gorevlendirilecek bir vali yardimcisi tarafindan yerine getirilir. Son yasal
diizenleme ile 30 biiyiiksehir belediyesinde il 6zel idareleri kaldirilarak “Yatirim izleme ve
Koordinasyon Baskanligi” kurulmustur.

5.5.1.2. Yeni Ilcelerin Kurulmasi

Ilgelerin kurulmasi ile idari sinirlara yakin cevre de yer alan kdy ve beldeler eklenmis,
idari baglilik degisiklikleri meydana gelmistir.

5.5.1.3. Biiyiiksehir Yonetim Sinirinin I1 Miilki Simirina Genisletilmesi

Yasaya gore 2005 yilinda yapilan yeni diizenlemenin tiim biiyiiksehirler i¢in il sinirina
kadar genisletildigi goriilmektedir. Olgegin biiyiitiilmesinde amag hizmetlerin daha etkin ve
verimli sunmak ve en hizli sekilde halka ulastirmaktir. Ornegin; ulasim, kanalizasyon, konut,
imar ve planlama gibi hizmetlerin her birinin kiigiik birimlerin her biri tarafindan ayr1 ayri
gerceklestirilmesi yetersiz olacak, etkin ve verimli olmayacaktir (Keles, 2012: 313)

Il smirina kadar ydnetim alaninin genisletilmesi konut, imar, planlama diginda da
fayda saglayacaktir. Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, mali kaynaklarin etkin ve yerinde
kullanimi, hizmet iiretme kapasitesinin artmasi, sehrin farkli bolgelerinde yasayan
vatandaslara ayni standartta hizmet sunulmasi bunlardan bir kagidir.

5.5.1.4. Ilgelerin Birlestirilmesi
Yasa ile ilcelerin birlestirilmeleri karar1 alinmistir. Birlestirme, yerel yonetimlerin

yeniden diizenlenmesinde, yerel birimlerin biiyiikliiklerine gore sinirlarin ¢izilmesi amaciyla
illerin birlestirilmesidir (Keles, 2012: 313)
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Il dlgeginde idari smirm degismesi yani ydnetim alanmin il miilki smirina kadar
genislemesi ile beraber biiyiiksehirlere bagl ilgelerin idari baglilik durumlari da degismistir.
Ornegin, Gokge Beldesi Kiziltepe Ilgesinden alinarak Mardin Merkez’e baglanmustir.

5.5.1.5. Koy Tiizel Kisiliklerinin Mahallelere Doniistiiriilmesi

Biiytliksehir sinirlar igerisinde bulunan koylerin tiizel kisiligi kaldirilarak mahalleye
dontstiirilmiistiir.

1. Orman koyleri ve orman kdyliisiine taninan hak, sorumluluk ve imtiyazlar devam
edecektir.

2. Mabhalleye doniisen kOy ve belediyelerce kullanilan mera, yaylak, kislak gibi yerlerden
mahalle sakinleri yararlanmaya devam edecektir.

3. Tiizel kisiligi kaldirilan koylerde, vergi, har¢ ve katilim paylari 5 yil siireyle
alinmayacaktir.

4. I¢me ve kullanma sulari igin aliacak iicretin 5 yil siireyle en diisiik tarifenin %25 ini
geemeyecek sekilde belirlenecektir.

5. Koy iken mahalleye doniisen yerlesim yerlerinin altyapi hizmetleri i¢in belediye ve bagl
idarelere yatirim biitgelerinin %10’unu 10 yil siire ile ayirma zorunlulugu getirilerek bu
yerlerde etkin hizmet saglanmast i¢in tedbir alinmistir.

6. llce belediyelerinin mahalleye déniisen kdylerde yapilacak ticari amag tasimayan yapilar
icin yorenin mimari 6zelliklerine uygun tip mimari proje yapma veya yaptirma, konu-
sunda il¢e belediyelerin talep etmesi halinde biiyiiksehir belediyesi destek
saglayabilecektir.

5.5.1.6. Belde Belediyelerinin Kapatilmasi ya da Mahalle veya Koye
Doniistiiriilmesi

Yasa ile biiyiiksehir sinirlar1 i¢indeki belde belediyelerinin ve kdylerin tiizel kisilikleri
kaldirilarak, Biiyiiksehir Belediye statiisiine kavusan kentlerde en az bir merkez ilge
kurulmus, biiyiiksehir olmayan 51 ilde ise, niifusu 2.000’in altindaki belde belediyelerinin
tiizel kisiligine son verilerek kdylere doniistliriilmiistiir. Yapilan diizenleme ile birlikte
Tirkiye niifusunun yaklasik olarak 56 milyonluk kismi biiyliksehir belediye sinirlari iginde
yer almistir (Celikyay, 2014: 16)

Diizenlemeyle, 29 il 6zel idaresi, 1591 belde belediyesi ile 16.082 kdyiin tiizel kisiligi
sona erdirilmis, biiyliksehir il miilki sinirlari igerisinde yer alan beldeler mahalleleri ile, koyler
ise mahalle olarak ilge belediyelerine katilmakta, diger illerde tiizel kisiligi sona erdirilen
belde belediyeleri ise kdye donistiiriilmistiir (Celikyay, 2014: 16)

Yasada belde belediyeleri ile alakali iki farkli yontem benimsenmistir: Ilki, biiyiiksehir
belediyesine doniisen illerdeki belde belediyelerinin mahalleye doniistiiriilmesi, digeri ise
biiyiiksehir belediyesi olmayan illerde niifusu 2000’nin altinda olan belde belediyelerinin
kapatilmasi ve bu beldelerin kdye doniistiiriilmesidir.
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5.5.1.7. Mahalli idare Birliklerinin Kaldirilmasi

Yerel yonetim birimlerinin, metropol kent agisindan gérmesi gereken bazi hizmetleri
yapisal sistemlerinin ve teknik olanaklarinin yetersizliginden dolayr halka bu hizmetleri
ulastirmasi i¢in “0zel amagli” birlikler kurmasi gerekebilir. Sayet bunlar diizenli ve programli
bir sekilde yapilirsa biirokrasi hizlanir; hizmetler halka daha etkin ve verimli bir sekilde
gotiirtiliir. Yerel yonetim kuruluslari hizmetlerini belirli bir yerel birime degil, metropoliten
kentin tiimiine sunarlar (Keles, 2012: 287)

6360 sayili Kanun’da mahalli idare birlikleri ile alakali iki farkli diizenleme
yapilmistir. Ilki {iyelerinin tamaminin il 6zel idarelerinden olustugu birliklerin baskaninin
birlik merkezinin bulundugu ilin valisi olma kosulunun degistirilerek onun yerine iiye illerin
valileri arasindan se¢ilme esasinin getirilmesidir. Bu yolla illerin birlik baskanlig1 se¢iminde
tiyeler acisindan bir esitlik getirilmek istenmistir.

Ikinci diizenleme ise 6360 sayili Kanun ile tiizel kisiligi kaldirilan belediye, il 6zel
idaresi ve kdylerden olusan veya s6z konusu kanun ile amaglar1 ortadan kalkan mahalli idare
birliklerini yerel secimlerden 6nce degistirilmesidir. Bu diizenleme ile degistirilen mahalli
idare birlikler konusunda yeniden bir diizenleme yapilmas: gereklidir (izci ve Turan, 2013:
117)

5.5.1.8. Gorev ve Yetki Boliisiimiiniin Yeniden Diizenlenmesi

Biiyiiksehir belediyesi ve ilge belediyeleri arasindaki gorev ve yetki boliistimiine
iliskin temel ilkeler 2004 yilinda ¢ikarilan 5216 sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu ile
diizenlenmistir. Buna gore, biiyiiksehir belediyeleri mahalli miisterek ihtiyaglarin karsilanmasi
goreviyle genis yetkilerle donatilmistir. ( TBMM, Biiyiiksehir Kanunu, tbmm.gov.tr)

6360 sayil1 Yasa ile ise biiyiiksehir belediyeleri gorev kapsamina,

Karla miicadele ¢alismalar1

Koylin meydan ve anayollar ile koyli ilgeye baglayan yollarin yapima,

Anayollar ile kdyii ilgeye baglayan yollardaki reklam ve ilan isleri,

Cop toplama, evlendirme, cenaze defin hizmetleri,

BSB yetki disinda kalan imar isleri ile yollar,

Y o6renin mimari 6zelliklerine uygun tip mimari proje yapma veya yaptirma eklenmistir.

ok wdE

5.5.1.9. Mali Yapidaki Degisiklikler

Gerek yeni biiyiliksehir belediyelerinin gerekse sinirlar1 genisleyen biiyiiksehir ve ilge
belediyelerinin daha etkin ve verimli hizmet sunabilmelerini saglayabilmek amaciyla
gonderilen 6deneklerde artis saglanmaktadir.

Kanun, 30 ile biiyiiksehir modeli getirirken, genel biit¢e vergi gelirlerinden aldiklari
paylarda da degisiklikler yapmaktadir. 2008 yilinda kabul edilen 5779 Sayili 11 Ozel
Idarelerine ve Belediyelere Genel Biitce Vergi Gelirlerinden Pay Verilmesi Hakkinda
Kanun’da;
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“MADDE 2 - (1) I ézel idareleri ve belediyelere genel biitce vergi gelirleri tahsilati toplami
tizerinden pay verilir. Pay, genel biit¢e vergi gelirleri tahsilati toplamindan, vergi iadeleri
diistildiikten sonra kalan net tutar iizerinden hesaplanir.

(2) Genel biitce vergi gelirleri tahsildti toplaminin; yiizde 2,85°1 biiyiiksehir disindaki
belediyelere, yiizde 2,50°si biiyiiksehir ilce belediyelerine ve yiizde 1,15°1 il 6zel idarelerine
ayrilir” denilmektedir.

6360 sayil1 Yasa’'nin getirdigi en 6nemli diizenleme yerel yonetimlerin paylarinin yeniden
diizenlenmesidir. Ilgili madde su sekilde yeniden diizenlenmistir:

MADDE 25 “(2) Genel biitge vergi gelirleri tahsilati toplaminin yiizde 1,50’si biiyiiksehir
disindaki belediyelere, yiizde 4,50’si biiyliksehirlerdeki ilge belediyelerine ve yiizde 0,5°1 il
Ozel idarelerine ayrilir.”

Ayrica; biiyliksehir belediyelerine Genel Biitge Vergi Gelirleri (GBVG) aktarilan
paydaki artisin, bir Onceki yilin aymi aymda tahakkuk eden paym %20’sinden fazla
olamayacagi; fazlaligin, artis oram1 %Z20’den az olan biiyiiksehir belediyelerine bu orani
asmamak {izere dagitilmasina iligkin smirlama kaldirilmistir. Boylece daha fazla vergi
toplanan ve kalabalik olan biiyiiksehir belediyeleri i¢in 6nemli bir avantaj saglanmistir.

5.6. E - Belediyecilik Kavram

Kiiresellesme ile birlikte diinya; ekonomik, politik, sosyal ve kiiltiirel anlamlarda
yasanan degisimlerle birlikte tabiri caizse kiiclik bir kdy haline gelmistir. Kiiresellesme
toplumsal yasami her yonde etkilemis, hayatimizin biitiin kademelerine dogrudan ya da
dolayli olarak etki etmistir (Cakir, 2015:3). Kiiresellesme ile beraber kamu yonetiminde
modernlesme ve yeniden yapilanma caligmalarina girilmistir. Son yillarda internetteki
gelismeler yerel, ulusal ve uluslararasi boyutta bireylerin ve kurumlarin kamu yonetimine dair
beklentilerini arttirmustir. Internette ki beklenenden de hizli gerceklesen gelisme ve e-ticaretin
Ozel sektordeki basarisi, kamu hizmetlerinin online ortamda sunulmasi noktasinda kamu
yOnetimi lizerine bir baski olusturmustur. Kiiresellesmenin bilimsel ve yonetsel yonii, e-devlet
kavramini ortaya ¢ikarmustir.

Kamu kurumlarinda online eksenli hizmet uygulamasi, internetin ortaya ¢ikmasindan
itibaren tartisilmasina ve cesitli projelerle sik sik giindeme getirilmesine ragmen yakin
zamana kadar faaliyete gecirilememisti. Ancak bilisim teknolojilerinin ¢ok hizli bir degisim
gecirmesi e-devlet ve e-belediyecilik uygulamalarina da yansimis, uygulanmaya basladigi
giinden itibaren hizli bir doniisiim gecirmistir. Ozellikle e-devlet hizmetlerinin
"www.turkiye.gov.tr" adresinde toplanmasi, vatandaslar acisindan biiyiik bir kolaylik olmus
ve tek tik ile bir ¢ok kamusal islemin gerceklestirilebilmesini saglamistir.

Vatandas ile devlet arasinda ki islemlerin internet ortamindan yapilmasini iceren e-
devlet kavrami, kamusal hizmetlerde bir¢ok yeniligi de beraberinde getirmistir. Geleneksel
kamu yonetimi kavraminda ciddi bir degisim yasanmis, online ortama gecis ile birlikte yeni
hizmet alanlar1 da ortaya ¢ikmaya baslamistir (Sahin, 2007: 2).

Internet teknolojilerinin kamu kurumlarinda yogun bir sekilde kullaniimaya
baslamasiyla birlikte yasanan bu doniisiimiin, kamu yonetiminin en 6nemli parcalarindan
birisi olan ve halk ile dogrudan iletisim halinde olan yerel yonetimleri etkilememesi
diisiiniilemez. Kiiresellesme ile birlikte Tiirkiye’de merkezi yonetime iliskin pek ¢ok yetkinin
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ve gorevin yasal degisikliklerle yerel yonetimlere aktarilmasi giindeme gelmistir. Bu noktada
yerel yonetimlerin e-devlet doniigiimiinii gerceklestirebilmeleri igin bilgi teknolojileri ile
tanistirilmalar1 ve bu teknolojileri kullanabilme yeteneklerinin gelistirilmesi gerekmektedir
(Ergun, 2004: 140).

Yerel yonetim sistemi iginde en agirlikli ve vatandasa en yakin yerel yonetim birimi
belediyelerdir. E-doniisiim projelerinde en 6nemli unsur olan internet, tim yerel yOnetim
birimleri bakimindan 6nem tagimakla birlikte, kdy ve il 6zel idarelerinden ¢ok belediyelerde
daha fazla on plana c¢ikmaktadir (Giiler,2006). Ciinkii belediyeler, kentte yasayan
vatandaslarin Oncelik tagiyan ihtiyaclarini karsilayan ve yerel kamu hizmetlerinin vatandasa
sunumunda dnemli roller iistlenen birimlerdir.

Kamu kuruluslar1 ile vatandas arasinda ki islemlerin online ortamda yapilmasi
anlamma gelen e-devlet sisteminin belediyelerde ki karsiligi ‘e-belediye’dir. E-devlet
calismalarinda basarili olan iilkelerin, e-devlet uygulamalarinin yerel yonetimlerle uyumlu bir
sekilde ¢alistig1 goriilmektedir. Bu sebepten dolayi, e-belediyecilik sistemi ile uyumlu bir
sekilde calisan e-devlet uygulamalar etkin ve basarili olmaktadir.

Stirekli gelisen bilisim teknolojileri, kamu kurumlarinin ve yerel yonetimlerin ¢ok
yonlii hizmet verme gereksinimlerini karsilamakta ve problemlerine uygun ¢oziimler
sunabilmektedir. Bilisim teknolojileri ¢cok ¢esitli hizmet ve faaliyetleri sinirli zaman igerisinde
ve yine siirli kaynaklarla sunmaya g¢alisan belediyelerin de yardimima kosmakta, is yiikiinii
azaltip sunulan hizmet miktarin1 ve kalitesini arttirmaktadir. Belediyelerin gerceklestirecegi
sosyal ve kiiltiirel faaliyetlerin duyurusunun yapilmasi, ilanlarin verilebilmesi, online ortamda
ki hizmetlerin sunulabilmesi, cogu zamanda talep, sikayet ve basvurularin alinabilmesi i¢in
belediyelerin yardimina kosan bilisim teknolojileri, belediyecilik kavramlariyla neredeyse
biitiinlesmistir.

E-belediye; kente iliskin sorun ve problemlerin, giincel teknolojiye dayali calismalarla,
sehir ve toplum yararina hizmetler iiretmesini saglamakta, talep ve sikayetlerin
degerlendirilmesini kolaylastirmaktadir. Ayrica geri doniislerin daha hizli bir sekilde
alinmasin1 saglamakta, fark edilmemis aksakliklarin hizli bir sekilde giderilebilmesine
yardimc1 olmaktadir. Bu sistem sayesinde ¢esitli bagvuru ve sorgulamalar yapilabilmekte,
gereksiz miiracaatlarin da oniine gegilebilmektedir.

E-belediye uygulamalar1 belediyelere bircok yarar saglamis, gereksiz biirokrasi
islemlerinden, kirtasiyecilikten ve personel giderlerinden kurtarmis, buna ek olarak ¢ok yonlii
hizmet taleplerini karsilanabilmesine imkan tanimistir.

Biiytliksehirlerde her gecen giin metropoliten alanlar genislemekte, hizmetlerin
gotiiriilmesi, istek ve sikdyetlerin degerlendirilmesi zorlasmaktadir. Ihtiyagc ve talepler
degismekte ve sekillenmekte, gitgide daha karmasik bir hale biirlinmektedir. Bu sebeplerden
dolay1, geleneksel yontemler ve mevcut sartlarla bunlarin tistesinden gelmek zorlagmaktadir.
Geleneksel yontemler, hizmetlerin sunumunda yetersizlik, hantallik ve israfa yol agmakta ve
vatandas memnuniyetsizligini tetiklemektedir. Bundan dolay1 yerel yonetimlerde, 6zellikle
belediyelerde bilisim teknolojilerini ve 'e' sistemi kullanmak sarttir. Boylece vatandasin talep
ve problemleri daha hizli bir sekilde ¢oziilebilecek, gereksiz kaynak ve zaman israfinin 6niine
gecilebilecektir.
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Bir ¢ok belediyede kurulmus olan sistemle, bir havuzda toplanan talep ve sikayetler,
yine online ortamdan ilgili birimlere aktarilmakta ve bunlarin ¢oziimi ilgili birimlerce
yapilmaktadir. Boylelikle, kirtasiyecilik ve agir isleyen bir sistem yerine, seri ve hizli bir
online ag kurulmakta, talep ve sikayetler daha seri bir sekilde sonuglandirilabilmektedir.
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ALTINCI BOLUM
6. HALKLA ILISKILER VE GAZIANTEP BUYUKSEHIR BELEDIYESI
ORNEGI
6.1. Gaziantep Sehri

Tirkiye’nin 8. Giineydogu Anadolu Bolgesinin en biiyiik metropolitan alanini
olusturan Gaziantep; niifusu, ekonomik potansiyeli ve Biiyiiksehir statiisiiyle iilkenin en
o6nemli lokomotif kentlerinden birisidir.

Gaziantep tarihinin olusumunda bulundugu jeopolitik konumun etkisi biiyiiktiir. Ilk
uygarliklarin dogdugu, Mezopotamya ve Akdeniz’in kesisme noktasinda bulunmasindan
dolay1 bircok medeniyete ev sahipligi yapmistir. Hitit, Mitanni, Asur, Pers, Selevkoslar,
Roma, Bizans, Sel¢uklular, Memluklular, Dulkadiroglular1 ve Osmanlilar gibi uygarliklarin
hakimiyetini gordiiglimiiz Gaziantep Onemli kiiltlirel eserlere sahiptir. Gaziantep farkli
uygarliklarin, kiiltiirlerin, dinlerin ve irklarin bir araya gelerek birbirleri i¢inde sentezlendigi
gizemli bir tarihe sahiptir.Tarihi Ipek Yolu’nun buradan ge¢mis olmasindan dolayr da
uygarliklarin ugrak yeri olmus ve tarihin her déneminde Kkiiltiir ve ticaret merkezi olma
ozelligini korumustur.

Tarih sahnesinde Paleolitik, Neolitik, Kalkolitik, Tung, Demir ve Geg¢ Hitit gibi 6nemli
donemlerin yasandigi Gaziantep’te bulunan tarihi eserlerin cesitliligi kentin kiiltiirel
zenginliginin bir gostergesidir.

Giiniimiizdeki Gaziantep’in tarihsel baglantilar1 eski Diiliik ve Kale ile iligkilidir.
Diiliik, antik kaynaklarda Doliche, Bizans kaynaklarinda Teluck, Arap kaynaklarinda Duluk
adiyla anilmaktadir. Diiliik mevkii, tarihin en eski c¢aglarindan beri kullanilan bir yol
sebekesinin diiglim noktasinda yer almaktadir. Bugiinkii Adiyaman- Kahramanmaras-
Gaziantep illerini kapsayan Kommegene adiyla anilan cografi alan, bu bélgenin 6nemli
sehirlerinden biridir. Bélgedeki yerlesim Diiliik’ten sonra Gaziantep Kalesi etrafinda baglamis
ve sehirlesme burada yogunlagmistir.

Gaziantep Kalesi, Roma déneminde kuzeyi dogal kaya, gilineyi ise hdyiik olan bir tepe
tizerine gozetleme kulesi olarak kurulmustur. Bizans imparatoru Justianus ddéneminde
giiniimiizdeki halini almigtir. Memluklular, Dulkadiroglular1 ve Osmanlilar doneminde gesitli
onarimlar gegiren kale anitsal mimarisiyle varligin1 korumaktadir.

Bizans kaynaklarinda Antep kentinden en erken 12. yy’ da bahsedilmektedir. Hach
seferleri sirasinda Antep’ten Hantap olarak bahsedilmektedir. Antep 1151 yilinda Sultan L
Mesud zamaninda Anadolu Sel¢uklularin eline ge¢mistir. Sultan Mesud’un 6limii iizerine
Antep Musul ve Halep Atabek’l Nureddin Zengi tarafindan alimmistir. Bunun {izerine
Selcuklu tahtina gecen II. Kiligarslan 1157 de Antep’ i kusatmistir. 1183 yilinda Selahaddin
Eyyubi Firat nehrini gecerek Antep’e girmistir. 1218’de Selguklu sultam I. Izzettin Keykavus’
un ordusu Antep’i tekrar almistir. 1271 yilinda Mogollarin Kuzey Suriye seferleri sirasinda
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Antep isgal edilmistir. Memluklu Sultan1 Baybars’in 1277°de Mogollara kars1 diizenledigi
Anadolu seferi sirasinda Antep Memluklu hakimiyetine ge¢mistir. 1390 yilinda Dulkadir
ordusu Antep’e gelmis sehri yagmalamis fakat kusatamamistir. Antep 1400 yilinda Besni ile
beraber Timur tarafindan alinmis sehir biiyilik 6l¢iide yikima ugramistir. Daha sonra Antep
Karakoyunlu siilalesinden Kara Yusuf’un ve Dulkadiroglulari’ nin yonetimi altina girmistir ve
1522 yilina kadar bolgede egemenligini siirdiirmiistiir. 1480 yilinda Alauddevle Bozkurt
Bey’in basa ge¢mesinden sonra, Osmanli Dulkadiroglular1 Beyligi arasindaki iliskiler
gelismis, Antep istikrarli bir dénem yasamistir. Yavuz Sultan Selim’in iran seferi sirasinda
Alauddevle Bozkurt Bey’den yardim gitmemesinden dolayi, Yavuz Sultan Selim Caldiran
seferi sonunda savas acmis ve Alauddevle OoOldirilmustiir. Karisikliktan yararlanan
Memluklular Antep’i ele gegirmislerdir. Yavuz Sultan Selim’ in Mercidabik ve Ridaniye
zaferlerinden sonra 1516’te Antep Osmanli yonetimi altina girmistir.

Osmanli yonetiminden sonra sehir hizla imar edilmeye baglanmis, yeni yapilar
yiikselmis, halk Osmanli Devletinin gerileme donemine kadar refah i¢inde yasamistir. Kent,
1818-1819°da gecici olarak Halep’in kazasi olmustur. Bu durum Antep’i olumlu yolda
etkileyerek, sosyal, ekonomik ve ticari olarak gelismistir. I. Diinya savasina kadar devam
eden bu durum, 1919°da Ingilizlerin daha sonra da Fransizlarin isgaliyle bozulmustur. Antep
harbinde 10 ay 9 giin boyunca diismana kars1 kadini, erkegi, biiyiigii, kiigiigii ile miicadele
veren sehir, 8 Subat 1921°de “Gazi” unvanini almistir. 25 Aralik 1921 yilinda diigman
isgalinden kurtulan Gaziantep, Cumbhuriyet’in ilamiyla birlikte hizla gelismeye devam
etmektedir. Bugiin, tarihi, kiiltiirel degerleri, adiyla anilan mutfagi, birbirinden lezzetli Antep
yemekleri, bes organize sanayi bolgesi, sehirlerarasi ve uluslararasi baglanti yollar1 ile
bolgenin en giizide sehri olma 6zelligi tasiyan Gaziantep, gizemli tarihiyle her yil binlerce
turist agirlamaktadir.

Diinya’nin en eski yerlesim alanlarindan birisi olan Gaziantep’e gelen c¢esitli
medeniyetler, bir ¢ok alt yap1, imar ve sehircilik faaliyetlerinde bulunmuslardir. Zaman zaman
Valiler ve 6zerk yoneticilerin idaresi altina verilen sehirde belediyeciligin ilk ornekleri, bu
donemlerde verilmeye baslanmistir.

6.2. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi

Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi, Tiirkiye’nin en biiylik sekizinci metropoliten alanini
olusturan, Anadolu ve Ortadogu arasinda Onemli bir stratejik konuma sahip olan ve
Tiirkiye'nin Suriye'ye acilan kapist olma ozelligini tasiyan bir yerel yonetim birimidir.
Gaziantep Belediyesi, 1987 yilinda TBMM tarafindan cikarilan 3398 sayili yasa ile
Biiyiiksehir statiisiine kavusmustur. Gaziantep Biiyiliksehir Belediyesi, 2014 yerel se¢imlerinin
ardindan uygulamaya konulan 6360 sayili Biiyiiksehir Belediye yasasi ile genis bir
metropoliten alanda faaliyet gostermeye baslamistir. Biiyliksehir Belediye Baskani Fatma
Sahin’in 27.10.2016 tarihinde yaptig1 aciklamaya gore, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi, 30
biiyiiksehir belediyesi arasindan en az biit¢e alan 29. belediye olmasina ragmen 6zellikle son
donemlerde imza attig1 hizmetlerle dikkat ¢ekmektedir. Bu hizmetlerin ciddi bir boliimi
halkla iliskiler faaliyetlerine ayrilmakta, halkla iligkiler anlaminda siirekli yeni hizmet alanlar1
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kurulup mevcut hizmet alanlar ise genisletilmektedir. 2016 yilinda halkla iliskilere ayrilan
biitcede ki ciddi artis, bu hizmet alaninin Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi yoOnetimi
tarafindan ne kadar dnemsendiginin gostergesi olarak kabul edilebilir. Bu boliimde ilk olarak
Gaziantep schrini, tarihgesini ve Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi'ni anlatip daha sonra elde
edilen veriler ve halkla iliskiler daire baskanligi personeliyle yapilan yari yapilandirilmis
miilakat cercevesinde, Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi'nin halkla iligkiler uygulamalarinin
son yillarda ki degisimini inceleyecegiz.

6.2.1. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 'E' Belediyecilik Uygulamalar:

Dogu ve Gilineydogu'nun en hizli biiyiiyen metropoliten alaninda faaliyet gosteren
Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi, sinirlart igerisinde ki genis metropoliten alana hizmet
etmek icin yogun bir c¢aba sarf etmektedir. Sinirlarin ve sehir yerleske alanmin siirekli
genislemesi ve sehirde yiiriitiilen faaliyetlerin ¢esitlenmesiyle birlikte olumsuzluklar, buna
dogru orantili olarak sikayetler ve talepler de artmaktadir. Devam eden niifus artis1 ve gog
sebebiyle siirekli yeni alanlarin yerlesime acilmasina ihtiyag duyulmakta, kisacasi yeni
belediyecilik faaliyetlerinin icra edilmesi gerekmektedir.

Bu faaliyetlerin de biiyilk bir boliimii Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi
sorumlulugundadir. 1980 yilindan bu yana yerel yonetimlerin kamu biitgesi igerisinde ki
paymin giderek artmasina ve hiikiimet politikalarinin yerel yonetimlere daha fazla kaynak
ayirma egiliminde olmasina ragmen, yerel yonetimlerin kaynaklar1 halen istenilen diizeyde
degildir. Sinirli kaynak ve biitge ile biitiin bu hizmetleri gerceklestirmek ve takibini yapmak
giiclesmekte, tam da bu noktada 'e' belediyecilik imdada yetismektedir.

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi'nde, Cumhurbaskanhg Iletisim Merkezi (CIMER),
Bagbakanlik Iletisim Merkezi (BIMER) ve elektronik ortamda Universal programlari ile
hizmet verilerek, vatandaslarin talep ve sikayetleri sonuglandirilmaya ¢alisilmaktadir. Ayrica
sosyal medyada yogun bir sekilde kullanilmakta ve buradan iletilen talep ve sikayetler de
degerlendirilmektedir. Bu hizmet alanlarindan en yogun sekilde kullanilan1 GBB'nin kendi
online basvuru ve sikayet sistemi olan Universal'dir. Bu program iizerinden iletilen talep ve
sikayetler bir havuzda toplanmakta, oradan hizli bir sekilde belediyenin ilgili birimlerinde ki
Universal programi temsilcisine gonderilmektedir. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi'ne
iletilen talep ve sikayetlerin tiimii Halkla Iliskiler Daire Baskanliginin sistemine diismekte
burada ilgisine gore daire baskanliklarina yine online ortamdan iletilip Ongoriilen siire
icerisinde ¢oziimlendirmeleri talep edilmektedir. Her birimde en az bir adet temsilci
bulunmakta, bu say1 birimin yogunluguna gore degismektedir. Birimlere iletilen talep ve
sikayetler, birim icerisinde goriisiilerek ¢coziimlenmekte ve ¢oziimlenen talep ve sikayetler
sistem tizerinde ki ilgili islemler yapildiktan sonra ongoériilen siire igerisinde tekrar havuza
gonderilmektedir. Buradan da tekrar muhataplarina iletilerek talep sonuglandirilmaktadir.
Buna ek olarak, Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi, internet sitesinden bulunan 'e' belediye
boliimiinde online olarak bor¢ 6deme, borg erteleme, tahsilat goriintiilenmesi ve bilgi edinme
islemleri yapilabilmektedir.
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YEDINCIi BOLUM

7. GAZIANTEP BUYUKSEHIR BELEDIYESI HALKLA ILISKIiLER
UYGULAMALARINA DAIR BiR ARASTIRMA

7.1. Aragtirmanin Yontemi

Arastirma, yerel yonetim mekanizmasi igerisindeki Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi,
halkla iligkiler biriminin faaliyetlerindeki son yillarda meydana gelen degisimi ve bu
degisimin halkla iligkiler hizmetine yansimalarini, il miilki sinirlar1 igerisindeki halkla iligkiler
hizmet kalitesini etkileyen etmenlerin analiz edilmesini ve halkla iliskiler ¢alismalarinin
belediyenin diger hangi hizmet alanlarini etkilediginin arastirilmasini  kapsamaktadir.
Verilerin toplanmasinda yart yapilandirilmis miilakat yontemi kullanilmis, halkla iliskiler
biriminin son yillarda gec¢irdigi degisim ve doniisiim ile alakali bu birimin personeline ¢esitli
sorular yoneltilmistir.

Buna ek olarak, halkla iligkiler sube miidiirliigii tarafindan yaptirilan, 2015 ve 2016
Haziran — Temmuz — Agustos tarihlerini igeren hizmet Gl¢im arastirmasi sonuglari, ilgili
yerlerden izinler alinarak ¢alismaya eklenmis ve sonuglar1 degerlendirilmistir.

Ayrica biitge ile alakali rakamsal veriler Mali Hizmetler Daire Bagkanligi'ndan
alarak halkla iligkiler daire baskanlig1 biitcesinin, hizmet kalitesine etkisi miktar ve oran
olarak degerlendirilmistir. Buna ek olarak, Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi'ne online
ortamda ve direk olarak yapilan basvuru ve talep miktarlar1 Bilgi Edinme ve Idari Isler Sube
Miidiirliigii'nden alinarak yil bazinda degerlendirilmis, ¢6ziimlenen ve c¢odziimlenmeyen
basvuru sayilar1 2015-2016 yillart ile sinirlandirilarak kullanilmigtir. Calismada betimleme ve
gbzlem teknigi de kullanilmistir.

Calisma icin Gaziantep Biiyiliksehir Belediye'si halkla iligkiler daire baskanligi
biinyesinde ¢alisan ve sartlar1 saglayan yonetici ve personelle yar1 yapilandirilmis miilakat
yontemiyle goriisiilerek, verilen cevaplar neticesi sonu¢ analizi yapilmustir. Ilgili birimde
gorev yapan 14 yoOnetici ve personele, hazirlanmis olan 13 soru sorulmus, cevaplar 5 ana
baslik altinda toplanmistir. Katilimcilardan alinan cevaplar ile elde ki mevcut rakamsal ve
oransal veriler analiz edilmis ve sonuglart ¢ikarilip, oneriler ve sonu¢ boliimii yazilarak
calisma sonlandirilmistir.

7.2. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amaci, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi'nin, incelenen donemde halkla
iligkiler politikasinda meydana gelen degisimi incelemek, literatiirden de yola ¢ikarak halkla
iliskiler biriminin performansin1 etkileyen etkenleri ortaya koymak, bunu acikga
smiflandirdiktan sonra, arastirma sonucunda eksik bulgular1 bunlarla kiyaslamak ve sunulan
hizmetleri etkileyen etkenleri aragtirarak bundan sonra yapilacak olan yerel bazdaki halkla
iliskiler faaliyetlerine bir katkida bulunabilmektir.
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7.3. Arastirmanin Hipotezi

Bu arastirma, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi’'nin incelenen donemde halkla iliskiler
politikasinda meydana gelen degisimi incelemek, birimin performansini etkileyen etkenleri
ortaya koymak ve biriminde meydana gelen degisim ve donilisiimii incelemek amaci lizerine
sekillenmistir. Buna gore ¢alismada asagidaki su hipotezler test edilecektir:

1-) H1:Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi'nde incelenen donemde yonetimin, halkla iliskilere
verdigi onem diizeyinde degisme meydana gelmistir.

2-) H2:Halkla iliskiler faaliyetlerine verilen O6nem diizeyi arttikga, belediyeye ¢esitli
kanallardan gelen sikayet, talep ve miiracaat sayilarinin artmasina ragmen, sikayet ve
taleplerin sonuglandirilmasinda rakamsal ve oransal olarak iyilesme goriilmiistiir.

3-) H3:Halkla iliskilere verilen Onem arttik¢a, talep ve sikayetlerin ¢oziimiine iliskin
performansta artis meydana gelmistir.

Ayrica 2014 yerel segimleri ile birlikte yiiriirlige giren 6360 sayili Biiyiiksehir
Belediyeler yasasi cergevesinde, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi'nin halkla iliskiler
calismalarinin bu birimin personeli ve halkin nezdinde ki karsiligimi 6lgmek, o&zellikle
biiyiiksehir belediyelerinin il miilki sinirlar1 olmasi ile birlikte Gaziantep'in, hem merkez hem
de tasra ilcelerinde yasayan halkin Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetleri konusundaki
memnuniyet diizeyi hakkinda bilgi sahibi olmak amaclamaktadir.

Glinlimiizdeki mevcut sosyal ve siyasal yap1 incelendiginde, 6zellikle yerel yoneticiler
tarafindan, hizmet kalitesinin diizeyinin anlagilmasi dnemsenmektedir.

Uluslararas1 Halkla iliskiler Dernegi’nin 1954 tarihli kongresinde kabul edilen tanima
gore: “halkla iliskiler, 6zel veya kamu birimlerinde etkinlik gdsteren bir kurulus veya
kurumun iliskide bulunduklar1 kimselerin anlayis, sempati ve destegini elde etmek lizere,
stirekli olarak yapmis olduklar1 bir yonetme gorevidir”.

Ciinkii yerelde ki halkla iliskiler faaliyetlerinin amaci, zaten yerel halkin memnuniyet
diizeyini belirlemek, sempatisini kazanmak ve mevcut olan destegin kalic1 bir sekilde artarak
devam etmesine yonelik cesitli faaliyetleri hayata gecirmektir. Siirekli halkla i¢ i¢e olan yerel
yoneticiler, 6zellikle Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi yoneticileri incelenen donemde, sik sik
sahaya inip halkin nabzim1 tutmakta ve memnuniyet diizeyini anlamaya calismaktadir.
Sunulan hizmetler neticesinde halkin buna yonelik olan tepkisini 6lgmek, bundan sonra ki
halkla iliskiler faaliyetlerinin uygulanmasi noktasinda yonlendirici olmaktadir. Ayrica, halkla
iligkiler faaliyetlerinin ve sunulan hizmetlerin kalitesini arttiran etkenlerin tespit edilmesi,
halkin memnuniyetini arttiracak faaliyetlere yonelmeyi kolaylastiracak ve yerel yoneticilerin
prestijinin ve halkin nezdinde ki karsiliklarinin gliglenmesini saglayacaktir.
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7.4. Arastirmanin Kapsam ve Simirhiliklarn

Arastirmanin ¢alisma evreni, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi’nde Halkla iliskiler
Birimlerinde gorev yapan toplam 56 personeli kapsamaktadir. Onceki donemlerle
karsilagtirma yapilabilmesi amaciyla, miilakata katilabilme sarti olarak "en az 3 yildir
Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi halkla iliskiler birimi veya bu birimin baglantili oldugu
herhangi bir birimde c¢alismis olma’ sartt kosulmustur. Alo 153 biriminde c¢alisan 26
personelin belediyenin i¢ isleyisine hakim olmamasi, diger 13 personelin en az 3 yildir
calisiyor olma sartini1 tasimiyor olmasi sebebiyle arastirmaya dahil edilmemislerdir. Sartlarin
tiimiini tastyan 2 personelin izinde olmasi, 1 personelde sahsi yogunlugunu gerekce
gostererek arastirmaya katilmak istememesi sonucu arastirmanin Orneklemi 14 Kisi olarak
gerceklesmistir.

Biiyiiksehir Belediyesi’nin halkla iliskiler uygulamalar1 kapsaminda; yapilan kamuoyu
aragtirmalarindan elde edilen bulgular ise 2015 ve 2016 yilindaki verilerle smirli tutularak,
Gaziantep ilini kapsamakta ve Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi metropoliten sinirlar
icerisindeki merkez ve tasra ilgelere iliskin verilerle sinirli tutulmaktadir.

GBB’de ¢alisan yonetici ve personelin miilakat talebine olumlu cevap vermesi ve
arastirmaya aktif destek saglamasi neticesinde, arastirmanin bu ilde ve bu yillar1 kapsayacak
sekilde yapilmasinin uygun olacagi degerlendirilmistir. Ayrica, sehrin ciddi bir miilteci
niifusu barindirmasi ve lilkemizin Suriye'ye agilan kapisi olmasi ve miilteci niifusun 6zellikle
2015 yilindan sonra is yeri agma ve yasal olarak bir is yerinde ¢alisma oranlarinda ciddi bir
artisin  goriilmesi hasebiyle, halkin bilinglendirilmesi konusunda ¢aligmalar yapilmasinin
Onem arz ettigi degerlendirilmistir.

Aragtirmanin baslangicinda, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi’nin 2011-2016 yillarina
ait, dngoriilen ve harcanan toplam biitcesi ve Halkla liskiler calismalarma ayrilan biitcesine,
2014-2016 yillart halkla iliskiler daire bagkanliginda c¢alisan personel sayilarina, miktar ve
oran olarak ulagilmig, sonrasinda caligmanin yazildigi doneme hitap edebilmesi amaciyla
2015 yilindan onceki veriler analiz disina ¢ikarilarak, 2015 ve 2016 yillar1 arasindaki halkla
iligkiler biit¢esi, halkla iliskiler biriminde ¢alisan personel sayisi ve bu personelle yiiz yiize
yapilan miilakat sonuglari ile halkla iligkiler faaliyetleri arasindaki iligskinin arastirilmasina
karar verilmistir. Baglangigta yapilan inceleme neticesinde, 2014 yil1 sonlar1 ve 2015 yili
baslarinin Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi halkla iliskiler calismalar1 acisindan énemli bir
doniim noktast oldugu tespit edilmis ve bu sebepten dolay: belirtilen tarihten itibaren simdiki
doneme kadar olan faaliyetlerin arastirilmasina karar verilmistir.

Ayrica, 6360 sayil1 biiyiiksehir belediye kanunu incelenmis ve biiyiiksehir belediyesi
siirlarmin il miilki siirlarini da igine alacak sekilde genislemesiyle ilgelere de biiyliksehir
hizmetinin gitmeye baslamasi neticesinde, halkla iligkiler agisindan ilgelerin de arastirmaya
katilabilcegi degerlendirilmistir. Bu sebepten dolayi, Biiyiiksehir Belediyesi merkez
ilgelerinin yaninda tasra ilgelerinin verileri de arastirmaya dahil edilmistir.

Incelemeler kapsaminda, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi’nin, halkla iliskiler
birimine 2015 ve 2016 yillarinda ayirdigi biitce ile karsilagtirmali olarak, Biiyliksehir
Belediyesine; dilek¢e yoluyla, BIMER ve CIMER araciligiyla, Universal sikiyet ve talep
sistemi aracilifiyla ve Alo 153 cagri hatti araciligiyla iletilen cagri sayilar1 ve bunlardan
yanitlanip yanitlanmayan, ¢oziimlenip coziimlenmeyen ¢agri ve talep miktar1 acisindan
karsilastirma yapilmistir.
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Ayrica ilgili daire baskanliginda calisan yonetici ve personelle yari yapilandirilmis
miilakat yontemiyle goriisiilmiis, alinan cevaplar ana aragtirma yontemi olarak analize dahil
edilmistir. Buna ek olarak Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan yaptirilan hizmet
Olclim arastirmalarinin verilerinden de yararlanilmistir. Calisma, halkla iligkiler biriminde
calisan personelin goriis ve diislinceleri de alinarak, hizmet kalitesi ve miktarina olumlu
olumsuz nelerin etki ettigini ve yeni yonetim is basi yapmasiyla beraber halkla iliskiler birimi
ve hizmetlerinde nelerin degistigini ve degisimin ne yonde oldugunu ortaya ¢ikarmak hedefi
sonucunda sekillenmistir.

7.5. Arastirmanin Onemi

Her gecen giin kiiresellesen diinyamizda orgiitlerin varliklarini siirdiirebilmeleri ve
kendilerini igerisinde bulunduklari topluma kabul ettirebilmeleri i¢in etkili halkla iligkiler
calismalar1 yapmalar1 neredeyse bir zorunluluk haline gelmistir. Iletisim olanaklarmin
gelismesiyle birlikte, hi¢ bir sey sakli kalmamakta; bir¢cok bilgiye her kesim tarafindan
ulagilabilmektedir. Bu sebepten dolayi, orgiitler yaptiklar: faaliyetlerin yaninda yapmadiklari
faaliyetlerin de agiklamasini yapmak ve hesabini1 vermek zorunda kalmaktadirlar.

Cok eski caglardan beri uygulanir olmasma karsin halkla iliskiler, 6zellikle 20.
yiizyildan itibaren topluma sagladig1 yararlarin ve sorunlar1 ¢6zmede kullanilacak iyi bir arag
oldugunun anlasilmastyla birlikte daha da 6nem kazanmustir.

Nermin Giil Caglar (2006)’dan aktarildigi sekilde; "Halkla iligkiler, bir anlamda,
kurumlarin hizmet gotiirdiikleri kitle ile iletisim kurma siirecidir. Bu siirecin temel hedefi,
kullanicilar1 kurum hakkinda bilgilendirerek, kuruma yoénelik olumlu diistinceler yaratmaktir.
Kullanicilarin kurum hakkinda giiven, ilgi, sempati vb. gibi olumlu diisiince ve tutumlara
sahip olmalari kurumun gelismesi ve giiclenmesi agisindan biiyiik katkilar saglamaktadir.
Halkla iligkiler calismalari ile kurumun yonetiminde ve hizmetlerin gelistirilmesinde
kullanicilarin  katilimin1 saglama, kullanicilarda Orgiit kiiltiirii olusturma, kuruma iliskin
olumlu bir goriintii yaratma, kullanicilardan ve yonetimden destek bulma, dogru yonetim
politikalari olusturma, sunulan hizmette verimlilik saglama gibi temel ve anlamli yararlar elde
etme s6z konusudur".

Ozellikle yerel yonetim kuruluslar1 kendilerini segen ve sonra ki se¢imde potansiyel
secmenleri olan yerel halki yaptig1 ve yapmadigi faaliyetler hakkinda siirekli bilgilendirmek
sorumlulugunu tasimaktadir. Bu sebepten halkla iligkiler faaliyetleri, yerel yonetimler ve
ozellikle belediyeler agisindan ¢cok énemlidir.

Giliniimlizde halkla iligkiler faaliyetlerinin 6neminin anlasilmasiyla birlikte, bircok
kamu kurumunda bu faaliyetleri sistematik bir sekilde yiiriitilmeye baslanmistir. Bu
kurumlarin basinda gelen belediyelerde, halkla iliskiler departmanlar1 genellikle daire
baskanligi statiistinde hizmet vermekte ve bilinyesinde ¢ok sayida personel istihdam
edilmektedir.

Bilisim teknolojilerinin daha yogun bir sekilde kullanilmaya baslanmasi ile birlikte
halkla iligkiler ¢alismalarinin énemli bir boliimii de bu alanlara kaydirilmis ve bu yontemle
basvuru, talep ve sikayetlerin daha hizli ve etkili bir sekilde ¢oziimlenebilmesi hedeflenmistir.
Ancak internet ve bilisim teknolojilerinin kullaniminin bu kadar yayginlagmasina ragmen,
bircok hizmet alaninin bireysel basvuru yontemiyle isletilmesine devam edilmesi
gerekmektedir. Halk ile dogrudan iletisim halinde olan belediyeler, bir¢cok yerde halk
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tarafindan devletin temsilcisi olarak goriilmekte ve bir¢ok problemin ¢oziilmesi konusunda
basvurulan yerler olmaktadir.

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesine bu anlamda c¢ok fazla goérev ve vazife
yiiklenmekte ve halkin nezdinde beklentiler yiiksek olmaktadir. Ozellikle uzun dénem
milletvekilligi ve kurucu bakanlik yapmis, Fatma Sahin’in bagkanligini yiiriitmesi hasebiyle,
talep ve beklentiler bir kag kademe daha yiikselmektedir.

Halkla iligkiler faaliyetlerinin etkin bir sekilde kullanilabilmesi ve biiyiiksehir
belediyesi personeli ve halki ile i¢ ige olunarak problemlerinin bizzat dinlenilmesi,
bahsettigimiz bu beklentilerin 6nemli bir oranda karsilanmasini saglayacak ve biiylik oranda
Fatma Sahin'in sahsinda toplanan biiyiiksehir belediyesinin mevcut olan itibarinin halkin
nezdinde artarak devam etmesine katkida bulunacaktir.

Arastirmamizda Gaziantep Biiyliksehir Belediyesinin halkla iliskiler faaliyetlerinin
incelenen donemdeki degisiminin ne diizeyde ve ne yonde oldugunun anlasilmasi, bu
hizmetin kalitesini belirleyen etkenlerin analizini yapmasi, halkla iligkiler faaliyetlerinin
belediyenin hangi hizmet alanlarini etkiledigini belirlemesi ve son yillarda ki miilteci
akimindan en fazla etkilenen sehirlerin basinda gelen Gaziantep'te ki atmosferin nasil
oldugunu ve GBB’nin halkla iliskiler faaliyetlerinin etkinlik 6l¢iimiiniin yapilmasi1 amaclari
sonucunda sekillendirilmistir. Calismamiz, Gaziantep sehri ve 6zellikle Gaziantep Biiyiiksehir
Belediyesi ile ilgili yeteri kadar akademik c¢alisma yapilmadiginin anlasilmasi {izerine
akademik literatiirdeki bir boslugu dolduracaginin diisliniilmesinin sonucu olarak ortaya
cikmustir.

7.6. Arastirmanin Metodolojisi

Bu c¢alisma nitel bir arastirma olarak tasarlanmistir. Bunun asil sebebi arastirmanin
temel amacinin, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinde yonetimin halkla iligkilere verdigi 6nem
diizeyinde bir degisim meydana gelip gelmediginin ve olumlu/olumsuz bir degisim olmussa,
halkla iliskilere verilen 6nem diizeyindeki degisikliklerin sonuglara nasil yansidiginin, halkla
iligkiler biriminde gorevli olan her diizeydeki personelle yapilan miilakatlardan edinilen nitel
verilere dayali olarak incelenmis olmasidir. Bu hedeflere bagh ve s6z konusu nitel verilere
ilave olarak, Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi'nin ilgili birimlerinden rakamsal bulgular,
istatistiki veriler ve yaptirilan hizmet 6l¢im arastirmalarinin sonuglar1 elde edilmis ve bu
veriler, Halkla Iligkiler Daire Baskanlig1 personeli ile yapilan yar1 yapilandirilmis miilakat
yontemiyle yliz yiize goriisiilme sonucu elde edilen verilerin analizi sonucu ulasilan bulgular
desteklemek, kontrol etmek ve kesinlestirmek maksadiyla kullanilmistir. Dolayisiyla
arastirmanin asil veri toplama yontemi yar1 yapilandirilmis miilakattir. Veriler bu yontem
vasitastyla, halkla iliskiler biriminde gorevli personel ile yiiz ylize goriismeler yapilmak
suretiyle toplanmistir. Bu veriler betimsel bir metotla analiz edilerek asagida sunulan problem
sahalarma iliskin sorularin cevaplar1 aranmistir.

Arastirmaya konu olan hipotezlerin sinanmasina yonelik olarak;

1-)Incelenen dénemde, ydnetimin Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi halkla iliskiler birimine
verdigi onem diizeyinde degisim olmus mudur? Olmussa ne gibi degisiklikler olmustur?

2-)HalKla iliskiler kapsaminda, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinde yeni hizmet birimlerinin
kurulmasi sonucu ne gibi degisiklikler olmustur?
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3-) Gaziantep Biiyliksehir Belediyesinde, halkla iligkiler birimlerindeki personel sayisindaki
degisim (artig/azalig) sonucunda, halkla iliskiler performansinda ne gibi degisiklikler
olmustur?

4-)incelenen donemde, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi halkla iliskiler birimine ayrilan
biitgenin artmasi sonucu ne gibi degisiklikler olmustur?

5-) Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi halkla iliskiler daire baskanligi personelinin ¢alisma
ortaminin ve sartlarinin degismesi sonucunda ne gibi degisiklikler olmustur?

Yukaridaki sorularin cevaplart bulgular gercevesinde aranmis, Gaziantep Biiyliksehir
Belediyesi Halkla Iliskiler Birimi personelinden alian cevaplar analiz edilerek yorumlanmis,
ardindan sonug ve Oneriler boliimii yazilarak calisma tamamlanmistir.

7.7. Aragtirmanin Konusu

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi'nde 30 Mart 2014 segimlerinden sonra, belediyenin
biinyesinde ki halkla iligkiler biriminde ve sundugu halkla iligkiler ¢alismalarinda meydana
gelen degisim ve doniisiim ile bu doniisiimiin halkla iligkiler daire baskanligi yonetici ve
personelinin bakis acisindan incelenmesi, ¢alismanin ana konusu olusturmaktadir.

Ana amag, se¢imlerden bu yana gegen yaklasik 2,5 yilda, Biiyiiksehir Belediyesi halkla
iligkiler biriminin gegirdigi doniigiimii, Biiyiiksehir Belediyesi'nde en az 3 yildir ¢alisan ve su
anda halkla iligkiler daire baskanlhig: biinyesinde hizmet veren yonetici ve personelin bakis
agisi, rakamsal ve istatistiksel veriler 1s18inda inceleyerek bu doniisiime dikkat ¢ekmek ve
nasil daha da iyi hale gelecegi konusunda yonlendirici olmaktir.

Bu baglamda o6ncelikle 2 yildir biiyiiksehir belediyesinde ¢aligmam suretiyle halkla
iligkiler biriminin gecirdigi, agik ve net olarak goriilebilen doniisiim bizzat tarafimdan
gozlemlenmis ve bu anlamda bir ¢alisma yapilmasi gerektigi kanaatine varilmistir. Halkla
iliskiler Daire Baskanligi biinyesinde faaliyet gosteren, Bilgi Edinme ve Idari isler Sube
Miidiirligii'nden Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi halkla iligkiler birimine yapilan bagvuru
sayilari, bu basvurularin ¢oziilen ve ¢oziimlenmeyen oranlari alinmis, ayn1 daire baskanligi
biinyesinde faaliyet gosteren, halkla iligkiler sube mudiirligii tarafindan yaptirilan hizmet
Olclim arastirmalart sonuclari incelenmis, ilgililerle goriisiilmiis ve ana arastirma yontemi
olarak halkla iligkiler daire baskanliginda ¢alisan personele birimlerinin son yillarda gegirdigi
ve gecirmeye devam ettigi degisim, doniisiim ve bunun yansimalari ile alakali sorular
yoneltilmistir.

7.8. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada veriler “yari yapulandwirilmis miilakat” yontemi ile toplanmistir.
Miilakatta sorulan, yar1 yapilandirilmis miilakat sorular1 EK’te sunulmustur. Miilakatlar yiiz
yiize sohbet havasinda gerceklestirilmis, katilimcilarin sorulara rahat ve objektif bir sekilde
cevap verebilmesi saglanmaya calisgilmistir. Katilimer personelin tamamina yakini isminin
aciklanmasini istememistir. Bu sebepten dolay1 isimlerin tamaminin agiklanmamasina karar
verilmistir. Miilakatlar kisiden kisiye degisiklik gostermekle birlikte ortalama 35 dakika
stirmistiir. Katilimcilara toplam 13’er adet soru sorulmus, bu sorular ilgi alanlarna gore
belirli basliklar altinda gruplanarak, arastirmaya 5 ana soru olarak yansitilmistir. Katilimel
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personele farkli zamanlarda ve birbirinden bagimsiz olarak daha dnceden hazirlanmis ayni
miilakat sorular1 sorulmustur.

Orneklem: Arastirmanin temel amacina ve alt problemlerine bagh olarak calisma
kapsaminda goriisleri aliacak Halkla iliskiler Daire Baskanlig1 personelinin gesitli kriterlere
sahip olmas1 gerekmektedir ve personelde bu kriterler aranmistir. Bu baglamda arastirmaya
katilacak kisilerde &ncelikle Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Halkla Iliskiler Daire
Baskanligi'nda ¢alisiyor olma sart1 aranmistir. Buna ek olarak birimde meydana gelen degisim
ve doniisiimlin daha iyi analiz edilebilmesi ve miilakatlardan daha saglikli sonuglar elde
edilebilmesi i¢in katilimci personelde "en az 3 yildir Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi halkla
iliskiler birimi veya bu birimin baglantili oldugu herhangi bir birimde ¢alismis olmak" sarti
aranmig boylece halkla iligkiler birimi ve halkla iligkiler faaliyetlerinde ki degisimi daha iyi
gozlemlemis olan kisilerle miilakat yapilmaya 6zen gosterilmistir. Ancak burada sadece bir
personel istisnadir. Yaklasik 1,5 yil 6nce kurulan ve bu goreve disaridan getirilen Halkla
lliskiler Daire Baskanligi, Muhtarliklar Sube Miidiirii istisna olarak bu arastirmaya dahil
edilmistir. Bunun sebebi ilgili yoneticinin siirekli alan ¢aligmalar1 ile sahaya inmesi ve
vatandasin nabzini tutmasidir. Ayrica mahallenin bir numarali gozlemcisi ve bulundugu
bolgedeki halkin icinden secilmis olan muhtarlarla, ¢cok yakin bir iletisim halinde olmasi,
talep ve sikayetlerini birebir dinleyebilme imkanina sahip olmasidir. Ilgili miidiirliigiin
kuruldugu déonemden bu yana kat ettigi mesafe g6z Oniine alinacak olursa, basinda bulunan
yOnetici ile yapilan miilakatin arastirmaya ciddi anlamda katki sagladigi da ortaya c¢ikacaktir.

Tablo-1. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Halkla iliskiler Daire Bagkanlig: Personel
Sayilarinin Alt Birimlere Gére Dagilimi

HALKLA ILISKILER DAIRE 1
BASKANI
HALKLA ILISKILER SUBE 15
MUDURLUGU
BILGI EDINME VE IDARI ISLER 9
SUBE MUDURLUGU
MUHTARLIKLAR SUBE 5
MUDURLUGU
ALO 153 CAGRI MERKEZI 26
(HALKLA ILISKILER SUBE
MUDURLUGU BUNYESINDE)
TOPLAM 56

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi, Halkla iliskiler Daire Baskanlig1 biinyesinde toplam
56 personel caligmaktadir. Personelin birimlere dagilimi tabloda gdsterilmistir.

Baslangicta miilakat diizenlenecek 6rneklem sayisinin daha fazla olmasi diisiiniilmiis
ancak yakin zamanda daire bagkanlig statiisiine kavusmus bir birim oldugu ve personelin
biiyiik bir boliimiiniin "en az 3 yildir Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi halkla iligkiler birimi
veya bu birimin baglantili oldugu herhangi bir birimde ¢alismis olma" sartin1 tagimadigi i¢in
bu miimkiin olmamistir. Bu sartlar1 tasiyanlar arasindan 2 personelin izinde olmasi, bazi
personelin birim degisikligi yapmis olmasi ve su an Halkla iliskiler Daire Bagkanligma baglh
olarak calismamasi, 1 personelin ise ¢alismaya katilmak istememesi neticesinde miilakata
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katilabilecek Orneklemin biiyiikliigii 14 kisi olarak gerceklesmistir. Alo 153 personeli,
belediyenin ana binasinin uzaginda yer alan, belediyenin i¢ isleyisinin diginda calisan bir
birim oldugu ve birim personelinin Orneklem sorularina saglikli cevap veremeyecegi
diisiincesiyle yar1 yapilandirilmis miilakat ¢alismasinin diginda tutulmustur. Buna ek olarak
Alo 153°te galisan personelin tamami1 “’en az 3 yildir Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi halkla
iliskiler birimi veya bu birimin baglantili oldugu herhangi bir birimde ¢alismis olma" sartini
tasimamaktadir. Ancak bu birimin ekip sefi ve personelinin bir boliimii ile gesitli goriismeler
yapilmis ve bazi bilgiler alinarak ¢alisma igerisinde kullanilmistir.

Katilimer personelin tamamina yakini isminin gizli tutulmasini tercih etmis yalnizca 2 tane
personel isminin agiklanmasinin problem olmayacagini belirtmistir. Bu sebepten dolay:
katilimcilarin tamaminin isminin gizli tutulmasina karar verilmis ve kodlama yapilmistir. Bu
kodlamada (P) personeli harfin sonuna konulan numaralar ise (1-2-3-4-5-6-7-8-9-10-11-12-
13-14) farkli personeli ifade etmektedir.

Toplanilan veriler, yapilan arastirmalar ve gerceklestirilen goériismelerin analizi ve ulasilan
bulgular incelenip sonug ve 6neriler boliimii yazilarak arastirma tamamlanmistir.

7.9. Verilerin Analizi

Goriisme  verilerinin - derlenmesi  ve analizi, Alt Teori Yontemi kullanilarak
gerceklestirilmistir. Glaser ve Strauss (1967)’den aktaran Mert (2011)’e gore analitik siirecin
bu ilk asamasi1 agik kodlama olarak da adlandirilmaktadir. Burada miilakat neticesinde ortaya
cikan gorisme kayitlart satir satir incelenerek katilimci personelin Gaziantep Biiyiiksehir
Belediyesi’nin incelenen donemdeki halkla iligkiler hizmeti ile alakali diisiince ve
degerlendirmeleri anlasilmaya calisilmistir. Gorlismelerden Ornek alinan bu ifadeler,
incelenen donemde halkla iliskiler personelinin, halkla iliskiler hizmetinde meydana gelen
degisim ve doniisiimiine karsi olan yaklasimlarinin anlasilmasinda kullanilan ifadelerdir.
Sorulara verilen cevaplar, belediyenin halkla iligkiler faaliyetlerinin genel performansini,
etkinligini, personelin verimliligini ve uygulamaya yonelik tutumuna gore destekleyici pozitif
ifadeler “Olumlu” negatif ifadeler ise “Olumsuz” olarak degerlendirilmistir. Buna gore farkh
katilimcilara ait benzer ifadeler “Olumlu” ve “Olumsuz” seklinde iki gruba ayrilarak
kodlanmistir.  Katilimcilar, ayn1 daire baskanliginin biinyesinde bulunan farkli sube
mudiirliiklerinde caligmaktadirlar. Bu sebepten dolay: faaliyet gosterdikleri sube miidiirligi
personeli seklinde isimlendirilmislerdir. Ornegin; “Halkla Iliskiler Sube Miidiirliigii
Personeli”, “Muhtarliklar Sube Miidiirliigli Personeli” seklinde ifadeler kullanilmistir. Yapilan
miilakatin ilk sorusu “Kag yildir Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi’nde ¢alistyorsunuz? Bunun
kac¢ yilin1 halkla iligkiler biriminde ¢alisarak gecirdiniz?” seklinde oldugu icin tablo icerisinde
dahil edilmemistir. Literatiirtin 1.3.3.’lincli boliimiinde halkla iligkilerin fonksiyonlarini 6
madde olarak siralamistik. Buradan hareketle fonksiyon alanlarimi su sekilde belirlemek
miimkiindiir;

1-) Yonetim Fonksiyonu

2-) Kitleyi Inandirmak

3-) Iki Yonlii iletisim

4-) Giiven ve Ilgi Kazanma

5-) Siireklilik

6-) Kurum Ici ve Dis1 Kapsayicilik
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Her bir kodun altinda yer alan ifadeler tekrar karsilagtirilarak, belirlenmis olan halkla
iligkiler fonksiyon alanlari, katilimcilarin verdigi cevaplara uygun olarak dagitilmistir.

Yapilan bu goriismelere ait bazi1 ifadeler Tablo-2'de sunulmustur.

Tablo-2. Cesitli Sube Miidiirliiklerinde Cahsan Katilimc1 Personelin Ifadeleri ve
Kullandiklar Yaklasimlar

Yoénetim
Fonksiyonu

HALKLA iLiSKILER SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Surast gergek son bir kag yillik siirecte halkla iliskilerde ciddi
anlamda bir degisiklik oldu. Olumlu anlamda etki ettigini
diisiintiyorum. Yéonetimin degismesi ile beraber vatandas ile birebir
daha fazla gériisiilmeye baslanmis, daha fazla vatandasin
probleminin ¢éziilebilmesi saglanmistir. Olumlu yénde bir degisiklik
oldu. Halkla iligkilerin gérev sahasi ciddi anlamda genisledi. Bu
birimde sadece bir kag personelin ¢alistigi zamanlar: hatirliyorum.
Son yillarda birime verilen 6nem ciddi anlamda artti.

OLUMLU

Giiven ve llgi
Kazanma

MUHTARLIKLAR SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Birimi verilen oOnem konusunda bir artis gerceklesti. Ancak
baskaninin sahada dolasirken halka c¢esitli vaatlerde bulunmasi ve
sézler vermesi bazen bizi zor duruma diigsiiriiyor. Bize yapilan
basvurular sikdyetten ¢ok talep seklindedir. Genellikle is talebi ve
maddi eksenli taleplerde bulunulmaktadir. Ailevi konulardan tutun,
maddi ve manevi her konuda yapilan talep sayist ciddi bir artis
gostermistir.

OLUMSUZ

Kurum ici ve
Dis1
Kapsayicilik

HALKLA ILiSKILER SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Halkla iliskiler birimi ilk kuruldugu giinden bu yana ¢ok yol aldi. Bu
hem calisan arkadagslarimizin tecriibe kazanmasi ve diger birimlerle
koordinasyonlarinin daha saglikli olmasi ve birimlerinde bu
durumun farkinda olmast basari grafigini ciddi anlamda yiikseltti.
Ancak bunun daha ¢ok gelistirilmesi miimkiin, ic¢ iletisim kanallarini
acarak basart grafigi daha da yukart c¢ikartabilecegimizi
diistintiyorum.

OLUMLU

Sireklilik

BILGi EDINME VE iDARI iSLER SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Sahsi performansimda c¢ok fazla degisiklik olmadi ama tecriibe
kazanma anlaminda ¢ok yol kat ettigimi diistintiyorum.

OLUMSUZ

61




Sureklilik

BILGI EDINME VE IDARI iSLER SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Bize saglanan teknolojik altyapinin gelistirilmesi ve iyilestirilmesinin
bunu sagladigini soyleyebilirim. Tabi ki is yiikiimiiziin artmas! da
ister istemez performansimizin artmasini sagladi.

OLUMLU

Kitleyi
inandirmak

MUHTARLIKLAR SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Is yiikiimiizde cok ciddi bir artis oldu. Ancak hareketlilikte ki bu artis
bazen vatandas acisindan olumsuz olabiliyor. Vatandasi
yonlendirmede bazi sikintilar yasiyoruz. Birim igerisinde bilgi
alisverisi ve paylasimi olmasi gerekiyor bdylece vatandasi gereksiz
yere yormadan problemlerini halledebiliriz.

OLUMSUZ

Yoénetim
Fonksiyonu

HALKLA ILISKILER SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Olumlu oldugunu diistintiyorum. Az sayida personel ile ¢ok is
yapamazsiniz. Herkesin bir kapasitesi var. Personel sayisinin
artmastyla is béliimii yapildi ve daha sistemli bir sekilde ¢calisiimaya
basland..

OLUMLU

Yonetim
Fonksiyonu

MUHTARLIKLAR SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Bu durumu olumsuz olarak karsiliyorum. Personel fazlaligi yerine
nitelikli ve profesyonel kisiler istihdam edilmeli. Bence gereksiz
personel fazlaligi bazi konularda ve sorunlarin ¢éziimiinde
tikanikliga sebep oluyor.

OLUMSUZ

iki Yonlii
iletisim

MUHTARLIKLAR SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Beyaz masa GBB'nin temsil yliziinii ifade ediyor. Biiyliksehir
belediyesinin ylirtittiigii hizmetlerin aksamadan ilerleyebilmesi icin
olmazsa olmaz bir birim. Vatandaglarin birincil derece de taleplerin
burada alinip direk ¢éziime ulastirilmasi, cevaplanmast zaman
alacak olan taleplerinde yine arkadaslarimiz tarafindan ilgili
birimlere iletilerek takip edilmesi, diger birimlerin de is yiikiinii
hafifletmekte ve vatandas memnuniyetini de yiikseltmektedir. Bu
anlamda beyaz masa birimini yetkin ve profesyonel olarak halkla
iliskilere hdkim olan personellerle takviye edilmesi diger birimlerin
cok daha rahat ¢alismasini saglayacaktir.

OLUMLU
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Kitleyi
inandirmak

HALKLA ILISKILER SUBE MUDURLUGU PERSONELI

GBB’de baskan degisikligi ile beraber belediyemize olan ilgi ve
beklentiler ciddi anlamda artis gésterdi. Beyaz masa birimi, bir
beklenti ile gelen vatandagsin dinlenmesi ve muhatap alinmasi ve
sikdyetlerine ¢éziim iiretilecegine inanmast anlaminda ¢ok onemli
bir gérevi ifa ediyor. Bence sahsi randevu ve gériisme talepleri beyaz
masaya yénlendirilmemeli. Beyaz masa sadece belediyenin
hizmetleri ve isleyisiyle alakali basvuru ve talepleri ¢ozmek icin
calisan bir birim olmali. Ancak birimimizin biraz daha sonug odakli
calisan bir birime doniistiirtilmesi gerektigini diisiiniiyorum.

OLUMSUZ

Giiven ve ilgi
Kazanma

HALKLA ILISKILER SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Bundan dnce bir kag tane gsikdyet hatti bulunmaktaydi. Sikdyet
hattinin birden fazla olmast haliyle karisikliklara ve hatali
aramalara yol agmaktaydi. Bu da zaman ve is kaybina yol agiyordu.
Bunlarin hepsi Alo 153 adi altinda birlesti, Alo 153'e gelen talepler
ve sikayetler ivedilikle ilgili birimlere iletiliyor, buralarda ¢éziilerek
basvuru sahibine doniis yapiliyor. Biitiin ¢agri merkezinin tek bir
cati altinda toplanmasit vatandas agisindan bliytik bir kolaylik oldu.

OLUMLU

Kurum ici ve
Dis1
Kapsayicihik

BILGi EDINME VE iDARI iSLER SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Cagri Merkezi her belediyenin sahip olmasi gereken bir hizmet alani
ancak belediyemizin ¢agri merkezinde c¢alisan arkadaslar
belediyenin igerisinde ki isleyise ¢ok hdkim degiller. Bu sebepten
dolayi, cagrt merkezini arayan vatandaslari yénlendirme konusunda
bazi zorluklar yasayabiliyorlar. Bu konuda sikdyetler aliyoruz. Alo
153 personelinin belediyenin isleyisi ile alakali egitim almasi
gerekiyor.

OLUMSUZ

iki Yonlii
iletisim

MUHTARLIKLAR SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Gaziantep biiyiik bir metropoliten alan ve ¢ok sayida mahalle ve
kéylere ayrilmis durumda. Mahalleyi ve kéyii en iyi tanityan stiphesiz
ki muhtarlar. Mahallenin talep ve ihtiyaclarini cegitli birimleri
dolasarak c¢ézmeye calismak yerine, kendileri icin 6zel olarak
kurulmus olan muhtarliklar sube miidiirliigiine iletiyorlar. Bu hem
muhtarlar agisindan biiytik bir kolaylik hem de belediye agisindan
biiytik bir rahathik. Muhtar sadece bir kisiyle muhatap oluyor ve
talebinin geri dobniistinti ondan aliyor. Gerektigi zaman bizde
muhtarlarimizin ayagina gidiyoruz.

OLUMLU
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Yoénetim
Fonksiyonu

HALKLA ILISKILER SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Muhtarliklar sube miidiirltigii ¢ok ucu agik bir birim, aslinda bu
birim muhtarlari bir kanal olarak kullanmali, muhtarlar araciligiyla
vatandasin nabzi tutulmali ve muhtarlarda c¢esitli agilardan
yararlanarak bunlari belediyenin lehine déniistiirecek faaliyetlerde
bulunmali. Su an yeteri kadar etkin bir sekilde c¢alistigini
diistinmiiyorum.

OLUMSUZ

iki Yonlii
fletisim

BILGI EDINME VE iDARI iSLER SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Cesitli egitimler organize edildi. Ancak bunlar genel egitimler, halkla
iliskiler personeli icin 6zel egitimler yapilmasi gerekiyor. Halkla
iliskiler personeli bu anlamda hem daha fazla bilinglendirilmeli hem
de personellerin yipranmasinin dniine gegecek etkinlikler ve
faaliyetler diizenlenmeli, motivasyon arttirilmali.

OLUMSUZ

Sireklilik

HALKLA iLiSKILER SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Son yillarda bazi egitimler diizenlendi. Egitimler belli bir plan ve
proje ddhilinde, diizenli siiregelen bir sisteme oturtulmali. Halkla
iliskiler personeline, halkla iliskiler bilincini ve halkla iliskilerin
profesyonel anlamda nasil yapilacagi seklinde egitimler verilmeli.
Egitimler ile profesyonel halkla iliskiler uzmanlari yetistirilmeli.
Benim goriisiim eger bu birime personel alinacaksa oncelikle direkt
olarak halkla iliskiler egitimine alinmali ve belli bir egitim siirecini
tamamladiktan sonra goéreve baslamali. Béylece egitim siiresince,
hangi sube ve birime daha uygun olduklart gézlemlenebilir ve oraya
yonlendirilebilir. Egitimlerin hem say1 olarak hem de igerik olarak
yeterli olmadigini diistintiyorum.

OLUMSUZ

Giiven ve ilgi
Kazanma

HALKLA iLISKILER SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Yeni bir daire baskanligi ve yeni bir sistem kuruldu. Biitcenin bunun
altyapisinin olusturulmasi igin kullanildigini diigiintiyorum. Sonug
olarak halkla iligkiler birimi yeni ve modern bir hizmet alanina
kavustu ve bu da olumlu bir gelisme oldu.

OLUMLU

Yonetim
Fonksiyonu

BILGI EDINME VE iDARI iSLER SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Aslinda bazi harcamalart ¢ok gereksiz buluyorum. Bazi kirtasiye
harcamalari gereksiz bir bicimde yapiliyor. Elimizde mevcut olan ve
bize saglanan ¢ok iyi bilgisayar programlari var. Bu sistemler odakli
calismaliyiz.

OLUMSUZ

10

Kitleyi
inandirmak

HALKLA ILiSKILER SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Her kurumun bir kimligi var. Hizmet sunulurken hizmeti alan kisiyle
hizmeti saglayan kisinin birbirinden ayrilmasi gerekiyor. Kurum
dogru bir sekilde temsil edilmeli. Aslinda tek renk kiyafet uygulamasi
isimize verdigimiz oOnemin bir gostergesi. Konuyla ilgili
vatandaslardan herhangi bir tepki aliyor musunuz? Vatandas
bu durumdan ¢ok memnun ve diger yerel yénetim birimleri bu
uygulamamamizi érnek aliyor. Nasil ki kolluk kuvvetleri tizerlerinde
ki kiyafet sayesinde ayirt edilebiliyorsa arkadaslarimizin da halkla
iliskiler personeli oldugu bu sekilde ayirt ediliyor. Kurumsal kimlik
tasiyan kurumlarda bu sekilde ki uygulamalarin olmasi gerekiyor.
Bu ¢ok etkili bir uygulama oldu.

OLUMLU
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Giiven ve Ilgi
Kazanma

MUHTARLIKLAR SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Tek renk kiyafet uygulamast motivasyonumuzun diismesine yol agti.
Bu kiyafetler icerisinde rahat ¢calisamiyoruz. Sizce bu konuyla ilgili
ne yapilmahi? Cok daha diizenli ve sistemli bir uygulamaya
gecilmesi gerektigini diisiintiyorum. Bence su an ki uygulama
sonlandiriimali.

OLUMSUZ

11

Kurum ici ve
Dis1
Kapsayicilik

BILGi EDINME VE IDARI iSLER SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Cok olumlu katkilart oldugunu diisiintiyorum. Birime yapilan
yatirimlar neticesinde personelin de verimliligi arttigi icin bu da
kurumsal prestije olumlu katki sagladi. Bence halkla iligkilerin gezici
bir birimi olmali. Biitiin STK'lar ve odalar ziyaret edilerek diizenli bir
sekilde raporlar hazirlanmali ve bu raporlar ekseninde birim
icerisinde uygulamalar yapimali. Bu sekilde bir birimin
olusturulmasinin  kurumsal prestije ciddi anlamda katki
saglayacagini diistintiyorum.

OLUMLU

iki Yonlii
iletisim

MUHTARLIKLAR SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Bir yandan kurumsal prestije olumlu bir yandan olumsuz katki
sagladl. Belediyenin giris béliimiinde boyle bir birimin olmasi ve
vatandagsin karsilanmasit anlaminda ¢ok olumlu bir faaliyet oldu.
Olumsuz anlamda ne gibi bir etkisi oldu? Baska birimlerin
sorumluluk alanlarina giriyoruz, onlara iletilmesi gereken talep ve
sikdyetleri biz aliyoruz. Geri doéniis ve cevaplandirma anlaminda
stkintilar yasaninca, haliyle bu da kurumsal prestiji olumsuz
etkiliyor.

OLUMSUZ

12

Giiven ve ilgi
Kazanma

MUHTARLIKLAR SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Genel sartlar ve alt yapi ciddi anlamda iyilestirildi. Birim icin giizel
bir ortam ve atmosfer olusturuldu ve bu da halkla iligkiler birimine
cok giizel bir hava katti. Saglanan programlar sayesinde tek tik ile
evrak bulabilme imkdnina sahibiz. Bu da gereksiz zaman kayiplarini
ve kirtasiyeciligi 6nlemis oldu.

OLUMLU

Kurum ici ve
Dis1
Kapsayicilik

BILGI EDINME VE iDARI iSLER SUBE MUDURLUGU PERSONELI

Bize saglanan sartlar 6ncesine gore ¢ok daha iyi. Saglanan destek
islerimizi daha kolay ve sonuc¢ odakli olarak yapmamizi sagliyor
ama sikayet ve basvurular1 aldigimiz bilgisayar programinin biraz
daha hizli olmasi sonuclandirma ac¢isindan ¢ok daha iyi olur.

Ancak belediyenin diger birimlerinin faaliyetleri ile alakali
haberdar edilme konusunda problem yasiyoruz. Tabi vatandas ilk
olarak gelip bize soruyor. Bizler de bu faaliyetler konusunda
haberdar olmayinca vatandasa cevap veremiyoruz. Haliyle
problemler yasanabiliyor.

OLUMSUZ
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7.9.1. Verilerin Yorumlanmasi

Arastirmanin gerceklestirildigi sube miidiirliiklerine bagli personelin, sorulan sorulara
olumlu ve olumsuz olacak sekilde iki temel yaklasimla cevap verdikleri belirlenmistir.
Katilimcilar, GBB’nin incelenen doénemdeki halkla iliskiler hizmetinde meydana gelen
degisim ve doniisiimleri nasil degerlendirdiklerine yonelik sorulan soruya olumlu ve olumsuz
karsiladiklarini sdylemis ve bunun sebeplerini belirtmislerdir. Bazi katilimcilarin yasanan
degisiklikleri hem olumlu hem de olumsuz karsilayabildikleri belirlenmistir. Literatiir
boliimiinde bahsedilen halkla iligkiler fonksiyon alanlari, katilimcilarin verdikleri cevaplara
gore dagitilmistir. Burada esas amag, katilimcilarin, incelenen donemde Gaziantep
Biiytliksehir Belediyesi, halkla iligkiler faaliyetleri hakkinda goriis ve diisiincelerini almak,
verilen cevaplara gore bunu herhangi bir halkla iliskiler fonksiyonu igerisine oturtabilmektir.

Tablo—3°de ise personelin halkla iligkiler biriminde meydana gelen degisikliklere karsi
diisiince ve tutumlar1 (olumlu — olumsuz) seklinde sayisal ve oransal olarak ifade edilmistir.
Her soruya verilen olumlu ve olumsuz cevaplar igin ayr1 bir oransal hesaplama yapilmis, tablo
sonunda ise genel toplam rakamsal ve oransal olarak belirtilmistir. Sorular ve Arastirmaya
katilan personelin 6’s1 Halkla iliskiler Sube Miidiirliigi’nde, 4’ti Muhtarliklar Sube
Miidiirliigiinde, 4 personel ise Bilgi Edinme ve Idari Isler Sube Miidiirliigiinde calismaktadir.
flgili sube miidiirliigiinde calisan personelin sorulara verdigi cevaplar (olumlu-olumsuz)
sekilde sube miidiirliikleri ve soru numaralari belirtilerek Tablo-3 igerisinde gosterilmistir.
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Tablo 3. Katiimalarn Verdigi Cevaplarin (Olumlu-Olumsuz) $ube Miidirliikleri ve Fonksiyon Alanlarma Gore Dagilim

Halkla [ligkiler | Bilgi Edinme ve | Muhtarliklar Subc TOPLAM
Sube Tdari Tgler Sube Mudirligi
Soru Sorular Fonksiyon Alani Gruplandirma Misdirlidga Miidarhiga Rakamsal %
No
Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi'nde incelenen Yénetim OLUMLU 5 4 2 11 %79
donemde halkla iligkiler birimine verilen dnem Fonksiyonu
1 diizeyine olumlu / olumsuz ne gibi etkileri olmugtur?
Giiven ve llgi OLUMSUZ 1 - 2 3 %21
Kazanma
Son yillarda size gelen yikéyet ve taleplerin Kurum igi ve oLuMLY 4 3 3 10 %71
goztiml ine dair perfor da ne gibi bir dis1 kapsayicilik
2 degisiklik olmugtur? Agiklar misimiz?
Stireklilik OLUMSUZ 2 1 1 4 %29
Performansinizda bir degisiklik meydana geldiyse Stireklilik OLUMLU 5 2 3 10 %71
daha gok goziim Uretebilmenizi saglayan nedir?
3
Kitleyi OLUMSUZ 1 2 1 4 %29
inandirmak
Son yillarda halkla iligkiler daire bagkanhg Yénetim OLUMLU 2 1 - 3 %21
bunyesinde galigan personel sayisinda ki artisi nasil Fonksiyonu
4 degerlendiriyorsunuz?
Yonetim OLUMSUZ 4 3 4 11 %79
Fonksiyonu
Son yillarda halkla iligkiler daire baskanli Iki Yanli OLUMLU 4 3 3 10 %71
biinyesinde kurulmus olan beyaz masa birimini nasil Iletigim
5 degerlendirirsiniz?
Kitleyi OLUMSUZ 2 1 1 4 %29
inandirmak
Son yillarda halkla iligkiler dairc baskanlig Gliven ve ilgi OLUMLU 5 2 2 9 Gobd
biinyesinde kurulmug olan Alo 153 ¢agri merkezi Kazanma
6 hizmeti hakkinda diigtinceleriniz nelerdir?
Kurum igi ve OLUMSUZ 1 2 2 5 %36
dist kapsayicilik
Son yillarda halkla iligkiler daire baskanhigi Iki Yonla oLUMLY 5 3 3 11 %79
bitnyesinde kurulmus olan muhtarliklar sube Tletigim
7 miidarligi hakkinda ki gorugleriniz nelerdir?
Yonetim OLuMsuz 1 1 1 3 %21
Fonksiyonu
Son yillarda halkla iliskiler birimi biinyesinde galigan Iki Yonli OLUMLU 1 - - 1 %7
personele, halkla iligkiler hizmetleri anlaminda Tletigim
8 herhangi bir egitim ya dz seminer organize edildi mi?
Bu egitimlerin yeterliligini nasil degerlendirirsiniz?
Stireklilik OLUMSsUZ 5 4 4 13 %93
Son yillarda halkla iliskiler birimine ayrilan biitgede Girven ve Tlgi oLuMLY 6 3 3 12 %86
ciddi bir artiy meydana gelmis. Bu artit nasil Kazanma
9 degerlendiriyorsunuz?
Yonetim OoLUMSsUZ - 1 1 2 %14
Fonksiyonu
Yakin zamanda uygulamaya konulan beyaz masa Kitleyi OoLUMLU 4 4 3 11 79
personelinin tek renk kiyafet uygulamasimin ne gibi inandirmak
10 faydalar olmugtur?
Gijven veilgi OLUMSUZ 1 1 1 3 %21
kazanma
Halkla iligkiler biriminin Gaziantep Biiyiiksehir Kurum igi ve OLUMLU 5 2 3 10 %71
Belediye'si kurumsal prestijine katkisi olmug mudur? | digi kapsayicilik
11 Katki ve dezavantajlar konusunda distinceleriniz
nelerdir? —
Iki yonlii OLUMsUZ 1 2 1 4 P29
iletigim
Sunmus oldufunuz halkla iliskiler hizmeti igin, size Giliven veilgi oLuMLU 2 1 3 6 P43
saglanan genel sartlar1 ve teknolojik altyapiyr yeterli kazanma
12 buluyor musunuz? Bu konuda ne gibi nerileriniz
var?
Kurum igi ve oLuMsuz 4 3 1 8 %57
dis1 kapsayicihik
oMLY 48 28 28 105 %62
Genel Toplam oLUMSUZ 24 2 20 63 %38
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Tablo—-3’e gore sorulan 12 sorunun 9’una verilen cevaplarda “olumlu” gériisler yiizde
ve sayl olarak agir basmakta, 3 soruda ise “olumsuz” gorlisler daha agirlikli ¢ikmaktadir.
Olumsuz goriislerin agir bastig ilk soru %79 olumsuz yaklasimla 4’lincii soru olan “Son
yillarda halkla iliskiler daire baskanlig1 blinyesinde calisan personel sayisinda ki artis1 nasil
degerlendiriyorsunuz? ” sorusu iken; ikinci soru ise %93 olumsuz yaklasimla 8’inci soru olan
“Son yillarda halkla iligkiler birimi biinyesinde ¢alisan personele, halkla iliskiler hizmetleri
anlaminda herhangi bir egitim ya da seminer organize edildi mi? Bu egitimlerin yeterliligini
nasil degerlendirirsiniz? ” sorusu ve son olarak ti¢lincii soru ise olumlu ve olumsuz cevaplar
daha yakin oranda olmakla beraber, olumsuz goriis bildirme oraninin %357 olarak ortaya
¢iktig1 12’°nci soru olan “ Sunmus oldugunuz halkla iligkiler hizmeti igin, size saglanan genel
sartlar1 ve teknolojik altyapiyr yeterli buluyor musunuz? Bu konuda ne gibi 6nerileriniz var?
’sorusudur.

Halkla iliskilerin fonksiyonlar1 kapsaminda sorular incelendiginde 4’lincii sorunun
“Yonetim” fonksiyonuyla; 8’inci sorunun “Siireklilik” fonksiyonuyla; 12’nci sorunun ise
“Kurum i¢i ve dist kapsayicilik” fonksiyonuyla ilgili oldugu goriilmektedir. Bu sonuclardan
hareketle, Oniimiizdeki donemde biitiin bir sistem olarak halkla iliskiler faaliyetleri
degerlendirildiginde, ayrilan biitce, insan kaynagi ve zaman basta olmak iizere tiim
kaynaklarin verimlilik ve etkinliginin artirilabilmesi agisindan bu alanlara yonelik olarak
asagidaki tedbirlerin alinmasinin faydali olacag1 degerlendirilmektedir:

(1)Halkla iligkiler birimi personel istihdam politikas1 ile alakali ciddi bir diizenlemenin
yapilmasi gerekmektedir.
(2)Halkla iligkiler birimi personeline, profesyonel halkla iliskiler uzmanlart ve
akademisyenler tarafindan hazirlanan egitimler verilmelidir.
(3)Birimin genel alt yap1 ve imkanlar1 dnceki doneme gore gelistirilmis olmakla birlikte yeni
diizenlemelerin yapilmasina ihtiya¢ duyulmaktadir. Ornegin :
a) Birimin rahat hizmet verebilmesi i¢in daha genis bir mekan tesis edilmeli ve daire
baskanlig1 biinyesinde yeni alt birimler kurulmalidir.
b) GBB’nin sorumluluk alanindaki bazi merkezi semtlerde GBB iletisim noktasi
kurulmalidir.
€) Vatandasi evinde ziyaret ederek sorunlarini dinleyecek gezici bir birim kurulmalidir.
d) Vatandasin mobil olarak talep ve sikayetlerini iletebilecegi bir cep telefonu
uygulamasi gelistirilmelidir.
(4) Kurum igi iletisim ve koordinasyon ile alakali yaganan problemler ¢oziilmelidir.

Genel toplama bakildiginda ise, toplam yek{in olarak 72 soru cevaplamis olan halkla iliskiler
sube miidiirliigli personelinin sorulara %65 oraninda “olumlu”, %35 oraninda “olumsuz”
cevaplar verdigi goriilmektedir.

Toplam 48 cevap veren bilgi edinme sube midiirliigii personeli, %58 oraninda “olumlu”
yiizde %42 oraninda “olumsuz” cevaplar vermistir. Ayn1 sayida kisinin katildigr muhtarliklar
sube midiirliigli personeli de %58 oraninda “olumlu” %42 oraninda ‘“olumsuz” cevaplar
vermistir.

Katilime1 14 personelin 12 soruya verdigi 168 cevabin 105’1 “olumlu” 63’1 ise “olumsuz”
cevaplardir. Buna gore genel toplam “olumlu” cevap orami1 %62, “olumsuz” cevap orani ise
%38 olarak belirlenmistir.
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Bu sonuglardan yola c¢ikarak, genel anlamda miilakata istirak eden personelin
uygulanan halkla iligkiler faaliyetlerinin durumundan, bu konuda yapilan yenilik ve
degisikliklerden memnun oldugu ancak olumsuz goriis ifade edilen fonksiyon alanlarma
yonelik faaliyetlere dncelik verilmesi suretiyle hem halkla iligkiler faaliyetlerinin etkinliginin
hem de bu birimlerde gorevli personelin memnuniyet diizeyi ve performansinin
artirtlabilecegi degerlendirilmektedir.

7.9.1.1 incelenen Dénemde Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Halkla iliskiler
Birimine Verilen Onem Diizeyindeki Degisiklik Olmus mudur? Olmussa Ne Gibi
Degisiklikler Olmustur?

Arastirmaya katilan personelin tamami, incelenen donemde halkla iligkiler biriminin
¢ehresinin ¢ok degistigini ve birimin ¢ok ciddi bir doniistime ugradigini belirtmektedir. Yine
arastirmaya katilan personelin tamami halkla iligkiler birimine verilen énem diizeyinde ciddi
bir artis oldugunu ve yeni yonetimin halkla iligkiler birimine ¢ok ©Onem verdigini
belirtmektedirler. Arastirmaya katilanlarin ciddi bir boliimii de bakanliktan gelen Fatma
Sahin'in, Gaziantep'e mal olmus bir siyaset¢i oldugunu, siyaseti yerelde siirdiirmeye devam
ettigini bundan dolayr goreve geldikten sonra birime iletilen taleplerde ciddi bir artis
yasandigini ve bu birimin varliginin kaginilmaz bir zorunluluk oldugunun altin1 ¢izmektedir.

Halkla Iliskiler Daire Baskanlig1 personelinin verdigi cevaplar arastirmanin birincil
veri toplama araci olarak belirlenmis ve cevaplar iizerinden analiz ve yorumlamalar
yapilmistir. Buna gore;

6 yildir Halkla iliskiler biriminde ¢alisan (P12) sorulan soruya; ‘'’Fatma Hanim géreve
geldikten sonra ozellikle talepler anlaminda ciddi bir patlama yasandi. Genellikle, aile ve
sosyal politikalar bakanliginin sorumluluk sahasina giren talepler aliyoruz. Bu da halkta
halen Fatma Hanim'in Aile ve Sosyal Politikalar Bakanhg yetkilerine sahip oldugu seklinde
bir diigiincenin oldugunun en azindan bu bakanlikta etkisinin halen devam ettigi seklinde bir
diigiincenin oldugunun géstergesi olarak kabul edilebilir. Fatma Hanim'in ogluna kiz istemek
icin araci olmasi talebiyle gelen vatandaglarimiz bile oluyor" seklinde bir cevap vermistir.
Buradan Gaziantep halkinin mevcut Biiyiiksehir Belediye Baskani’ndan beklentilerinde
citanin oldukga yiikselmis oldugunun ve kuruma yonelik taleplerdeki ciddi artisin bununla
¢ok yakindan iliskili oldugu ¢ikarilabilir.

Arastirmaya katilan personelin énemli bir béliimii incelenen donemde kendilerine
iletilen talep ve sikdyet oraminda biiyiik artts meydana geldigini ancak bunlarin
¢oziimlenmesinde de rakamsal ve oransal olarak ciddi bir iyilesme oldugunu
belirtmislerdir.

Halkla Iliskiler Daire Baskanhg, Bilgi Edinme ve Idari Isler Sube Miidiirliigii'nden
elde edilen veriler 1s18inda hazirlanan asagida ki tablolar katilimcilarin verdigi cevaplari
dogrular nitelikte rakamlar icermektedir.
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Tablo-4. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Halkla iligkiler Daire Baskanhg 2015 Yih Basvuru
Sayilarinin Sube Miidiirliiklerine Gére Dagilim

HALKLA iLISKiLER DAIRE BASKANLIGI 2015 BASVURU SAYILARI

BIiLGi EDINME VE iDARI iSLER SUBE MUDURLUGU

Coziimlenen Coziimlenmeyen

Cumhurbagkanhg: Iletisim Merkezi (CIMER ) 48 6
Bagbakanlik Iletisim Merkezi (BIMER) 1.688 107
Dilek¢e Miiracaatlar 2.301 611
Elektronik Ortamdan Gelen Basvurular 2.829 171
Toplam 6.866 895
HALKLA iLISKILER SUBE MUDURLUGU Miiracaat Sayist
ALO 153 Cagr1 Merkezine Gelen Cagrilar 589.139
Beyaz Masa Bagvurulart 10.510
IS-KUR Miiracaatlar 5018
Toplam 604.667

Kaynak: Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Bilgi Edinme ve Idari isler Sube Miidiirliigii
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Tablo-5. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Halkla iligkiler Daire Bagkanh@i 2016 Yih Bagvuru
Sayilarimin Sube Miidiirliiklerine Gore Dagilim

HALKLA iLiSKiLER DAIRE BASKANLIGI 2016 BASVURU SAYILARI

BILGIi EDINME VE IDARI iSLER SUBE MUDURLUGU

Coziimlenen Coziimlenmeyen

Cumhurbaskanlig fletisim Merkezi (CIMER ) 73 4
Basbakanlik letisim Merkezi (BIMER) 1.893 1
Dilek¢e Miiracaatlar 2.897 275
Elektronik Ortamdan Gelen Basvurular 5.053 2
Toplam 9.916 282

HALKLA iLiSKiLER SUBE MUDURLUGU

Miiracaat Sayist
ALO 153 Cagr1 Merkezine Gelen Cagrilar 629.679
Beyaz Masa Bagvurulari 5.308
[S-KUR Basvurular1 4711
Toplam 639.698

Kaynak: Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Bilgi Edinme ve Idari isler Sube Miidiirliigii

Tablo-4 ve Tablo-5 iizerinde bir¢ok yorumda bulunulabilir. Ancak en kilit noktalardan
birisi 2016 yilinda, bir onceki yila gore ¢oziimlenen basvuru oraninda ki keskin artis olarak
degerlendirilmistir. Ornegin 2015 yilinda dilekgce ile yapilan miiracaat sayist 2.912,
¢Oziimlenen miiracaat sayis1 2.301 ve ¢oziimlenme oranm1 %79.01 iken, 2016 yilinda 3.172
adet dilekge ile yapilan miiracaatin 2.897 tanesi ¢oziimlenerek, ¢éziimlenme orant %91.33’e
yiikselmistir.

Ayrica 2015 yilinda elektronik ortamdan yapilan toplam basvuru sayisi 3.000,
¢Oziimlenen basvuru sayisi 2.829, ¢oziimlenme orani %94 iken, 2016 yilinda toplam 5.053
adet elektronik ortam basvurusunun 5.051°1 ¢Oziime ulastirilarak, ¢oziimlenme oran
neredeyse %100’e ulasmistir.

Bu rakamlardan yola ¢ikarak, Gaziantep Biiyiliksehir Belediyesi'nde son se¢imlerden
bu yana, belediyeye ¢esitli kanallardan gelen sikayet, talep ve miiracaat sayilarmin artmasina
ragmen, sikayet ve taleplerin sonug¢landirilmasinda rakamsal ve oransal olarak iyilesme
goriilmiistiir denilebilir. Yukarida ki tablolar ve veriler, rakamsal olarak bu hipotezi
kanitlamaktadir.
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12 yildir Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinde, 9 yildir halkla iligkiler biriminde
calisan (P1)'e gore; "Bize yapilan bagvurular sikdyetten ¢ok talep seklindedir. Genellikle is
talebi ve maddi eksenli taleplerde bulunulmaktadir. Ailevi konulardan tutun, maddi ve manevi
her konuda yapilan talep sayisi ciddi bir artis gostermistir. Surasit ger¢ek son bir kag yullik
stirecte halkla iliskilerde ciddi anlamda bir degisiklik oldu. Olumlu anlamda etki ettigini
diistintiyorum. Yeni yonetimin gelmesi ile beraber vatandas ile birebir daha fazla
goriisiilmeye baglanmis, daha fazla vatandasin probleminin ¢oziilebilmesi saglanmistir”
seklinde bir goriis belirtmistir.

7 yildir Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinde calisan (P11) ise sorulan soruya ;
"Kesinlikle verilen onem diizeyinde ciddi bir artis oldugunu diisiiniiyorum. Yeni ag¢ilan
birimler bunun gostergesi. Halkla iliskiler birimi daha sistemli ve diizenli ¢calismaya basladi."
seklinde bir cevap vermistir. Bu cevaba gore halkla iligkiler biriminin énceden daha daginik
bir sekilde faaliyet gostermeye ¢alistig1 simdi ise genislemenin ve altyapi iyilestirmesinin yani
sira ¢caligma sistemini de daha diizenli hale getirerek faaliyet gosterdigi soylenebilir.

3 yildir Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinde ve Halkla iliskiler Daire Baskanliginda
calisan (P8)'e gore; "Verilen onem diizeyinin ¢ok arttigimi diistiniiyorum. Bir¢ok yeni birim ve
hizmet alant kuruldu. Hizmet anlayisi vatandasa yonelik olmaya bagladi".

Agwrlikla beyaz masa personelinin altimi ¢izdigi ancak ilgili birimde calisan biitiin
personelin birlestigi bir noktada son birkag¢ yida Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi halkla
iligkiler faaliyetlerinin ozellikle Gaziantep halki nezdinde ki karsiiginin olumlu sekilde
degismesidir. Biitiin personel kendilerine talep ve sikdyet i¢cin basvuruda bulunan
vatandaslarda bu durumu net bir sekilde gozlemlediklerini belirtmislerdir. Beyaz masa
personelinin tamami yiiz yiize yaptiklart goriismelerin rakamsal ve oransal olarak ciddi
miktarda arttigin1 ve ¢oziime ulastirilan basvuru ve sikayet sayisinda onemli oranda bir
iyilesme oldugunu belirtmektedirler.

Biitiin personelin birlestigi nokta ise, dnceki doneme kiyasla vatandasin en azindan
karsisinda bir muhatap bulmasi ve istedigi neticeyi alamasa dahi kendini dinleyen ve
yonlendiren bir birimin ve personelin var olmasini ¢ok olumlu karsiladig1 seklindedir. (P7);
“’Halk endeksli bakildiginda ¢ok olumlu bir ¢alisma oldu. Ciddi bir sekilde halkla iliskilere
verilen onem diizeyinde bir artis yasandi ve yeni birimler kuruldu. Vatandas basvuru
yaparken karsisinda bir muhatap buluyor’’ seklinde bir goriis belirtmistir.

Halkla Iliskiler biriminde uzun bir dénemdir calisan ve su an Halkla Iliskiler Sube
Miidiirligii gérevini yiriiten, Halkla iligkiler uzman1 (P14) ; “Cok ciddi bir degisim oldu.
Daha once halkla iliskiler yazi islerine bagh olarak ¢alisan bir kag¢ kisinin gotiirdiigii bir
birimdi. Ancak su an daire baskanligi statiisiine kavustu. Bu da bakis agisimin ne kadar
degistigini ve bu birimin ne kadar énemsendigini gosteriyor. Esasinda olmasi: gereken de bu.
Yerel yonetimler vatandasa daha ciddi anlamda yonelmek ve geri doniisleri almak konusunda
cok titiz olmali. Son yillarda bu hassasiyet ile hareket ediliyor’’ seklinde bir cevap vermistir.
Halkla iliskilere verilen 6nem diizeyinin ciddi anlamda artis gosterdigi, uzun yillardir bu
birimde c¢alisan personelin (P14) bu cevabiyla anlasilabilir. Buna ek olarak verilen bu
cevaptan, Gaziantep Biiyiliksehir Belediyesi’nde genis ¢apli hizmet veren bir halkla iliskiler
birimine 6nceden beri ihtiya¢ duyuldugu anlagilmaktadir.

Yapilan miilakat cevaplarina gore halkla iligkiler birimi diger birimlerin yiikiinii
hafifletme ve isleyisini kolaylastirma anlaminda onemli katkilar saglamisuir. Bulgularin
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gosterdigine gore, onceden basvurular ilgili birimlere yapiliyor ve orada sonuglandirilmaya
calisiliyordu. Bu da belediyenin 6zellikle bazi birimlerinde evrak yigilmalarina ve vatandas
yogunluguna yol agiyor ve birimin asil yapmasi gereken iglerin aksamasina yol acabiliyordu.
Halkla iliskilerin, daire baskanlig1 statlisiine kavustuktan ve sistemli bir sekilde ¢alismaya
basladiktan sonra belediyeye yapilan tiim bagvurular halkla iligkiler birimi tarafindan alinarak
bilgisayar ortamina kaydedilmeye baslanmis ve yine bilgisayar ortaminda ilgili birimlere
aktarilmaya baslanmistir. Bu da belediyenin diger birimlerinin is yiikiinlin hafiflemesine
katkida bulunmustur. Beyaz masa personeli (P2) “’Onceden vatandaslar diger birimlerle
gortigiiyorlardi. Simdi talep ve sikdyetler direk burada ¢oziiliiyor. Béylece diger birimlerinde
viikii hafiflemis oluyor’’.

Bilgi edinme sube miidiirliigii personelinin verdigi cevaplara gore ise; ozellikle online
ortamda ¢ok kapsamli bir halkla iliskiler ¢alismasinin yiiriitiildiigiinii ve rakamsal olarak
aliman talep ve sikayetlerde ciddi bir artis ve bunlarin ¢éziimlenmesinde sayisal ve oransal
olarak ciddi bir iyilesmenin oldugu sdylenebilir.

Yine arastirmaya katilan personelin yaklasik %40'hik boliimii, talep ve sikdyetlerin
bu denli artmaya devam etmesi durumunda, gelecek bir ka¢ yl icerisinde, mevcut
altyapinin yeterli olmayacagini ve simdiden bu konuyla alakali énlemlerin alinarak daire
baskanlhig1 biinyesinde yeni birimlerin ve daha genis bir hizmet alanmimin kurulmasi
gerektigi diisiincesindedir. Bu cevab1 veren personel, halkla iliskiler birimindeki mevcut
yogunluga dikkat cekmis ve ciddi iyilestirmelerin yapilmasina ragmen altyap1 ve birimlerin su
an ki talep ve sikayetleri dahi karsilamakta bazen c¢ok ciddi zorluklar yasadiklarin
belirtmislerdir. Sehrin mevcut niifus artis1 ve yogun miilteci niifusunun varligir géz oniine
aliacak olursa bu konuda ciddi bir ¢aligma yapilmasi gerektigini savunmuslardir.

7.9.1.1.1. incelenen Dénemde Halkla iliskiler Daire Baskanhig Personelinin Sahsi
Performansindaki Degisiklikler

Arastirmaya katilan 14 personelden 10'u son yillarda sahsi performanslarinda ciddi bir
artis meydana geldigini daha verimli ve etkin calistiklarini ifade etmislerdir. Diger 4 personel
ise sahsi performanslarinda fazla degisiklik meydana gelmedigini ancak tecriibbe kazanma
anlaminda ciddi avantajlar yakaladiklarini belirtmislerdir. 4 personelin verdigi cevaptan yola
cikarak, halkla iliskiler biriminin yeni hizmet alanlarina acildigi, bu birimlerde ¢aligmanin ise
personelin bilgi, donanim ve tecriibelerini arttirmalarini sagladigi sonucuna ulasilmistir.
Aslinda sahsi performansinin ¢ok degismedigini sdyleyen 4 personelin de is lretme
kapasitelerinde artis oldugu belirlenmistir. Ciinkii bu personelin tamaminin, Halkla Iliskiler
biriminde 3 yil veya biraz daha fazla siiredir ¢alismalarindan dolayi, baslangigta c¢ektikleri
acemilik donemlerini hesaba katmaksizin sorular1 cevapladiklari, yoneltilen diger sorulara
verdikleri cevaplar incelendiginde ortaya ¢ikmaktadir.

Ornegin; Miilakat sirasinda sahsi performansinin degismedigini savunan (P9) " Halkla
iligkiler hizmeti verirken daha fazla ¢6ziim bulmaniz1 saglayan bir etken var mi1?" sorusuna ;
"Miidiiriimiin giiveni beni ciddi anlamda motive ediyor. Isleri bana gézii kapali bir sekilde
teslim ediyor ve giiveniyor. Bu da benim is ortaminda ki ozgiivenimin ve performansimin ciddi
anlamda artmasini sagliyor.” seklinde bir cevap vermistir. Bahsedilen midiiriin, son
secimlerden sonra bu goreve getirildigi bilindiginden, aslinda ydnetimin bir fonksiyonu
olarak, bu personelin halkla iligkiler performansini olumlu etkileyen ancak oncesini bilmedigi
i¢in karsilastirma imkanina sahip olamadigi bir degisimin meydana geldigi anlagilmaktadir.
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Yine ilgili soruya; "Sahsi performansim da fazla bir degisiklik olmad: yine ayni
hizmeti vermeye devam ediyorum" seklinde bir cevap veren (P2) ise " Halkla iliskiler hizmeti
verirken daha fazla ¢6ziim bulmanizi saglayan bir etken var mi1?" sorusuna ; "bize sunulan
bilgisayar talep kayit sistemi daha fazla talep almamizi ve gériisme yapmamizi saglyyor"
seklinde bir cevap vermistir. Bahsedilen bilgisayar sistemleri ve programlarinin da halkla
iliskiler biriminin daire baskanlig1 statiisiine kavusmasindan sonra faaliyete gecirildigi
bilindiginden (P2)'min de incelenen donemde performansinda bir artig oldugu ¢ikarilabilir.

Diger iki personelin de miilakat esnasinda buna yakin seyler sdylemesi ve cevaplar
vermesi lizerine bu tespit genellenmistir.

Miilakat esnasinda sorulan "son yillarda daha ¢ok ¢oziim iiretebilmenizi saglayan
nedir" sorusu yoneltildiginde 3 farkli cevabin 6ne ¢iktign goriilmektedir. Orneklemlerin 7
tanesi is yiikleri ve sorumluluklari arttigindan dolay1 performanslarinda da bir artis meydana
geldigini, 5'1 yonetim ve istlerinden aldiklar1 destek ve giiven sayesinde performanslarinin
arttigini, 2'si ise halkla iliskiler hizmeti ile alakal tecriibe kazandiklarini ve ¢aligma sistemine
alistiklart i¢in performans artiglarinin meydana geldigini belirtmistir. Bu cevaplardan
neredeyse sifirdan bir halkla iligkiler biriminin kurulmasindan sonra bu birimin personelinin
performansinda ki degisiklikleri tetikleyen etkenleri gormek miimkiindiir.

Katilimcilarin = 7°si is  yiiklerinin ve sorumluluklarimin artmasindan dolay1
performanslarinin arttigini belirtmis geriye kalan 7 katilimci ise sohbet havasinda gegen
miilakatin cesitli boliimlerinde dogrudan ya da dolayli bir sekilde is yiiklerinin arttigini ve
daha yogun calismak ve daha fazla efor sarf etmek zorunda kaldiklarini belirtmislerdir. Bu
sebepten dolay1 diger etkenlerin varhigint reddetmemekle birlikte kisisel performansin
artmasini tetikleyen en dnemli etmenin, birime iletilen talep ve sikdyetlerin artis gostermesi
oldugu soylenebilir.

Halkla iligkiler Beyaz Masa'da calisan ve yaklasik 12 yildir Gaziantep Biiyliksehir
Belediyesi personeli olan (P1)'in verdigi cevaba gore ; "Performansimda ¢ok ciddi bir artig
oldu. Bunun sebebi kesinlikle birime iletilen talep ve sikdyetlerin artis gostermesi. Daha fazla
vatandas ile goriigiiyoruz ve yiiz yiize iletisim kuruyoruz. Bazen mesainin nasil bittigini dahi
anlamiyoruz. Cok yoruluyoruz ama performansimizda da ciddi bir artiy meydana geldigini
bariz bir sekilde goriiyoruz".

6 yildir Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi'nde hizmet veren Bilgi Edinme ve Idari Isler
Sube Miidiirliigii personeli (P10) ; Is yiikiimiizde ciddi oranda bir artis oldugu icin ister
istemez performansimizda artti. Onceki déneme gére cok daha fazla talep aliyoruz. Incelenen
donemdeki kisisel ve kurumsal performans artisini, Fatma hanim'in bakanliktan gelen bir
baskan olmasinin ¢ok etkiSi oldugunu diisiiniiyorum. Basvuru da bulunan vatandasta Fatma
hanmim'in halen bakanlik yetkilerine sahip oldugu diisiincesi var. Bazen "Fatma Hanim hem
bakanlik hem de biiyiiksehir belediye baskanligini beraber yiiriitiiyor degil mi" seklinde
sorularla dahi karsilasabiliyoruz. Bir nevi hem aile sosyal politikalar bakanliginin hem de
biiyiiksehir belediye baskanligina iletile talep ve sikayetleri beraber aliyoruz. Vatandasg
geldigi zaman onu geri ¢evirmekte olmuyor. Talep ya da sikdyeti alip ilgili birimlere biz
iletmeye ¢alisiyoruz. Tabi ki bu durum gergeklesince de son yillarda sikayetler ozellikle
talepler ciddi anlamda artis gosterdi. Ciinkii vatandaslar ¢ogunlukla aile ve sosyal politikalar
bakanhigimin ilgi alanina giren talepler ile karsimiza geliyorlar.” seklinde bir agiklamada
bulunmustur. (P10)'un verdigi cevaba bakarak Biiyiiksehir Belediyesi'nde yonetimin ve
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Ozellikle baskanin degismesinin etkisini gorebiliriz. Bu cevaba gore pasif sekilde calisan bir
birim Fatma Sahin'in géreve gelmesiyle aktivite edilmis yine onun goreve gelmesiyle artisa
gecen talep ve sikayetler is yiikiini arttirarak birim personelinin performans artigini
saglamistir.

Yaklasik 9 yildir Halkla iliskiler personeli olan, halkla iliskilerin cesitli hizmet
alanlarinda ¢alismis, su an Muhtarliklar Sube Miidiirliigii'nde hizmet veren (P6) sorulan ayni
soruya; “’Performansimda ciddi anlamda bir artis gergeklesti. Birimimizde ¢alisan diger
arkadaglarin da performansimin arttigi, kendilerine verilen vazifeyi oncesine gore daha kisa
zamanda ¢oziimleyebildiklerini gériiyorum. Bunu da is yiikiimiiziin ve sorumlulugumuzun
artmasina baglyyorum. Bir personele ig verirseniz, sorumluluk verirseniz ve sorumluluk alma
bilincini kazandirirsaniz verimli oldugunu goriirsiiniiz. Siirekli birebir goriismeler yapiyoruz,
vatandasla ve muhtarlarimizla yiiz yiize goriistiyoruz. Her goriismede tecriibe kazaniyor ve
kendi eksikliklerimizde tamamlyyoruz.”’

Uzun siiredir Halkla iliskiler biriminde ¢alisan (P6)nin verdigi cevaba gore, birimde ki
degisimin ¢alisan personeli hareketlendirdigi, problem ¢6zme ve sorumluluk alma
yeteneklerini gelistirdigi sOylenebilir. Halkla iliskiler biriminde sadece pasif olarak masada
oturan bir personel yerine, sorumluluk alan, vatandasi dinleyip ¢6ziim bulabilen ve onu
yonlendirebilen bir personel profili olusmaya baslamistir. Bu da daha nitelikli ve ¢oziim
odakl1 is giiciiniin kazanilmasimi saglayan bir etken olarak degerlendirilebilir. Ilgili personelin
verdigi cevaptan, eksikliklerini tamamlayan ve kendisini siirekli gelistiren bir halkla iligkiler
personeli profilinin olugmasi ve hizmetin her gecen giin daha kaliteli bir hale gelmesi sonucu
cikarilabilir. Kendisine sorumluluk verilen personel bunun bilinciyle hareket edecek ve
sorumlulugunu yerine getirmek icin elinden geleni yapacaktir. Buna ek olarak siirekli
vatandaslarla yiiz yiize iletisim kuran personel, farkli taleplere ve sikayetlere ¢6ziim bulmay1
veya yoOnlendirme yapmayi 6grenecek, farkli insan tipleriyle karsilasacak, kisacasi halkla
iligkiler anlaminda kendisini siirekli gelistirecek ve yeni tecriibeler edinecektir.

Miilakat esnasinda "Son yillarda daha ¢ok ¢oziim iiretebilmenizi saglayan nedir"
sorusuna amir ve yonetimden aldiklar1 destek seklinde cevap veren katilimcer sayisi 5 olarak
belirlenmistir. Katilimci1 personelin bir bolimii amirleriyle iletisimlerinin iyi oldugunu,
karsilikli anlayis ve isbirligi igerisinde g¢alistiklarini ve bunun da performanslarina olumlu
yansidigini sdylemislerdir. Buna ek olarak yonetimin halkla iligkiler birimine ¢ok onem
verdigini, verdikleri bu 6nemin biitiin personel tarafindan hissedildigini, kendilerinin de
amirlerini yonetim karsisinda zor duruma diisirmemek adina bu hassasiyetle hareket
ettiklerini ifade etmislerdir.

Sorulan soruya (P14); "Yénetimin bu konuda olaya ¢ok ciddi egilmesi ve diger
birimleri harekete gecirmesi bizim bu anlamda performansimizi arttiran en oénemli unsur
oldu. Yonetim halkla iliskilerin oneminin farkinda bu da bize olumlu olarak yansiyor.
Performansimizi arttiriyor.” seklinde bir cevap vermistir.

Ayni soruya Muhtarliklar Sube Miidiirliigli personeli (P13) ; “’Yénetimden aldigimiz
destek ve deger bizi ciddi anlamda motive ediyor. Fatma Hamm, Halkla Iliskiler birimi ¢ok
onemsiyor ve gelismelerden stirekli haberdar olmak istiyor. Su ana kadar biitiin onerilerimiz
olumlu karsiland:. Hi¢ bir talebimiz reddedilmedi."

(P13) ve (P14)'in verdigi cevaplara gore yonetimden alinan destek ve deger
performans artis1 icin ¢ok Onemli bir etmen olarak kabul edilmelidir. Yerel yonetimlerde,
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Ozellikle belediyelerde baskan tarafindan verilen destek ¢cok kiymetli olmakta ve motivasyonu
ciddi anlamda arttirmaktadir. Herhangi bir birime hususi olarak ilgi gosterilmesi o birimde
calisan personele de olumlu yansimakta, personel agisindan 6nemli bir is yaptigi, kurumun
varlig1 i¢in hayati gorev Ustlendigi, bunun bir pargasi oldugu izlenimini olusturmakta ve
motive edici olmaktadir.

Incelenen donemde, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinde birgok yenilige imza atilmus,
Tiirkiye genelinde bir ilk olarak, Halkla Iliskiler Daire Baskanlig1 biinyesinde Muhtarliklar
Sube Miidiirliigii'niin kurulmasi ile belediyelerde muhtarliklar hizmetinin daha sistemli bir
sekilde yiiriitiilmesin 6nii agilmistir.

3 yildir Halkla iliskiler biriminde ¢alisan katilimci (P4)iin verdigi cevaba gore;
"Performans artisinin en 6nemli etkeni miidirimiiz. Disiplinli bir ¢calisma sistemi uyguluyor
ve bizi de bu sisteme entegre ediyor. Cok yardimsever bir insan, bize her konuda giiveniyor ve
vardimct oluyor. Bu da daha rahat ¢alismamizi ve performansumizin daha yiiksek olmasini
saglyor".

Yine 3 yildir Halkla iliskiler biriminde calisan Katilimer (P9) , "Miidiiriimiin bana
giiveni ¢ok etkili oldu. Bana giivenmesi ve sorumluluk vermesi ozgiivenimin gii¢clenmesini ve
performansimin artmasint sagladi."”

Bu iki cevaptan yola cikarak tolerans ve disiplin dengesini iyi kuran bir {istlin, hem
personeline huzurlu bir ¢alisma ortami sunabilecegi hem de basarili bir halkla iliskiler
hizmetinin yiiriitiilmesini saglayabilecegi ¢ikarilmaktadir. Ozellikle halkla iliskiler calismalari
yapilan bir birimde ve kurumda, personeli ile iyi bir iletisim kuran miidiiriin ¢ok basarili
hizmetlere imza atabilecegi ve kendi iistleri nezdinde de itibar ve deger sahibi olabilecegi
sOylenebilir.

"Son yillarda daha ¢ok ¢oziim iiretebilmenizi saglayan nedir" sorusuna tecriibe
kazandig1 ve ¢aligma sistemine alistig1 icin daha ¢ok ¢ozlim iiretebildigini sdyleyen drneklem
sayist 2'dir. Kurumlar ve ajanslar tarafindan personel bazli yapilan veya yaptirilan cesitli
arastirma ve anketler incelendiginde, "tecrilbe ve calisma sistemine alisma faktoriiniin
performans artigina etkisi" genellikle {ist siralarda yer alan seceneklerden birisi olarak goze
carpmaktadir. Ancak neredeyse sifirdan kurulan ve yeni bir ¢alisma sistemi ve yeni bir
yonetimin faaliyete gecirdigi bir hizmet alani i¢in bu etken calisanlar tarafindan fazla tercih
edilmemis ve dile getirilmemistir. Aslinda katilimci personelin tamami, tecriibbe kazanmanin
ve ¢alisma sistemine aligmanin performanslarina pozitif katki sagladigin1 miilakatin ¢esitli
sathalarinda belirtmislerdir. Ancak bunu Onceleyen ve en 6nemli etken olarak sdyleyen
katilimci say1s1 2 olarak tespit edilmistir.

Sorulan soruya bir katilimec1 (P5) ; "Birimimiz bu haline gelmeden dnce is igerigi
olarak aym seyleri yapryordum. 3 yudir aym birimde c¢calismak tecriibe kazanmami ve
yaptigim ige tam olarak hdakim olabilmemi sagladi ve performansimin artmasinda en biiyiik
etken oldu."

Yine aynmi soruya katilimci (P8) ; "Birime alismam ve arkadaslarimla bir arada
calismayr 6grenmem performansimi arttirdi. Alisma evresini atlattiktan sonra ciddi bir
performansimda ciddi bir artis gergeklesti.” seklinde cevaplar vererek performans artiglarinin
en dnemli sebebini tecriibe ve birime alisma olarak belirtmislerdir.
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7.9.1.1.2. incelenen Dénemde, Halkla Iliskilere Verilen Onem Diizeyindeki
Degisime Bagh Olarak Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi'nin Kurumsal Prestijinde
Meydana Gelen Degisiklikler

Tiirkiye’nin en biiylik metropoliten alanlarindan birisinin yerel yonetim vazifesini
yerine getiren Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi’nin ¢ok giicli bir kurumsal kimliginin
oldugu, ulusal ve uluslararasi platformlarda marka bir yerel yonetim birimi olarak kabul
edildigi, bircok otorite ve kamu ydnetimi uzmani tarafindan ifade edilmektedir. Gaziantep
Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan yapilan alt yapi, {ist yapi, kiiltiirel ve sosyal biitiin
aktiviteler markalasmak ve kurumsal prestiji arttirmak i¢in bir avantaj olarak
degerlendirilmekte, bu hizmetler yerine getirilirken siirekli logo ve amblemler kullanilmakta,
bu da Biiyiiksehir Belediyesi’nin var olan kurumsal prestijinin arttirtlmast ve halk nezdinde
biling altina yerlesen marka bir belediye olmasin1 saglanmaktadir. Bu ¢alismalarin bir sonucu
olarak GBB’si tarafindan ‘’'marka sehir kimligi ¢alismasi’’ kapsaminda bir amblem ve logo
calismast yapilmistir. Bu alternatifli amblem ve logolar ¢esitli reklamlarla tanitimlari
yapilarak sehir genelinde kullanilmaya baslanmistir. Bu ¢alismalarin akabinde, GBB tarafina
“’marka sehir kimligi’” belirlenmeden 6nceki asamalarla alakals;

“Gaziantep Valiligi, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi, sanayi ve ticaret odalari ile
onemli paydaslarin tiimiiniin dahil edilerek hazirlandigi ¢alismada oncelikli olarak tiim
belge, kitap, dokiiman, planlama ve arastirmalardan Gaziantep'in son 10 yillik gelisim
haritasimi ¢ikarimistir. Yapilan arastirma verilerinin saglamasint yapmak ve ulusal kanaat
onderlerinin fikvini almak adina Istanbul ve Gaziantep'te toplamda 45 kisi ile (Gaziantepli
sanayici, iy adami, yazar, Gaziantepli iinlii kisiler) yiiz yiize roportajlar gercgeklestirilmistir.

Projenin uzun vadede vizyon kazanmasi adina ortaégretim derecesindeki ¢ocuklara
'Hayalimdeki Gaziantep' konulu resim c¢alismalar: yaptirilmigtir. Bu ¢alismalar i15iginda
hazirlanan Stratejik Plan, Sehir Markasi, Diinyadaki Markalasma Ornekleri, Trendler ve
Analizler sunumlart yapilmistir.

Yapilan kapsamli arastirmalar neticesinde; marka sehir kimligi ¢alismasina ozel
internet sitesi ve sosyal medya hesaplari, 1 adet genel lansman filmi; fistik, bakir, el isi,
mutfak, mimari konulu 5 tema olmak iizere toplam 6 reklam filmi, sound logo alternatifleri, 2
renk alternatifli 20 farkl icerikli toplamda 40 adet logo tasarlanmistir. 2 adet web sitesi
tasarmmimn yani sira Tiirkge ve Ingilizce alternatifli gazete ve brogiir tasarimlart yapilmistir.

Son olarak kurumsal kimlik ve promosyon iiriinleri ile 1 proje tasarim filmini de
kapsayan ¢alismalarin son hali 8§ Subat 2016'da tiim Gazianteplilerin davet edildigi bir
lansmanla kamuoyuna tamitilmistir.

Sehrin onemli degerleri olan sanayisi, Antepfistigi, baklava, hayvanat bahgesi, kebap,
el sanatlari, organik simgelerin ulusal ve uluslararasi alanda tanitilmasi i¢in boylesi bir film
ve logo calismasimin yapimasina ve ¢ikan iirtinlerin yeterliligine "ortak akilla" karar
verilmistir.”” seklinde bir basin agiklamasi yapilmistir (https://gantep.bel.tr).

Aciklamaya gore yapilan biitlin bu tasarimlar, sistemli ve diizenli bir hazirlik
asamasinin ardindan hayata gecirilmistir. Gaziantep ile alakali dokiiman ve aragtirmalar
taranarak bir yol haritas1 belirlenmis, 6nemli kanaat onderleri ile istisare edilerek goriisleri
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alinmis ve projenin uzun vadede vizyon kazanmasi i¢in ortadgretim derecesindeki ¢ocuklar
arasinda bir resim yarigsmasi yapilmistir. Bu sekilde ¢ocuklardan kanaat onderlerine kadar
biitliin demografik gruplarinin proje igerisine yer almasi saglanmustir.

GBB, yerelde var olan bu prestijini uluslararasi arenalara da tagimis, yapilan basarili
caligmalarla UNESCO gastronomi sehri olmaya hak kazanmistir. Boylece, “Gaziantep
Mutfag1” yapilan degerlendirmeler sonucu, UNESCO Yaratic1 Sehirler Agi’na katilan, diinya
genelindeki 10 yeni gastronomi sehri arasinda iilkemizin ilk sehri olarak bir ilke daha imza
atmustir (http://gaziantep.gov.tr).

Gaziantep Biiyiiksehir Belediye Baskan1 Fatma Sahin bu konuyla ilgili Gaziantep'in,
kendi dalinin Nobeli'ni aldigin1 belirterek, “Gaziantep Mutfagi, diinyanin en Onemli
mutfaklarindan bir tanesi” seklinde bir yorumda bulunmus ve bu sekilde Gaziantep
mutfaginin UNESCO tarafindan tescillendigini ifade ederek elde edilen basariya dikkat
¢cekmistir.

Buna ek olarak Cin’in Haikou kentinde diizenlenen 4. Asya Belediye Baskanlari
Forum toplantisinda yapilan oylama sonucunda, 6. Asya Belediye Bagkanlar1 Formu dénem
baskanligina Fatma Sahin’in seg¢ilmesi ve bu forumun Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi’nin
ev sahipliginde Gaziantep’te diizenlenmis olmasi, uluslararasi arenada ki kurumsal prestij
acisindan bir bagka 6nemli adim olmustur.

Ayrica birgok alanda cesitli basarilara imza atan Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi,
kurumsal prestijini uluslararasi arenada da giiglendirmeye devam etmektedir.

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi’nin yukarida bahsedilen giiclii ulusal ve uluslararasi
kurumsal prestiji goz Oniine alinarak, yari1 yapilandirilmis miilakat icerisinde boyle bir
sorunun da eklenmesine karar verilmistir. Bu ¢er¢evede katilimcilara; ‘Son se¢imlerden sonra
(yonetimdeki degisiklikle birlikte) halkla iligkiler biriminin Gaziantep Biiyiiksehir Belediye'si
kurumsal prestijine katkis1 olmus mudur? Katki ve dezavantajlar konusunda diislinceleriniz
nelerdir’’? seklinde bir soru sorulmustur.

Aragtirmaya katilan personelin 10 tanesi halkla iliskiler biriminin 6zellikle son yillarda
ki faaliyetleriyle Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi'nin kurumsal kimligine ¢ok ciddi katki
sagladigin1 diisiinmektedir. Geriye kalan 4 katilimci ise GBB'nin mevcut kurumsal kimliginin
cok giiclii oldugunu ve daha aktif bir sekilde kullanilabilecegini belirtmistir.

Katilimcilarin 6nemli bir boliimii de Fatma Sahin’in etkisinden bahsetmistir. Fatma
Sahin’in halkla iligkileri ve halkla iligkiler birimini ¢ok 6nemsedigini sdyleyen katilimcilar,
goreve gelmesinden sonra yaptigi ilk islerden birisinin halkla iligkiler birimini, daire
bagkanlig1 statiisiine kavusturmak oldugunu belirtmislerdir. Buna ek olarak Biiytiksehir
Belediye Bagkani olmasiyla birlikte, GBB'nin kurumsal prestijinin ¢ok arttigini, halkla
iligkiler faaliyetlerinin yapilmasi ile de bu prestijin daha da giiclendiginin altin1 ¢izmislerdir.

Katilimcilarin 6nemli bir boliimii buna sebep olarak daha 6nce uygulanmamis olan
cesitli halkla iligkiler hizmetlerinin simdi uygulanmyor olmasmi gostermistir. Ozellikle
vatandaglarin dinlenildigini ve karsisinda bir muhatap bulabildigini ileten katilimcilar, tiim bu
etkenlerin kurumsal prestiji arttirdigini ve GBB'nin degerini halkin goziinde yiikselttigini
sOylemislerdir. Buradan yola ¢ikarak, GBB’de uygulanan halkla iliskiler g¢aligmalarina
onceden beri ihtiyag duyuldugu ve halkin boyle bir beklentisinin oldugu, son zamanlarda bu
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uygulama ve faaliyetlerin hayata gecirilmesiyle birlikte beklentilerin karsilandig
¢ikarilmaktadir.

Katilimcilardan (P12), sorulan soruya ; “’Kurumsal prestiji ¢ok yiiksek olan bir
kurumda ¢alisiyor ve halkla iliskiler birimi olarak buna ¢ok ciddi katki sagladigimizi
inaniyorum. Ancak c¢ok giiclii bir kurumsal kimligimiz var bunu daha aktif olarak
kullanabiliviz. Tasarimda goriilen islevsellik uygulamada da goriilmeli.’’ seklinde bir cevap
vererek dnemli bir noktaya deginmistir.

(P12) bu cevabiyla Halkla iliskiler Daire Baskanlig1 olarak belediyenin var olan
kurumsal kimligine biiyiik katki sagladiklarin1 belirtmistir. Ancak, GBB’nin kurumsal
kimliginin ¢ok giiclii oldugunu ve bu kurumsal kimligin daha etkili ve etkin bir sekilde
kullanilabilecegini belirtmistir. Yukarida belirtilen hususlara da dikkat ¢eken katilimci,
GBB’nin kurumsal prestijinin tasarim ve gorsellik anlamindan ¢ok gii¢lii oldugunun altini
cizmistir. Buradan yola ¢ikarak tasarimda var olan ve halkin nezdinde kabul gbérmiis bir
kurumsal prestijin ve kimligin gelistirmeye ¢ok miisait oldugu ¢ikarilmaktadir.

Sorulan ayni1 soruya katilime1 (P14) ise ; ’GBB'nin kurumsal kimligi Fatma Sahin'in
gelisiyle birlikte ¢ok ciddi bir degisim yasadi. Kendisi bakanlik doneminde ki deneyimi ve
vizyonunu buraya yansitti. Kentin son zamanlarda ne kadar yol aldigi da bunun bir kaniti.
Ashinda kente kadin eli degdi diyebiliriz. Halkla iligkiler sayin baskanimizin burada ki
vizyonunu yansitiyor. Birim olarak bu gérevi layikiyla yerine getirmeye ¢alisiyoruz.’” seklinde
bir cevap vermistir.

Katilimel, verdigi bu cevap ile Gaziantep Biiyiliksehir Belediyesi’nin kurumsal
prestijinin, bagkan Fatma Sahin ile 6zdeslestigini ve onun makama geligiyle beraber ¢ok
biiyiik bir degisimin yasandigini1 belirtmistir. GBB’nin kurumsal prestijinin Fatma Sahin’in
vizyonunu yansittigini savunan katilimei, bakanliktan gelen bir baskan ile ¢alismanin avantaj
oldugunu, bu deneyim ve vizyonun kurumsal prestije ¢ok Onemli bir katki sagladigini
belirtmistir.

(P14)’iin soylediklerinden yola ¢ikarak Fatma Sahin’in sahsi vizyonunun, Gaziantep
Biiytiksehir Belediyesi kurumsal prestijinden daha yiiksek oldugu ¢ikarilmaktadir. Fatma
Sahin’in kurucu bakanlik yapmasi ve gorevi siiresince basarili ¢alismalarda bulunmasi, bu
durumun olugmasinin sebebi oldugu sdylenebilir.

Olaya farkli bir bakis acistyla deginen (P5) ; “’Baskan hamimin ozel kaleminin yiikii
hafiflemis oldu. Boylece bagkan hamim diger faaliyet ve etkinliklere daha fazla vakit
aywrabiliyor. Bu birim bu sekilde bir sisteme oturtulmamis olsaydi, gelen hi¢ bir vatandas
karsisinda muhatap bulamayacak bu da GBB'nin kurumsal prestijine ¢ok olumsuz bir sekilde
etki edecekti.’” seklinde bir cevap vermistir.

Katilimci, halkla iligkiler biriminin aktive edilmesi ile birlikte baskanlik 6zel
kaleminin yiikiiniin hafifledigini ve bdylece baskanin kurumsal prestiji arttirict diger
faaliyetlere daha fazla vakit ayirabildigini belirtmistir. Halkla iligkiler birimi boyle bir sisteme
oturmamis olsaydi, 6zel kalemin bu yiikii ¢ekemeyecegini ifade eden katilimci, bu durumun
kurumsal prestije ¢ok olumsuz bir etkide bulunabilmesinin muhtemel oldugunu ancak yapilan
calismalarla bunun 6niine ge¢ildigini belirtmistir.
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7.9.1.2. Halkla iliskiler Kapsaminda Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinde Yeni
Hizmet Birimlerinin Kurulmasi Sonucu Yasanan Degisiklikler

7.9.1.2.1. Beyaz Masa’nin Kurulmasindan Sonra Yasanan Degisiklikler

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Halkla Iliskiler Daire Baskanlig1 Beyaz Masa birimi,
kuruldugu giinden itibaren yogun bir tempoda hizmet vermekte, Belediye’nin en aktif ve
hareketli birimlerinden birisi olma 6zelligini tasimaktadir. Gaziantep Biiyiiksehir
Belediyesi’nin giris boliimiinde ilk karsilasilan birim olan Beyaz Masa, Biiyiiksehir
Belediyesinin halka agilan yiizii ve kurumsal prestijini temsil eden en 6nemli birimlerden bir
tanesidir. Belediye’ye iletilen talep ve sikadyetler bu birim tarafindan alinmakta, vatandaglar ile
yiiz yiize gorismeler yapilarak talep ve sikayetleri, ilgili birimlere veya kurumlara
aktarilmaktadir.

Arastirmaya katilan personelin ve goriisme yapilan yetkililerin birgogunun goriisiine
gdre Beyaz Masa birimi, Halkla Iliskiler Daire Baskanligi’nin bel kemigini olusturmakta ve
kurumun diger birimlerinin de rahat bir sekilde calismasini saglamaktadir. Beyaz masa,
Biiytiksehir Belediyeleri, ozellikle Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi i¢in zorunluluk teskil
etmekte ve olmazsa olmaz birimlerin arasinda yer almaktadir. Elde edilen verilere gore Beyaz
Masa birimi giinliik ortalama 54 yiiz yiize gorlisme yapmakta, yaklasik olarak 85 telefon
cagrisina cevap vermektedir.

5 yildir Halkla iligkiler biriminde ¢alisan ve kurulmasindan bu yana beyaz masada
hizmet veren katilimec1 (P2) Beyaz Masa birimi hakkinda; "Vatandasa sunulan hizmetin
kalitesi anlaminda ¢ok olumlu bir adim oldugunu diisiiniiyorum. Daha dnce vatandasla
birebir goriisme yapilmiyordu daha ¢ok mail ve telefon araciligi ile bu iglemler
yiirtitiiliiyordu. Vatandas belediyeye geldigi zaman karsisinda bir muhatap bulamiyor, talep
ve sikdyetini iletemiyordu. Beyaz masa kurulduktan sonra vatandasla birebir gériisiiliip, talep
ve sikayetleri birebir dinleniyor. Vatandaslardan bu konuda ¢ok olumlu tepkiler alvyoruz."
seklinde bir yorumda bulunmustur.

Bu cevaba gore vatandasa sunulan halkla iliskiler hizmetinin kalitesini belirleyen
onemli unsurlardan birisi de yOntemdir. Kuruma kadar gelip, karsisinda bir muhatap
bulamama vatandas acisindan ne kadar olumsuz bir durum ise, kendisini dinleyen ve yiiz yiize
goriigme yapabildigi bir muhatab1 karsisinda gérmekte o diizeyde olumlu olmaktadir ve halkla
iliskilerin kalitesini arttirict bir uygulama olarak goze c¢arpmaktadir. Zaten vatandasin bu
hizmet ile alakali olumlu izlenimleri oldugu, arastirmaya katilanlar tarafindan ifade edilmistir.

Beyaz Masa personeli (P3) ayni soruya ; "Belediye'ye giriste sizi ilk karsilayan birim
beyaz masa. Burada biitiin arkadaslarimiz vatandaga yardimci olma merkezli ¢calistiklar: ve
vatandasi bilgilendirdikleri i¢in ciddi bir islev iistlendigini diisiintiyorum. Vatandas en
azindan karsisinda bir muhatap buluyor ve talep ya da sikayetini iletebiliyor. Bu sebeplerden
dolayi ¢ok iyi bir hizmet birimi kuruldu." seklinde bir cevap vermistir.

Bu cevaptan, beyaz masa biriminin kurulmasinin yani sira belediye binasi i¢erisinde ki
konumunun da ¢ok onemli oldugu ve rasyonel bir kararla o bolgeye kuruldugu cikarimi
yapilmistir. Ciinkii binanin vatandas girisinin hemen karsisinda danigsmanin arka tarafinda
kurulmus olan bu birim, vatandasin girer girmez karsilastig1 ilk birim olmaktadir. Vatandasin
belediyeye genellikle talep ve sikayet igin geldigi diistiniiliirse, baska bir yere gitmek zorunda
kalmadan direkt olarak talep ve sikayetini iletebilmekte ve herhangi bir zaman kaybi
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yasamadan isini halledebilmektedir. Buna ek olarak bagka birimlerde ki olasi yigilma ve
yogunluklar onlenmekte ve daha rahat bir calisma ortaminin da olusmasma katki
saglamaktadir.

Ayni soruya katilimci personel (P4) ; "Beyaz masanin kurulmasi ¢ok olumlu ve faydali
bir hizmet oldugunu diigiintiyorum. Her bir masaya ayrt bir sorumluluk verildi ve is boliimii
vapildi. Boylece biitiin arkadaslar sadece kendi uzmanlik alani olan islerle ilgileniyor. Bu da
herkesin bir alanda uzmanlasmasin sagladig icin etkili bir sistem oluyor".

(P4)'iin verdigi cevaba gore, beyaz masa biriminin kurulmasinin vatandaslar acisindan
oldugu kadar personel acgisindan da olumlu etkisi olmus, is bdliimi yapilmasini ve
yetkinlesmeyi saglamistir. Ayrica birim isleyisinin daha sistemli hale gelmesini ve diger
birimlere de bu anlamda 6rnek olunmasmi konusunda da katkilart olmustur. Is boliimii
yapilan bir birim, daha sistemli ¢alisacak ve vatandasa fuzuli yonlendirmelerde bulunulmadan
problemleri halledilebilecektir. Ayrica yetkinlesme ile isine daha hakim personelin ¢aligmast
saglanacak boylece anlamsiz kafa karisikliklari yerine, tek bir ise odaklanmis ve o iste
uzmanlasmis personel ile ¢aligilmasi saglanabilecektir. Boylece iletilen talep ve sikayetlere
daha net ¢oziimler tretilebilecektir.

Ayn1 soruya beyaz masa personeli (P5); “’Fatma hanim''n GBB Bagkani olmasi ile
beraber belediyemize olan ilgi ve beklentiler ciddi anlamda artis gosterdi. Beyaz masa birimi,
bir beklenti ile gelen vatandagin dinlenilmesi ve muhatap alinmast anlaminda ¢ok onemli bir
gorevi ifa ediyor.”’ seklinde bir cevap vermistir.

Buradan is dontip dolasip yine yonetimin halkla iliskilere yaklasimindaki degisime
gelmektedir. Bu tespit ise halkla iliskilerin bir yonetim fonksiyonu olmasiyla yakindan
ilgilidir. Parlamentoda uzun bir siire Gaziantep’i temsil etmis ve kurucu bakanlik gorevi
iistlenmis, ¢alismalar1 Gaziantep halki tarafindan takdir edilen Biiyiiksehir Belediye Baskani
Fatma Sahin’in ve yOnetiminin is basi yapmastyla birlikte Gaziantep Biiyliksehir Belediyesine
yonelik beklentiler ciddi anlamda artmigtir. Muhtemel artisin farkindan olan Sahin ve ekibi,
halkla iliskiler departmaninin gii¢lendirilmesi ve genisletilmesi gerektigi diisiincesiyle, goreve
gelir gelmez kollar1 sivamis ve bu birim daire baskanlhigr statiisiine getirerek biinyesinde
cesitli birimler kurmustur. Beyaz Masanin kurulmasi ise bunun tezahiirii olarak, halkla
iliskiler hizmet birimi olmanin 6tesinde vatandaslarin beklentilerini karsilayan bir birim olma
ozelligini de tagimaktadir.

15 wyildir Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi’nde calisan (P6)’nin verdigi cevap ;
“Beyaz masa halkla iliskilerin daire baskanlig statiisiine kavusmadan once kurulmus olan
bir birimdi. Baska bir daire baskanligi biinyesinde faaliyet gosteriyorduk. Bu da bazi
stkintilara yol agiyordu. Halkla iliskiler daire baskanligi olunca ve birimimizde buraya
baglaminca daha sistemli calismaya basladik. Onceden sorunlar uzun siirelerde ¢coziiliiyordu
simdi problem ¢oziimleme siirelerimizi bayag kisalttik ™.

Aslinda bu cevap beyaz masa hizmetinin ne kadar 6nemsendiginin gostergesidir. Yeni
yonetimin yaklasiminin bir gostergesi olarak, Halkla iliskilerin daire baskanligi statiisiine
kavusturulmasi dahi beklenmeden bu birim kurulmus ve vakit kaybetmeden faaliyetlerine
baslamistir. Beyaz masanin, bagka bir daire bagkanlig1 biinyesinde ¢alisma siirecinin ¢ok kisa
olmasma ragmen, sikintilarin bariz bir sekilde hissedildigi personelin ifadesinden
anlasilmaktadir. Buradan beyaz masa biriminin halkla iligkilerin bir kolu oldugu ve bu birimin
koordinasyonu altinda calismasi gerektigi anlasilabilir. Clinkii katilimei, birimlerinin halka
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iliskiler daire baskanligina baglanmasindan sonra daha sistemli calistiklarin1 belirtmistir.
Bununla birlikte, sorunlarin daha kisa siirede ¢6ziildiiglinlin de altin1 ¢izmistir. Biitiin bunlara
bakarak, beyaz masanin 6nceden daginik ve verimli olmayan bir sekilde ¢alistigi, zamanla
caligma sistemini rayina oturtarak hizmet kalitesini arttirdigi soylenebilir. Beyaz masanin
onceden bagka bir birime bagli ¢alismasi, kurulus donemini orada gegirmesi, belli bir sistemi
oturtmasin1 ve alisma evresini atlattiktan sonra hazir bir sekilde halkla iliskiler daire
baskanligina baglanarak daha profesyonel bir hizmet birimine doniismesini saglamistir.

Uzun bir donemdir Biiyiiksehir Belediyesi’nde c¢alisan ve Beyaz Masa biriminin
kurucu personelinden olan (P14) ; “Beyaz masa GBB'nin temsil yiiziinii ifade ediyor.
Biiyiiksehir belediyesinin yiiriittiigii hizmetlerin aksamadan ilerleyebilmesi icin olmazsa olmaz
bir birim. Vatandagslarin birincil derece de taleplerin burada alinp direk ¢oziime
ulastirilmasi, cevaplanmasi zaman alacak olan taleplerinde yine arkadaslarimiz tarafindan
ilgili birimlere iletilerek takip edilmesi, diger birimlerin de is yiikiinii hafifletmekte ve
vatandas memnuniyetini de yiikseltmektedir” seklinde bir yorumda bulunarak sorulan soruyu
cevaplandirmstir.

Katilimcinin bu cevabi beyaz masanin ¢alisma sisteminin anlagilmasi agisindan 6nemli
bir ipucu tagimaktadir. Buna gore kisa bir siirede cevaplanabilecek olan bagvurular hemen
sonuglandirilmakta zaman alacak olan basvurularin ise zaman alacagi bagvuru sahibine iletilip
vatandas gonderilmekte ve sonradan doniis yapilmaktadir. Bu sistem sayesinde hem
vatandasin fazla vakit kaybetmesi dnlenmekte hem de daha fazla goriisme yapilarak daha ¢ok
vatandasin bagvurusu alinabilmekte ve daha fazla yiiz yiize goriisme yapilabilmektedir.

7.9.1.2.2. Muhtarhklar Sube Miidiirliigiiniin Kurulmasindan Sonra Yasanan
Degisiklikler

I¢isleri Bakanligi Mahalli Idareler Genel Miidiirliigii tarafindan 20 Subat 2015 tarihli
“Muhtar Talepleri’’ konulu genelge ile asagidaki aciklamalar ve talimat ilgili birimlere
iletilmiszir:

Koy ve mahalle muhtarliklar:; iilkemizde demokrasinin gelismesine katkida
bulunurken yonetime katilimi saglamanmin da onemli araglarindan biridir. Muhtarlarin,
vatandaslarimizin kolay ve hizli bir sekilde ulasip sorunlarini dile getirdigi en yakin yonetim
kademesi olmasi itibariyle de kamu hizmetlerinin yiirtitiilmesindeki rolii biiyiiktiir.

Bu anlayisla kamu hizmetlerinin etkin, verimli ve giivenli bir sekilde sunulmasi,
sorunlarin en kisa siirede yetkili makamlara iletilmesi, muhtarlarin etkinlik ve islevlerinin
artirtlarak taleplerinin sonuglandirilmasi amaciyla Bakanligimizda, muhtar taleplerini takip
etmek ve etkin bir sekilde sonuglandirmak iizere yeni bir sistem olusturulmustur.

Buna gore;

1- Bakanhigimizca "www.muhtar.gov.tr' uzantili internet sitesi olusturularak her muhtara
bir mail adresi verilmis olup, muhtarlar bu internet sitesi tizerinden taleplerini
iletebileceklerdir.

2- Elektronik ortamda gelen talepler, dogrudan sistem iizerinden ilgili birime
vonlendirilecek, diger yollarla Bakanlhigimiza ulasan muhtar talepleri de bu sisteme
kaydedilecektir.
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3- Talepler, sistem iizerinden ilgili valilige, il veya il¢e belediyesine yonlendirilecek,
valilikler ile il ve ilge belediyeleri bu talepleri en ge¢ 15 giin icinde sistem iizerinden
cevaplayacaklardir.

4- Muhtarlarin sistemi kolayca kullanmalarint saglamak iizere valilik ve kaymakamliklar
tarafindan destek saglanacak, gerektiginde valiliklerin koordinasyonunda egitim de
verilecektir.

5- Il genelinde, sistemin yonetiminden bizzat valiler ve belediye baskanlari sorumludur.
Her ilde vali tarafindan gorevlendirilen bir vali yardimcisi, biiyiiksehirlerde biiyiiksehir
belediye baskani tarafindan gorevlendirilen bir genel sekreter yardimcist ile diger il ve
ilcelerde belediye baskant tarafindan goreviendirilen bir belediye baskan yardimcist sisteme
sorumlu personel olarak tanitilacaktir.

6- Sistemin isletilmesi;

a)-Valiliklerde "Il Mahalli Idareler Miidiirliigii"nce,

b)-Biiyiiksehir belediyelerinde, belediye meclisince norm kadro ilke ve standartlarina
uygun olarak mevcut daire baskanlhiklarindan birinin bu genelgedeki is ve islemleri
yiiriitmek iizere, "Muhtarliklar Daire Baskanlhg" adiyla yeniden yapilandirilacak olan
baskanlikca,

¢)-1l ve ilge belediyelerinde ise, belediye meclisince norm kadro ilke ve standartlarina
uygun olarak mevcut miidiirliiklerden birinin bu genelgedeki is ve iglemleri yiiriitmek iizere,
"Muhtarliklar Miidiirliigii" advyla yeniden yapilandirilacak olan miidiirliikce, saglanacaktir.

7- Sistem iizerinden ticer aylik dénemler sonunda rapor alinacak olup; toplam talep
sayisi, olumlu ve olumsuz cevap sayisi ile yerine getirilemeyen taleplerin gerekgesi, vali
yardimcisi ile bityiiksehir genel sekreter yardimcist ve belediye baskan yardimcisinin bilgisi
dahilinde sisteme islenecektir.

8- Iletilen taleplerin sonucu, sistem iizerinden takip edilebilecegi gibi muhtarlarin mail
adreslerine elektronik posta ile de bildirilecektir.

9- Sistemi yonetmek ve koordinasyonu saglamak iizere Bakanligimizda bir miistesar
yardimcist gorevlendirilmistir. Sistem altyapisimin kurulmasi ve teknik olarak yonetilmesi
Bilgi Islem Dairesi Baskanhgmn, isletimi Mahalli Idareler Genel Miidiirligiiniin
sorumlulugundadir.

10- Bakanligimizca ilgili valilik ve belediyelere yazilan yazilar bu kurumlar tarafindan
titizlikle ele alinacak, takip edilerek ivedilikle geregi yvapilacaktir
(http://www.migm.gov.tr/2015yiliigenelge ).

Yukarida ki genelge, lilke sinirlart igerisinde ki biitiin belediyelere iist yazi ile
gonderilerek gereginin yapilmasi istenmistir. Genelgenin icerigine bakilacak olursa,
belediyelere ve biiyiiksehir belediyelerine 6nemli sorumluluklar diismektedir. Muhtarlarin
taleplerinin ilgisine gore belediyelere yonlendirilmesi ve dngdriilen siire igerisinde ¢oziilmesi
gerektiginin alt1 ¢izilmis ve bu anlamda yeni bir birimin kurulmasi veya mevcut birimlerden
birisinin genelgede ki sorumluluk ve gorevleri uygulayacak bir sekilde yapilandirilmasi
gerektigi belirtilmistir.

Bunun hemen ardindan c¢alismalara baslayan Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi
yonetimi, Halkla Iliskiler Daire Baskanligi biinyesinde kurdufu Muhtarliklar Sube
Miidiirliigii’'niin  resmi acilisii Mayis 2015°te  yaparak, onceden temelini olusturdugu
muhtarliklar hizmetlerini, bu sube miidiirliigiiniin koordinasyonu ve sorumlulugu altina
vermistir.

Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi sorumluluk sahasinda gorev yapan toplam 784
muhtar bulunmaktadir. Biiyiiksehirlere yonelik en son diizenlemeyi yapan, 6360 sayili On
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Dért ilde Biiyiiksehir Belediyesi ve Yirmi Yedi ilce Kurulmasi ile Bazi Kanun ve Kanun
Hilkkmiinde  Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun 06/12/2012 tarih ve
28489 sayili Resmi Gazete’de yayimlanmistir. 6360 sayili Kanunla yeni kurulan biiyiiksehir
belediyeleri ile Adana, Ankara, Antalya, Bursa, Diyarbakir, Eskisehir, Erzurum, Gaziantep,
Izmir, Kayseri, Konya, Mersin, Sakarya ve Samsun biiyiiksehir belediyelerinin gérev ve
sorumluluk alanlart il miilki sinirlara genisletilmistir. Gaziantep ilinde de bu kanunla birlikte
tiim muhtarliklar Mahalle Muhtarlig1 haline gelmis olup, K6y Muhtarligi kalmamaistir.

Bu mubhtarlarin ilgelere gore dagilimi asagida Tablo-4’te gosterilmistir.

Tablo-6. Gaziantep ili Muhtar Sayilarinin ilgelere Gére Dagilimi

SAHINBEY (Merkez ilge) 192
SEHITKAMIL (Merkez ilge) 143
_ Nizip 110
OGUZELI (Merkez Ilce) 91
ISLAHIYE 70
ARABAN 48
NURDAGI 47
YAVUZELI 44
KARKAMIS 39
TOPLAM 784

Muhtarliklar Sube Miidiirliigii, tabloda ilgelere gore dagilimi yapilmis olan 784 tane
mubhtarin biitiin talep ve sikayetleri ile ilgilenmek sorumlulugu ¢ercevesinde ¢alismaktadir.

Muhtarliklar sube miidiirliigiiniin kurulmasinin hemen ardindan sahaya inilerek ¢esitli
gozlemler yapilmis ve eksikler tespit edilerek buna yonelik calisilmaya baslanmistir. Bu
anlamda, Mubhtarliklar Sube Midiirligii’niin en 6nemli faaliyetlerinden birisi “Muhtarlar
Akademisidir.

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi ve Hasan Kalyoncu Universitesi ortakligi ile
yiriitiilen proje g¢ergevesinde, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi il miilki sinirlar1 igerisinde
faaliyet gosteren muhtarlari belli bir egitimden gegirerek; sorumluluk alanlarinda olan
konularda yetkin olmalarini saglamak, yerel yonetimlerde kaliteyi artirmak, daha etkin bir
yonetim saglayabilmek ve mahallelerinde veya koylerinde ortaya cikabilecek problemleri
¢ozlim konusunda kendilerini gelistirebilmelerine yardimci olmak amaglanmistir. Buna gore;
Mart 2016 ve Nisan 2016 tarihlerinde 2 gruptan olusan muhtarlara 1 ay siireli liderlik,
girisimcilik, arabuluculuk, yazisma teknikleri, halk sagligi, temel hukuk, iletisim becerileri ve
kamu yoOnetimi igerikli bir dizi egitim verilmistir. Egitimler Gaziantep Hasan Kalyoncu
Universitesi akademisyenleri tarafindan verilmis, bu egitimlerin arkasindan mezuniyet toreni
diizenlenmis, egitimlerle alakali istisare, degerlendirme ve goriis alis verisinde bulunularak
proje tamamlanmistir. Bu projeye Gaziantep il miilki sinirlar igerisinde hizmet veren 350
adet muhtar katilmistir. Toplamda 784 muhtar olduguna gore, katilimin toplam rakama orani
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%44.64°tiir. Gaziantep’in merkeze ¢ok uzak il¢eleri ve mahalleleri (eski kanuna gére koyleri)
oldugu hesap edilecek olursa katilim oranin gayet iyi oldugu kabul edilebilir.

Muhtarliklar Sube Miidiirliigli temel olarak, muhtarlarin talep ve sikayetlerini alip
ilgili birimlere iletme sorumlulugu c¢ergevesinde c¢alismaktadir. Muhtarlarin talep ve
sikayetleri yliz yiize gorisiilerek alinmakta ve ilgili birimlere aktarilmaktadir. Alinan cevaba
gore basvuru sahibi muhtar bilgilendirilmektedir. Birim, sadece muhtarlarin talep ve
sikayetlerini almaktadir. Katilimcilara bu sube miidiirliigi ile alakali bir soru da sorulmus ve
alinan cevaplar arastirmaya dahil edilmistir.

Buna gore; “’Son yillarda halkla iliskiler daire baskanligi biinyesinde kurulmus olan
muhtarliklar sube miidiirliigii hakkinda ki goriisleriniz nelerdir?’’ sorusuna Muhtarliklar Sube
Midiirligi personeli (P13); “Gaziantep biiyilik bir metropoliten alan ve ¢ok sayida mahalle ve
koylere ayrilmis durumda. Mahalleyi ve koyii en iyi tanmiyan gsiiphesiz ki muhtarlar.
Mahallenin talep ve ihtiyaclarini ¢esitli birimleri dolasarak ¢ozmeye c¢alismak yerine,
kendileri icin ozel olarak kurulmus olan muhtarhiklar sube miidiirliigiine iletiyorlar. Bu hem
muhtarlar agisindan biiyiik bir kolaylik hem de belediye acgisindan biiyiik bir rahatlik. Muhtar
sadece bir kisiyle muhatap oluyor ve talebinin geri doniigiinii ondan aliyor. Gerektigi zaman
bizde muhtarlarimizin ayagina gidiyoruz” seklinde bir cevap vermistir.

Bu cevaba gore mahallenin ve kdyiin se¢ilmis yoneticisi olan mubhtarlar, sadece
kendileri igin kurulmus olan bu birime gelmekte, herhangi bir bekleme ya da zaman kaybi
olmaksizin talep ve sikdyetlerini ileterek islerinin basma doénebilmektedir. Ozellikle son
c¢ikarilan biiyiiksehir belediye yasasinin ardindan Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi genis bir
metropoliten alanin sorumlulugunu {stlenmistir. Bu sube midiirliigii sayesinde tim
mahalleleri ve kdyleri teker teker dolasarak problemleri ve talepleri tespit etmeye calismak
yerine, bunlar direk muhtarlar tarafindan aktarilabilmekte, gereksiz zaman ve isgiici
kayiplarinin yaganmasinin 6niine gegilmektedir. Muhtarlarin talep ve sikayetleri dinlenerek,
gerek goriilmesi durumunda mahalleye gidilip gozlemler yapilmakta, problemlerin tespiti ve
¢oziimii igin bu sekilde bir yontem izlenmektedir.

Yine Muhtarliklar Sube Miidiirliigii personeli (P4) ; <’ Bu miidiirliik kurulduktan sonra
muhtarlarin kiictimsenmeden muhatap alinacagr bir birim olusturulmug oldu. Bu miidiirliik
sayesinde muhtarlar ciddi anlamda bilinglendi, yetki ve sorumluluk alanlarinin neler
oldugunu daha iyi biliyorlar artik.”’ seklinde bir cevap vererek 6nemli bir noktanin altimi
clzmistir.

Igisleri Bakanlig1 tarafindan yayinlanan bu genelge ve muhtarlara yonelik birimlerin
kurulmasi, muhtarlara kars1 alayci ve kiigiimseyici bakis agisinin ortadan kalkmasina yardimci
olmus, muhtarlarin 6nemli bir gérevi ifa ettiklerinin farkina varmalarini saglamistir. Yiiz yiize
yapilan goriismelerde ise muhtarlarin yetki ve sorumluluklar ile alakali bilgilendirilmesi ve
bilinglendirilmeleri saglanarak daha iyi bir yerel yonetim hizmetinin uygulanabilmesinin yolu
acgilmustir.

15 yildir Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi’nde ¢alisgan Muhtarliklar Sube Midiirliigii
personeli bir katilimci (P6) sorulan soruya; ‘’Muhtarlar ile bire bir ilgilenilen bir birim.
Sorunlar kisa siirede hallediliyor. Bu birimde muhtarlarimizin taleplerine olumlu/olumsuz
%90 oraminda geri doniis yapiyoruz. Muhtarlarimizda bu hizmetlerden ¢ok memnun’’
seklinde bir cevap vermistir.
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Bilgi Edindirme Sube Midiirliigli'ne bagli calisan katilimci (P8) ise; “Bu sube
miidiirliigii kurulmadan once muhtarlar basvurularini beyaz masaya yapryorlardi bu da is
viikiimiizii ciddi anlamda arttirtyordu. Muhtarlarin bagvurularimin ¢oziilmesi genellikle ¢ok
zaman aliyordu. Simdi direk kendileri i¢in kurulmugs ve belediyenin yan tarafinda yer alan bir
sube miidiirliigii var ve ora ile muhatap oluyorlar. Cok basarii biri adim oldugunu
diistintiyorum.”’ seklinde bir cevap vermistir. Bu cevaba gore Muhtarliklar Sube Miidiirliigii,
daire baskanliginin diger birimlerinin yilikiinii de hafifletme anlaminda da bir islev
iistlenmektedir. Mubhtarlar, kurum binasinin dis tarafinda kurulmus olan miidiirlige, ana
binaya ugramak zorunda kalmadan gidebilmekte ve yogunlugun igerisine girmek zorunda
kalmadan isleri halledebilmektedirler.

Bu sube miidiirliigii kurulmadan 6nce, mahallelerin temsilcisi ve en 6nemli gozlemcisi
olan muhtarlar, sadece bir kisinin degil biitiin mahallenin talep ve sikdyetlerini diger birimlere
iletmekteydi. Bu da beyaz masa ve halkla iliskilerin diger birimlerinde ciddi bir is
yogunluguna sebep olmakta, bekleme siirelerini uzatmakta ve tikanikliklara sebep
olmaktaydi. Muhtarliklar sube miidiirliigiiniin kurulmasi ile bu durumun oniine gegilmis ve
bekleme siireleri kisaltilarak daha fazla bagvurunun alinabilmesi saglanmustir.

7.9.1.2.3. Alo 153 Cagr1 Merkezinin Kurulmasindan Sonra Yasanan Degisiklikler

3071 sayili dilekge hakkinin kullanilmasina dair kanun ve 4982 sayili bilgi edinme
hakki kanunu kapsaminda kurulan Alo 153 ¢agri merkezi, Agustos 2014 tarihinde Gaziantep
halkinin hizmetine sunulmustur. Onceden Zabita Daire Baskanligi tarafindan kullanilan 153
hatt1, 185 GASKI hatt1, 188 Cenaze hatt1 ve 444 00 27 Biiyiiksehir Belediye hatt1, Alo 153
adiyla ayni1 cat1 altinda toplanarak tek bir cagri merkezi olusturulmustur. Halkla iliskiler Sube
Miidiirliigiine bagli olarak faaliyet gosteren Alo 153 ¢agr1 merkezi, kuruldugu giinden bu yana
giinliik ortalama 2240 adet ¢cagriya cevap vermekte ve biiyliksehir belediyesinin alanina giren
ve girmeyen biitlin ¢agrilar cevaplanarak, ilgili birim veya kurumlara ydnlendirme
yapilmaktadir. Alo 153 ile bir nevi kent bilgi sisteminin temelinin atilmig oldugu belirtilebilir.
Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi hizmet alimi1 yontemiyle gergeklestirilen bu hizmet birimi
vardiya sistemiyle 7/24 calisarak Gaziantep halkina hizmet vermektedir. Kentin en iicra
kosesinde ki vatandasin merkeze gelmesine gerek kalmadan bir telefonla talep ve sikayetini
iletebildigi ve bilgi edinebildigi sistem, yiiksek oranda ki geri doniis ve ¢oziimleme oraniyla
¢ok ciddi bir basar1 yakalamistir.

Tablo 5'te kuruldugu 16.08.2016’dan 31.10.2016 yilma kadar, Alo 153 Cagrn
Merkezine iletilen ¢agri sayilarinin kurum ici dagilimi gosterilmistir.
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Alo 153'e Yapilan Basvurularin Kurum i¢i Dagilimi

0

B GASKI

B Gaziantep Blylksehir Belediyesi

= Ulagim Planlama ve Rayli
Sistemler Daire Baskanlig

Grafik-1. Kuruldugu Giinden Bu Yana ALO 153'e Yapilan Basvurularin Kurum I¢i Dagilim Grafigi

Grafik 1'e gore ¢agri merkezine iletilen taleplerin biiyiik bir boliimii GASKI ile
alakalidir. Alo 153 operasyon sefinin soyledigine gore bu c¢agrilarin biiyiik bir bolimi soru
sorma ve bilgi edinme amagli olup, telefon lizerinden ¢6ziimlenebilen ¢agrilardir.

Alo 153 cagri merkezi tarafindan yaptirilan Haziran — Temmuz - Agustos 2015 ve
Haziran — Temmuz — Agustos 2016 tarihlerini kapsayan hizmet memnuniyet arastirmalarinin
sonuclar1 Halkla Iliskiler Sube Miidiirliigii'nden temin edilerek ¢alismaya eklenmistir.
Arastirmada ki veriler, bahsedilen tarihlerde Alo 153 calisanlar1 tarafindan, GBB Cagn
Merkezi hattin1 arayan kisiler igerisinden tesadiifi olarak segilenlerle, bilgisayar destekli
telefon goriismeleri yapilarak elde edilmistir.

Bu hizmet Olglim arastirmalarinin calismaya eklenmesinde ki amag, Oncelikle
vatandasin Alo 153 hizmeti memnuniyet diizeyinin gosterilebilmesi, ikincil olarak da iki
arastirmanin arasindan gecen bir yillik donemde ki degisimin karsilastirilarak incelenebilmesi
ve rakamlarla desteklenebilmesidir.

Buna gore ilk olarak Haziran — Temmuz - Agustos 2015 donemi arastirmasi, sonra
Haziran — Temmuz — Agustos 2016 dénemi arastirmasi incelenecek, ardindan da iki aragtirma
karsilagtirmali olarak analiz edilecektir.

Haziran — Temmuz - Agustos 2015 donemi tarihlerde GBB Cagri Merkezi hattint
arayan kisiler arasindan tesadiifi “367” kisi ile bilgisayar destekli telefon goriismeleri
yapilmistir. 367 kaydin 207’si kuruma yonlendirilen bagvurular, 160’1 ilk kontak kayitlaridir.

* GBB Cagri Merkezi Hatti hizmet memnuniyet endeksi kuruma yonlendirilen
basvurular i¢in %83, ilk kontak kayitlari i¢in %81 olarak belirlenmistir.
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* Memnuniyet endeksini olusturan tiim parametreler (Genel memnuniyet, Tavsiye,
Hatta erisim, Vatandas temsilcileri) arasinda her 2 ¢agri tipi i¢in de en diisiik basar1 ise
genel memnuniyettedir.

* Kuruma yonlendirilen bagvurularin %25.1° i GBB c¢agr1 merkezinden memnun
olmadigmi belirtirken, %69.1’i aldigi hizmetten memnun kaldigini iletmistir. Ilk
kontak cagrilarinin ise %21.9’u memnun olmadigint belirtitken, %73.8’1 aldig1
hizmetten memnun kaldiklarini ifade etmislerdir.

* Her 2 c¢agn tipi ile de hizmet alan vatandaslarin biiyiik kism1 GBB ¢agr1 merkezini
tavsiye etme egilimindedir.

* GBB ¢agr1 merkezi hattina ulasim agisindan duyulan genel memnuniyet kuruma
yonlendirilen bagvurular icin %87.9, ilk kontak i¢in %83.8°dir. Hatta istenilen
zamanda ulasabilme memnuniyeti kuruma yoénlendirilen basvurular i¢in %86.0, ilk
kontak icin %85.0 iken, iletisim merkezi temsilcisine baglanincaya kadar gegen
stireden duyulan memnuniyet orani kuruma yo6nlendirilen bagvurular igin %83.1, ilk
kontak igin %76.3’tiir.

= Memnun olan vatandaslarin, en cok memnun olduklari konular; «ilgili temsilciler» ve
«Sorularma hizli cevap verilmesi» dir. Memnun olmayan vatandaglarin en yiiksek
oranla belirttikleri memnuniyetsizlik nedenleri ise, «llgisiz temsilciler» ve
«Temsilcinin sorulara/taleplere geg cevap vermesiy dir.

» Vatandaslarin yarist hattin 6grenildigi kanal olarak ilk sirada «Billboard / afis / reklam
panolar» ve «Cevre / arkadas» belirtmektedir.

» Veriler asagida grafik 2 ve grafik 3 {izerinde de gosterilmistir. Buna gore;

Birinci grafikte genel memnuniyet, tavsiye etme egilimi, iletisim merkezi temsilcisine
baglanincaya kadar gecen siireden duyulan memnuniyet ve iletisim merkezi temsilcisinin
hizmetinden duyulan memnuniyet ortalama olarak verilmistir.

Ikinci grafikte ise ayn1 veriler kuruma yonlendirilen bagvurular ve ilk kontak (telefon
tizerinden direk halledilen islemler) seklinde ayri bir sekilde gruplandirilarak aradaki farki
gbzlemlenebilmesi amaglanmistir.
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Grafik 2. Gaziantep ili Haziran-Temmuz-Agustos 2015 Alo 153 Hizmet Olgiim Arastirmasi Sonuglart
Grafigi

Grafik-2 incelendiginde genel memnuniyet digindaki diger konulardan duyulan
memnuniyet birbirine yakin oranlarda seyretmektedir. Ancak genel memnuniyetin, diger ii¢
konunun ortalamasindan diisiikk bir oranda seyrediyor olmasi, hizmet Ol¢lim arastirmasi
icerisinde yer almayan bazi konularda memnuniyet diizeyinin diisiik olmasindan

kaynaklaniyor olabilir.
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Grafik 3. Gaziantep ili Haziran-Temmuz-Agustos 2015 Alo 153 Hizmet Olgiim Arastirmasi Sonuglart
Grafigi
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Kuruma yodnlendirilen bagvuru ve ilk kontak memnuniyet endeksi birbirine paraleldir.
Endeksi olusturan konulardan «genel memnuniyet» konusunda ilk kontak cagrilari daha
basarili iken, «hatta erisim» ve «iletisim merkezi temsilcileri» konularinda kuruma
yonlendirilen basvuru ¢agrilar1 daha basarilidir. Genel anlamda iki endeks karsilastirildiginda
¢ok bariz bir farkliligin olmadig1 goze ¢arpmaktadir.

Alo 153 biriminin Agustos 2014’te kuruldugu goz oniine alinacak olursa, aradan gecen
bir yil gibi kisa bir slireye ragmen memnuniyet diizeyinin gayet olumlu bir rakamda oldugu
grafiklerde goriilmektedir. Bu sebepten dolayr Gaziantep 6zelinde, Alo 153 birimine ihtiyag
oldugu ve kurulduktan sonra ciddi bir agig1 kapattigi rahatlikla sdylenebilir. GBB’nin il miilki
sinirlarinin tamaminin  sorumlulugunu almasindan itibaren Ozellikle uzak ilge ve tasra
bolgelerde ki vatandaslarin, bir telefonla bilgi edinebilmeleri, ilgili birimlere ulasabilmeleri,
talep ve sikayetlerini iletebilmeleri biiyiik bir kolaylik olmustur.

Ikinci olarak ise Haziran — Temmuz - Agustos 2016 tarihlerini kapsayan hizmet
memnuniyet arastirmalarinin sonuglarina bakacagiz.

Haziran — Temmuz - Agustos 2016 donemi tarihlerde GBB Cagri Merkezi hattint
arayan kisiler arasindan tesadiifi “279” kisi ile bilgisayar destekli telefon goriismeleri
yapilmistir. Bunlarin 146°s1 kuruma yonlendirilen basvurular, 133’1 ilk kontak kayitlaridir.
Buna gore;

* GBB Cagri Merkezi Hatti hizmet memnuniyet endeksi kuruma yonlendirilen
basvurular i¢in %80 Ik Kontak kayitlari i¢in %89.7 olarak belirlenmistir.

* Memnuniyet endeksini olusturan tiim parametreler (Genel memnuniyet, Tavsiye,
Hatta erisim, Vatandas temsilcileri) arasinda her 2 ¢agr1 tipi i¢in de en diisiik basar1 ise
genel memnuniyettedir.

* Genel memnuniyet iizerinde; kuruma yonlendirilen bagvurular bazinda «Vatandas
temsilcileri»nin, ilk kontakta ise «Hatta erisim» boyutunun etkisi daha ytiksektir.

» Kuruma yonlendirilen basvurularin %65.8’i GBB ¢agr1 merkezinden aldigi hizmetten
memnun kalmustir. Ik kontak ¢agrilarinm ise %83.5’i GBB ¢agr1 merkezinden aldig
hizmetten memnun kalmistir.

» GBB cagr merkezi hattina ulasim agisindan duyulan genel memnuniyet kuruma
yonlendirilen basvurular icin %85.6, Ik kontak icin %92.5°dir. Hatta istenilen
zamanda ulasabilme memnuniyeti kuruma yonlendirilen bagvurular i¢in %90.4, ilk
kontak i¢in %92.5 iken, iletisim merkezi temsilcisine baglanincaya kadar gecen
stireden duyulan memnuniyet orani kuruma yonlendirilen bagvurular igin %83.6, ilk
kontak i¢in %90.2°dir.

» Memnun olan vatandaslarin, en ¢ok memnun olduklar1 konular; «Sorularina hizh
cevap verilmesi» ve «ilgili temsilciler» dir. Memnun olmayan vatandaslarin en
yiiksek oranla belirttikleri memnuniyetsizlik nedenleri ise, kuruma yonlendirilen
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cagrilarda ve ilk kontak cagrilarinda «iletisim merkezi temsilcisinin
sorulara/taleplere ge¢ cevap vermesi» ve «ilgisiz temsilciler»dir.

= Hattin en yiiksek 6grenilme kanali ise «Cevre / arkadas» tir.

ALO 153 hatt1 i¢in ilgili donemde memnuniyet endeksi 84,6’dir. Endeksi olusturan
bilesenlerden en basarilis1 %90’lik skor ile «iletisim merkezi temsilcileri», gelisime agik
olan ise 74.2 ile «genel memnuniyet»tir. «Hatta erisim» konusu da %89'luk memnuniyet
diizeyi ile basarili olarak goze ¢carpmaktadir. Buna gore iletisim merkezi temsilcileri ve hatta
erisim konularindan duyulan memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu soylenebilir. Yani
arastirmaya katilan 10 vatandastan 9'u, hatta erisim ve iletisim merkezi temsilcileri
konularindan memnun olduklarini belirtmistir.

Veriler grafik 4 iizerinde de gosterilmektedir.
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Grafik 4. Gaziantep ili Haziran-Temmuz-A4gustos 2016 Alo 153 Hizmet Olgiim Arastirmasi Sonuglart
Grafigi

Grafik S'e gore ise ilk kontak memnuniyet endeksi 89,7 ile kuruma yodnlendirilen
basvurulardan duyulan memnuniyetten yiiksektir. Tiim kriterlerde ilk kontak ¢agrilar1 daha
basarilidir.
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Grafik 5. Gaziantep ili Haziran-Temmuz-dgustos 2015 Alo 153 Hizmet Ol¢iim Arastirmas: Sonuclart Grafigi

Grafikte tiim kriterlerde ilk kontak cagrilardan duyulan memnuniyet diizeyinin yiiksek
oldugu ve kuruma yonlendirilen bagvurulardan duyulan memnuniyet diizeyiyle arasinda ciddi
farklar oldugu goriilmektedir.

Ozellikle genel memnuniyetteki ilk kontak cagrilari ile kuruma yodnlendirilen ¢agrilar
arasinda ki %17'lik fark dikkat cekici bir oransal fark olarak goze g¢arpmaktadir. Yine
ortalama memnuniyet endeksinde ki %10'luk fark da dikkate deger goziikmektedir.

Grafik 6'da ise 2015 — 2016 kuruma iletilen bagvurular ve ilk kontakta ¢oziilen
basvurularin ortalamas1 alinarak, Genel Memnuniyet Endeksi karsilastirmali olarak
verilmigtir.
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Grafik 6.Gaziantep ili Haziran-Temmuz-Agustos 2015 ve Haziran-Temmuz-Agustos 2016 Alo 153 Hizmet
Olgiim Arastirmasi Karsilastirmal Sonu¢ Grafigi
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Grafige gore genel memnuniyet endeksinde 3 puanlik, tavsiye etme egiliminde 1
puanlik, hatta erisim memnuniyetinde 3 puanlik, iletisim temsilcisinin ilgisi memnuniyetinde
3 puanlik, ortalama memnuniyet endeksinde 3 puanlik bir iyilesme goriilmiistiir. Onceki
dénem memnuniyet endekslerinin de yliksek oranlarda oldugu dikkate alinacak olursa,
endekste ki kii¢lik olarak goziiken artisin 6nemli oldugu sdylenebilir.

Grafik 7'de ise 2015 - 2016 yillart kuruma iletilen ve ilk ¢agrida ¢oziilen bagvuru
memnuniyet verileri karsilastirmali olarak verilmistir.

2015-2016 Kuruma iletilen ve ilk Cagrida Coziilen Basvuru Memnuniyet
Karsilagtirmasi
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B 2015 Kuruma iletilen Basvurular 69 85 88 88 82,5
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2016 llk Kontakta Coziilen 83 89 92 93 90
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Grafik 7. 2015 - 2016 Yillar: Kuruma Iletilen ve Ilk Cagrida Céziilen Basvuru Memnuniyet Arastirmast
Karsastirmali Sonu¢ Grafigi

Yukarida, Alo 153 tarafindan yaptirilmis aralarinda tam bir yillik siire bulunan iki adet
hizmet Ol¢lim arastirmasi karsilagtirmali olarak bir grafikte verilmistir. Grafigin bu sekilde
diizenlenmesinde ki ama¢ Alo 153 ¢agr1 merkezine 2015 (Haziran-Temmuz-Agustos) ve 2016
(Haziran-Temmuz-Agustos) donemlerinde yapilan basvurularin, ilk kontakta ¢oziilen ve
kuruma iletilenlerin, miisteri memnuniyetine yansimasini 6lgmektir. Bir yillik siirenin aradaki
farkin 6lciilebilmesi i¢in uygun oldugu diisiiniilmiis, bundan dolay1r 2015 ve 2016'nin ayni
doneminde yapilan hizmet Ol¢lim arastirmalarinin sonuglarinin karsilagtirilmasina karar
verilmistir.

Buna gore 2015 yilindan 2016 yilina kadar ki donemde kuruma iletilen bagvurulardaki
memnuniyet diizeyinde ve ozellikle genel memnuniyet endeksinde diislis olmakla birlikte ¢ok
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ciddi bir degisimin olmadigr gozlenmektedir. Yani kuruma iletilen bagvurularda ki
memnuniyet endeksinde bir yil i¢erisinde ¢ok fazla degisiklik olmadig1 sdylenebilir.

Ancak grafige bakildiginda 2015 yilindan 2016'ya kadar ki donemde, ilk kontakta ki
biitiin endekslerde, 6zellikle genel memnuniyet ve iletisim merkezi temsilcilerinden duyulan
memnuniyette, ciddi bir artis oldugu ve ilk kontaktaki memnuniyet endeksinin bir yilda 10
puanlik 6nemli bir artis gosterdigi gorilmektedir.

Buna gore aradan gecen bir yillik donemde Alo 153 cagri merkezini arayan
vatandaslarin ilk kontakta ¢oziilen bagvurulardan daha ¢ok memnuniyet duyduklari net bir
sekilde goriilmektedir.

Yapilan bu arastirmalarin sonuglarina bakarak bir karsilastirma yapilacak olursa, Alo
153 cagr1 merkezinden duyulan hizmet memnuniyetinin, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi'nin
diger birimlerinden duyulan memnuniyet diizeyinden daha fazla oldugunu soOyleyebilmek
miimkiindiir.

Bunun en 6nemli sebeplerinden birisi ise, her ¢agr1 merkezinin sisteminde oldugu gibi,
153 cagr1 merkezinin de hizli cevaplama ve gelen cagrilart hizli sonuglandirma sistemini baz
alarak calismasidir. Sorularina, talep ve sikayetlerine hizli bir sekilde cevap alan vatandas
memnun olmakta ve bu da ilk kontak ¢agrilarindan duyulan memnuniyet diizeyine olumlu
yansimaktadir.

Bir diger sebep ise genellikle uzun islemler gerektiren ve vakit alict basvurularin
kuruma yonlendirilmesidir. Bu da kuruma iletilen basvurulardan duyulan memnuniyet
diizeyinin diisiik olmasina sebep olmaktadir.

Incelenen hizmet &lgiim arastirmalari ile grafiklerin ve bunlarin analizinin ardindan bir
de yan1 yapilandirilmis miilakatta katilimcilarin Alo 153 ile alakali verdikleri cevaplara
bakalim;

153 cagr1 merkezi ile alakali yoneltilen soruya; katilimcilarin 9 tanesi Alo 153'iin ¢ok
sistemli ve ¢oziim odakl calistigini ve ¢ok faydali bir hizmet alani oldugunu, 2 tanesi olumlu
bir ¢alisma oldugunu ve is yiiklerini ¢ok hafiflettigini belirtmistir. 3 kisi birimin sistemli ve
diizenli bir sekilde calistigin1 ancak birimde ki personelin belediyenin i¢ isleyisine fazla
hakim olmadigini ve bu anlamda bazi problemlerin yasanabildigini belirtmistir.

Verilen cevaplara bakilarak Alo 153’lin biiylik bir boslugu doldurdugu, sistemli ve
diizenli bir sekilde c¢alistigt konusunda biitiin katilimcilarin hem fikir oldugu ancak
personelinin yetkinligi ve biinyesinde ¢alistigi kurum hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadig1
konusunda baz1 diisiincelerin oldugu anlagilmistir.

Beyaz masa personeli (P1) ; “’Bundan once bir kag tane sikdyet ve talep hatti
bulunmaktaydi. Hattin birden fazla olmasi haliyle karisikliklara ve hatali aramalara yol
a¢maktaydi. Bu da zaman ve is kaybina yol aciyordu. Bunlarin hepsi Alo 153 adi altinda
birlesti, Alo 153'e gelen talepler ve sikayetler ivedilikle ilgili birimlere iletiliyor, buralarda
¢oziilerek basvuru sahibine doniis yapilyyor. Biitiin ¢agri merkezinin tek bir ¢ati altinda
toplanmasi vatandas agisindan biiyiik bir kolaylik oldu.’’

(P1) bu yorumuyla talep ve sikayet hatlarmin tek bir ¢ati1 altindan toplanmasinin
Ooneminin altin1 c¢izmistir. BOylece vatandaslar herhangi bir kafa karisikligi yasamadan
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belediye hizmetleri ile alakali biitiin bagvurularim1 Alo 153'¢ yapabilmektedir. Buna gore
GBB'in sorumluluk sahasina giren bagvurular direk olarak online sistem araciligiyla
iletilmekte ve ¢dziime kavusturulmaktadir. Ilge belediyelerine ait olan taleplerde alinarak ilge
belediyelerine iletilmekte ve ¢ozlimlenmesi talep edilmektedir. Belediye hizmetleri ile alakali
olmayan basvurularda ise ¢agri sahibi ilgili kuruma yonlendirilmektedir.

Beyaz Masa personeli (P3) sorulan soruya; *’Bence Alo 153 Halkla Iliskiler Daire
Baskanlhigimin elle tutulur ve somut olan en dénemli projesi. Goriismelerin kayit altina
alinmasi, talep ve sikdyetlerin alinarak ilgili birimlere iletilmesi a¢ilarinda ¢ok basarili bir
proje. Alo 153 ¢oziim odakli ¢alisan bir birim.”’

Goriismelerin kalite standartlar1 geregi kayit altina alinmasi avantajli bir uygulama
olmakta ve hizmet kalitesinin 6l¢limii ve eksikliklerin tespiti ve giderilmesi agisindan biiyiik
bir rahatlik olmaktadir. Buna ek olarak, goriismenin kayit altinda oldugunun bilincinde olan
iletisim merkezi temsilcisi vatandas karsisinda her durum ve kosulda nazik olmakta ve
miimkiin oldugu kadar yardimci olma ekseninde ¢alismaktadir.

Calismada kullanilan anketler igerisinde, iletisim merkezi temsilcisinden duyulan
memnuniyet oraninin her zaman yiiksek olmasi bu nedenlerle agiklanabilir. Ozellikle 2016
anketinin ilk kontakta ¢Oziilen basvurularda, iletisim merkezi temsilcisinden duyulan
memnuniyet oraninin %93 seviyesinde olmasi ¢ok yiiksek bir memnuniyet oranmi olarak goze
carpmaktadir.

Katilimer (P4) ; "dlo 153 siirekli ¢alisma halinde olan bir birim. 7/24 vardiya sistemi
ile ¢alisiyorlar. Vatandasin siirekli ulagabilecegi ve problem ¢ézme odakli bir birim olarak
calisyor. Bu anlamda ¢ok onemli bir hizmet alani." seklinde bir cevap vermistir.

Katilime1 (P6) ; "Bundan onceki dénemlerde farkl bir hat iizerinden hizmet veriyordu.
Belli saatlerle sinirli olarak ¢alisiliyordu. Simdi 7/24 ¢alisan bir sistem kuruldu. Bunun ¢ok
iyi bir hizmet oldugunu diisiintiyorum." seklinde (P4) ile benzer bir yorumda bulunmustur.

Alo 153 kurulduktan sonra, Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi'nin 7/24 calisan bir
birimi hayata gecirilmistir. Buna gore vatandaslarin her zaman ve her saat diliminde
Gaziantep il miilki smnirlarmin igerisinde ki biitiin bolgelerinden, talep ve sikayetlerini
iletebilecekleri bir birimin mevcut oldugu, siirekli calisan ve uyumayan belediyecilik
kavraminin ortaya ¢iktig1 sdylenebilir.

Tablo 5'te, Alo 153 Cagr1 Merkezi'ne Agustos - Eyliil - Ekim aylarinda iletilen ¢agri
sayilari, hafta i¢i ve hafta sonu olarak gruplandirilmis sekilde verilmistir.

Tablo-7. Alo 153 Cagr1 Merkezi'ne Agustos - Eyliil - Ekim Aylarinda iletilen Cagr1 Sayilarimin Hafta ici
ve Hafta Sonu Olarak Dagilim

ALO 153’E YAPILAN AGUSTOS 2016 EYLUL 2016 EKIM 2016
CAGRI SAYISI

AY ICERISINDE HAFTA 48.256 45.257 88.209
ICI YAPILAN CAGRI
SAYISI

AY ICERISINDE HAFTA 13.387 9.247 20.438
SONU YAPILAN CAGRI
SAYISI

TOPLAM 62.713 55.147 109.320
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Alo 153 Cagr1 Merkezi ekip liderinden edinilen bilgiye gore; 25 cagr1 merkezi ¢alisani
ve 1 ekip lideri olmak iizere 26 personeli olan Alo 153 Cagr1 Merkezi, hafta i¢i ortalama 22,
hafta sonu cumartesi ortalama 16, pazar ortalama 12 personel ile hizmet vermektedir. Resmi
tatillerde bu oranlar ufak tefek bazi degisiklikler gostermekle birlikte ayn1 kalmaktadir.

Arastirmaya katilan bir diger personel (P5)'e gore ; "Alo 153 belediyenin is yiikiinii
ciddi anlamda hafifletti. Bireysel basvuru yapmak yerine bir telefonla bilgi ediniliyor
sikayetler iletilebiliyor. Kesinlikle her belediyenin sahip olmasi gereken bir sistem."

Halkla Iliskiler Sube Miidiirliigii'nde ¢alisan katilimc1 (P12) ise; "Kesinlikle olmasi
gereken bir birim. Kisa stirede ¢oziim saglaniyor ve vatandasin belediyeye kadar yorulmasina
gerek kalmuyyor. Bize gelen verilere gore problemlerin %70°i telefonla ¢oziilebiliyor. Eger
¢oziim odakli ¢alisan bir birim olmasaydi, bireysel bagvurularda ¢ok ciddi yigilmalar
olabilirdi."

(P5) ve (P12)nin verdigi cevaplara gore Alo 153 belediyenin diger birimlerinin
ozellikle, halkla iliskiler biriminin is yiikiinii ciddi anlamda hafifletici bir rol tistlenmektedir.
Tablo 6'da kuruldugu giinden bu yana Alo 153 biriminin aldig1 ¢agrilar ve bunun karsilanma
orani ile bazi istatistikler yer almaktadir.

Tablo-8. Kuruldugu Giinden Bu Yana Alo 153 Cagr1 Merkezine iletilen Cagr1 Sayilar

Kuruldugu Giinden Bu Yana Alo 153 Cagr1 Agustos 2014 - 2015 - Ekim 2016
Merkezine Iletilen Cagr Istatistikleri
Gelen Cagri 1.381.843
Karsilanan Cagri 1.160.657
Karsilanamayan Cagri 221.186
Hizmet Seviyesi %77
Cevaplanma Orani %84
Ortalama Goriisme Siiresi 127
Toplam Goriisme Siiresi 2.208.509

Tablo 6'ya gore 2 yildan fazla siiredir hizmet veren Alo 153 cagri merkezi kuruldugu
giinden bu yana 1.381.843 c¢agr1 almis ve bunlarin 1.160.657'sini cevaplayarak %84'liikk bir
cevaplanma orani yakalamistir. Katilimcr (P12)'nin yorumuna goére kendilerine yapilan
basvurularin %70'inin telefon iizerinden halledilebilecek olan bagvurular oldugu goz oniine
almacak olursa Alo 153'in halkla iligkiler biriminde ki muhtemel yigilmalar1 6nledigi
rahatlikla s6ylenebilir.

Yine Alo 153 cagri merkezi ekip liderinin sdylediklerine gore kendilerine gelen
cagrilarin 6nemli bir boliimiinii, telefon aracilifiyla ¢oziilebilen basvuru ve bilgi edinmeler
olusturmaktadir. Bunlar ilk kontakta ¢oziilerek sonuglandirilan basvurulardir.

Alo 153 c¢agr1 merkezinin olmadigi varsayilarak, 2.208.509 dakikalik yapilan
goriismelerin %50'lik bir bolimiiniin dahi bireysel bagvuru olarak halkla iliskiler birimine
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gelecegi hesaplanacak olursa, yigilmalarin ne kadar fazla olacagi hatta beyaz masa ve diger
birimlerin yogunluktan islemez hale dahi gelebilecegi dngdriilebilir.

7.9.1.3. incelenen Dénemde Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesinde Halkla Iliskiler
Daire Baskanhgi Personel Sayisinda ki Artis Sonucu Yasanan Degisiklikler

Katilimecilarin  6's1, Halkla iliskiler Daire Baskanligi'nda ki personel artismin
gereginden fazla oldugunu, halkla iliskiler anlaminda daha yetkin ve donanimli personelin
istihdam edilmesi gerektigini ve bu anlamda eksiklik oldugu, 5 katilimei, personel artiginin
gereginden fazla oldugunu ve daha az personel ile ayn1 hizmetin verilebilecegi, geriye kalan 3
kisi ise personel artigini olumlu oldugu ve is yikiiniin hafiflemesini sagladigi, seklinde goriis
belirtmistir. Buna gore katilimcilarin %79’u ¢esitli sebepler belirterek, personel sayisinda ki
artist gereksiz bulduklarini soylemislerdir.

Tablo 7'de Halkla iliskiler Daire Baskanligi'min yillara gére personel miktarinda ki
degisimi verilmistir.

Tablo-9. Halkla iliskiler Daire Bagkanhg@i Personel Sayisimin Yillara Gore Degisimi

PERSONELIN YILLARA 2014 2015 2016
GORE DAGILIMI
Halkla iliskiler Daire 11 20 30
Baskanligi
Alo 153 Cagr1 Merkezi 26 26 26
TOPLAM 37 46 56

2015 yilinda 2014 yilina gore 9 adet personel artisi, 2016 yilinda ise bir onceki yila
gore 10 adet personel artig1 gerceklesmistir. Buna gore 2015 yilinda bir dnceki yila oranla
%?24'liik, 2016 yilinda ise bir dnceki yila gore %22'lik bir personel artis1 olmustur.

Personel ile diizenlenen miilakata sonuglarina gore, ¢alismaya katilan 14 6rneklemin
11'1 personel sayisinda ki artisin gereginden fazla oldugunu, 3'i ise personel artisinin olumlu
oldugunu diisiinmektedir. Artis1 olumsuz olarak degerlendiren personelin biiylik bir bolimi
birimde daha yetenekli ve donanimli personelin istthdam edilmesi veya mevcut personelin
belli bir egitimden gecirilmesi ve diizenli olarak halkla iligkiler ile alakali egitimlerin
diizenlenmesi gerektigini savunmuslardir.

Bu konuyla alakali kendisine yonetilen soruya (P5) ; "Aslinda ihtiyagtan fazla personel
istihdam edildigini diistintiyorum. Birimin yiikiinii belli masalar c¢ekiyor ve sakin olan
boliimlerde ¢ok fazla is yapilmiyor. Buralarda bulunan arkadaslarimiz da haliyle ¢ok fazla
efor sarf etmesine gerek kalmadan mesaisini tamamliyor." seklinde bir cevap vererek 6nemli
bir noktaya deginmistir.

Buna gore personel miktarinin kurum igerisinde esit bir sekilde dagitilmadigi
konusunda bir goriis belirtilmistir. Personelin birim icerisinde esit bir sekilde dagitilmamasi
sonucunda baz alt birimlerde yogunluk ve tikaniklik yasanabilecektir. Bu da 6zellikle halkla
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iliskiler birimlerinde mimkiin oldugu kadar minimal seviyede olmasi gereken fazla
beklemelere yol acabilecek ve vatandas memnuniyetsizligine sebep olabilecektir. Bundan
dolay1, personelin alt birimlere is yiikii tespit edilip, sorumluluk diizeyi temel alinarak esit bir
sekilde dagitilmas1 gerekmektedir.

Bilgi Edinme Sube Midiirliigii'nde c¢alisan katilimci (P9) ise sorulan soruya ;
"Personel sayisinda ki fazlaligr gereksiz buluyorum. Yeni istihdam edilen personelin sube
miidiirliikleri ve birimlere esit ve is yiikiine gore diizenli bir sekilde dagitilmasi lazim. Bu
konunun ¢éziilmesi gerekiyor.” seklinde bir cevap vererek hem personel sayisinin ihtiyagtan
daha fazla oldugunu hem de personelin alt birimlere daha sistemli ve diizenli bir sekilde
dagitilmasi gerektigini belirtmistir.

10 yildir Halkla iliskiler biriminde hizmet veren Mubhtarliklar Sube Miidiirligi
personeli (P7); "Birimimizde son zamanlarda asiri bir personel artist oldu. Aslinda bu artis
avantaja doniistiiriilebilir. Sakin olan alanlardan yogun olan alanlara personel aktarilabilir
bu da ig yiikiinii ve vatandasin bekleme siiresini azaltir.” seklinde bir yorumda bulunarak
Onemli bir noktanin altini ¢izmistir.

(P7) bu yorumuyla halkla iligkilerin bazi alt birimlerde bekleme siirelerinin
uzayabildigini ve zaman zaman hizmet kalitesini olumsuz etkileyecek tikanikliklarin
yasanabildigini sOylemekte ve birim personelinin alt birimlere rasyonel bir sekilde
dagitilmasiyla bu problemin ¢oziilebilecegini belirtmektedir.

Ikinci olarak katilimcilar, personel sayisindaki artigin nicelik ile smirli kaldigini
nitelikli personelin istihdam edilmesi gerektiginin altin1 ¢izmislerdir.

Katilimer (P13) ; ’Bu durumu olumsuz olarak karsiiyorum. Personel fazlaligi yerine
nitelikli ve profesyonel kisiler istihdam edilmeli. Bence gereksiz personel fazlaligi bazi
konularda ve sorunlarin ¢oziimiinde tikanikliga sebep oluyor.’” seklinde bir cevap vermistir.

Buna gore (P13) personel sayisinin fazla oldugunu ancak bunun halkla iliskiler
hizmetinin kalitesine arttirmadigimi belirtmistir. Buradan yola c¢ikarak bazi durumlarda
nitelikli olmayan personel fazlaligi tikanikliklara ve birim i¢i koordinasyon ve iletisim
problemlerine sebep olabilmektedir. Niteliksiz personel istihdami, sorunlara ¢6ziim
uretilememesine ile sonuglanabilmekte, tikanikliklara yol agarak vatandasin tepkisine neden
olmaktadir.

Sorulan soruya (P4) ; *’Personel politikasina sayr olarak degil ama nitelik olarak
deginmek istiyorum. Personel istihdam edilebilir ama bilgili ve donamimli personel
istihdamina ihtiyag¢ oldugunu diigiintiyorum.’’ seklinde bir cevap vererek, personel sayisinin
degil, personelin nitelikli olmasinin énemli oldugunu altin1 ¢izmis, nitelikli personel sayisinda
eksiklik oldugunu ve birimin halkla iligkileri 1yi bilen personele ihtiyact oldugunu sdéylemistir.

(P14) sorulan soruyu; °’Vatandaslardan gelen yogun talebin karsilanabilmesi igin
halkla iligkiler biriminin personel sayisi arttirildi. Ancak sayida ki nicelik olarak artisi yeterli
bulmuyorum. Artisin nitelik olarak olmasi, bu konuda yetkin ve nitelik sahibi personelin
istihdam edilmesi gerekiyor. Bu sekilde bir personel politikasinin uygulanmasi kaliteyi de
yiikseltecektir.”’ seklinde cevaplamistir. (P14)’e gore halkla iligkiler birimi nitelikli personel
istihdam edilmesine ihtiya¢ duyulmaktadir. Birimde nitelikli personelin istihdam edilmesi ile
hizmet kalitesi yiikseltilebilir ve bununla iliskili olarak vatandas memnuniyeti arttirabilir.
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Sorulan aymi soruya katilimci (P11) ; “’Daha kaliteli, diksiyonu diizgiin ve halkla
iliskileri iyi bilen nitelikli personelin istihdam edilmesi gerektigini diistiniiyorum. En azindan
elimizde ki personele bu egitimler verilerek kendilerini gelistirmeleri saglanmali.’’ seklinde
bir cevap vermistir. (P11)’de nitelikli ve halkla iligkileri iyi bilen personele ihtiyag
duyuldugunu belirterek, donanimli personelin isttihdam edilememesi halinde mevcut
personele halkla iliskiler egitimi verilerek kendilerini gelistirmeleri ve halkla iliskiler
anlaminda donanimli ve bilgili hale getirilebileceklerini belirtmistir.

Katilimcilarin 3 tanesi ise personel sayisinin artisini olumlu olarak karsilamis is
yiiklerinin hafifledigini ve is boliimii yapilmasi anlaminda avantajli oldugunu belirtmisler.
Ancak bu sekilde diisiinen katilimcilar, 6rneklemin tamaminin %21’ini olusturmaktadir.

Katilimc1 (P3) sorulan soruya ; >’ Birim de ki is yiikii arttigi icin personel sayisinda ki
artist olumlu buluyorum. Fazla personel olmasi sorumlulugun paylasiimasint sagladi.”’
seklinde bir yorum yaparak personel artisint olumlu buldugunu ve sorumlulugun
paylasilmasini sagladigini belirtmistir.

(P6) ise sorulan ayn1 soruya ; >’ Olumlu oldugunu diisiiniiyorum. Az sayida personel ile
cok is yapamazsiniz. Herkesin bir kapasitesi var. Personel sayisimin artmasiyla is boliimii
vapildi ve daha sistemli bir sekilde ¢alisiimaya baglandi’’. seklinde bir yorumda bulunarak
personel artisin1 olumlu olarak degerlendirmis, is yiikii artisina ¢éziim oldugunu ve daha
sistemli bir sekilde ¢alisilmasini sagladigini belirtmistir.

Son olarak katilimer (P12) sorulan ayni soruya; “’Aslinda halka ne kadar ulasmak
istiyorsan o kadar personele ihtiya¢ duyarsin. Bence mevcut personel sayisi daha da
arttiridmall ve hizmet alanlar ¢esitlendirilerek buralara yonlendirilmeli’” personel sayisinda
ki artis1 olumlu buldugunu ve ne kadar fazla is yapilmak isteniyorsa o kadar personele ihtiyag
duyuldugunu belirtmistir. Ayrica daha fazla personel isttihdam edilerek hizmet birimlerinin
cesitlendirilmesini ve istihdam edilen fazla personelin bu birimlere kaydirilmasi gerektiginin
de altin1 ¢imistir.

Ayrica, verdigi bu cevapla (P12), mevcut personel sayisini yetersiz bulmakta ve halkla
iligkiler biriminin alt birimlerine ayrilarak daha ¢esitli hizmet alanlarinda faaliyet gostermesi
gerektigini diisiinmektedir.

7.9.1.3.1. Halkla fliskiler Birimi Personeline Yonelik Egitim ve Seminerler
Sonucu Yasanan Degisiklikler

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi igerisinde son yillarda personel sayisinda en fazla
artis yasanan daire baskanliklarindan birisi Halkla iliskiler Daire Baskanligi'dir. Halkla
iligkilerin tecriibe ve profesyonel egitim gerektiren bir meslek olmasindan dolayr yeni
istihdam edilen deneyimsiz personelin bu anlamda egitilmesi, daha saglikli bir halkla iliskiler
hizmetinin verilebilmesini saglayacaktir.

Katilimcilara personel sayisinda ki artis ile alakali yoneltilen soruya %79'u, personel
sayisinin fazla oldugunu ve fuzuli olarak personel istihdam edildigini belirtmislerdir. Istihdam
edilen personel sayisinin gereksiz oldugunu diistinen katilimcilarin biiyiik bir boliimii yeni
istthdam edilen personelin halkla iligkiler anlaminda yetersiz oldugunu, daha profesyonel ve
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halkla iliskileri daha iyi bilen personel istihdaminin yapilmasi gerektigini diisiindiiklerini
belirtmislerdir.

Katilimeilarin bir bolimii ise yeni istihdam edilen veya baska bir birimden nakille
gelen personelin siki bir oryantasyon ve egitim siirecine tabi tutulmasi ve donanimli hale
geldikten sonra halkla iliskiler biriminde is basi yapmasi gerektigi seklinde bir goriis
bildirmislerdir.

Biitiin bu sebeplerden dolayr katilimcilara, "Son yillarda halkla iligkiler birimi
blinyesinde ¢alisan personele, halkla iligkiler hizmetleri anlaminda herhangi bir egitim ya da
seminer organize edildi mi? Bu egitimlerin yeterliligini nasil degerlendirirsiniz" ? seklinde bir
sorunun yoneltilmesi gerektigi diisiiniilmiis ve analizin bu bdliimiiniin "Personel sayisinda ki
artis1 nasil degerlendirirsiniz?" boliimiiniin alt bashgi olarak calismaya eklenmesine karar
verilmistir.

Buna gore arastirmaya katilan personelin 9’u, bazi egitim faaliyetlerinin
diizenlendigini ancak halkla iligkilerin nasil yapilacagi ve nasil etkili bir halkla iliskiler
uzmani olunacagi ile ilgili sistemli ve diizenli egitimlerin verilmesi gerektigini belirtmistir. 5’1
ise halkla iligkiler bilinci ve profesyonellesme anlaminda sistemli ve diizenli egitimlerin
diizenlenmesi gerektiginin altin1 ¢izmis ve bu isi yaparken ¢ok yiprandiklarin1 ve bundan
dolay1 motivasyonu arttirict etkinliklerin diizenlenmesi gerektigini sdylemistir.

Miilakat diizenlenen katilimcilarin tamami calistiklar1 birimde nasil daha iyi hizmet
verilecegi ve nasil daha profesyonel calisabilecekleri ile alakali egitimlerin diizenlenmesi
gerektigini savunarak bu yonde taleplerde bulunduklarini belirtmislerdir.

Miilakat uygulanan 14 katilimcinin sadece 1’inin halkla iligkiler egitimi aldig1 ve
biiyiilk bir boliimiiniin lise mezunu oldugu tespit edildiginden, halkla iliskiler bilinci
anlaminda egitimlerin eksik oldugunu ve bu anlamda egitimlerin diizenlenmesine ihtiyag
duyduklarin1 belirtmeleri onemli bir egitim ihtiyaci olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Katilimcilar, miilakatin ¢esitli boliimlerinde bu eksikligi dile getirmis, 6zellikle yeni istthdam
edilen geng personelde bu eksikligin bariz bir sekilde goriildiigiiniin altin1 ¢izmislerdir.

Beyaz masa personeli (P3) bu konuyla alakali sorulan soruya ; "Bazi egitimler
organize edildi ve bu egitimler sonucu sertifikalar aldik. Ancak daha fazla egitim
diizenlenmeli. Buna ek olarak diger belediyelerin beyaz masa birimi personeliyle bir araya
gelebilecegimiz etkinlikler diizenlenmeli. Boylece bilgi alig verigi yapilabilir.” seklinde bir
cevap vermistir.

(P3) bu cevabiyla egitimi sayisinin ve iceriginin yeterli olmadigin1 ve daha fazla
egitimin diizenlenmesine ihtiyag duyuldugunu belirtmistir. Bir Oneride de bulunan beyaz
masa personeli katilimei, diger belediyelerin ayni isi yapan personeliyle toplanti ve sosyal
aktivite karigimi bir organizasyonun diizenlenip, bilgi alis verisi yapilmasi durumunda eksik
ve aksayan bdliimlerin tespit edilip diizeltilebilecegini bdylece hizmet kalitesinin ve
cesitliligin artacagini belirtmistir.

5 yildir Halkla iliskiler biriminde hizmet veren (P2) ise ; "Gegtigimiz bazi egitimler
organize edildi. Ancak bunlar genel egitimler, halkla iliskiler personeli icin ozel egitimler
vapilmasi gerekiyor. Egitimlerin hem sayt olarak hem de igerik olarak yeterli olmadigin
diigtiniiyorum." seklinde bir yorumda bulunmustur.
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(P2) bu yorumuyla diizenlenen egitimlerin hem igeriginin hem de miktarinin yeterli
olmadigini belirtmistir.

Halkla iliskiler Sube Miidiirliigii personeli katilime1 (P12) ise ; “’Son yillarda bazi
egitimler diizenlendi. Egitimler belli bir plan ve proje ddhilinde, diizenli siiregelen bir sisteme
oturtulmali. Halkla iliskiler personeline, halkla iliskiler bilincini ve halkla iliskilerin
profesyonel anlamda nasil yapilacagi seklinde egitimler verilmeli. Egitimler ile profesyonel
halkla iligkiler uzmanlar yetistirilmeli. Benim gériisiim eger bu birime personel alinacaksa
oncelikle direkt olarak halkla iliskiler egitimine alinmali ve belli bir egitim siirecini
tamamladiktan sonra goreve baslamali. Boylece egitim siiresince, hangi sube ve birime daha
uygun olduklar: gozlemlenebilir ve oraya yonlendirilebilir.’” seklinde bir goriis belirtmistir.

(P12) bu cevabiyla baz1 egitimlerin diizenlendigini ancak bunlarin belli bir plan ve
proje dahilinde yapilmadigini belirtmis ve devamli egitimlerin yapilmasi gerektiginin altini
cizmistir. Ayrica halkla iligskiler birimi personeline, halkla iligkiler bilincinin kazandirilmasi
gerektigini bunun da diizenli olarak yapilacak egitimlerle miimkiin olabilecegini belirtmistir.

Bir baska onemli noktaya deginen (P12), halkla iliskiler birimine personel alimi
yapildiktan hemen sonra, personelin ig basi yaptirilmak yerine belli bir egitim verildikten
sonra ise baglatilmasinin daha isabetli olacagini sdylemistir. (P12)’ye gore bu egitim siiresince
personelin halkla iligkiler birimine uygun olup olmadig: anlasilabilecek, eger uygun degilse
uygun oldugu baska bir birime yonlendirilip orada istihdam edilebilecektir.

(P12)’nin tespitlerinden yola ¢ikarak, belediyenin diger birimlerinde halkla iliskiler
egitimi almis veya bu meslege uygun olan kisilerin tespit edilmesi, halkla iligkiler biriminde
calisan halkla iligkilere yatkin olmayan personel ile becayis edilmesi seklinde bir proje ile
birim i¢i profesyonellesme kismen de olsa saglanabilecektir. Bu da hizmet kalitesinin ile
vatandas memnuniyetinin artisin1 saglayacak ve kurumsal prestiji arttirict bir faaliyet
olacaktir.

Ancak unutulmamasi gereken Onemli noktalardan birisi de bahsettigimiz daire
baskanliginin heniiz yeni kurulmus bir birim oldugudur. Ayrica birim personelinin biiyiik bir
boliimiiniin yeni istihdam edildigi ve profesyonellesmenin tecriibe ile gerceklesen ve zaman
alan bir kavram oldugu da goz ard1 edilmemelidir.

Yukarida da bahsedildigi gibi katilimcilarin 5°i halkla iliskiler egitimleri kapsaminda
motivasyonu arttirict egitimlerin de diizenlenmesi gerektigini belirtmislerdir. Buna gore;

Katilimer (P1) egitim ve seminerler ile alakali sorulan soruya ; “’Evet bazi egitimler
vapildi. Genel konular ve halkla iligkiler ile alakali bir kag¢ egitim diizenlendi. Ancak bu
konuda daha fazla egitimin yapilabilecegini diistiniiyorum. Calisanlara psikolojik destek
olmast ve motivasyon saglamast anlaminda bazi etkinlikler yapiimasi gerekiyor. Clinkii
isimizi yaparken ciddi bir sekilde yipraniyoruz.”” seklinde bir cevap vermistir. Bu cevabiyla
ozellikle calisanlara psikolojik olarak destek saglanmasi gerektigini ve motivasyonlarini
arttiricr faaliyetlerin diizenlenmesine ihtiya¢ duyduklarini belirtmistir.

(P8) yine ayn1 soruya; "Bazi egitimler organize edildi. Ancak halkla iliskiler personeli
icin ayri egitimler diizenlenmesi gerekiyor. Halkla iliskilerin ne oldugu, isleyisi, vatandasy ile
nasil iletisim kurulacagi icerigine sahip egitimler diizenlenmesi durumda ciddi bir

101



performans artisi olacagim diistiniiyorum. Motivasyon ile alakali egitimler de diizenlenmeli.
Bir kere diizenlenmisti ve ¢ok faydali olmustu." seklinde cevap vermistir.

(P8) verdigi cevapla motivasyon faaliyetlerinin personelin desarj olmasini sagladigini
ve verimi yiikselttigi belirtmistir.

Mubhtarliklar Sube Miidiirliigii personeli (P7) ayni soruya ; <’ Halkla iliskilerin isleyisi,
vatandas ile iligkiler anlaminda egitimler diizenlenmeli. Bu anlamda yapilacak olan faydal
egitimlerle kendimizi gelistivebilir ve daha verimli ¢alismalar yapabiliriz. Ayrica, halkla
iliskiler personeli olarak ¢ok ypraniyoruz. Daha az yipranarak ¢alisabilmemizi saglayacak
egitimler ve motivasyonu arttiracak aktiviteler diizenlenmeli.’” seklinde bir cevap vermistir.

(P7) ise, yapilacak egitimlerle kendilerini  halkla iliskiler = anlaminda
gelistirebileceklerini ve daha verimli calismalar yapabileceklerinin altini ¢izmistir.

Halkla iliskiler Daire Baskanligi Beyaz Masa personeli (P5) ise yine ayni soruya ;
© Cesitli egitimler organize edildi. Ancak bunlar genel egitimler, halkla iliskiler personeli i¢in
ozel egitimler yapilmasi gerekiyor. Halkla iligkiler personeli bu anlamda daha fazla
bilin¢lendirilmeli ve ozellikle personelin yipranmasumin dniine gegecek etkinlikler ve
faaliyetler diizenlenmeli, motivasyon arttirilmali. Egitimlerin hem say: olarak hem de icerik
olarak yeterli olmadigini diigiiniiyorum. *” seklinde cevap vermistir.

(P5)'in cevabina gore, egitimler biitiin daire baskanliklar1 ve belediyenin biitiin
birimleri baz alinarak diizenlenmektedir. Egitimler igerisinde, halkla iliskiler konusunu igeren
baz1 bagliklar olsa da, halkla iligkiler personeli sadece kendi birimlerini ilgi alanina giren ve
sadece kendi birim personelinin egitilecegi diizenli ve devamli egitimler talep etmektedir.

Buna ek olarak katilimci (P5) ve (P1) yipratict bir is yaptiklarint ve motive edici
faaliyetlere de ihtiya¢ duyduklarini belirtmistir. Siirekli yiiz yiize gorligmelerin yapildigi,
cesitli vatandas taleplerinin alindig1 ve sik sik problemli bagvurular ile karsilasildigir bir
meslekte ¢alisilmasindan dolayr motive edici faaliyetlerin diizenlenmesinin gerekliligi ortaya
cikmaktadir.

Tablo 4'de Beyaz Masa biriminin Agustos - Eyliil - Ekim 2016 tarihlerinde yapmis
oldugu goriisme sayilar1 verilmistir.

Tablo 10. Beyaz Masa Agustos - Eyliil - Ekim 2016 Yapilan Goriisme Sayilari

Aylar Agustos Eyliil Ekim
Yapilan Yiiz Yiize 1070 643 673
Gorusme Sayisi

Tabloda ki rakamlara gore o6zellikle beyaz masanin her bir personeli, her giin ¢ok
sayida yiiz yiize gorlisme yapmakta, siirekli talep ve sikayetleri dinleyerek basvuruda bulunan
vatandaslari ikna etmeye caligmaktadirlar. Siirekli bir seyler anlatmak, ikna etmeye calismak,
basvuru sonuglarint olumlu ya da olumsuz olarak ilgiliye iletmek durumunda kalmak yipratici
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olmakta, birim personeli 6zellikle mental olarak cok yipranmaktadir. Bundan dolay1 birim
personeli, motive edici faaliyetlerin ve sosyal aktivitelerin diizenlenmesine ihtiyag
duyduklarmni belirtmiglerdir. Bu sekilde motivasyonlariin artacagini, daha verimli bir sekilde
calisacaklarini ve daha kaliteli halkla iligkiler hizmet sunacaklarini sdylemislerdir.

7.9.1.4. incelenen Donemde Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Halkla iliskiler
Daire Baskanhgina Ayrilan Biitcenin Artmasi Sonucu Yasanan Degisiklikler

Bilindigi iizere, 6zellikle kamu kuruluslarinda birimlere yapilan biitge veya kaynak
aktarimindan birim personelinin fazla ilgisi olmamakta, biitce-kaynak aktariminda ki artis ya
da azalis personele fazla yansitilmamaktadir. Ancak yepyeni bir alt yap1 ve sistemle neredeyse
sifirdan kurulan, biinyesinde yeni alt birimler olusturulan, birka¢ yillik bir birim olmasina
ragmen cok genis bir yelpazede hizmet vermeye calisan Halkla Iliskiler Daire Baskanligi’nin
bu alt yapisinin olusturulmasinin mali anlamda bir karsilig1 vardir. Yeni kurulan bu sistem ve
alt yapiin en 6nemli gézlemcileri bu birimin personeli oldugu i¢in miilakat icerisinde boyle
bir sorunun sorulmasi uygun goriilmiistiir.

Asagida ki tabloda Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi’nin 2015 — 2016 yillar1 toplam
biitcesi ve bu biitceden Halkla iliskiler Daire Baskanligi’na ayrilan pay rakamsal olarak
gosterilmistir. Rakamsal veriler Gaziantep Biiyliksehir Belediyesi, Mali Hizmetler Daire
Bagkanligi’ndan alinmistir.

Tablo-11. GBB 2015 — 2016 Genel Biitce ve Halkla iliskiler Daire Baskanhgina Ayrilan Biitce Tablosu

YILLAR 2015 2016
Gaziantep Biiyiiksehir 1.000.000.000 1.100.000.000
Belediyesi Genel Biitcesi
Halkla iliskiler Daire 2.150.000 4.350.000
Baskanligina Ayrilan Biitce
Miktari

Tabloya gore 2015 yili ile 2016 yillar1 arasinda Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi
genel biitcesinde %10’luk bir artis goriilmektedir. Bahsedilen iki y1l arasinda halkla iliskilere
ayrilan biitcede ise %100’den daha fazla bir artis olarak 4.350.000’lik bir biitceye ulasiimistir.
Mali Hizmetler Daire Baskanligi’'ndan alinan rakamlarda 6zellikle halkla iliskiler birimine
ayrilan biitce miktarinda rakamsal ve oransal olarak biiyiik bir artis oldugu goériildiigiinden,
personele uygulanan miilakat igerisine bu sekilde bir sorunun eklenmesine karar verilmistir.

Bu rakamsal veriler cercevesinde Halkla Iliskiler Daire Baskanligi personeline ¢’Son
yillarda halkla iligkiler birimine ayrilan biitcede ciddi bir artis meydana gelmis. Bu artisi nasil
degerlendiriyorsunuz? ’’ seklinde bir soru sorulmustur. Sorulan soruya; katilimcilarin 5 tanesi
bu biitce artisinin normal oldugunu ve bunun halkla iliskilere verilen 6énemin bir gdstergesi
oldugunu, 4’1 birime daha fazla biit¢e ayrilmasi1 gerektigini ve bu biitceyle daha etkili halkla
iliskiler g¢alismalar1 yapabileceklerini, 3’ bu artisin normal oldugunu ve yeni birimin
ithtiyaclart i¢in kullanildigini, geriye kalan 2 personel ise harcamalarin gereksiz oldugunu
diistindiiglinii belirtmistir.
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Buna gore 14 katilimcinin 12’°si biitce artisi ile alakali olumsuz bir goriis bildirmemis
ve yeni kurulmusg olan bir birimin mali anlamda desteklenmesi gerektigini belirtmistir. Bu
personelin bazist biitce artisinin normal oldugunu, bazisi1 da daha fazla biitce ayrilmasi
gerektigini bildirmislerdir.

Biitge artisi ile alakali sorulan soruya (P13) ; ’Bu aslinda halkla iliskilere daha énce
hi¢ 6nem verilmediginin gostergesi. Ciinkii neredeyse sifirdan bir birim kuruldu ve kollar
swvayp faaliyetler yapmaya baslayinca bu konu da ne kadar eksik oldugunu ve yapilmast
gereken ne kadar ¢ok sey oldugunu gormiis olduk. Bu ihtiyaglart tamamlamaya eksikleri
gidermeye c¢alisiyoruz. Haliyle bunun da maddi bir karsiligi var.”’ seklinde bir cevap
vermistir.

(P13) verdigi cevapla halkla iliskilere ayrilan biitge artisin1 daha once halkla iliskiler
hizmetine 6nem verilmemesi ile iliskilendirmistir. Onceki dénemlerde birime fazla 6nem
verilmediginden dolayr yapilan halkla iliskiler faaliyetleri ¢ok sinirli kalmis, son yillarda
birime verilen 6nem diizeyinin artmasiyla birlikte eksiklikler tamamlanmasi ve yeni bir
birimin alt yapismnin sil bastan kurulmasi i¢in ugragilmis, tiim bu sebeplerden dolay:1 ayrilan
biitce miktarinin artis meydana gelmistir.

Sorulan ayni soruya (P2) ; “’Yeni bir daire baskanligi ve yeni bir sistem kuruldu.
Biitcenin bunun altyapisinin olusturulmast icin kullanildigint diistiniiyorum. Sonug¢ olarak
halkla iligkiler birimi yeni ve modern bir hizmet alanina kavustu ve bu da olumlu bir gelisme
oldu.”” seklinde, (P10); “’Yeni kurulan ve her seyin yeni olusturuldugu bir birimden
bahsediyoruz. Bundan dolay: biitce artistni normal karsivyorum. Sonugta yeni bir daire
baskanligi, birimler ve subeler kuruldu.’’ seklinde cevaplar vererek yeni bir daire
baskanliginin kuruldugu ve bir¢ok alt birimlerin olusturuldugu bundan dolayr biitce artisini
normal karsiladiklarini belirtmislerdir.

Biitge ile ilgili sorulan soruya, katilimcilarin bir boliimii, biitge artigini olumlu karsiladiklarini
ancak halkla iligkiler birimine ayrilan biitcenin daha da arttirilmasi gerektigi diistindiiklerini
sOylemislerdir.

Buna gore sorulan soruya (P14) ; “Ashinda bu daha once bu konuyla alakali fazla
faaliyet de yapilmadiginin gostergesi. Cesitli hizmet alanlart kuruldu ve olusturuldu. Bu
hizmet alanlarimin kurulmasi ¢ok kisa siirede yapildi ve bu biitce buraya aktarildi. Halkla
iliskiler sahada da ¢alisan bir birim cesitli hizmet ol¢ciim arastirmalar: ve anketler yapiliyor
biit¢e de buraya harcantyor.

Ashinda halkla iligkiler sahada olmasi gereken bir birim. Daha fazla biitce aktarilmast
durumunda gezici ekipler kurularak vatandasi sahada ziyaret ederek problemlerini ve
taleplerini almak hizmet kalitesini ¢esitlendiren bir faaliyet olur. Kamuoyu arastirmalara
birimi daha aktif hale getirilebilir ve vatandastan geri doniisler daha sistemli ve diizenli bir
sekilde alinabilir.”’ seklinde bir yorumda bulunmustur.

Birime ayrilan biitce artisini, daha 6nce fazla faaliyet yapilmamasina baglayan (P14),
kisa siirede gesitli hizmet birimlerinin ve kollarinin olusturuldugunu, aktarilan biit¢enin bu
giderler ile alakali kullanildigin1 belirtmistir. Yapilan anketlere de deginen katilimci, tahsis
edilen biitcenin 6nemli bir boliimiiniin bu hizmet 6l¢iim arastirmalar1 ve anket ¢alismalarina
aktarildigini belirtmistir.
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Buna gore hizmet 6l¢iim arastirmalarina 6nem verilmesi, GBB yonetiminin halkin
diisiincelerine 6nem verdigini ve memnuniyet diizeyini tespit etmeyi Onemsedigini
gostermektedir. Ayrica (P14), sohbet havasi icerisinde gegen miilakatta, bu hizmet 6l¢iim
arastirmalarmin belli tarih araliklariyla diizenli olarak yapildigimi belirtmistir. Buda GBB
yonetimi ve halkla iligkiler biriminin vatandasin memnuniyet diizeyini Onemsedigini
gostermektedir.

Halkla Iliskiler Daire Baskanligi’na aktarilan biitcenin arttirilmasi gerektigini savunan
katilimei, birimin saha c¢alismalarina agirlik vermesi gerektigini belirtmistir. (P14)’e gore;
gezici ekipler kurularak vatandasin ayagina gidilmeli, talep ve problemleri dinlenerek ¢éziim
iiretilmeye calisilmalidir. Buna ek olarak kamuoyu arastirmalari arttirilmali, vatandastan geri
doniisler daha sistemli ve diizenli bir sekilde alinmalidir. Boylece hizmet kalitesi arttirilip,
GBB’nin kurumsal prestijine katki saglanabilir.

Halkla Iliskiler Daire Baskanli§i’na daha fazla biitce ayrilmas1 gerektigini savunan bir
baska personel (P8) ise ; “’Biitce artisinin olumlu oldugunu diistiniiyorum. Bence halkla
iliskiler birimine daha fazla biitce aywilmali. Mesela okullara bazi kirtasiye yardimlart
vapiliyor. Ayrilan biitcenin arttirilmasi ile birlikte bu faaliyetler agirlik verilebilir. Bence
Halkla Iliskiler birimi sosyal yardimlara da el atmali. Béyle yapilirsa GBB'nin kurumsal
prestijine ¢ok biiyiik katkilar saglayacaktir.’” seklinde bir yorumda bulunmustur.

Katilimct bu cevabiyla biitge artisini olumlu karsiladigini belirterek birime daha fazla
biitce aktarilmasi gerektigini sdylemistir. HIDB’nin sosyal yardimlara da el atmasi gerektigini
savunan katilimei, bazi  sosyal yardim faaliyetlerinin halkla iliskiler biriminin
koordinasyonunda yapilmasi gerektigini savunmustur. Béylece GBB’nin kurumsal prestijinin
de artacagini belirtmistir.

Yine ayni soruya (P12) ; “Aslinda biit¢ede ki artis halkla iligkilere verilen onem
diizeyinin arttigimin gostergesi. Yerel yonetimlerin ilk amact halk ile temas olmali. Bence
halkla iliskiler biriminin biit¢esi her zaman yiiksek tutulmali ve kesinlikle kisitlanmamali.’’
seklinde bir cevap vererek biitge artisinin halkla iliskilere verilen 6nem diizeyinin arttiginin
gostergesi oldugunu savunmus, bu birimin yerel yonetimler, 6zellikle belediyeler i¢in ¢ok
onemli oldugunu belirtmistir. Buna ek olarak biitce artisin1 olumlu karsiladigini ve HIDB nin
biit¢esinin kisitlanmamasi gerektiginin altini ¢izmistir.

Biitiin olumlu cevaplarin yaninda, birime ayrilan biitge artisin1 olumsuz olarak
degerlendiren (P7) biitge ile alakali sorulan soruya ; ’Aslinda bazi harcamalar: ¢ok gereksiz
buluyorum. Bazi kirtasiye harcamalar: gereksiz bir bigimde yapiliyor. Elimizde mevcut olan
ve bize saglanan ¢ok iyi bilgisayar programlart var. Bu sistemler odakli ¢aliymaliyiz’’
seklinde bir cevap vererek mevcut sistemin ve altyapimin yeterli oldugunu, daha fazla
harcamanin yapilmamasi gerektigini sdylemistir.
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7.9.1.5. Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi Halkla iliskiler Daire Baskanhg
Personelinin Calisma Ortaminin ve Sartlarinin Degismesi Sonucu Yasanan Degisiklikler

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi'nde incelenen donemde, halkla iliskiler birimi, daire
baskanlig1 statiisiine kavusturulmus ve yepyeni bir teknolojik alt yapi, calisma ortami ve
sistemin kurulmasi igin hareket gecilmistir. Onceden bir ka¢ personel ve yetersiz fiziki
sartlarda hizmet vermeye calisan birim, belediyenin girig tarafinda ki bos alanin halkla
iliskiler beyaz masa ve danigma boliimii olarak degerlendirilmesiyle, vatandasi giriste
karsilayan ilk birim olarak belediyenin 6n vitrini haline gelmistir. Yine giris katta kurulan
dilekce basvuru birimi HIDB'na bagli olarak hizmet vermektedir.

Ik goriisiin ¢cok énemli oldugu bilindiginden birimin fiziki ve teknolojik alt yapist
diizenlenmis ve birim personelini kapsayan tek renk kiyafet uygulamasina gecilmistir. Ayrica
siramatik sistemi ve bekleme boliimii tahsis edilerek basvurularin daha sistemli ve diizenli
alinmas1 saglanmig, beyaz masada her personel bir konu iizerinde gorevlendirilerek ig bolimii
yapilmistir. Kuruma girer girmez ilk karsilasilan yer olan damigsma boliimiinde ise halkla
iligkiler sube miidiirliigiine bagli personel tarafindan yonlendirme yapilmakta ve bir nevi 6n
basvuru alma vazifesi yerine getirilmektedir.

Bazi bagvurular gerek goriilmesi durumunda halkla iligkiler veya bilgi edinme sube
miidiirlerine iletilmekte, talep ve sikdyetler direk ilgili sube miidiirii tarafindan dinlenerek
¢oziimlenmektedir. Ayrica bagvuruda bulunan biitiin muhtarlar, ana binanin dig tarafinda
kurulan muhtarliklar sube miidiirliigiine yonlendirilmekte ve burada goérevli personelle yiiz
yiize goriiserek talep ve sikayetlerini iletebilmektedir. Ilgili sube miidiirliigii personeli
tarafindan alinan biitiin talep ve sikayetler, bilgisayar ortamina kaydedilmekte yine online
ortamdan ilgili daire baskanliklarina aktarilmaktadir. Bu uygulama ile gereksiz evrak
fazlaliginin 6niine gecilmis ve islemlerin seri bir sekilde yapilabilmesi saglanmistir.

Sistemin, calisma ortaminin ve teknolojik alt yapinin neredeyse sifirdan kurulmasi ve
yapilan yeniliklerle halkla iligkiler hizmetine farkli bir soluk getirilmesi sebebiyle miilakat
igerisine boyle bir ana basligin eklenmesine karar verilmistir.

Bu diislinceden yola ¢ikarak, katilimci personele "Sunmus oldugunuz halkla iliskiler
hizmeti igin, size saglanan genel sartlar1 ve teknolojik altyapiy1 yeterli buluyor musunuz"?
seklinde bir soru yoneltilmistir. Miilakatin son sorusu olmasi hasebiyle "Bu konuda ne gibi
onerileriniz var" ? seklinde ki soruda ikinci bir soru da, ayn1 baglik igerisinde sorulmus ve bu
cergevede katilimcilarin cevaplari alinmastir.

Yoneltilen bu soruya katilimcilarin 6's1 6nceki doneme gore ¢ok dnemli iyilestirmeler
yapildigin1 ancak birim i¢i iletisim noktasinda bazi sikintilarin oldugunu ve koordinasyonun
saglanmas1 konusunda bazi iyilestirmelerin yapilmasi gerektigini diistindiigiinii soylemistir. 6
kisi teknolojik altyapi ve sartlarin iyi oldugunu ancak daha profesyonel sekilde hizmet
verilebilecegi seklinde goriis bildirmistir. 2 kisi ise altyapi ile sartlarin iyilestirildigini ancak
yeni midiirlik ve hizmet alanlarmmin kurularak daha uzun vadeli yatirnmlarin yapilmasi
gerektigini savunmustur.

Buna gore katilimcilarin tamami genel sartlar ve altyapinin son donemlerde
tyilestirildiginde hem fikirdir. Katilime1 personel, 6nceki donemlerde teknolojik yetersizlikten
dolay1 ¢ok sikint1 ¢ektiklerini ancak son donemde yapilan diizenlemelerle bu problemlerin
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bliyiik oranda ortadan kalktigin1 sdylemislerdir. Buna ek olarak katilimcilar biiyiik boliimii
birimi igi iletisim ve koordinasyon noktasinda bazi sikintilarin oldugunu diisiinmektedir.

Konuyla ilgili sorulan soruya Katilimer (P14) ; "Teknolojik alt yapt ve sartlar ciddi
anlamda iyilestirildi. Ancak i¢ iletisimi saglama konusunda bazi iyilestirmelerin yapilmasi
gerekiyor. Halkla iliskiler biriminin, gerek kurum icerisindeki diger daire baskanliklarina
ulasabilmesi gerekse diger kurumlarla daha entegre bir sekilde ¢calisabilmesi hizmet kalitesini
ve vatandas memnuniyetini arttiracaktir. Bence kent bilgi sistemine hizli bir sekilde gegilmesi
ve bu anlamda teknolojik yatirimlarin yapilmasi gerekiyor. Bu GBB'nin hizmetini daha etkin
kilacaktir. Aslinda GBB halkla iliskiler daire baskanhg: ¢ikisint mekansal olarak yapti. Ancak
kentin gelismesini ve biiyiimesini goze alacak olursak, halkla iliskilerin daha genis ve 0zgiin
bir mekanda faaliyet géstermesine ihtiya¢ duyuluyor.” seklinde bir cevap vermistir.

(P14) verdigi cevapla teknolojik alt yap1 ve sartlarin ciddi anlamda iyilestirildigini
belirtmis ancak i¢ ve dis iletisim ile alakal1 baz1 problemler oldugunun altin1 ¢izmistir.

Calismanin  Onceki bolimlerinde de bahsedildigi tizere halkla iliskiler birimi
vatandastan gelen talep ve bagvurulari almakta ve online ortamdan bunlar ilgili birimlere
iletme gorevini iistlenmis bir birimdir. Ancak 6zellikle Alo 153 Cagri Merkezi, Biiyiiksehir
Belediyesi'nin ilgi alanina girmeyen basvurulari1 da almakta, bunlar ilgili kurumlara ileterek
vatandas magduriyetinin Oniine ge¢meye c¢alismaktadir. Tabi ki burada iletisimin ve
koordinasyonun sikintisiz bir sekilde saglanmasi, talep ve sikayetlerin daha hizli
¢oziilebilmesine imkan taniyacaktir. Ancak (P14) verdigi cevapla bu konuda bazi sikintilar
oldugunu ve daha entegre bir sekilde ¢alisilmasina ihtiya¢ duyuldugunu belirtmistir. Katilimci
i¢ iletisimde de baz1 problemlerin yasanabildigini, bunun direk olarak GBB hizmet kalitesini
etkileyebilecek ve olumsuz imaj olusturabilecek koordinasyon problemleri oldugunu ve bu
konuya ¢oziim getirilmesi gerektiginin altin1 ¢izmistir. Katilimc1 yasanan bu problemlerin,
olusturulacak bir kent bilgi sistemi ile ¢oziilebilecegini ve Gaziantep il miilki sinirlart
icerisinde yasayan vatandaslara daha kaliteli bir halkla iligkiler hizmetinin verilebilecegini
belirtmistir.

Onemli bir bagka noktaya daha deginen (P14), Halkla iliskiler Daire Baskanligi'nin
mekansal durumuna deginmis ve son yillarda yapmis oldugu atilimi, mekansal dizayninin
verdigi avantaj sayesinde gergeklestirdigini soylemistir. Buna ek olarak, Gaziantep'in siirekli
bliyliyen ve gelisen bir sehir oldugunu, ilerleyen zamanlarda bu mekaninin yeterli
olmayacagini ve Halkla iliskiler Daire Baskanlhigi'mm daha genis bir mekéanda faaliyet
gostermesinin gerektigini savunmustur.

Sorulan aynmi soruya (Pl) ; "Bize saglanan sartlar oncesine goére ¢ok daha iyi.
Saglanan destek islerimizi daha kolay ve sonug odakli olarak yapmamizi sagliyor. Ancak
belediyenin diger birimlerinin faaliyetleri ile alakali haberdar edilme konusunda problem
vasiyoruz. Tabi vatandas ilk olarak gelip bize soruyor. Bizler de bu faaliyetler konusunda
haberdar olmayinca vatandasa cevap veremiyoruz. Haliyle problemler yasanabiliyor."
seklinde bir cevap vermistir.

(P1) yapmis oldugu bu aciklama ile saglanan alt yap1 ve imkanlarin 6nceki doneme
gore cok daha iyi oldugunun altin1 ¢izmistir. Buna ek olarak, onceki 6rneklem ile benzer bir
noktaya deginen katilimci, i¢ iletisim ile alakali bazi problemlerin oldugunu, diger birimlerin
diizenledikleri sosyal, kiiltiirel ve diger igerikli faaliyetler konusunda bilgilendirilmediklerini
sOylemigtir. Katilimc1, belediyenin 6n vitrini olan bir birimde c¢alistiklarindan dolayi,
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vatandaslarin bilgi edinme amaciyla da kendilerine bagvurdugunu, i¢ iletisim ve bilgilendirme
ile alakali sikintilarin olmasindan dolayr bu sorulara tatminkar cevap veremediklerini ve
halkla iligkiler birimi olarak zor duruma diistiiklerini belirtmistir.

Katilimer (P7) ise ; "Bize saglanan sartlar ve alt yapi ciddi anlamda iyilestirildi.
Ancak birimimiz ¢ok daginik, 3 farkl katta halkla iliskilere bagh yazi igleri birimi var. Bu da
vatandasta kafa karisikligina sebep oluyor ve tepkiye yol agryor. Birim icerisinde ki iletigsim
ve koordinasyon anlaminda bazi sikintilar var. Daha iyi hizmet verebilmemiz icin bunlarin
astimasi gerekiyor."” seklinde bir goriis bildirmistir.

Diger katilimcilar gibi alt yap1 ve sartlar konusunda énemli iyilestirmelerin yapildigini
sOyleyen (P7), verdigi bu cevap ile i¢ iletisim ve koordinasyon ile alakali bazi sikintilar
yasadiklarini belirtmistir. Ornek olarak, halkla iliskilere bagli ii¢ farkli boliimde yaz1 isleri alt
biriminin bulundugunu ve bazi durumlarda vatandasin bu ii¢ birimi birden dolagsmak zorunda
kaldigin1 belirtmistir. Bu sistemin fiziki olarak yanlis bir uygulama oldugunu belirten yazi
isleri personeli (P7), sirf bu sikintidan dolay1 vatandas ile problem yasadiklarini, bu durumun
halkla iligkilere zarar verdigini ve bu problemlerin halledilmesi durumunda daha iyi bir halkla
iligkiler hizmeti verebileceklerini, bunun sonucunda da vatandas memnuniyetinin
saglanabilecegini sOylemistir.

Yine aym soruya katilime1 (P8) ; "Cok ciddi iyilestirilmeler yapildi. Onceden kdagitlar
arasinda boguluyorduk. Simdi sistem tizerinden bir tik ile evraklara ulasabiliyoruz. Yiikiimiiz
hafifledi ve isimiz kolaylasti. Ancak sistemde bazen yanlis uygulamalar yapilabiliyor ve
bunlarin diizeltilmesi gerekiyor. Bununla ilgili bir kontrol mekanizmasimin kurulmasi
gerektigini diistintiyorum." seklinde bir cevap vermistir.

Saglanan bilgisayar sisteminin islerini kolaylastirdigini ve kirtasiyeciligi onledigini
belirten katilimci, sistem iizerinden tek tik ile evraklara ulasabildiklerini belirtmistir. Ancak
sistem ile alakali baz1 aksakliklarin yasandigini sdyleyen katilimci bunun ile ilgili bir kontrol
mekanizmasinin kurulmasi halinde bu aksakliklarin giderilebilecegini savunmustur.

Teknolojik alt yap1 ve sartlarin yeterli oldugunu belirten katilimeilarin bir boliimii de,
mevcut alt yap1 ve sartlarin daha kaliteli bir halkla iligkiler hizmeti verebilmek i¢in miisait
oldugunu belirtmistir.

Buna gore katilimci1 (P12) sorulan soruya ; " Bize saglanan alt yapr ve teknolojik
sartlar yeterli olmakla birlikte, daha fonksiyonel bir altyapuin temin edilebilir. Herkesin
dijital ortamda birbirine ulagabildigi ve veri girisi yapabildigi bir uygulama ile biitiin
calisanlar 7/24 birbirine baglanabilir. Bu da hizmet kalitesini ciddi anlamda arttirabilir. Bu
uygulamayt hayata gegirmek igin yeterli alt yapiya sahibiz." seklinde bir cevap vermistir.

Saglanan alt yap1 ve imkanlarin fazlasiyla yeterli oldugunu diisiinen katilimei, bu alt
yapt ve teknolojik imkanlarla daha farkli halkla iliskiler hizmetleri sunabileceklerini
belirtmistir. Bu anlamda bir 6neride de bulunan katilimci, 7/24 veri girisinin yapilabilecegi,
biitliin personelin birbirine baglanabildigi, akilli telefonlar iizerinden yiiriitiilecek online bir
sistemin kurulmasi1 ile halkla iliskiler hizmet kalitesini Onemli diizeyde arttiracagini
savunmustur.

Alt yapt ve teknolojik imkanlarin iyilestirildigini, ancak halkla iliskiler birimi
blinyesinde yeni hizmet alanlar1 kurulmasi gerektigini belirten (P11) ise, sorulan soruya ;
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"Bize saglanan imkdnlar ve teknolojik alt yapi gelistirildi ve iyilestirildi. Bence bu anlamda
Yeni birim miidiirliikleri kurulmali ve yeni birimler acilmali. Cok genis bir alana ve genis bir
niifusa hizmet vermeye ¢alistyoruz. Bence halkla iliskiler daire baskanlhgi, kadin ve ¢ocuk
eksenli faaliyetler yapmall ve ¢calismalar diizenlemeli.” seklinde bir cevap vermistir.

Yeni alt birimlerin kurulmas1 gerektigini savunan katilimci, ¢ok genis bir metropoliten
alana hitap ettiklerini belirtmistir. Halkla iliskiler Daire Baskanlig1 olarak, kadin ve ¢ocuk
eksenli ¢alismalar yapmalar1 gerektigini belirten katilimci, ¢ok genis bir niifusa hizmet
vermeye calistiklarini, bu sebepten dolayr ¢esitli alt birimlerin kurulmasina ve hizmet
alanlariin g¢esitlendirilmesine ihtiya¢ duyuldugunu belirtmistir.

7.9.1.5.1. Tek Renk Kiyafet Uygulamasi

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi, Halkla Iliskiler Daire Baskanlig1, tek renk kiyafet
uygulamasi su an ig¢in Muhtarliklar Sube Miidiirliigii disinda, Halkla Iliskiler Daire
Baskanliginin biitiin birimlerinde uygulanmaktadir. Alinan bilgiye gore kisa bir siire
icerisinde bu sube miidiirliigli personeli de uygulamaya dahil edilerek biitiin daire baskanligi
personelinde tek renk kiyafet uygulamasina gegilecektir. Sistem, bayanlarda ve erkeklerde
lacivert takim elbise ve mavi gdmlek seklinde uygulanmaktadir.

Aragtirmaya katilan personelin 6 tanesi tek renk kiyafet uygulamasinin kurumsal
prestij acisindan ¢ok olumlu oldugunu, 2 kisi bunun kurum kimligine katki sagladigini ve
biitiin belediye genelinde uygulanmasi gerektigini, 2 kisi ¢ok olumlu bir uygulama oldugunu
ve vatandasin personel ayrimi yapabilmesini sagladigini, 1 kisi kurumsal prestije katki
sagladigini ve bu uygulamaya daha onceden gecilmesi gerektigini, 3 kisi ise olumsuz
karsiladiklarin1 ve motivasyonlarinin diismesine yol actigini diisiindiiklerini belirtmislerdir.

Boylece katilimct 14 personelin 11°1 tek renk kiyafet uygulamasini olumlu buldugunu,
kurumsal prestij ve personel ayriminin yapilabilmesi anlaminda katkilarinin bulundugunu
belirtmislerdir. 3 katilimci ise bu uygulamayi olumsuz olarak degerlendirmis ve motivasyon
kaybina yol actigini soylemistir. Negatif olarak degerlendiren 3 personel, uygulamay1
kurumsal olarak degil sahsi olarak olumsuz degerlendirdikleri i¢in bu sekilde cevap
verdiklerini belirtmislerdir.

Buna gore; personelin toplam 9 tanesi, Halkla Iliskiler biriminde hayata gegirilen tek
renk kiyafet uygulamasinin, kurumsal prestij agisindan olumlu oldugunu ve kuruma art1 deger
kattigin1 soylemislerdir.

Konuyla ilgili sorulan soruya (P14) ; “Her kurumun bir kimligi var. Hizmet
sunulurken hizmeti alan kisiyle hizmeti saglayan kisinin birbirinden ayrilmasi gerekiyor.
Kurum dogru bir sekilde temsil edilmeli. Ashnda tek renk kiyafet uygulamasi isimize
verdigimiz onemin bir gostergesi. Vatandasta bu durumdan ¢ok memnun ve diger yerel
yonetim birimleri bu uygulamamamizi ornek aliyor. Nasil ki kolluk kuvvetleri iizerlerinde ki
kiyafet sayesinde ayirt edilebiliyorsa arkadaslarimizin da halkla iliskiler personeli oldugu bu
sekilde aywt ediliyor. Kurumsal kimlik tasiyan kurumlarda bu sekilde ki uygulamalarin
olmasi gerekiyor. Bu ¢ok etkili bir uygulama oldu.’’ seklinde bir cevap vermistir.

(P14) bu cevabiyla tek renk kiyafet uygulamasinin kurumsal kimlige sagladigi
katkidan bahsetmis ve bu tip uygulamalarin, kurumlarin dogru bir sekilde temsil edilmesi i¢in
onemli oldugunu belirtmistir. Tek renk kiyafet uygulamasinin ise verilen Onemin bir
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yansimasi oldugunun altim1 ¢izmistir. (P14)’iin bu cevabindan, halk nezdinde kurumsal
kimlige sahip olan ve belli bir agirlig1 olan kurumlarin personelinin, kurum kimligini yansitir
sekilde giyinmesi gerektigi, kiyafet uygulamasi yapilmadig: takdirde bunun saglanamadigi
¢ikarilmaktadir.

Halkla iliskiler biriminde, 6zellikle de beyaz masada bu uygulamay1 hayata gegiren ilk
belediyelerden birisi olan Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi, bu uygulamasiyla da diger yerel
yonetimlerin dikkatini ¢ekmis ve 6rnek alinan bir belediye haline gelmistir. (P14)’de verdigi
cevapla bunu belirtmistir.

Tek renk kiyafet uygulamasinin olumlu oldugunu diisiinen katilimecilarin bir boliimii,
halkla iligkiler biriminin, belediyenin vitrini ve giris boliimiinde karsilasilan ilk birimi
oldugunu belirtmistir. Buna ek olarak tek renk kiyafet uygulamasina gecilerek, kurumun
disaridan goriiniisiine olumsuz yansiyacak giyim sekillerinin 6niine gecildigini ve giizel bir
gorintii olusturdugunu belirtmistir.

Katilimcr (P5) sorulan soruya ; “’Cok yerinde bir uygulama oldugunu diigiiniiyorum.
Bazen personel kurumun agirligini yansutmayacak sekillerde giyinebiliyor. Bu uygulama ile
bunun oniine gegilmis oldu ve bu birimde ¢alisan herkes halkla iliskiler birimi personeli
oldugunun farkina vardi. Belediyenin on vitrini burasi oldugu icin giizel bir goriintii
olusturduguna inaniyorum.

(P5) verdigi bu cevapla, giyim konusunda belli bir standardin getirilmemesinin birim
personelinde bir rahatlik olusturdugunu, bazi personelin kurum agirligini yansitmayacak
sekilde giyindigini ve bununda olumsuz bir goriintii olusturdugunu belirtmistir. Kurum’a
giriste ilk karsilasilan birim halkla iligkiler oldugu i¢in, vatandas tarafindan goriilen bu
olumsuzluklarin belediyenin tamamina genellenmesi ve olumsuz bir algi olugsmasi olagan bir
durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ancak tek renk kiyafet uygulamasiyla muhtemel olan bu
durumun 6niine gecilmistir.

Yine sorulan ayni soruya (P11) ; “’Kesinlikle olumlu. Halkla iliskilerin vitrini olan bir
birim agisindan ¢ok giizel ve olumlu bir goriintii olusuyor. Bu birimin rengdrenk giyinen ve
belli bir diizeni olmayan personelden olusmasi ¢cok da hos bir gériintii olugturmaz.’” seklinde
(P5)’e benzer bir cevap vermistir.

(P11) verdigi cevapla, kiyafet uygulamasinin birime gorsel olarak belli bir diizen
gelmesini sagladigin belirtmistir.

Beyaz Masa personeli (P3) ise ; “’Tek renk kiyafet uygulamasi, personele asirt bir
baski yapimadig1 siirece kurumsal kimlik ac¢isindan ¢ok giizel bir adim. Vatandag
karsilanirken ¢ok giizel ve sik bir goriintii olusuyor.’” seklinde bir cevap vererek tek renk
kiyafet uygulamasinin giizel bir goriintii olusturdugunu ve kurumsalligin gostergesi oldugunu
belirtmistir. Verdigi cevapla kat1 kiyafet uygulamalar1 yerine esnek bir uygulama yapilmasini
bu sekilde hem kurumsal olarak giizel bir goriintiiniin olusacagin1 hem de personelin siki bir
uygulamaya tabi olmayinca daha rahat ve verimli bir sekilde galigsabilecegini belirtmistir.

Kiyafet uygulamasini olumlu olarak karsilayan 2 katilimci bu uygulamanin belediye
genelinde yapilmasi gerektigini diisiindiiklerini iletmislerdir.

Beyaz Masa personeli (P1) ; “’Kurumsal prestij acgisindan olumlu bir wygulama.
Mesela vatandas olarak GBB'den igeri giriyorsunuz ve direkt olarak tek renk kiyafet giymis ve
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belli bir diizen igerisinde c¢alisan personelle karsilasiyorsunuz. Vatandas agisindan ¢ok
olumlu bir durum. Bence belediyenin biitiin birimlerinde béyle bir uygulamaya gegilmeli.”’
seklinde bir cevap vermistir.

(P1) cevabiyla uygulamay1 kurumsal prestij agisindan olumlu buldugunu ve vatandas
bakis agisiyla degerlendirince gorsel olarak gilizel ve diizenli bir goriintiiniin olusmasini
sagladigin1 belirtmis ve uygulamayi1 vatandas perspektifinden degerlendirmistir. Buna ek
olarak bu uygulamanin belediyenin biitiin birimlerinde uygulanmasi gerektigini, bdylece
kurumsallagsma anlaminda ¢ok giizel bir uygulamaya imza atilmis olacaginin altin1 ¢izmistir.

(P10) ise tek renk kiyafet uygulamasi ile alakali sorulan soruya ; °’Vatandas
tarafindan personelin ayirt edilmesini sagladi ve etkili bir uygulama oldu. Bu uygulamanin
biitiin belediye ¢capinda uygulanmasi gerektigini diistiniiyorum.’’ seklinde bir cevap vermis ve
(P1) ile aym sekilde bu uygulamanin belediyenin biitiin birimlerinde hayata gegirilmesi
gerektigini savunmustur.

(P6) ise verdigi ; ’Cok olumlu oldugunu diisiiniiyorum. Beyaz masa belediyenin on vitrini ve
yiizii boyle bir uygulamaya daha once gegilmesi gerekiyordu. Geg¢ bile kalindigin
diigtiniiyorum.’’ cevabiyla bu uygulamaya daha dnce gecilmesi gerektigini belirtmistir.

Katilimcer (P12) ise sorulan ayni soruya ; “’Cok olumlu bir ¢alisma ve bence kesinlikle
bu uygulama daha disiplinli ve diizenli bir sekilde uygulanmali. Mesela bu uygulama pembe
fular ile takviye edilse ¢ok daha giizel bir gériintii olusabilir.”’ seklinde bir cevap vererek
uygulamay1 olumlu buldugunu belirtmistir. Uygulamanin disiplinli ve diizenli bir sekilde
devam ettirilmesi gerektigini belirten katilimci, bir Oneride de bulunarak kiyafet
uygulamasinin daha kurumsal ve gorsel olarak daha sik bir hale getirilebilecegini belirtmistir.

Biitiin bu olumlu yorumlarin karsisinda, tek renk kiyafet uygulamasini olumsuz oldugunu
diisiinen katilimcilarda olmustur.

Beyaz Masa personeli (P2) ; “’Tek renk kiyafet uygulamasi kurumsal kimlige olumlu
bir katkr sagladr ama bizim agimizdan tek tip kiyafet giymek zorunda olmak sikici ve rahatsiz
edici bir diizenleme.’’ seklinde bir yorumda bulunarak tek renk kiyafet uygulamasinin
kurumsal kimlige katki sagladigini belirtmis ancak sahsi agidan sikici ve rahatsiz edici bir
uygulama oldugunu belirtmistir.

Ayni soruya katilimc1 (P7) ise ; “’Tek renk kiyafet uygulamasi motivasyonumuzun
diismesine yol acti. Bu kiyafetler icerisinde rahat ¢calisamiyoruz. Cok daha diizenli ve sistemli
bir uygulamaya gegilmesi gerektigini diistiniiyorum. Bence su an ki uygulama
sonlandirilmali.”’ seklinde cevap vererek uygulamayir sahsi olarak degerlendirmis ve bu
uygulamanin sonlandirilarak baska bir sisteme gegilmesi gerektigini belirtmistir.

(P9) ise ; “Uygun degil. Kendi agimdan olumlu bulmuyorum. Tek renk kiyafet
uygulamasinin sadece danismada uygulanmasinin yeterli olacagin diisiiniiyorum.” seklinde
bir cevap vermistir.

(P2), (P7) ve (P9)un verdigi cevaplara bakilarak uygulamayir sahsi olarak
degerlendirdikleri ve sahsi memnuniyetsizliklerini ifade ettikleri goriilmektedir. (P2) disinda
ki diger iki katilimci, uygulamaya kurumsal acidan deginmemis, sahsi acidan kendileri i¢in
olumsuz oldugunu belirtmislerdir. Kurumsal agidan deginen (P2)’de uygulamanin kurumsal
kimlige katki sagladigini belirtmis ancak kisisel olarak memnuniyetsizligini dile getirmistir.
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ONERILER VE SONUC

Insanlarin toplum halinde yasamaya baslamasi, yoneten ve yodnetilen iliskisinin
belirginlesmesi ile birlikte, yonetilenlerin kendilerini topluma benimsettirme ¢abalarinin ilk
ornekleri de goriilmeye baslanmistir. Eski Yunan ve Roma'da forumlar aracilifiyla
yoneticilerin halka kendilerini anlatmalari, halkin ve dénemin filozoflarinin diisiincelerini
almalari, kendilerini topluma kabul ettirme g¢abalarimin ilk somut Ornekleri olarak kabul
edilebilir. O déonemde halkin diislincesine ciddi anlamda 6nem veren yoneticilerin yaptiklar
bu faaliyetler halkla iliskilerin ilk tarihsel ve somut 6rnekleri olarak kabul edilmektedir. Bu
sebeplerden dolayi, halkla iliskilerin insanlarin toplum halinde yasamaya baglamasi ile
birlikte ortaya ciktigini séylersek yanlis bir tanimlama yapmis olmayiz.

Misir, Mezopotamya ve Iran’da dénemin ydneticilerinin tanitilmasi amaciyla
hazirlanan tabletler, biiyiik Iskender'in ele gecirdigi iilkelerin yerel kiyafetlerini giyerek halkin
karsisina ¢ikmasi, isgal ettigi iilkenin kralinin kiziyla evlenmesi, Roma Imparatorlarinin, Rus
Carlarmin, Alman Imparatorlarinin sanatsal abideler yaptirmalar1 ve edebiyat¢ilara destek
olmalari, Osmanli doneminde ki cuma selamliklar1 ve lonca faaliyetleri toplum halinde
yasamis olan biitiin cografyalarda ve tarihin biitiin safthalarinda yoneticilerin kendilerini halka
benimsetmeye ¢alismalariin 6rnekleri olarak karsimizda durmaktadir.

Glinlimiizde ise biitlin yonetimlerin, halkin i¢ine karigarak yonetilenlerle i¢ ice olmaya
gayret gostermeleri, halkin talep ve sikayetlerini bizzat dinlemeleri ve cesitli vaatlerde
bulunmalari, kisaca topluma hesap verme bilinciyle hareket etme ¢abalarinin tamami,
kendilerini yonetilenlere benimsetme gayretinin {riinleridir. Bu faaliyetleri yerine getirmek
icin de kurumlar biinyesinde olusturulan c¢esitli birimler araciligiyla, halkla iligkiler
faaliyetlerini yogun ve etkin bir sekilde kullanilmaktadir.

Bir uzmanlik alani ve profesyonel bir sosyal bilim olarak her gegen giin gelisimini
stirdiiren halkla iliskilerin, yerel yonetimler i¢in tasidigi 6nem siiphesiz ki ¢ok biiytiktiir.
Bircok iilkede halkin kendi kendini yonetmesi olarak ortaya ¢ikan, hemserilik baglar ile
kuvvetlenen, yaptiklari ve yapmadiklart hizmet ve faaliyetlerle yore halkin yasantisini
dogrudan etkileyen ve genellikle yore halkinin i¢erisinden se¢ilmis olan kisilerin gérev basina
geldigi yerel yonetimler icin, halkla iliskiler ayricalikli bir 6neme sahiptir. Halkin yonetimi
desteklemesi ve denetlemesi, Ozellikle yerel yonetim yoneticileri tarafindan ¢ok
onemsenmekte, gelecek donem secimlerinde ki muhtemel oy kayiplarinin 6niline gegmek ve
oy artirimlarina zemin hazirlamak i¢in halkla iligkiler faaliyetleri yogun bir sekilde
kullanmaktadirlar. Biitiin bu sebeplerden dolayr yerel yonetimlerde ki halkla iligkiler
faaliyetleri bir¢ok aragtirmaya konu olmakta ve siirekli olarak "Nasil daha iyiye gidilebilir?"
sorusunun cevabi aranmaktadir.

Yerel yonetim kuruluglariin en etkilisi ve en gii¢liisii olarak kabul edilen belediyeler
ve biiyiiksehir belediyeleri; halka yakin olmalari, yaptiklar1 ve yapmadiklari hizmetlerle
halkin yasayisin1 direk olarak etkilemeleri, halkin stirekli talep ve sikayette bulundugu
kuruluglar olmalar1 ve direkt olarak yore halkinin se¢imiyle goreve gelmelerinden dolayi,
halkin destek ve yardimina her zaman muhta¢ olan yoOnetim birimleri olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu da onlarin yerel toplulugun ihtiyaclarini karsilayabilecek bir kapasite ve
duyarlhiliga sahip olmalarini, hizmetlerini etkin bir bi¢imde sunmalarmi ve etkileme
kanallari1 acik tutarak kendilerinden beklenen sorumlulugu yerine getirmelerini
gerektirmekte, bu sorumlulugu yerine getirdikleri diizeyde yerel halkin destegini almalarini
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saglamaktadir. Biitin bu sebeplerden dolayi, belediyelerin bahsedilen vazife ve
sorumluluklarini yerine getirirken halki ve kamuoyunu anlamalar1 ve halkla iligkileri etkin bir
sekilde kullanmalar1 gerekmektedir. Buna ek olarak, izledigi hizmet politikasin1 ve
caligmalarin1 halka duyurmasi, halkin kurum hakkinda ne disiindiigiiniin ve ondan ne
istediginin 6grenilmesi, kuruma kars1 toplumda pozitif bir imajin olusturulmasi ve halkla
isbirligi saglanmasi, saglikli bir halkla iliskiler hizmetinin verilebilmesi agisindan Gnem
tasimaktadir. Halkin memnuniyeti ve destegi yerel yonetimler i¢in hayati dnem tasidigini
belirtmistik. Ciinkii halkin, memnun olmadigi bir yerel yonetimi sonra ki se¢imde
degistirebilme sans1 vardir. Biitiin bu sebeplerden dolayr halka en yakin yerel yonetim
kuruluslar1 olan belediyeler, halkla iligkilere verdikleri 6nem diizeyinde basarili olabilirler.

Kiiciik ve orta 6lcekli belediyelerde, halkla iliskiler vazifesi bizzat belediye bagkaninin
kendisi tarafindan yiiriitilmekte, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi gibi biiyiik o6lgekli
belediyelerde ise bu gorev 6zel bir birim, bu birimin biinyesinde kurulmus olan alt birimler ile
hizmet alanlar1 ve uzman kisiler tarafindan yiiriitilmektedir. Ancak halkla iliskiler faaliyetleri
sadece bu birimin calismalar1 ile siirli degildir. Tiim calisanlarin halkla iligkilere 6zen
gostermesi, yoneticilerin bu konuda hassas davranmasi ve halkla iliskilerin, belediyenin biitiin
birimleri tarafindan koordinasyon halinde yiiriitiillmesi basarili bir halkla iliskiler i¢in kilit
noktadir. Ciinkli Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi halkla iliskiler birimi, talep ve sikayetleri
alarak ilgili birimlere yonlendirmekte ve bazi durumlarda basvuru sahibi vatandas ilgili
birimlerle muhatap olmaktadir. Bu sebepten dolay1 halkla iligkiler hizmetinin biitiin kurum
tarafindan yiiriitiilmesi 6nem tagimaktadir.

Belediye hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin, halkla iligkiler iletisim kanallarinin
sayisinin ve kalitesinin artis1 ve sorunlarina ¢oziim iretildigini gormeleriyle birlikte; bu
kanallarin kullaniminda da problemlere iiretilen ¢6ziim sayilarinda da artis meydana
gelmektedir.

Belediyelerde kurum igi iletisim ve koordinasyonun saglikli bir sekilde
yiiriitiilebilmesi 6nemlidir. Kurum i¢i iletisimin saglikli bir sekilde islemesi durumunda,
herhangi bir tikanikligin olmadig1 ve halkin memnuniyetinin saglandig1 bir halkla iliskiler
hizmeti ifa edilebilecektir. Ancak yapilan miilakatlar igerisinde, kurum ic¢i iletisim ve
koordinasyon ile alakali baz1 eksikliklerin oldugu ve bunlarin giderilmesi durumunda daha
basaril bir halkla iligkiler hizmetinin yiiriitiilebilecegi anlagilmistir.

Katihmcilardan (P14) ; “l¢ iletisimi saglama konusunda bazi iyilestirmelerin
vapilmasi gerekiyor. Halkla iliskiler biriminin, gerek kurum icerisindeki diger daire
baskanliklarina ulasabilmesi gerekse diger kurumlarla daha biitiinlesmis bir sekilde
calisabilmesi hizmet kalitesini ve vatandas memnuniyetini arttiracaktir.”’ seklinde bir
yorumda bulunarak i¢ iletisim ve koordinasyon ile alakali bazi diizeltmelerin yapilmasi
gerektigini, bdylece hizmet kalitesinin ve vatandas memnuniyetinin arttirtlabilecegini
savunmustur.

(P1) ise ; ’Belediyenin diger birimlerinin faaliyetleri ile alakali haberdar edilme
konusunda problem yasvyoruz. Tabi vatandas ilk olarak gelip bize soruyor. Bizler de bu
faaliyetler konusunda haberdar olmayinca vatandasa cevap veremiyoruz. Haliyle problemler
yvasanabiliyor.”’ seklinde bir yorumda bulunarak yine i¢ iletisim ile alakali problem
yasadiklarini belirtmistir. Ik bagvurunun yapildigi ve bilgi edinme amach taleplerde
bulunulan birim halkla iligkiler oldugu i¢in, birim personelinin belediyenin tiim
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faaliyetlerinden haberdar edilmesi ve bu anlamda bir bilgi sisteminin kurulmasimin gerekliligi
ortaya ¢ikmaktadir. BOylece olasi durumlarda vatandas karsisinda zor duruma diisiilmesi
Onlenecek ve GBB’nin kurumsal prestijinin zarar gérmesinin oniine gegilebilecektir.

Ayrica (P7) ; “Birimimiz ¢ok daginik, 3 farkll katta halkla iliskiler bagh yazi isleri
birimi var. Bu da vatandasta kafa karisikligina sebep oluyor ve tepkiye yol agryor. Birim
icerisinde ki iletisim ve koordinasyon anlaminda bazi sikintilar var. Daha iyi hizmet
verebilmemiz icin bunlarin asilmast gerekiyor.”’ seklinde bir yorumda bulunarak ig
koordinasyon ile alakali bir sikintiya deginmistir. Alt birimlerin daginik bir sekilde olmasinda
dolay1 vatandaslarla problemler yasadiklarini belirten katilimei, birimin i¢ iletigimi ile alakali
da bazi problemler oldugunun altin1 ¢izmistir.

Bilgi Edinme ve Idari Isler Sube Miidiirliigii personeli (P8) ; “’Alo 153’te ¢calisan
arkadaslar belediyenin igerisinde ki isleyise ¢ok hakim degiller. Bu sebepten dolayi, ¢agr
merkezini arayan vatandaglart yonlendirme konusunda bazi zorluklar yasayabiliyorlar. Alo
153 personelinin belediyenin isleyisi ile alakali egitim almasi gerekiyor.”’ seklinde bir
yorumda bulunan katilimci, Alo 153 ¢agri merkezi ¢alisanlarinin belediyenin i¢ isleyisine
hakim olmadiklarim1 ve bundan dolayr yonlendirmede bazi zorluklarin yasandigini
belirtmistir.

I¢ iletisim ve koordinasyon ile alakali bu cevaplardan yola cikarak, yeni kurulan
birimin, fiziki alt yapisinin heniiz belli bir sisteme oturtulamadigi ve bu konuda bazi
diizenlemelerin yapilmas: gerektigi ¢ikarilmaktadir. Buna ek olarak, Halkla Iligkiler Daire
Bagkanligi’nin, belediyenin diger birimleriyle entegre bir sekilde calismasi daha sistemli ve
diizenli halkla iliskiler hizmetinin yiiriitiilebilmesini saglayacaktir. Ayrica, dis birimde ¢alisan
personelin, belediyenin i¢ isleyisiyle alakali bilgilendirilmesi ve bodylece daha saglikli
yonlendirmeler yapabilecegi analiz edilmistir.

Burada bahsedilmesi gereken bir bagka konuda istisare yapilmasi ve goris
aligverisinde bulunulmasinin gerekliligidir. Belli aralikla biitiin birim personelini kapsayan
istisare toplantilarinin diizenlenmesi ve goriis aligverisinde bulunulmasi, birim ig¢i iletisim ile
alakali problemlerin ¢6ziilebilmesine yardimci olacaktir. Buna ek olarak belediye icerisinde
birimler arasi yapilan goériisme ve bilgi aligverislerinin daha diizenli ve sistemli hale
getirilebilmesi de kurum i¢i iletisim ve koordinasyon problemlerin minimal diizeye inmesini
ile sonuglanacak, daha kaliteli bir halkla iliskiler hizmetinin sunulabilmesini saglayacaktir.

Hizmeti saglayacak birimi, belediye teskilat icerisinde olusturmak kadar énemli olan
bir baska konu da, birime islevini yerine getirebilecek nitelikte ve sayida personel almak, bu
personeli gerekli yetki ile donatmaktir. Personel sayisi ve politikasi, her kurumda farklilik
gostermektedir. Yetersiz sayida personel ¢alistirilmasi isleyiste aksakliga sebep olacagi gibi,
gereginden fazla personel istihdami da aksakliklara ve koordinasyon problemlerine sebep
olabilmektedir. Buna gore, halkla iligkiler hizmetini yerine getirirken, gerekli sayida personel
ile bu isin ylriitilmesi 6nem tasimaktadir.

Personel politikasinda asil 6nemli olan konu ise nitelikli ve donanimli personel
istthdam edilmesidir. Bu politika yiiriitiiliirken, halkla iliskiler hizmetinin profesyonel bir
ugras alan1 oldugu ve bu konuda yetkin olan kisiler tarafindan yiiriitilmesi gerektigi
unutulmamalidir. Gereken zamanlarda ikna yetenegini kullanabilen, gergin ve problemli
vatandaglar ile nasil iletisim kurulacagi konusunda yetkin, diksiyonu ve dig goriiniimii diizgiin
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personel ile calisilmasi, basarili bir halkla iligkiler hizmetinin yiiriitiilebilmesi i¢in olmazsa
olmazdir.

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi 6zelinde ise, son yillarda halkla iliskiler biriminde
meydana gelen personel artist hakkinda ki sorulan soruya, katilimeilarin énemli bir boliimii
personel sayisinin gereginden fazla oldugunu ve nitelikli personel istihdami konusunda bazi
problemlerin yasandigini belirtmistir. Ilgili soruya katilimer (P13), (P4) ve (P11) su cevaplari
vermistir:

Katilimc1 (P13) ; “’Bu durumu olumsuz olarak karsilyyorum. Personel fazlaligi yerine
nitelikli ve profesyonel kisiler istihdam edilmeli. Bence gereksiz personel fazlaligi bazi
konularda ve sorunlarin ¢oziimiinde tikanikliga sebep oluyor.’’ seklinde bir cevap vermistir.

(P4) ; ’ Personel politikasina say1 olarak degil ama nitelik olarak deginmek istiyorum.
Personel istihdam edilebilir ama bilgili ve donammli personel istihdamina ihtiya¢ oldugunu
diistintiyorum.’” seklinde bir cevap vererek, personel sayisinin degil, personelin nitelikli
olmasinin énemli oldugunu altin1 ¢izmis, nitelikli personel sayisinda eksiklik oldugunu ve
birimin halkla iliskileri iyi bilen personele ihtiyaci oldugunu séylemistir.

(P11) ; “Daha kaliteli, diksiyonu diizgiin ve halkla iligkileri iyi bilen nitelikli
personelin istihdam edilmesi gerektigini diistiniiyorum. En azindan elimizde ki personele bu
egitimler verilerek kendilerini gelistirmeleri saglanmali.’” seklinde bir cevap vermistir.

Katilimcilarin verdigi cevaplara gore, belediyenin 6n yiizii ve vatandas ile direk olarak
muhatap olan bir birimin personel politikasi konusunda onemli degisiklikler yapmasi
gerektigi anlasilmistir. Nitelikli personel istihdaminin ¢ok 6nemli oldugu bir birimde,
personelin ise alinmadan once siki bir oryantasyon siirecine tabi tutulmasi gerekmektedir.
Boylece hangi alt birimde c¢alismasinin daha uygun oldugu anlasilacak ve daha verimli
olabilecegi bir alana yonlendirilebilecektir. Birim personelinde ki eksiklikler, yapilan bir
arastirma ile tespit edilmeli ve buna gore bir oryantasyon programi uygulanarak istithdam
edilen veya halkla iligkiler birimine nakille gelen biitiin personele bu program dahilinde
egitimler verilmelidir. Buna ek olarak, 6zellikle danigma boliimiinde istihdam edilecek olan
personele belediyenin biitiin birimleri ve i¢ isleyisi anlatilmali ve yonlendirme konusunda
herhangi bir eksiklikleri olmadan is basi yaptirilmalidir. Uzman bir halkla iligkiler ekibi
olusturulmak isteniyorsa, bunun belli bir egitim siirecini gerektirdigini ve zaman alici bir is
oldugu unutulmadan personel politikasi bu sekilde belirlenmelidir.

Suriye sinira yakin olmasi sebebiyle Gaziantep’te yogun bir miilteci niifusunun var
oldugunu belirtmistik. Sehirde ikamet eden ve cesitli talep ve sikayetlerini iletmek igin
belediyeye gelen Suriye’liler ile halkla iliskiler birimi personeli arasinda iletisim
kurulmasinda bazi zorluklarin yasandigi gozlenmistir. Bu sebepten dolay1 beyaz masa birimde
Arapga bilen personel istthdaminin gerekliligi goziikkmektedir.

Halkla iliskiler birimine yapilan makul basvurular kadar, gerceklestirilmesi ¢ok zor
olan ve belediyenin ilgi ve sorumluluk alanina girmeyen bagvurularda yapilmaktadir. Bu
anlamda sikintili vatandas profilleriyle de karsilagilabilmekte ve kamu kuruluslarinda
olmamas1 gereken durumlar yasanabilmektedir. Bu sebepten dolayr beyaz masa biriminde
uzman bir psikolog istihdami gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Bdylece psikolojik anlamda
sikintili vatandas profilleriyle nasil basa ¢ikilacagr konusunda egitim almis bir personelin
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istihdami ile problem teskil edecek bir durumun, tatsizlik yasanmadan oniine gegilebilmesi
miimkiin olacaktir.

Calismanin c¢esitli boliimlerinde halkla iligkiler biriminin talep ve sikdyet almanin
yaninda ilgili birimlere yonlendirme gorevini de iistlenen bir birim oldugunu belirtmistik.
Ancak halkla iligkiler personelinin, ¢ok ¢esitli bir hizmet alan1 olan GBB'nin biitiin birim ve
alt birimlerinin biitiin isleyisine ayrintili bir sekilde hakim olabilmesi miimkiin degildir. Bu
sebepten dolay1 beyaz masada en ¢ok talep ve sikayet alandan birimlerden temsilci personelin
bulundurulmasi, yonlendirme ve ¢oziimleme anlaminda ¢ok onemli bir katki saglayacaktir.
Boyle bir ¢alismanin yapilmasi durumunda, bir¢ok bagvuru ve bilgi edinme talebi, birimlere
iletilmek zorunda kalmadan o birimin temsilci personeli tarafindan beyaz masada
coziilebilecek ve bdylece diger birimlerin daha rahat ve saglikli bir sekilde ¢alisilabilmesi
saglanabilecektir. Tabi ki burada is yine doniip dolasip kurum i¢i koordinasyon ve iletisimin
Oonemine gelmektedir.

Bir diger 6nemli husus ise, Gaziantep metropoliten alani icerisinde meydana gelen
yogun niifus artistdir. Yogun niifus artisi, beraberinde yeni hizmet alanlarinin kurulmasi
gerekliligini getirmekte ve bu anlamda GBB'nin omuzlarma binen yikk daha da
agirlagsmaktadir.

Bu analize uygun olarak katilimci (P11) ; “’Bence bu anlamda yeni miidiirliikleri
kurulmali ve yeni alt birimler a¢imali. Cok genis bir alana ve genis bir niifusa hizmet
vermeye ¢alisiyoruz.’’ seklinde bir cevap vererek mevcut niifus artisina dikkat ¢ekmis, hizmet
vermeye calistiklart metropoliten alanin niifus olarak stirekli genisledigini belirtmis ve bu
duruma kars1 yeni miidiirliikler ve alt birimler kurularak 6nlem alinmasi ve hizmet alanlarinin
genisletilmesi gerektiginin altini1 ¢izmistir.

Gaziantep metropoliten alanin niifusu, Suriye’den alinan yogun gociin ardindan iki
milyon iki yliz bine ulagmis ve ¢ok yogun bir niifusa belediye hizmetlerinin verilmesi
gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Niifus artigi, beraberinde talep ile sikdyetlerin de cesitlenmesini
getirmis ve farkli hizmet alanlarmin kurulmasini zorunlu hale getirmistir. Ozellikle go¢ alan
metropoliten bolgelerde, siirekli bir insan sirkiilasyonunun yasanmasi, insan profilinin
cesitlenmesine sebep olmakta, farkli profilde ki insanlar farkli bagvuru ve taleplerde
bulunacagi i¢in farkli hizmet alanlariin kurulmasini zorunlu hale getirmektedir.

Buna ek olarak, niifusun hizli bir sekilde artmasi, yeni yerlesim alanlarinin acgilmasi
gerekliligini dogurmakta, yeni agilan alanlara alt yapi, {ist yapi, su ve kanalizasyon, toplu
tasima, sosyal tesisler vs. gibi hizmetlerin gotiiriilmesi gerekmektedir. Bu hizmetlere ihtiyag
duyulacagindan, halkla iligkiler birimine yapilacak olan talep ve sikayetler de artacak ve
bagvuru bigimleri cesitlenecektir. Biitiin bu sebeplerden dolayi, Halkla Iligkiler Daire
Bagkanligi biinyesinde yeni hizmet birimlerinin agilmasi ve hizmet alanlariin
cesitlendirilmesi gerekmektedir.

Katilimc1 personelin cevaplarina goére hizmet ici egitimler ile alakali baz1 sikintilar
yasadiklart anlasilmaktadir. Katilimcilar verdikleri cevaplarla birim i¢i egitimlerin yetersiz
oldugunu ve 6zellikle halkla iliskiler personeli i¢cin 6zel egitimlerin diizenlenmesi gerektigini
belirtmislerdir. Onceki béliimlerde de belirtildigi iizere miilakat uygulanan 14 katilimcinin
sadece 1’inin halkla iliskiler egitimi aldigi ve 6nemli bir boliimiiniin lise mezunu oldugu
tespit edildiginden, halkla iliskiler bilinci anlaminda egitimlerin eksik oldugunu ve bu
anlamda egitimlerin diizenlenmesine ihtiya¢ duyduklarini belirtmeleri dnemli bir eksiklik
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olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Katilimeilar, miilakatin ¢esitli boliimlerinde bu eksikligi dile
getirmis, Ozellikle yeni istihdam edilen geng personelde bu eksikligin bariz bir sekilde
gorildiigliniin altin1 ¢izmislerdir.

Beyaz masa personeli (P3) bu konuyla alakali sorulan soruya ; "Baz: egitimler
organize edildi ve bu egitimler sonucu sertifikalar aldik. Ancak daha fazla egitim
diizenlenmeli. Buna ek olarak diger belediyelerin beyaz masa birimi personeliyle bir araya
gelebilecegimiz etkinlikler diizenlenmeli. Boylece bilgi alis verigi yapilabilir.”" seklinde bir
cevap vermistir.

5 yildir Halkla Iliskiler biriminde hizmet veren (P2) ise ; "Gectigimiz bazi egitimler organize
edildi. Ancak bunlar genel egitimler, halkla iliskiler personeli i¢cin ozel egitimler yapilmast
gerekiyor. Egitimlerin hem sayi olarak hem de icerik olarak yeterli olmadigini diistiniiyorum."
seklinde bir yorumda bulunmustur.

(P8) yine ayni soruya; "Baz: egitimler organize edildi. Ancak halkla iliskiler personeli i¢in
ayri egitimler diizenlenmesi gerekiyor. Halkla iliskilerin ne oldugu, isleyisi, vatandas ile nasil
iletisim kurulacagi icerigine sahip egitimler diizenlenmesi durumda ciddi bir performans
artist olacagim diistiniiyorum. Motivasyon ile alakall egitimler de diizenlenmeli. Bir kere
diizenlenmisti ve ¢ok faydali olmustu.” seklinde cevap vermistir.

Biitlin bu degerlendirmeler yapilirken, Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi halkla
iligkiler biriminin heniiz yeni daire bagkanlig1 statlistine kavustugu ve bu birimin
caligmalarinin neredeyse sifirdan kuruldugu goz Oniline alinmalidir. Heniiz 2,5 yildir daire
baskanlig1 statiisiine kavusmus, bundan 6nce yazi islerine bagli bir ka¢ kisinin gotiirdiigii
halkla iligkiler biriminde, ¢esitli eksiklerin olmasi normal olarak degerlendirilmelidir.
Emekleme asamasinda bulunan bu birimin yapmis oldugu atilim ve kisa siire¢ icerisinde
sunmus oldugu hizmet kayda deger goziikkmekte ve daha basarili halkla iligkiler hizmetinin
yapilacaginin sinyalini vermektedir. Bu anlamda yapilan ve arastirma igerisinde yer
verdigimiz hizmet memnuniyeti aragtirmalari, bu konuda yildan yila memnuniyet artisinin
gerceklestigini  gostermektedir. Bagarili  halkla iliskiler hizmetlerin ve faaliyetlerin
yirlitiilmesine devam edilmesi durumunda, yakalanan bu olumlu grafigin devam
ettirilebilmesi miimkiindiir.

Ayrica, vatandasin talep ve isteklerinin yeni yeni anlasildigi ve nabzinmn tutuldugu
birimde calisan personelin profesyonel olarak halkla iligkiler konusunda fazla tecriibeli
olmamasi1 normal olarak karsilanmalidir. Buna ek olarak, uzun vadeli hizmet O6lgiim
aragtirmalariin yapilmasi ve sonuglarinin objektif bir sekilde analiz edilebilmesi durumunda
bahsedilen eksiklikler tespit edilip zamanla tamamlanabilecek ve Gaziantep Biiyiiksehir
Belediyesi, Tirkiye'de hatta Diinya'da sayili halkla iligkiler hizmeti veren yerel yonetim
kuruluslari arasina girebilecektir.

Bu caligma Gaziantep ili ile sinirli tutulmus oldugundan, ilerleyen donemde diger
illerde de benzer ¢alismalarin yapilmast bu konuda daha genel gecer genellemeler
yapilabilmesi ve halkla iligkiler faaliyetlerine ayrilan kaynaklarin verimlilik ve etkinliginin
artirilabilmesi agisindan 6nem arz etmektedir.
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Yari Yapilandirilmis Miilakat Sorulari

1-) Gaziantep Biyiksehir Belediyesi'nde incelenen dénemde halkla iliskiler birimine verilen 6nem
diizeyine olumlu / olumsuz ne gibi etkileri olmustur ?

2-) Son yillarda size gelen sikayet ve taleplerin ¢6ziimlenmesine dair performansinizda ne gibi bir
degisiklik olmustur ? Acgiklar misiniz ?

3-) Performansinizda bir degisiklik meydana geldiyse daha ¢ok ¢6ziim Uretebilmenizi saglayan nedir ?

4-) Son yillarda halkla iliskiler daire baskanhgl biinyesinde galisan personel sayisinda ki artisi nasil
degerlendiriyorsunuz ?

5-) Son vyillarda halkla iliskiler daire baskanligi biinyesinde kurulmus olan beyaz masa birimini nasil
degerlendirirsiniz ?

6-) Son yillarda halkla iliskiler daire baskanhgl biinyesinde kurulmus olan Alo 153 cagri merkezi
hizmeti hakkinda distinceleriniz nelerdir ?

7-) Son vyillarda halkla iliskiler daire baskanhgl biinyesinde kurulmus olan muhtarliklar sube
muadurligi hakkinda ki gérusleriniz nelerdir ?

8-) Son vyillarda halkla iliskiler birimi bilinyesinde c¢alisan personele, halkla iliskiler hizmetleri
anlaminda herhangi bir egitim ya da seminer organize edildi mi ? Bu egitimlerin yeterliligini nasil
degerlendirirsiniz ?

9-) Son yillarda halkla iligkiler birimine ayrilan biitcede ciddi bir artis meydana gelmis. Bu artisi nasil
degerlendiriyorsunuz ?

10-) Yakin zamanda uygulamaya konulan beyaz masa personelinin tek renk kiyafet uygulamasinin ne
gibi faydalari olmustur ?

11-) Halkla iliskiler biriminin Gaziantep Blyliksehir Belediye'si kurumsal prestijine katkisi olmus
mudur? Katki ve dezavantajlar konusunda diistinceleriniz nelerdir ?

12-) Sunmus oldugunuz halkla iliskiler hizmeti icin, size saglanan genel sartlari ve teknolojik altyapiyi
yeterli buluyor musunuz ? Bu konuda ne gibi 6nerileriniz var ?
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