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OZET

Oneminin giderek anlasilmasiyla beraber hem 6zel hem de kamu kuruluslarinda “halkla
iliskiler faaliyeti gdsteren birimler” kurulmaya baglanmistir. Ozellikle son dénemlerde,
yerel kamuoyuyla birebir karsilikli iletisimde bulunan belediye yonetimleri, halkla
iliskiler c¢aligmalarinin etkisinin farkina vararak Onemli girisimlerde bulunmaya
baglamistir. Bu sebeple halkla iliskiler birimine yiiksek biitceler saglayarak yerel
kamuoyunda bir algi olusturmak, yapilan hizmetleri tanitmak, yerel kamuoyunu
tanimak ve hizmetlerini aldig1 geribildirimler dogrultusunda sekillendirmek amaciyla
halkla iliskiler faaliyetlerini bir vasita olarak goriip bunun iizerinde c¢aligmalar
yiiriitmeye baslamiglardir. Arastirmanin amaci; Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi’nin son
yillarda halkla iligkiler calismalarinda bir degisiklik olup olmadigin1 sorgulamak,
olduysa eger gerceklesen bu degisimlerin varilan neticelere nasil etki ettigini
literatiirdeki ana temalar1 esas alarak incelemektir. Bunun i¢in, Kayseri Biiyliksehir
Belediyesi’ndeki Halkla iliskiler Sube Miidiirliigii’nde gorev yapmakta olan 27 calisan
ile “bir nitel aragtirma teknigi olan miilakat yontemi” uygulanarak goriigiilmistiir. Elde
edilen bulgular tematik olarak kategorize edilerek analiz edilmistir. Arastirma
sonucunda son donemlerde Kayseri Bliyiiksehir Belediyesi’nde halkla iliskiler biriminin
miidiirliik statlisii kazanmasi, miidiirlige ait biitce tahsis edilmesi, yeni birimlerin
kurulmas1 ve birimlerin kurulmasiyla artan is yogunluguna ragmen memnuniyet
seviyesindeki yiikselme egilimi, halkla iliskiler birimlerinin fiziki ve teknik altyapmnin
iyilestirilmesinden yola c¢ikarak; halkla iligkiler ¢alismalarina, faaliyetlerine oldukca

Oonem verildigi anlasilmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi, Biiyiikksehir Belediyesi, Halkla
Mliskiler, Yerel Yonetimler, Belediye, Halkla iliskiler Miidiirliigii
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ABSTRACT

With the increasing understanding of its importance, the “units engaged in public
relations” began to be established in both private and public institutions. Especially in
recent times, municipal governments that interact communicate one-to-one with the
local public have started to take important initiatives by recognizing the impact of
public relations activities. For this reason, in order to create a perception in the local
public opinion, to promote the services provided, to be familiar with the local people,
and to shape the services in accordance with the feedback they received, considering the
public relation activities as a tool, they started to carry out studies on this matter by
providing high budgets to public relations units. The purpose of the study is to question
whether there has been a change in the public relations studies of Kayseri Metropolitan
Municipality in recent years and to examine how these changes, if any, have affected
the results reached, based on the main themes in the literature. For this purpose, 27
employees working in the Public Relations Department of Kayseri Metropolitan
Municipality were interviewed by using the “interview method, which is a qualitative
research technique”. The findings are analyzed with thematic categorization. At the end
of the study, considering the fact that the public relations unit of Kayseri Metropolitan
Municipality has gained the directorate status, the allocation of budget to the directorate,
the increasing trend in satisfaction level - despite the establishment of new units and
increasing workload due to the establishment of these units -, and the improvement of
the physical and technical infrastructure of the public relations units, it is understood

that great importance is attached to public relations efforts and activities.

Keywords: Kayseri Metropolitan Municipality, Metropolitan Municipality, Public

Relations, Local Authorities, Municipality, Public Relations Department
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GIRIS

Son yillarda gelisen ve halen gelisme yolunda hizla ilerleyen teknoloji, iktisadi ve
kiltiirel gelismeler dogrultusunda hayatimizda birgok yenilikler ortaya ¢ikmaktadir. Bu
yenilikler dogrultusunda tasradan sehre goglerin artmasi sonucu merkezde artan niifus
yogunlugunu idare edebilmek adina galigmalar genislemektedir. Bu dogrultuda halkin
istek ve gereksinimlerinin belirlenmesi ve bu gereksinimlere yanit veren hizmetlerin

yapilabilmesi i¢in 6zellikle belediyelerin bu yonde caba gdsterdigi goriilmektedir.

2014 tarihinde yiirirliige giren “6360 sayili Kanun” ile birlikte biiyiiksehir
belediyelerinin gorev ve yetki sinirlart artik il miilki sinirlarini kapsamistir. Bu sebeple
biiyliksehir belediyeleri ilin biitiiniine hizmet etme vazifesini istlenmistir. 2014 yili
yerel segimleriyle birlikte yeniden yapilandirilan ve yeni kurulan biiyiiksehir

belediyeleri birgok yeni ¢alismay1 da beraberinde getirmektedir.

Halkla iligkiler kavrami varolusundan ¢agimiza kadar hem kamu kuruluslarinin hem de
0zel kuruluslariin stirekli olarak bagvurdugu iletisim tarzi olmustur. Kurulusun hangi
tarzda olduguna bakilmaksizin kurulus ile hedef kitle arasinda koprii vazifesi goren ve
karsilikli faydaya dayali iliskiler kurmasi bakimindan dayanak olmaktadir. Kurulugslar
kendi iclerinde halkla iliskiler organizasyonu kurarak hedef Kkitlenin bilgi
gereksinimlerini karsilamak ve hedef kitleden gelen geri bildirimler dogrultusunda
kendi isleyisine yon vermektedirler. Bu dogrultuda yerel yonetim unsurlarinda halkla
iligkiler kapsaminda yapilan biitiin faaliyetler yonetimin basarisina etkin bir sekilde etki
etmektedir. Belediye yonetimlerindeki halkla iliskiler birimiyle yerel halkin talep, istek
ve sikayetlerine hassas bir goriis olusturulmustur. Belediyelerin bazilarinda dogrudan
halkla iligkiler birimi olmamasina karsin halkla iligkiler faaliyetlerinin degerinin
anlasilmastyla birlikte cogu belediyeler tarafindan yiiksek biitceye sahip halkla iliskiler
birimleri kurulmaya baslanmistir. Halkla iligkilerin kuruma sagladigi imaj ve sorun
¢ozme becerisinden dolay1 belediyelerde kurulan halkla iligkiler birimlerinde ¢alisan

sayisinda artisa gidilmis ve maddi destekler saglanmistir. Halkla iliskiler birimine



saglanacak destekle birlikte giinlimiiz teknolojisinden faydalanarak kamuoyuna proaktif
sekilde ulasabilmelidir. Belediyelerin amaci toplum yararina hizmet gergeklestirmektir.
Secimle is basina gelen yonetim yaptig1 hizmetler ve goéstermis oldugu iyi tavirlardan
dolayr yonetimde siirekliligi devamliligi saglayabilirler. Devamliligin siirdiirebilirligi
icin saydam yonetim anlayis1 ve iki yonli iletisim epey O6nem kazanmaktadir.
Belediyelerde hizmeti verenlere kolayca erisebildigi ve talep, istek ve sikayetlerini
iletebildigi bir iletisim organizasyonu olusturmak halkla iliskiler birimi agisindan
onemli bir misyon olmaktadir. Belediye yonetimlerinin yetki ve kapsami her gegen giin
artmaktadir. Belediye yonetimleri olumlu bir imaj yaratmak i¢in halkla iligkiler
olgusuna deger vererek halkla iliskiler faaliyetlerinden efektif bir bigcimde kullanmalidir.
Gergeklestirmis olduklar1 hizmetleri hedef kitlenin haberi olacak sekilde sunarak
stirekliligini saglamalidir ki elde edebildikleri boyutta hedef kitlenin sempatisini ve

giivenini kazanmalar1 bu hususlara baglidir.

Yesil (2019) tarafindan yapilan ¢alismada Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi’ndeki halkla
iliskiler biriminin faaliyetleri arasinda yer alan Beyaz Masa faaliyetine yerel
kamuoyunun bakis agilarini degerlendirilmis. Buna ek olarak demografik ozellikler
bakimindan Beyaz Masa faaliyetinin algilanmasinda farkliliklar oldugu tespitine

varmigtir.

Belediyelerde halkla iligkilerin organizasyonel olarak gelisimiyle alakali akademik
olarak literatiirde kaynak bulunmamasi ve Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi hakkinda ¢ok
fazla ¢aligmalarin bulunmamas: lizerine bu incelemenin bir kaynak niteligi olacagi

diisiincesinden dolay1 ¢alismanin yapilmasina karar verilmistir.

Gergeklestirilen bu arastirmanin birinci boliimiinde yerel yonetim kavramui, tiirleri ve
halkla iligkiler kavramimin tanimi, amaglari, araclarina deginilmistir. Ikinci béliimde ise
belediyelerde halkla iligkilerin 6nemi, amaci, ilkeleri ve tanimaya ve tanitmaya yonelik
belediyelerde kullanilan halkla iliskiler arag ve faaliyetleri ele alinmistir. Son béliimde
Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi'nin son yillarda Halkla Iliskiler ¢alismalarinda bir
degisiklik olup olmadigini sorgulamak, olduysa eger gerceklesen bu degisimlerin
varilan neticelere nasil etki ettigini midirlikte c¢alisan 27 personele “yari
yapilandirilmis miilakat” teknigiyle yiiz yiize goriisiilerek konu hakkindaki goriislerine

basvurularak aragtirmanin sonucuna varilmistir.



Calismanin yapildig1 2019 yili Ocak-Subat-Mart tarihleri arasinda Kayseri Biiyiiksehir
Belediyesi’ndeki halkla iliskiler olusumunun ne seviyede oldugunun anlasilmasi ve bu
faaliyetlerin hizmet kalitesi noktasindaki egilimlerinin incelenmesi ve kurumda bu
faaliyetlere ne kadar 6nem verildiginin anlagilmasi amaglanmistir. Aragtirma 5 ana soru
iistiinde ilerleyerek “yari yapilandirilmis miilakat” teknigi ile genisletilmistir. Arastirma

sorular1 soyledir:

1. Arastirmanin gerceklestigi donemde, yonetimin Kayseri Bliyiiksehir Belediyesi

halkla iligkiler birimine verdigi deger seviyesinde bir degisiklik olmus mudur?

2. Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi’nde, Halkla iliskiler kapsaminda, yeni hizmet

birimlerinin kurulmasi sonucu ne tarz degisiklikler yaganmistir?

3. Kayseri Biiyliksehir Belediyesi’nde, halkla iligkiler birimlerindeki c¢alisan
sayisindaki degisiklik, halkla iliskiler performansinda ne gibi degisikliklere

sebep olmustur?

4. Calismanin ele alindigi donemde, Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi’nde halkla

iligkiler birimine ayrilan biitcenin artmasi sonucu ne gibi degisiklikler olmustur?

5. Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi Halkla liskiler Miidiirliigii calisanlarinin ¢aligma
ortammin ve sartlarinin farklilagmas1 sonucunda ne gibi degisiklikler

yasanmistir?

Arastirma sonucunda. Elde edilen bulgular tematik olarak kategorize edilerek analiz
edilmistir. Elde edilen bulgular sayesinde ¢ikarimlarda bulunarak eksik goriilen yonler

saptanmis ve ¢6ziim Onerileri sunulmustur.



BIRINCi BOLUM
YEREL YONETIMLER VE HALKLA iLISKiLER

1.1. Yerel Yonetim Kavrami

Birey topluluklar1 halinde orgiitlenmis kamu hukuku tiizel kisilerine “kamu idareleri”
adi1 verilmektedir. Kamu idareleri ulusal sinirlar igerisinde yasayan, hukukun kendisine
kisilik tanidig1 bireylerin, ortak ve yerel nitelikteki ihtiyaclarini karsilamak maksadiyla
kurulan anayasal kuruluslardir. (Gozler, 2011, 5.196).

Yerel yonetimler; demokratik kurumlar olarak degerlendirilen yapilanmalardir. Halk
yerel yoOneticiyi ve beraberinde olusacak yerel yonetimi kendi eliyle se¢mektedir.

(Keles, 2006, s.61).

Yerel yonetimler, hizmetlerin dogru ve tesirli bir sekilde yerine getirilmesinde 6nemli
islev tistlenmektedirler. Yerel yonetim unsurlari, devletin yetisemedigi yerlere hizmet
gotiirerek, yerelde sunulan hizmetlerin Kalitesini yiikseltmektedir. Bazi {ilkelerde
gelismislik seviyesine gore bazi hizmetlerin tiimiine yakini yerel yonetim birimleri
tarafindan gerceklestirilmekte iken, bazen de bir boliimii yerel yonetimler tarafindan

yapilmaktadir (Ersoz, 2000, s.130).

1.2.  Yerel Yonetimlerin Tiirleri

Tiirkiye'de yerel mahiyette yonetim sekli olarak belediye, biiyiiksehir belediyesi, il 6zel

idaresi ve koydiir.
1.2.1. Koy

Koylerin yonetim sekline gore temel olan diizenleme 1924 tarihinde yayinlanan 442

sayil1 Koy kanuna gore belirlenmistir. Kanuna gore niifus olarak iki bin kisiden az olan



ve cami, otlak ve mektep gibi ortak miilkleri bulunan toplu bir sekilde veya dagmik bir

sekilde olan yerlesim alanlari olarak tanimlanir (Www.icisleri.gov.tr, 2019).

Koye iliskin yonetim unsurlari; kdyilin organlari ve personelleri olarak iki tiire
ayrilmaktadir. KOyiin idari organlari; muhtar, ihtiyar meclisi ve kdy dernegi olarak {ige
ayrilmaktadir. KOy organlarinda ve personellerinde kag¢ kisinin bulundugu hakkinda
belirlenmis bir kaynak yoktur. K&y korucusu, katip, imam ve diger personelleri temsil
etmektedir. Bu birimler dogrudan yiiriitme olanagr bulunmaktadir (Toprak, 2014,
5.145).

1.2.1.1. Koy Dernegi

Secme ve se¢ilme hakki elin bulunan erkek ve kadin yerlesim sahibi insanlarin

biitiiniine koy dernegi adi verilmektedir (442 Sayili Kéy Kanunu, Md.20).

Koy kanuna baktigimizda alt1 ay ve lizerinde kdyde ikamet etmekte olan ve 18 yasini
geemis erkek ve kadin segme ve se¢ilme hakki elinde bulunan kisilerden olugmaktadir.
Bu sekilde koyde ikamet eden kisiler koy idaresinde rol alabilmektedir. Demokrasiye
ornek teskil eden koy dernekleri; dernek tanimini verilmesine karsin, diger kanun ve
tanimlamalarda bulunan derneklerle herhangi bir sekilde benzerlik tagimamaktadir

(Toprak, 2014, s.146).

Ilgili kanunun 20. Maddesine gore kdy dernegi; muhtar ve ihtiyar heyetini 5 yilda bir
uygulanan se¢imlerle kendi aralarindan segerler. Bununla birlikte kdy imamin1 da yine

koy dernegi segmektedir (442 Sayili Koy Kanunu, Md.20).
1.2.1.2. ihtiyar Meclisi

Ihtiyar meclisi temel gérev ve usulleri K6y Kanunu’nda belirtilmistir. “Yiiriitme ve
karar” organi olan ihtiyar meclisi koyle ilgili islerin yapilmasini teftis eden organdir.
Secimle is basina gelen ve dogal iiyelerden olusan meclis Koy Kanununda belirtilmistir

(Toprak, 2014, s.147).

llgili 442 numarali K&y Kanununun 44. maddesinde belirtilen ihtiyar heyetinin

gorevleri su sekilde siralanmstir.
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1- Ihtiyar Meclisi koyliiye ait isleri konusur ve hangi isleri kylii tarafindan
kendileri galisarak dogrudan dogruya ve hangi islerin para ile veya irgat ile
goriilebilecegine karar verir. "Kdy islerinden koy ahalisinin imece ile ¢alisarak
yapacaklar1 isi, kOyliniin ¢ift ve ¢ubugu ile ugrasmadiklar1 bos zamanlara
birakir."

2- Ihtiyar Meclisi bu Kanunun 13 ve 14’iincii maddelerinde yazili mecburi ve
ihtiyari igleri yapmak i¢in liizumu halinde koy sinir1 i¢cindeki gayrimenkulleri
deger pahasi ile satin alir. Mal sahibi razi olmazsa koytin bagl bulundugu kaza
veya vilayet idare heyeti isi gozden gegirir. Idare heyetinin kararma séz yoktur.
3- Tarlas1 olmayan veya yetismeyen kdyliiye koyiin sinirt i¢inden boz haliden
bir parga ayirip vermek ve tasarrufu mal sandigina veya sair dairelere ge¢mis
olan araziyi kOy namina satin alip arazisi olmayanlara vermek ve bedelini
taksitle kdy sandigina ddetmek mecburidir.

4- Thtiyar Meclisi koyliiniin kagar giin ¢alisacagini kestirir.

5- K&y isi i¢in beher kdyliiye haline gore salinacak paranin ne olacagini keser

(442 Sayili Koy Kanunu, Md.44).

Toparlamak gerekirse kdyle ilgili islerin yapilmasini teftis eden organ olan Ihtiyar
meclisinin temel gorev ve usulleri yukarida da belirtigi tizere harcamalarin
denetlenmesi, koyliiler arasindaki uyusmazlik anlarinda uzlagma saglamak ve paylarini

O6demeyenlere ya da kdydeki zorunlu islerini para cezasi vermek seklindedir.
1.2.1.3. Koy Muhtari

Muhtar, kdy yonetiminin bagidir. Ilgili K6y Kanununun 24. Maddesinde muhtar,
koydeki oy verenlerden olusan kdy dernegi se¢mektedir (442 sayili Koy Kanunu
Md.24).

Koy ikametinde alt1 aydan beri ikamet etmis olan ve 25 yasim1 gegmis, okuma yazma
bilen ve kanunlarla belirlenen sartlara uyan kimseler tarafindan se¢imle basa gelen
kigidir. Ilgili kanuna gére “muhtar bir devlet memurudur ve devletin kdydeki
temsilcisidir” (442 sayili Koy Kanunu Md.10). Kanunun 35 maddesinde muhtarin
gorevleri devlet ve koy isleri olarak belirlenmistir (442 sayili Koy Kanunu Md.35)



1.2.2. 11 Ozel idaresi

2014 wyilindan sonra Biiyiiksehir statiisii bulunmayan sehirlerde yonetim yapisi
icerisinde yer alan i1 Ozel idaresi, 1913 yilinda “idare-i Umumiye-i Vilayet Kanun-u
Muvakkati” ad1 verilen sekilde kurulmus ve yerel sekilde hizmet veren yonetim tiiriidiir.
1987 tarihinde ilk olarak kanunun adi degistirilirken, 2004 tarihinde boyutlu
degisiklikler yapilmis fakat 2005 yilinda “2575 sayili Resmi Gazete” de 5302 sayil1 “il

Ozel Idaresi Kanunu” ile faaliyete girmistir.

Ozel Idaresi Kanunu 6. Maddesine gore “Il Ozel Idaresi” nin gorev, yetki ve

sorumluluklart sunlardir:

Il 6zel idaresi mahalli miisterek nitelikte olmak sartiyla;

a) Genglik ve spor Saglik, tarim, sanayi ve ticaret; Belediye sinirlari il sinirt
olan Biiyiiksehir Belediyeleri harig ilin ¢evre diizeni plani, bayindirlik ve iskén,
topragin korunmasi, erozyonun dnlenmesi, kiiltiir, sanat, turizm, sosyal hizmet
ve yardimlar, yoksullara mikro kredi verilmesi, ¢ocuk yuvalar1 ve yetistirme
yurtlari; ilk ve orta 6gretim kurumlarinin arsa temini, binalariin yapim, bakim
ve onarimu ile diger ihtiyaglarmin kargilanmasina iligkin hizmetleri il sinirlar
iginde,

b) Imar, yol, su, kanalizasyon, kati atik, ¢evre, acil yardim ve kurtarma, orman
koylerinin desteklenmesi, agaclandirma, park ve bahge tesisine iliskin
hizmetleri belediye sinirlart diginda,

Yapmakla gorevli ve yetkilidir

(Ozel Idaresi Kanunu, Md.6).

Yerel yonetimlerin 6rgiitsel unsurlarina bakacak olursak kisa 6z sekilde “baskan, meclis
ve enciimen” tarzinda sekillenmistir. il Ozel Idaresinin ise “vali, il genel meclisi ve il

enclimeni” olmak tizere ii¢ organ1 bulunmaktadir (Toprak, 2014, s.93).
1.2.2.1. il Genel Meclisi

Se¢me se¢ilme hakki elinde bulunan kisiler tarafindan secilmis kisilerden olusan “Il
Genel Meclisi” idarenin karar organizmasi olarak tanimlanir (il Ozel idaresi Kanunu,

Md.9)



Meclis toplanma usulii yine Kanun ile belirlenen her aym birinci haftasinda meclis
tarafindan belirlenen bir giinde toplanarak giindemdeki konular ele alinarak karara
baglanir. Meclis kendi belirledigi tarihlerde bir aylik tatile girer (www.icisleri.gov.tr,
2019).

5302 Sayil1 Kanun’un 10. maddesinde il genel meclisinin gorev ve yetkileri sunlardir:

a) Stratejik plan ile yatim ve c¢aligma programlarini, il 6zel idaresi
faaliyetlerini ve personelinin performans olgiitlerini goriismek ve karara

baglamak.

b) Biitge ve kesinhesabi kabul etmek, biitcede kurumsal kodlama yapilan
birimler ile fonksiyonel siniflandirmanin birinci diizeyleri arasinda aktarma

yapmak.

¢) Belediye smirlari il smiri olan Biiyiiksehir Belediyeleri hari¢ Il cevre
diizeni plant ile belediye smirlar1 disindaki alanlarin imar planlarini

goriismek ve karara baglamak.
d) Bor¢lanmaya karar vermek.

e) Biitce ig¢i isletmeler ile Tiirk Ticaret Kanunu’na tabi ortakliklar
kurulmasina veya bu ortakliklardan ayrilmaya, sermaye artigina ve

gayrimenkul yatirim ortakligi kurulmasina karar vermek.

f) Tasinmaz mal alimina, satimina, trampa edilmesine, tahsisine, tahsis
seklinin degistirilmesine veya tahsisli bir tasinmazin akar haline getirilmesine
izin; li¢ yildan fazla kiralanmasina ve siiresi yirmi bes yili ge¢gmemek

kaydiyla bunlar {izerinde sinirli ayni hak tesisine karar vermek.
g) Sartli bagislar1 kabul etmek

h) il 6zel idaresi adina imtiyaz verilmesine ve il 6zel idaresi yatirimlarmin
yap-islet veya yap-islet-devret modeli ile yapilmasina, il 6zel idaresine ait
sirket, igletme ve istiraklerin 6zellestirilmesine karar vermek.

j) Encilimen tiyeleri ile ihtisas komisyonlari tiyelerini se¢gmek.

k) i1 6zel idaresi tarafindan gikarilacak yonetmelikleri kabul etmek.

I) Norm kadro cercevesinde il 6zel idaresinin ve bagl kuruluslarinin
kadrolarinin ihdas, iptal ve degistirilmesine karar vermek.

m) Yurt icindeki ve yurt disindaki mahalli idareler ve mahalll idare

birlikleriyle karsilikli is birligi yapilmasina karar vermek.
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n) Diger mahalli idarelerle birlik kurulmasina, kurulmus birliklere katilmaya
veya ayrilmaya karar vermek.
0) 11 6zel idaresine kanunlarla verilen gorev ve hizmetler disinda kalan ve

ilgililerin istegine bagli hizmetler i¢in uygulanacak ticret tarifesini belirlemek

(i1 Ozel idaresi Kanunu, Md.10).

Kisaca belirtmek gerekirse; Il 6zel idaresinin karar organi olan ve ilgeler adina sehirdeki
se¢menler tarafindan secilen iiyelerden olusan il Genel Meclisi yukarida da belirtildigi
gibi, 11 genel meclisi baskanmi iiyeleri arasindan gizli oy ile secmekte olup siyasi

konularda karar alma yetkileri yoktur.

1.2.2.2. il Enciimeni

Valinin bagkanlik yaptig1 il enciimeni (Degisik birinci fikra: 12/11/2012-6360/22 md.)
vali ve genel sekreterin bulundugu; il genel meclisini olusturan tiyelerden segilen ti¢ kisi
ve vali tarafindan birim idarecileri iginden sectigi iki iiyeden olusmaktadir (5302,
md.25) Haftada minimum bir kere toplanan il enciimeni valinin hazirladigi giindemi

goriisiip karara baglar (www.icisleri.gov.tr, 2019)

5302 Sayil1 Kanun’un 26. maddesinde, Enclimenin gorev ve yetkileri sunlardir:

a) Stratejik plan ve yillik ¢alisma programu ile biitge ve kesin hesabi
inceleyip il genel meclisine goriis bildirmek.

b) Yillik ¢aligma programina alinan islerle ilgili kamulastirma kararlarin
almak ve uygulamak.

¢) Ongdriilmeyen giderler ddeneginin harcama yerlerini belirlemek.

d) Biitcede fonksiyonel siniflandirmanin ikinci diizeyleri arasinda aktarma
yapmak.

e) Kanunlarda 6ngoriilen cezalar1 vermek.

f) Vergi, resim ve harclar disinda kalan ve miktar1 bes milyar Tiirk Lirasina
kadar olan ihtilaflarin sulhen halline karar vermek.

g) Tasinmaz mal satimina, trampa edilmesine ve tahsisine iliskin kararlar1
uygulamak, siiresi {i¢ y1l1 gegmemek iizere kiralanmasina karar vermek.

h) Belediye sinirlar1 disindaki umuma agik yerlerin acilis ve kapanig
saatlerini belirlemek. i) Vali tarafindan havale edilen konularda goriis
bildirmek.

j) Kanunlarla verilen diger gorevleri yapmak

(11 Ozel idaresi Kanunu, Md.10).
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10

1.2.2.3. Vali

5302 Sayili Kanun’un 29. Maddesine gore, il 6zel idaresinin basi ve tiizel kisiliginin
temsilcisi olan Vali, merkezi yonetim tarafindan gorevlendirilmektedir il Genel Meclisi
karar aliman organ olarak, il Enciimeni ise yiiriitme ve danisma organi olarak gorev

yapmaktadir (Toprak, 2014, s.104).

5302 Sayili Kanun’un 30. maddesinde Valinin gorev ve yetkileri sunlardir:

a) 1 6zel idaresi teskilatinin en {ist amiri olarak il 6zel idaresi teskilatin
sevk ve idare etmek, il 6zel idaresinin hak ve menfaatlerini korumak.

b) 1l 6zel idaresini stratejik plana uygun olarak yonetmek, il 6zel
idaresinin kurumsal stratejilerini olusturmak, bu stratejilere uygun olarak
biitceyi, il 06zel idaresi faaliyetlerinin ve personelinin performans
Ol¢iitlerini  hazirlamak ve uygulamak, izlemek ve degerlendirmek,
bunlarla ilgili raporlart meclise sunmak.

c) 1l 6zel idaresini Devlet dairelerinde ve térenlerde, davaci veya davali
olarak da yarg1 yerlerinde temsil etmek veya vekil tayin etmek.

d) il enciimenine baskanlik etmek.

e) 11 6zel idaresinin tasinir ve tasinmaz mallarim idare etmek.

f) 1l 6zel idaresinin gelir ve alacaklarini takip ve tahsil etmek.

2) Yetkili organlarin kararimi almak sartiyla sézlesme yapmak.

h) il genel meclisi ve enciimen kararlarini uygulamak.

i) Biitgeyi uygulamak, biitcede meclis ve enciimenin yetkisi disinda kalan
aktarmalar1 yapmak.

j) 11 6zel idaresi personelini atamak.

K) 11 6zel idaresi, bagh kuruluslarini ve isletmelerini denetlemek.

I) Sartsiz bagislar1 kabul etmek.

m) il halkinin huzur, esenlik, saglik ve mutlulugu igin gereken dnlemleri
almak.

n) Biitcede yoksul ve muhtaglar igin ayrilan 6denegi kullanmak.

o) Kanunlarla il 6zel idaresine verilen ve il genel meclisi veya il enciimeni

kararimi gerektirmeyen gorevleri yapmak ve yetkileri kullanmak.
(11 Ozel 1daresi Kanunu, Md.30)
1.2.3. Belediye

Ulkemizde farkli capta sehirsel hizmetlerden bahsedildiginde belediye yonetimleri

geleneksel baglamda siliphesiz  Onceligi  bulunmaktadir. 2010 tarihinden idari
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degisiklikler durumunda, bilhassa 2012 yilinin ikinci ¢eyreginde 30 sehirde il 6zel
idaresinin kaldirilmasiyla asamali bir sekilde atanmis yoneticinin ortaya ¢iktigi kent
yonetimi  sekli  uygulanmaya  baslanmistir.  Sehre  yonelik  hizmetlerin
gerceklestirilmesinde ki galigsmalarin temelleri Osmanli doneminde atilmistir (Toprak,

2014, 5.179).

Yerel yonetim sekli belediyelerin tanimi; “5393 Sayili Belediyeler Kanunu” ile niifus
bakimindan bes binin veya istiinde olan yerlesim alanlarinda, yerel mahiyetteki
ihtiyaclarin1 gidermek iizere kurulmus, idari ve karar mekanizmasi segmenler tarafindan
belirlenen, yerel olarak 6zerkligi bulunan “kamu tiizel kisisi” olarak tanimlanir (5393

Sayili Belediye Kanunu, Md.4).

Belediyenin yetki ve gorevleri “5393 Sayili Belediye Kanunu” 14. Maddesinde su
sekilde belirtilmistir:

Belediye, mahalli miisterek nitelikte olmak sartiyla;

a) Imar, su ve kanalizasyon, ulasim gibi kentsel alt yap1; cografi ve kent bilgi
sistemleri; ¢evre ve cevre sagligi, temizlik ve kati atik; zabita, itfaiye, acil
yardim, kurtarma ve ambulans; sehir i¢i trafik; defin ve mezarliklar;
agaclandirma, park ve yesil alanlar; konut; kiiltiir ve sanat, turizm ve tanitim,
genclik ve spor orta ve yliksekdgrenim dgrenci yurtlari (Bu Kanunun 75 inci
maddesinin son fikrasi, belediyeler, il 6zel idareleri, bagl kuruluslari ve
bunlarin diyesi olduklar birlikler ile ortagi olduklar: Sayistay denetimine tabi
sirketler tarafindan, orta ve yiiksek 6grenim 6grenci yurtlari ile Devlete ait
her derecedeki okul binalarinin yapim, bakim ve onarmm ile tefrisinde
uygulanmaz.); sosyal hizmet ve yardim, nikéh, meslek ve beceri kazandirma;
ekonomi ve ticaretin gelistirilmesi hizmetlerini yapar veya yaptirir.
Biiyiiksehir belediyeleri ile niifusu 100.000’in iizerindeki belediyeler,
kadmlar ve ¢ocuklar i¢in konukevleri agmak zorundadir.

b) Devlete ait her derecedeki okul binalarinin insaat1 ile bakim ve onarimini
yapabilir veya yaptirabilir, her tiirli arag, gere¢ ve malzeme ihtiyaglarini
karsilayabilir; saglikla ilgili her tiirlii tesisi agabilir ve isletebilir; mabetlerin
yapimi, bakimi, onarimini yapabilir; kiiltiir ve tabiat varliklar ile tarihi
dokunun ve kent tarihi bakimindan 6nem tagiyan mekanlarin ve islevlerinin
korunmasin saglayabilir; bu amagla bakim ve onarimini yapabilir, korunmasi
miimkiin olmayanlar1 aslina uygun olarak yeniden insa edebilir.
Gerektiginde, sporu tesvik etmek amaciyla genglere spor malzemesi verir,

amator spor kuliiplerine ayni ve nakdi yardim yapar ve gerekli destegi saglar,
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her tiirli amator spor karsilagsmalari diizenler, yurt i¢i ve yurt dist
miisabakalarda {stlin basar1 gosteren veya derece alan Ogrencilere,
sporculara, teknik yoneticilere ve antrendrlere belediye meclisi karariyla 6diil

verebilir.
(5393 Sayil1 Belediye Kanunu, Md.14)

Yukarida belirtilen Belediye Kanunu ile agiklanan gorevler genis bir boyuta sahiptir. Bu

gorevler halkin yerel anlamdaki tiim gereksinimlerinin karsilanmasi hedeflenmektedir.

Belediyenin karar organlarina bakacak olursak “Belediye Meclisi, Belediye Enclimeni
ve Belediye Bagkani” olarak daha onceki yerel yonetimlere benzer sekilde {i¢ karar

organi bulunmaktadir (Toprak,2014, s.213)

Belediyenin genel karar organlart tanimi iginde Belediye Meclisi, Belediye Enclimeni
ve Belediye Baskani yer almaktadir. Asagida belediye yOnetiminin organlar

aciklanmustir.
1.2.3.1. Belediye Meclisi

Belediyenin karar organi olan ve “5393 Sayili Belediye Kanunu” ile belirtilen sekilde
segilmis tiyeleri kapsamaktadir (5393 Sayili Belediye Kanunu, Md.17) Se¢im
sonuglarini takiben besinci giinde toplanan belediye meclisi bu toplantida, ilk iki yil
gorevde bulunmasi sartiyla kendi iiyeleri i¢cinden, gizli kullanilan oyla meclisin birinci
ve ikinci bagkan vekiliyle en az iki olmak sartiyla katip iiyeyi secer. Iki yilin sonunda

secilecek iiyeler secime kadar gorevinde kalabileceklerdir (Toprak,2014, 5.213)

5393 sayili Belediye Kanunu 17. Maddesine gore Belediye Meclisinin gorev ve

yetkileri sunlardir:

a) Stratejik plan ile yatirim ve galisma programlarini, belediye faaliyetlerinin
ve personelinin performans dlg¢iitlerini gériigmek ve kabul etmek.

b) Biitce ve kesinhesabi kabul etmek, biitcede kurumsal kodlama yapilan
birimler ile fonksiyonel simiflandirmanin birinci diizeyleri arasinda aktarma
yapmak.

c) Belediyenin imar planlarimi goriismek ve onaylamak, biyiiksehir ve il
belediyelerinde il ¢evre diizeni planini kabul etmek. (Ek ciimle: 1/7/2006-
5538/29 md.) Belediye sinirlari il sinir1 olan Biiyliksehir Belediyelerinde il



cevre diizeni plani ilgili Biiyiliksehir Belediyeleri tarafindan yapilir veya
yaptirilir ve dogrudan Belediye Meclisi tarafindan onaylanir.

d) Borglanmaya karar vermek.

e) Tasmmaz mal alimina, satimina, takasina, tahsisine, tahsis seklinin
degistirilmesine veya tahsisli bir tasinmazin kamu hizmetinde ihtiyag
duyulmamasi halinde tahsisin kaldirilmasina; ii¢ yildan fazla kiralanmasina ve
stiresi otuz yili gegmemek kaydiyla bunlar tizerinde sinirli ayni hak tesisine
karar vermek.

f) Kanunlarda vergi, resim, har¢ ve katilma payi konusu yapilmayan ve
ilgililerin istegine bagli hizmetler i¢in uygulanacak iicret tarifesini belirlemek.
g) Sartli bagislar1 kabul etmek.

h) Vergi, resim ve harglar disinda kalan ve miktar1 bes bin TL'den fazla dava
konusu olan belediye uyusmazliklarin1 sulh ile tasfiyeye, kabul ve feragate
karar vermek.

i) Biitge ici isletme ile 6762 sayili Tiirk Ticaret Kanunu’na tabi ortakliklar
kurulmasina veya bu ortakliklardan ayrilmaya, sermaye artigina ve
gayrimenkul yatirim ortaklig1 kurulmasina karar vermek.

j) Belediye adina imtiyaz verilmesine ve belediye yatirimlarinin yap-islet veya
yap-islet-devret modeli ile yapilmasina; belediyeye ait sirket, igletme ve
istiraklerin 6zellestirilmesine karar vermek.

k) Meclis bagkanlik divanim1 ve enclimen iyeleri ile ihtisas komisyonlari
iiyelerini se¢mek. 1) Norm kadro cergevesinde belediyenin ve bagh
kuruluglarinin kadrolarinin ihdas, iptal ve degistirilmesine karar vermek.

m) Belediye tarafindan ¢ikarilacak yonetmelikleri kabul etmek.

n) Meydan, cadde, sokak, park, tesis ve benzerlerine ad vermek; mahalle
kurulmasi, kaldirilmasi, birlestirilmesi, adlariyla sinirlarinin  tespiti  ve
degistirilmesine karar vermek; beldeyi tanitici amblem, flama ve benzerlerini
kabul etmek.

0) Diger mahalli idarelerle birlik kurulmasina, kurulmus birliklere katilmaya
veya ayrilmaya karar vermek.

p) Yurt i¢indeki ve Cevre ve Sehircilik Bakanliginin izniyle yurt disindaki
belediyeler ve mahalli idare birlikleriyle karsilikli i birligi yapilmasina; kardes
kent iligkileri kurulmasina, ekonomik ve sosyal iligkileri gelistirmek amaciyla
kiiltiir, sanat ve spor gibi alanlarda faaliyet ve projeler gergeklestirilmesine; bu
cercevede arsa, bina ve benzeri tesisleri yapma, yaptirma, kiralama veya tahsis
etmeye karar vermek.

r) Fahri hemserilik payesi ve berat1 vermek.

s) Belediye bagkaniyla enciimen arasindaki anlagsmazliklar1 karara baglamak.

t) Miicavir alanlara belediye hizmetlerinin gotiiriilmesine karar vermek.

13
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u) Imar planlarma uygun sekilde hazirlanmis belediye imar programlarini

goriiserek kabul etmek.

(5393 Sayili Belediye Kanunu, Md.17)

1.2.3.2. Belediye Enciimeni

“5393 Sayil1 Belediye Kanunu” otuz ii¢lincii maddesinde enclimenin basinda belediye
baskan: bulunur. ilgili maddede belediye enciimeni: “Il belediyelerinde ve niifusu
100.000’in iizerindeki belediyelerde, belediye meclisinin her yil kendi {iyeleri arasindan
bir yil i¢in gizli oyla ii¢ liye, mali hizmetler birim amiri ve belediye baskaninin birim
amirleri arasindan bir yil icin segecegi iki liye olmak lizere yedi kisiden, diger
belediyelerde, belediye meclisinin her yil kendi {iyeleri arasindan bir yil i¢in gizli oyla
sececegi iki liye, mali hizmetler birim amiri ve belediye bagkaninin birim amirleri
arasindan bir yil i¢in segecegi bir iiye olmak {iizere bes kisiden olusur” 5393 Sayili

Belediye Kanunu, Md. 33)

5393 sayili Belediye Kanunu 33. Maddesine gore Belediye Meclisinin gorev ve

yetkileri sunlardir:

a) Stratejik plan ve yillik ¢alisma programi ile biitge ve kesinhesabi
inceleyip belediye meclisine goriis bildirmek.

b) Yillik ¢alisma programina alinan iglerle ilgili kamulastirma kararlarini
almak ve uygulamak.

¢) Ongériilmeyen giderler 6deneginin harcama yerlerini belirlemek.

d) Biit¢ede fonksiyonel siniflandirmanin ikinci diizeyleri arasinda aktarma
yapmak.

e) Kanunlarda 6ngoriilen cezalart vermek.

f) Vergi, resim ve harglar disinda kalan dava konusu olan belediye
uyusmazliklarinin anlagma ile tasfiyesine karar vermek.

g) Tasmmaz mal satimmna, trampasina ve tahsisine iliskin meclis
kararlarin1 uygulamak; siiresi ii¢ y1l1 gegmemek {izere kiralanmasina karar
vermek.

h) Umuma agik yerlerin agilis ve kapanis saatlerini belirlemek.

i) Diger kanunlarda belediye enciimenine verilen gorevleri yerine

getirmek

(5393 Sayil1 Belediye Kanunu, Md. 33).
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Yukarida da belirtildigi lizere belediyelerin karar organlarindan biri olan, Belediye
Enciimeni, belediye baskanimmin baskanliginda toplanmakta olup, kamulastirma
kararlarinin alinmasindan, stratejik plan ve yillik calisma programlanin biitgcelenerek

incelenmesine kadar birgok gorev ve yetkiye sahiptir.
1.2.3.3. Belediye Baskani

Ilgili kanunun otuz yedinci maddesine gore “Belediye baskani, belediye idaresinin bast
ve belediye tiizel kisiliginin temsilcisidir. Belediye bagkani, ilgili kanunda gosterilen
esas ve usullere gore segilir.” (5393 Sayili Belediye Kanunu, Md. 33). Belediye

idaresinin ylriitme islevini yerine getirmektedir.

5393 sayili Belediye Kanunu 38. Maddesine gore Belediye Meclisinin gorev ve

yetkileri sunlardir:

a) Belediye teskilatinin en iist amiri olarak belediye teskilatim1 sevk ve
idare etmek, belediyenin hak ve menfaatlerini korumak.

b) Belediyeyi stratejik plana uygun olarak yonetmek, belediye idaresinin
kurumsal stratejilerini olusturmak, bu stratejilere uygun olarak biitceyi,
belediye faaliyetlerinin ve personelinin performans 6l¢iitlerini hazirlamak
ve uygulamak, izlemek ve degerlendirmek, bunlarla ilgili raporlari
meclise sunmak.

c¢) Belediyeyi Devlet dairelerinde ve torenlerde, davaci veya davali olarak
da yargi yerlerinde temsil etmek veya vekil tayin etmek.

d) Meclise ve encliimene bagkanlik etmek.

e) Belediyenin taginir ve taginmaz mallarini idare etmek.

f) Belediyenin gelir ve alacaklarini takip ve tahsil etmek.

g) Yetkili organlarin kararin1 almak sartiyla sdzlesme yapmak.

h) Meclis ve enciimen kararlarini uygulamak.

i) Biitceyi uygulamak, biitgede meclis ve enciimenin yetkisi disindaki
aktarmalara onay vermek.

j) Belediye personelini atamak.

k) Belediye ve bagli kuruluslart ile isletmelerini denetlemek.

1) Sarts1z bagislar1 kabul etmek.

m) Belde halkinin huzur, esenlik, saglik ve mutlulugu igin gercken
onlemleri almak.

n) Biitcede yoksul ve muhtaclar i¢in ayrilan 6denegi kullanmak,
engellilere yonelik hizmetleri yiiriitmek ve engelliler merkezini

olusturmak.
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0) Temsil ve agirlama giderleri i¢in ayrilan 6denegi kullanmak.
p) Kanunlarla belediyeye verilen ve belediye meclisi veya belediye
enclimeni kararin1 gerektirmeyen gorevleri yapmak ve yetkileri

kullanmak

(5393 Sayil1 Belediye Kanunu, Md.38.).

Kanunda belirtilen bilgilere gore belediye bagkaninin onemli gorevleri, Belediye
baskan1 belde halkinin huzuru, sagligi ve esenligini saglamak, sartsiz bagislar1 kabul
etmek, belediye meclisi ve belediye enclimenine baskanlik etmek, belediyeyi

belirlenmis stratejik plana uygun olarak idare etmektir.
1.2.4. Biiyiiksehir Belediyesi

Hizla gelisen sehirler giderek uzmanlagsma isteyen bir alan yonetimine dogru
ilerlemektedir. Bu alanlar ayni zamanda basta bulunanin beceri ve basarisin1 da
gostermektedir. Bu alanlarin yonetimine iligkin ¢alismalar biiylikkent alani i¢indeki
belediyelere iligkin 2014 yilinda “5216 Biiyliksehir Belediyesi Kanunu” ile
diizenlenmistir. “5216 Sayili Belediye Kanunu” ile “5393 Sayili Belediye Kanunu”
arasinda dogal bir bag bulunmaktadir (Toprak, 2014, s.314)

Biiytiksehir yonetmeligine goére belediyenin sinirlart igerisinde yapmasi gereken

vazifeler sOyledir:

a) Biiyliksehir belediyesi simirlar1 kapsaminda su, kanalizasyon ve her gesit
gaz, merkezi 1sitma ve toplu tagima hizmetlerini saglamak ve bu maksatla
ihtiya¢ duyulan tesisleri yapmak ve yaptirmak, isletmek ya da islettirmek.

b) Biiyiiksehir belediyesi simirlar1 kapsaminda bulunan meydan, bulvar,
cadde, anayollar1 yapmak ve yaptirmak, bakim ve onarimini ger¢eklestirmek
ve kanunlarin belediyelere verdigi trafik diizenlemesinin sart kostugu tiim
faaliyetleri yiiriitmek.

) Biiyiiksehir nazim imar planlarimi yaptirmak ve hayata gegirmek, ilge
belediyelerinin nazim planlarina gore takip edecekleri tatbikat planlarim
onaylamak ve uygulamasini kontrol etmek.

d) Yesil alanlar, parklar bahgeler yapmak, sosyal ve kiiltiirel faaliyetleri
yerine getirmek, spor, dinlenme, eglence ve bu gibi alanlar1 yapmak,
yaptirmak, isletmek ya da islettirmek, e) Coplerin ve sanayi atiklarinin
biriktirilme yerlerini saptamak, geri donlisimii ve imhas1 igin gereken

tesisleri kurmak, kurdurmak, isletmek ya da islettirmek.
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f) Meydan, bulvar, cadde, anayol ve sokak adlar1 ile bunlara numara
verilmesi iglerini gergeklestirmek.

g) Yolcu ve yiik terminalleri insa etmek ya da ettirmek, isletmek ya da
iglettirmek.

h) Toptanci halleri ve mezbahalar kurmak ve isletmek.

i) Yiyecek ve icecek maddelerinin tahlillerini yapmak amaciyla
laboratuvarlar kurmak ve isletmek.

j) Mezarlik alanlarini saptamak ve tesis etmek, isletmek,

k) Zabuta, itfaiye ve diger belediye faaliyetlerinin esgiidiimiinii saglamak,

I) Cevre sagligi korumasi yapmak, Biiyiiksehir ¢capinda ortak finansman ve

yatirimi gerekli kilan faaliyetlerin hayata gecirilmesini saglamaktir

(Biilbiil, 1998, 5.147).

Yukaridaki bilgilere gore Biiyiiksehir Belediyesi diger ilge belediyeleri arasinda;
koordinasyon saglayan, kanun ile verilmis usul ve esaslar1 yerine getiren, idari ve mali
olmak tizere 6zerkligi bulunan yine karar organi olarak secimle is basina gelen kamu
tiizel kisilige sahiptir. Belediyenin gérev ve sorumluluk sinirlart “il miilki sinirlar™
olarak belirlenmistir. ilce belediyelerinin smirlar kendi ilge miilki sinirlarim

kapsamaktadir (Toprak, 2014, s.314).

Biiyliksehir Belediyesinin organlart diger yerel yonetim sekillerinde oldugu gibi
“Biiyliksehir Belediye Meclisi, Biiyiiksehir Belediye Enciimeni ve Biiyiiksehir Belediye
Bagkan1” seklindedir (5216 Sayili Belediye Kanunu, Md.3b.).

1.2.4.1.Biiyiiksehir Belediye Meclisi

Meclis, biilyliksehir belediyesinin karar islevini yerine getiren organdir. “1984 Tarihli
2972 Sayili Mahalli Idareler ve Mahalle Muhtarliklar1 ve Ihtiyar Heyetleri Secimi
Hakkinda Kanun” igerisinde belirtilen kapsam dogrultusunda secimle is basina
tiyelerden olugsmaktadir. 5216 sayili kanunun on ikinci maddesine goére Biiyliksehir
belediye baskani, meclisin bagskan1 olmakla birlikte diger ilgce belediyelerin baskanlari
da meclisin tabii iiyesi olarak tanimlanir (5216 Sayili Belediye Kanunu, Md.12.).

1.2.4.2. Biiyiiksehir Belediye Enciimeni

Biiyiiksehir Belediyesi enclimeni, biiyliksehir belediyesi baskaninin bagkan oldugu ve

meclis iiyelerinin tarafindan kendi {iyeleri arasindan bir yil siireyle gizli oy seklinde
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sececegi bes liye ve bagkanin sectigi iiyelerden biri genel sekreter ve digeri mali isler
sorunlusu olmasi sartryla birim yoneticilerinden segecegi bes iliyeden olusmaktadir

(5216 Sayil1 Belediye Kanunu, Md.16.).

1.2.4.3. Biiyiiksehir Belediye Baskani

Biiyiiksehir belediyesinin idaresinin en basinda yer alir ve belediyenin “tlizel kisiligin
temsilcisi” olarak tamimlanir. Kanunla belirlenen yonetmelige gore il miilki siirlar
igerisinde dogrudan segimle is basina gelir (5216 Sayili Belediye Kanunu, Md.17/1)
Baskanlik seciminde se¢im alanit olarak biiyiiksehir belediyesi sinirlart igerisini
kapsayan biitiin kdyleri de kapsar. Baskan wvekili, yine ilgili kanuna gore
belirlenmektedir. Ilge belediyesi baskanlari baskan vekili gorevine getirilemez

(Toprak,2014, s.353)

5216 Sayili Kanun’un on sekizinci maddesine gore baskanin gorevleri sunlardir:

a) Belediye teskilatinin en iist amiri olarak belediye teskilatin1 sevk ve

idare etmek, beldenin ve belediyenin hak ve menfaatlerini korumak.

b) Belediyeyi stratejik plana uygun olarak yonetmek, belediye idaresinin
kurumsal stratejilerini olusturmak, bu stratejilere uygun olarak biitgeyi
hazirlamak ve uygulamak, belediye faaliyetlerinin ve personelinin
performans Olgiitlerini belirlemek, izlemek ve degerlendirmek, bunlarla

ilgili raporlar1 meclise sunmak.

c) Biiyiiksehir belediye meclisi ve enclimenine bagkanlik etmek, bu

organlarin kararlarini uygulamak.

d) Bu kanunla biiyiikksehir belediyesine verilen gorev ve hizmetlerin

etkin ve verimli bir sekilde uygulanabilmesi i¢in gerekli 6nlemleri almak.

e) Biyiiksehir belediyesinin ve bagli kuruluslar ile isletmelerinin etkin
ve verimli yonetilmesini saglamak, biiyliksehir belediyesi ve bagh
kuruluglari ile igletmelerinin biitce tasarilarini, biit¢e iizerindeki degisiklik

Onerilerini ve biitge kesin hesap cetvellerini hazirlamak.

f)  Biiyiiksehir belediyesinin hak ve menfaatlerini izlemek, alacak ve

gelirlerinin tahsilini saglamak.
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g) Yetkili organlarin kararimi almak sartiyla, biiyiiksehir belediyesi adina
sozlesme yapmak, karsiliksiz bagislart kabul etmek ve gerekli

tasarruflarda bulunmak.

h) Mahkemelerde davact veya davali sifatiyla ve resmi mercilerde
biyliksehir belediyesini temsil etmek, belediye ve baghh kurulus

avukatlarina veya 6zel avukatlara temsil ettirmek.

i) Belediye personelini atamak, belediye ve bagh kuruluslarini
denetlemek.

7) Gerektiginde bizzat nikah kiymak.

k) Diger kanunlarin belediye baskanlarina verdigi goérev ve yetkilerden
biiyiiksehir belediyesi gorevlerine iliskin olan hizmetleri yerine getirmek ve

yetkileri kullanmak.

1) Gerektiginde gorev ve yetkilerinden bir veya birkacini ilge bele-diye
baskanina devretmek. (Iptal: Anayasa Mahkemesi’nin 25/1/2007 tarihli
ve E.: 2004/79, K.: 2007/6 sayil1 Karari ile.) m) Biit¢cede yoksul ve muhtaglar
icin ayrilan 6denegi kullanmak, engellilerle ilgili faaliyetlere destek olmak

lizere engelli merkezleri olusturmak.
(5216 Sayil1 Belediye Kanunu, Md.16.).

Yukaridaki bilgiler dogrultusunda; Biiyliksehir Belediye Baskani, belediyeyi temsil
eden, belediye adina alinacak kararlarda imza yetkisini kullanan, belediyeyi yoneten ve
yerel haklin menfaatleri dogrultusunda hareket eden belediye yonetiminin en basindaki
yoneticidir. Belediyeyi stratejik plan dogrultusunda idare etmek, belediye yonetiminin
kurumsal baglamda stratejilerini planlamak ve olusturulan stratejilere gore biitce
belirlemek ve uygulamak, belediye idaresindeki tiim personelin performans degerlerini
belirlemek, degerlendirmek, belediye meclisi ve belediye enciimenine baskanlik
yapmak, bu organlardan ¢ikan kararlari yerine getirmek, belediye yonetimine bagl
bulunan isletmelerin dogru bir sekilde yonetilmesini saglamak, gereken zamanlarda

nikah kiyma islevini gergeklestirmek bagkanin diger gorevleridir.



20

1.3. Halkla iliskiler Kavram

En az insanhik tarihi kadar eskilere dayanan halkla iligkiler kavraminin temeli

uygulanmaya baslayan ¢alismalar anlaminda 20.yyda ger¢eklesmistir.

Halkla iligkiler kavrami, giiniimiize kadar ¢ok farkli sekillerde tanimlanmistir. Bu
kavrami ifade etme gabalarinda, halkla iligkilerin degisen rolleri ve beraberinde gelisen

teknolojik yenilikler gibi pek ¢ok unsura yer verilmistir (Okay ve Okay, 2002, s.1).

En az insanhik tarihi kadar eskilere dayanan halkla iligkiler kavraminin temeli
uygulanmaya baslayan ¢aligmalar anlaminda 20.yyda ger¢eklesmistir. Halkla iligkiler
kavrami, glinlimiize kadar ¢ok farkli sekillerde tanimlanmistir. Bu kavrami ifade etme
cabalarinda, halkla iliskilerin degisen rolleri ve beraberinde gelisen teknolojik yenilikler

gibi pek ¢ok unsura yer verilmistir (Okay ve Okay, 2002, s.1).

Kavram hakkinda Peltek; kurumlarin veya kisilerin amaglarina ulagmasina yardimci
olan, kurulusun yapisina gore degisiklik gosteren, kimi zaman tiiketici, dagitimer ve
kimi zamanda calisanlar gibi hedef kitlelerle gerceklestirilen iletisim yonetimidir(2012,
s.6) seklinde tanimlarken Tortop ise kavrami; yonetimin amaglarini gerceklestirmede
izlemekte oldugu politikanin halka empoze edilmesi, ¢caligmalarin siirekli olarak halka
duyurulmasiyla yonetime karst olumlu bir hava yaratilmasi halk tarafindan ne
istenildiginin ve elbette ne diisiildiigiiniin bilinmesi ve halkla is birligi yontemleri

saglayan gorevdir (2003, s.4) seklinde yorumlamistir.

Ertekin, halkla iliskileri, halki etkilemek icin 6rgiitiin sundugu hizmetlerin gelistirilmesi
amactyla yiiriitillen sistemli cabalar olarak ifade ederken (Ertekin,1995 s.9), Grunig;
halkla iligkilerin, kamu ve 6rgiit arasindaki karsilikli uyumu derinlestirmek ve toplumsal
sorunlarla ilgili uyusmazliklarin, bilginin 151g¢inda ¢oziimlenmesini kamunun ¢ikarlarina

hizmet saglamak amacini giittiigiinii ifade etmistir (Grunig, 2005, s.20).

Halkla iligkiler kavramina bir farkli yorum da Kazanci’dan gelmistir. Kazanci halkla
iliskilerin, yonetimin eylem ve iglemlerini halka onaylatma cabasi olmadigini aksine
eylem ve islemlerin, yonetilenlerle etkileserek gergeklestirmek ve bu sayede
kendiliginden olusan bir kabullenis elde etmek (Kazanci, 1980, s.32) olarak

tanimlamistir.



21

Halkla iliskiler, kamu yararini esas alan diizenli faaliyetlerden olusan bir isletmenin ya
da bir kurumun iletisim kurmak amaciyla ylriittiigii ve iletisim kurdugu kimselerin bir
isletmeyi, misterileri ile baglantili oldugu kisilere sevdirme, belli bir tutum benimsetme

ve onlar1 inandirma sanatidir (Www.pazarlamasyon.com, 2019).

Daha da ¢ogaltilabilecek bu tanimlardan halkla iliskilerin tam olarak anlasilmadigi ve

tanimi lizerinde tam bir fikir saglanamadigi goriilmektedir.

1.4. Halkla iliskiler Mesleginin Temel Amaclar

Halkla iligkiler tanimlarindan da anlasilacag iizere halkla iliskiler mesleginin temel
amaci kurum ve kuruluslarin ilgili hedef kitleyle yararl iligkiler kurmasini saglamak

aktif ve verimli bir iletisim ortami1 yaratmaktir.

Halkla iligkiler ¢alismalarmin bir amaci da kurum ya da kisiye uzun vadede

kazandiracagi olumlu imaj ve ardindan dogal veya dolayli olarak gelecek karliliktir.

Halkla iliskiler ayn1 zamanda {riin ya da hizmeti degerli kilmayr amaglayan
kuruluglarin, farkli kitleleriyle ayricalikli iletisim kurmayr hedefler (Camdereli, 2005,
s.19).

Halkla Iligkilerin mesleginin amaclari su sekildedir:
a) Halki bilgilendirerek onlar1 aydinlatmak ve onlara galigmalar1 benimsetmek.
b) Halkta yonetime karsi olumlu bir imaj olusturmak,
c) Halkin, yonetim ile olan iliskilerinde yapilan isleri kolaylastirmak.
d) Dogu kararlar alinabilmesi i¢in halktan bilgi almak,
e) Belirli kurallara uyum saglanmast i¢in halka aydinlatici bilgi vermek,

f) Halkla iletisim halinde olarak hizmetlerin daha ¢abuk ve kolay iletilmesini

saglamak.
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g) Halkin talep ve sikayetlerinden yola ¢ikilarak ¢alismalar hazirlamak, hazirlanan
caligmalardan yararlanmak, eksikliklerin giderilmesi i¢in yapilan calismalarda

bunlar1 degerlendirmek,

h) Amaci 6zel ve de kamu faydasina cevap vermeye ¢alismak olan Halkla iliskiler,
tim toplumun karakterine saygi gostererek sorumluluk duygusu yaratmaktadir

(Tortop, 2003, s.10).

1.5. Halkla Tliskilerde Kullanilan Araglar

Halkla iligkiler birim ve gorevlileri i¢inde bulunan kosullara gére ve yapilan faaliyetlere
gore sozlli, gorsel ve basili her capta iletisim araglarini kullanmaktadir. Bu araglari
halkla iligkiler agisindan g6z Oniine alinarak her biri ayr1 ve detayli bir sekilde

acgiklanacaktir.

1.5.1. Yiiz Yiize ve Kitlesel Tletisim

Halkla iligkiler alaninda calisanlar, gerceklesen durumlara goére kitle iletisimden
yararlanabilirler. Halkla iligkiler mesleginde kullanilan yontemlerden biri yiiz yiize
yapilan iliskilerdir. Halkla iliskiler agisindan yiiz ylize yapilan goriismeler, yazili
iletisimden ¢ok daha fazla etkilidir. Ciink{i yazili iletisim sadece gbze hitap ederken,

s0zlii iletisim hem goze hem de kulaga hitap etmektedir.

[letisimin yiiz yiize olmasi sonucu geri bildirimin aninda ve iist diizeyde oldugu
goriilmektedir. Kitle iletisimi ise, iletisim siirecinde ayni anda birden fazla kisinin

katilimini i¢eren bir iletisim tiirii olarak etkilidir (Camdereli, 2005, 5.72).
1.5.1.1. Konusma ve Goriisme

Sozlii iletisim araglarinin odaginda konusma ve goriisme vardir. Halkla iligkilerde yiiz
yiize goriisme, kurum veya kurulusu temsil eden kisilerle hedef kitle arasinda yapilan
konusmalardir. Bu iletisim aracinda konugurken giiler yiizlii ve sabirli ve insanin egitim
ve statiisiine gore davranis i¢ine girmelidir. Yaptig1 davranislarla da etrafindaki kisilerde

olumlu ve ikna edici bir etki birakmak olarak kullanilabilir (Giiriiz, 1993, s.43).

Kurum veya kurulusu temsil eden birey, temsil ettigi kurum agisindan gizli bilgileri

hedef Kkitleye iletmemelidir. Temsil eden kisi olumsuz iletisime girmemelidir.
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Dinlemeyen, saygisiz, sabirsiz, kizgin tavirlara biiriinerek hedef kitle ile kurum arasinda

olumsuz iletisimden kaginmalidir.

Telefon zaman ve maliyet agisindan tasarruf sagladigr i¢in halkla iligkiler agisindan
onemli bir iletisim aracidir. Telefon ile iletisim halindeyken kurum igi gizlilik arz eden
konularin paylasilmamasi gerekmektedir. Iletisim siireci kisa olacagindan dolay1 net,
anlasilir ve duru, yalin dil kullanmilmasi gerekmektedir. Konusma siiresi kisa
tutulmalidir, uzun siiren konusma anlasilirh@ini kaybedecektir. Konusma baslarken her
iki taraf da birbirini tanitmalidir. Boylelikle konuya daha fazkla bir odaklanma
saglanacaktir. Konusma seyrine gore eksik bilgi durumlarinda telefon goriismesini
sonlandirip gerekli arastirma yapilip tekrardan iletisim kurmak olumlu olacaktir.
Karmagik iletisim siireclerinin yiliz yiize iletilmesi, temsil eden kisinin karsi tarafa
sadece sozlii degil beden dilini de kullanarak iletmesi daha olagan ve etkileyici
goriinmektedir (Hazar, 2009, s128)

1.5.1.2. Toplanti

Hedef Kkitlenin fikirlerini almak onlar1 bilgilendirmek sebebiyle belirli zamanlarda
toplantilar organize edilir. Toplantiya katilanlalar ¢ogunlukla {iriin ve hizmete muhalefet
olan kitleden secilmesi toplanti verimliligini artiracaktir. Toplant1 yeri ve zaman1 daha
onceden belirlenip kamuya duyurulmalidir. Toplanti yapilacak alanin 151k, ses ve
goriintii unsurlarinin 6nceden kontrol edilmesi toplanti sirasinda yasanabilecek teknik
aksakliklarin 6niline ge¢ilmis olacaktir. Toplant1 sonlandirildiginda, ortaya ¢ikan sonucu

kamuoyuyla paylagilmasi kesinlikle ihmal edilmemelidir (Camdereli, 2005, s.74).
1.5.1.3. Konferans ve Seminer

Cogunlukla tek konusmacidan olusan bilgi vermek, tanitmak amaciyla yapilan uzun
konusmalardir. Konusmaci gerceklestirecegi konusmasina dnceden hazirliklt olmasi
gerekir. Konugmaci iletecegi konu ilgi ¢ekici olmalidir. Anlasilir, sade ve yalin bir dil
kullanilmas1 dinleyicileri yapilan konugmadan sikmayacaktir. Konusmaci, konusmasini
gerceklestirirken dil bilgisi kurallarina dikkat etmelidir. Devrik ve uzun kurulan ciimle
dinleyicilerin sikilmasina sebep olacak ya da konuyu idrak etmesini zorlastiracaktir.

Konusmaci elinden geldigi kadadr iletecegi konuyu metinden okumamalidir. Bu durum
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konusmaci hakkinda olumsuz bir imaj yaratacaktir. Konusma igin verilen siire i¢inde ve

¢ok uzatilmadan sonlandirilmalidir.

Konusmaci konferans verilmeden o6nce ilgili hedef kitleye duyurulmali, konusacagi
konu ve konusmaci hakkinda 6nceden bilgi vermelidir. Kiirsiiye istirak eden konugsmaci
konusmasina baslamadan oOnce kendisine sdylenen olumlu kargilamalara tesekkiir
etmelidir. Kendisini net bir dil ile ifade etmeli, ve karsi taraf ile empati halinde
olmalidir. Konusmaciya ve konuya ilginin azalmasi1 durumunda ilgi ¢ekici drneklere yer

verilerek anlatilan konuya tekrardan ilgi verilmesi saglanabilir.

Konferans bitirilirken salonda bulunan kitle ile kurulus hakkinda olumlu disiinceler
belirtilerek bitirilmelidir. Konusma sonunda soru yanit kismi bulunuyor ise saygili ve
kibar olunmasi gelecek olumsuz yonde sorular1 anlayishh ve sabirhi tavir ile

cevaplanmalidir (Hazar, 2009, s.139-140).

Konferansa kiyasla daha uzun bir zaman dilimini kapsayan seminer en az birkac
oturumdan olusur. Uzman bir kisi tarafindan genellikle konusmacilar yonlendirilir.
Seminerlerde elestirilere, soru- yanitlara ve tartigmalara yer verilir ve bu durum
konusmaci ile dinleyiciler arasinda konunun karsilikli olarak etkilesim halinde olmasina

sebep olur (Camdereli, 2005, s.74).
1.5.1.4. Sergi, Fuar, Festival ve Yarismalar

Sergiler ticari hedefi bulunmayan kurum ve kurulusun itibar1 artmasi yani sira bilgi ve
Ogretim vasfi olan sergilerde iiriin ve hizmetin hem su anki hem de gelecekteki sekliyle
sunulan ve hedef kitle ve potansiyel hedef kitleyi giincel gelismeler konusunda
bilgilendirirken hedef kitle ile etkilesim saglanir. (Hazar, 2009, s145-149)

Fuarlar yerel veya uluslararasi diizenlenebilen belirli alanlarda uzmanlagsmis firmalarin
topluluk halinde hedef kitle ile bir araya geldigi bir etkinliktir. Fuarlarin farkl tiirlerde
olusu nedeniyle medyanin dikkatini ¢ekebilir (Alikisioglu, 1999 s.112).

Belirli donemlerde diizenlenen biyiik kitlelerin katildigi eglence esasina dayanan
organizasyonlardan biri olan festivaller var olan hedef kitle ve potansiyel hedef Kitle ile
bir araya gelme kolaylig1 sunar. Kamuya acik olarak diizenlenen festivaller hem kisi

hem de siyasi kurum igin diizenlenen organizasyonlarda daha ¢ok etkilidir. Festival
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sponsorunun, festivali diizenleyen ve tanitimi yapilan iiriin ve hizmetten ¢ok daha fazla
bir 6neme sahiptir. Clinkii hedef kitle tarafindan bilinen bir sponsorun olmasi, kurum ile
kitlenin yakinlasmasinda pozitif bir yonde gelisim saglayacaktir (Alikisioglu, 1999
s.112).

Genis bir hedef kitleye ve potansiyel miisterilere ulagmak adina kurum ve kuruluslarin
siklikla olarak bagvurdugu halkla iliskiler aracidir. Hedef kitleye gore farkli yarisma ve
organizasyonlar diizenlenebilir. Ve burada verilecek odiiller Kitlenin 6zelliklerine gore
belirlenmelidir. Yarismalara hedef kitlenin rol modelleri ve konunun uzmanlarinin
istirak etmesi, basin yayin kuruluslarinda yer edeceginden daha fazla hedef kitleye

ulasim gerceklesecektir (Alikisioglu, 1999 s.113).
1.5.1.5. Acilis- Yildoniimii Torenleri

Kurulusun pazara katilmasi: veya hizmete baglamasi sebebiyle diizenlenen etkinliktir.
Kurulusun hizmete basladigi giintin 1 yi1l sonrasinda kutlanan etkinlige yil doniimii adi
verilir. A¢ilis ve y1ldonlimii organizasyonlarinda; kokteyl, yemek verme, yarisma, basin
konferansi ve film gosterileri, sergi, afis, brosiir ve pankartlara yer verilir. Kurum ve
kurulusun ismibi duyurma, hedef kitle ile kurulus arasinda etkilesim kurma olanagi

saglar. (Giirgen, 1994 5.98)
1.5.2. Yazili ve Basih Aracglar

Halkla iligkiler faaliyetlerinde yazili araglarin 6nemli bir yeri bulunmaktadir. Bu alanda
kullanilan yazili araclar; brosiir, kitapc¢ik, biilten, gazete, dergi, yillik, mektup, afis ve
pankart seklindedir. Belirtilen araglar gerek kurum igi gerekse kurum disinda kisi ve
kurumlara iletilerek kurum ve kurulus hakkindaki gelismeler hakkinda i¢ ve dis hedef
kitlenin bilgilendirmesinin saglanmasi amacglanir. Yazili ve basili araglar gorsel ve

isitsel araglardan farkli olarak kalici bir yapiya sahiptir (www.megep.meb.gov.tr, 2020).
1.5.2.1. Brosiir

Bir tanitma araci olarak kullanilan brosiir birkag¢ sayfadan olusan kiiciik dergi boyutunda
basilan i¢inde bol tablo ve resim bulunan, etkilesim kurulan hedef kitle ile {izerinde

durulan konular hakkinda aydinlatilmasi i¢in kullanilan bir aragtir.
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Brosiiriin en kullanigh sayfalari 6n, arka kisim ve ortadaki iki sayfadir. Brosiirlerin
kapak sayfasi ve arka sayfasi ilgi ¢ekecek sekilde olmali i¢ sayfasinda ise ilgili

mesajlarin bir diizen iginde sunulmasi gereklidir (Asna, 1974, s.154)
1.5.2.2. Kitap¢ik

Kitapeik, kurulus ile belirli konularda ayrintili bilgiler yer alan ve 16 sayfadan ¢ok olan
kurum i¢i bir kaynak niteligindedir. Kurulus yonetmeligi, calisma programlari, personel
ozlik isleri, gorevde yiikselme gibi konulara yer verilir. Yap1 bakimindan genellikle

kitaptan kii¢iik brosiirden biiyiik dergi olarak tasarlanir (Sezgin, 2007, s.38)

Kitapgiklarda genellikle gorsel unsurlardan ¢ok bilgilendirici yazilara yer verilmektedir.
Kitapciklardaki ama¢ minimum yerle maksimum bilgilere yer verilmesidir. Bundan
dolay1 kitapcgiklarin icerisinde yer verilecek olan bilgiler planli bir siizgecten gecilmekte
ve fazla bilgilerden arindirilmaktadir. Hemen her kosulda basvurulup, bilgi alinabilecek
sekilde diizenlenen kitapgiklar kolay bir sekilde muhafaza edilebilecek bir boyutta ayri
bir karton seklinde kapak ile hazirlanmaktadir.

Kitapciklarda kurulus bilgilerinin disinda, ¢esitli bir konuya odaklanacak sekilde
kitapciklarda bulunmaktadir. “ilk yardim el kitapgig1”, “Hijyen el kitapcigr” gibi
yayinlar buna O6rnek olusturmaktadir. Buradaki hedef belirli bir konu hakkinda ilgili
kisiye bilgiler sunmaktadir. Kitapgiklarda, kitaplardan daha ¢ok pratige dayali bilgilerin
verilmesidir. Sunulan bilgiler 1518inda hedef kitleye yol gostermesi amaglanmaktadir

(Hazar, 2009, s.71).
1.5.2.3. Biilten

Biilten, kurum ve kurulus hakkindaki bilgileri kurum i¢i hedef kitle ve kurum dis1 hedef
kitlelere iletmek amaciyla kullanilmaktadir. Kitapgiga goére daha sade bir dislup
kullanilir ve daha giincel bilgilere yer verilir. Biiltenler genellikle tel zimba vasitasiyla
birbirlerine raptedilerek hazirlanmaktadir. Kurum igindeki biiltenlerde genellikle halkla
iligkiler personellerinin tecriibe kazanmalar1 i¢in kullanilmaktadir. Biiltenler dergiye
oranla daha kisa bir ¢alisma oldugu gériilmektedir ve kurum ve kurulus ile ilgili en
giincel bilgileri hem i¢ hem de dis hedef kitleye devamli olarak iletilmesini saglar.

Biiltenlerde yer alan bilgiler kisa ve 6z olarak verilir.
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Her gecen giin daha da gelisen teknoloji ile birlikte hayatimiza dahil olan internet agi ile
biilten ¢alismalar1 yerini dijital ortama alinmistir. Dijital ortamda hazirlanan biiltenler
hedef Kitlenin e-posta adreslerine gonderildigi gibi basin kuruluslarinin e-posta
adreslerine de gonderilerek zamandan ve maliyetten kar edilmektedir (Hazar, 2009,
S.75).

1.5.2.4. Gazete

Dergiye gore cok daha ekonomik, hizli ve ulagilan hedef kitle bakimindan olan
gazeteler, onemli iletisim araglarindan biridir. (Hazar, 2009, s.51). Dergiler gibi gazete
de i¢ hedef kitle ve dis hedef kitle olarak iki farkli bi¢imde ayirilabilir.

a) I¢ Hedef Kitle: Kurulus organizasyonunda ki yapida yer alan calisanlara,
ortaklara ve paydaslara yapilan iletisim ¢alismalaridir. Kurum i¢i merak
edilenlere ve kurum igi tanitict bilgilere yanit veren kurum i¢i gazetelerdir
(Biilbiil 2000, s.67). Haftalik, on bes ginliik, aylik ve iki aylik periyodik
zamanlarda c¢ikarilabilir. Yasanilan pozisyon degisiklikleri, kurum ig¢i yeni
haberler, 6lim ve dogum haberleri, hedef kitleden alinan geri bildirimler

gazetede yer alir (Camdereli, 2005, s.106).

b) Dis Hedef Kitle: Yazili basin araglarinda hedef kitleye en ¢ok ulasan ve
kamuoyunu etkilemede etkin bir rol oynayan iletisim aracidir. Halkla iligkiler
uygulamalarinda basinla iligski kurularak haberleri iicretsiz yaymlamasina imkan
saglamasi1 ve gazetede yer edinmesi oldukg¢a 6nemlidir. Bu sayede ¢ok kapsamli
bir okuyucu kitlesine ulasilmasi kurulus tarafindan gazetenin degerini

arttirmaktadir (Dicle, 1976, s.30).
1.5.2.5. Dergi

Dergi, belirli bir okuyucu kitlesine hitap eden genellikle egitim gormiis spesifik bir
konular igleyen ve konular1 gazeteden daha ayrintili olarak yer veren yazili iletisim
aracidir. Gazetelere gore daha uzun bir zaman Olgeginde yayinlanir. Haftalik, aylik, 3

aylik, 6 aylik veya yillik olarak cikarilabilir. Iki farkl: tiirde dergi planlanmasi bulunur.



28

a) Dis Hedef Kitle: Hedef kitle ve potansiyel hedef kitleye yapilan mevcut olan
itibar1 pekistirmek veya itibar kazanmak adina yapilan iirlin veya hizmet

tanittminin da yapildigi tiirdeki dergi planlamasi dis hedef kitleye yapilandir.

b) I¢ Hedef Kitle: Hedef kitle ve potansiyel hedef kitleye yapilmayan kurum igi
Orgiite, paydaslara, ortaklara yapilan kurum i¢i merak edilenlere, sorunlara
¢oziim yolu getirilen ve kurum i¢indeki degisimlere yer verilen dergilere i¢ dergi

planlamasi ismi verilir.

Dergi ¢ikarmak konusu kadar, dergilerde yer edinmekte hedef kitle agisindan énemlidir.
Ister ayn1 alanda ister alan dis1 dergilerde yer edinilmesi hedef kitlenin diger dergilerde
kurulus ile ilgili bilgilere ulagtiginda hedef kitlenin kurulus karsisindaki karsilikli giiven
daha da gelisecektir (Hazar, 2009, s.64).

1.5.2.6. Yilhk

Yilliklar, kurulusun bir y1l ¢aligma yili igerisinde yapilan 6nemli islere, organizasyon
yapisindaki degismelere, Orgiit i¢ci atamalara, kurum igi istatistiklere yer verir. Ayrica
yapilacak isleri, projeleri kurulus imajimni ve idare seklini kurum i¢i ve kamuoyu ile

paylasir (Camdereli 2005, 91),

Yillik, basili araclar icerisindeki en az okunan aragtir. Ciinkii bazi kisiler yillik
raporlarda bahsedilen bilgilere giivenirken bazi kisiler ise yilliklarin yonetimin
idaresinde oldugunu yonetimin yilliklarin igerisinde abartili  bilgiler verdigi
goriisiindedirler. Yilliklar kurum ve kurulusun vitrini vazifesi goriir. Ik olarak kurum
personellerine hitap ederken, ayn1 zamanda basin mensuplarina, paydaslara, miisterilere

hitap etmektedir.

Yilliklarin igerisinde iletilen mesajlarin ve bilgilerin dogru bir sekilde verilmesi yillik
icerisinde tablo ve resim gibi unsurlarin etkili bir sekilde abartiya kagilmadan

verilmesine dikkat edilmelidir.

Birgok kurum ve kurulus yilliklar1 sosyal konular hakkinda bilgi aligverisinin saglandigi
bir forum gibi kullanmaktadir. Yilliklarin yaziminda iki yol vardir. Kurum i¢i hedef
kitleye gore yazilanlar ve kurum tarafindan bir ajansla anlasma yapilarak iicret

karsiliginda yazdirilanlardir. Yilliklarin yazim agsamasi bittikten sonra nereye ve kime
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dagitilacagi  konusunda etkili bir planlamanin  yapilmasi  gerekmektedir

(www.megep.meb.gov.tr, 2020).
1.5.2.7. Mektup

Hedef kitle ve elbette potansiyel hedef kitleye bilgilendirme ve tanitim yapmak,
isteklerini iletmek tarzinda temalarda yazilan kaynak ile alict arasindaki iletisimi
devaml1 hale getiren bir halkla iliskiler aracidir. (Hazar, 2009, s.77).

Hedef kitlenin kendisine 6zel olarak ulasmasi ve iletisim araglarina gore daha c¢ok
bireysel bir dneme sahip olan mektup, olduk¢a 6nem tasimaktadir (Sabuncuoglu, 2010,
5.176).

Mektupta agik ve samimi bir dil kullanilmasi ve bahsedilen énemli konularin aliciya
stkmadan iletilmesi gerekir. Ayrica, alicinin beklentilerini karsilamali ve konu hakkinda

geri bildirim isteniyorsa zaman mutlaka belirtilmelidir (Peltekoglu, 2012, s.277).
1.5.2.8. Afis ve Pankart

Sadece belirli bir kitleye odaklanmayan afisler, halkla iligkiler organizasyonlarinda tek
yonlii iletisim siirecine sahip olan ve kurulus hakkinda ilgi uyandirarak etkilesim

yagsamalarina sans verir (Giirliz, 1993, s.103).

Gorsel unsurlara, yazi tipine, yazi boyutuna ve vurgulanacak mesajin niteliklerine
dikkat edilmelidir. Afislerde verilecek mesaj tasarim ile biitiinlesmelidir. Kullanim
sekline gore i¢c mekan ve dis mekan olmak tizere iki tiire sahiptir. Tahsis edilen yere
gore i¢ mekanda bulunan afisler genellikle kiigiik 6l¢ekte olduklar: fakat daha yakindan
ve uzun siire bakilabildigi goriilmektedir. Dig mekanda bulunan afisler i¢in ise i¢ mekan
tasarimina gore daha biiylik 6lgekli olmakta fakat kisa siireli ve uzaktan bakilmaktadir.
Afis tasarimlarinda yazi unsurlarina az seviyede verilmesi, verilen diisiincenin slogan
haline getirilmesi, afislerde sadelestirilmeye gidilmesi ve afislerde kullanilacak
renklerin goz alict bir sekilde yapilmasi ve afiste verilen ifadelerin sade bir bicimde
sunulmasi, afislerden alinacak sonuglarin yiikselmesini saglayacaktir (Hazar, 2009,

5.72-74).
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Pankart, kurulusun halkla iligkiler organizasyonlarinda igerisinde kisa mesajlari
barindiran hedef kitlenin etkilesim kurabilecegi yerler olan ilan yerlerine, duvarlara
yerlestirilen veya magaza vitrinlerine duyuru niteliginde olan g¢alismalardir (Giiriiz,

1993, 5.104).

Pankartlar bulunduklar1 mekana sekline gore i¢ veya dis mekan olmak iizere iki tiirii
bulunmaktadir. i¢ mekanda bulunan tiirde genellikle afis niteligi bulunmaktadir. Fakat
maliyet bakimindan afis gore daha ucuz iiretilmeleri ve afise gore daha sade
olmalarindan dolay1 tercih edilmektedir. D1s mekanda bulunan tiirde ise hedef kitleye
yonelik tekrarlama sekli bulunmaktadir. Yani dis mekan pankartlar1 hedef kitlenin
yogun oldugu mekanlarda ve hedef kitlenin siirekli olarak gececegi yerlere
konuslandirildigr i¢in ayni yolu her zaman yiiriiyen bir kisi bu pankarti her giin
gorecektir. Fakat hedef kitlenin pankartlardan etkili bir etkilenmesi s6z konusu degildir.
Asilan pankartlardan hedef kitlenin hizli gegisleri veya baktigin1 algilamamasi
pankartlarin halkla iliskiler araci olmasi islevini diisiirmektedir. Pankartlar etkili bir
sekilde futbol miisabakalarinda yiiksek seviyede kullanildigi goriilmektedir (Hazar,
2009, s.75).

1.5.3. Gorsel ve Isitsel Araclar

Gorsel ve isitsel araglar halkla iligkiler araglar1 bakimindan etkin ve islevsel araglar
oldugu soylenebilir. Yazili ve basili araglara gore gorsel ve isitsel araglar insanlarin
duyu organlarina hitap etmektedirler. Bu da insanlarin diisiince ve tavirlarini etkilemesi

bakimindan yazil1 ve basili araglara gére daha fazla oldugu belirtilmektedir.

Bu baglik igerisinde isitsel olarak radyo hem isitsel hem de gorsel islevi bulunan
televizyon, yine gorsel ve isitsel islevi olan internet, bulunmaktadir. Bu araglar halkla
iliskiler calismalarini destekleyici Ozelligi tasimalar1 hem gorsel ve hem de isitsel
Ogelerin kullanilmasi, iletisim siireclerindeki zaman kaybinin oniine ge¢meleri, verilen
mesajlarin daha cekici ve farkli bir sekilde sunabilmeleri ve hedef kitleye daha c¢ok

giiven saglamalari gibi avantajlart bulunmaktadir (Hazar, 2009, s.104).
1.5.3.1. Radyo

Diger araclara gore ucuz olan radyoda halkla iligkiler ¢alismalarinin sik sik duyurulmasi

bakimindan siirekli basvurulmaktadir. 1960 yilindan sonra televizyonun hayatimiza
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dahil olmasiyla birlikte etkinligini kaybetmis gibi dursa da aslinda bazi alanlarda halen

etkinligini stirdiirmektedir (Alikisioglu, 1999, s.107).

Her 100 kisiye 16 radyo alicis1 diigen iilkemizde radyo halkla iligkiler agisindan oldukga
Oonemli bir iletisim aracidir (Asna,1974, s.164)

Radyo yayinlarinda verilecek mesajin ne zaman verilecegi olduk¢a dnem tagimaktadir.
Radyo yayincilig1 yapan kuruluslar zaman cizelgeleriyle farkli etki kademelerine gore

fiyat belirleyerek zaman se¢iminde kolaylik saglamislardir. (Asna,1974, s.170).

Radyo, televizyon ve internet sayesinde eski zamanlara gore etkisi azalmis olsa da halen
genis bir dinleyicisi bulunmaktadir. Radyo vasitasiyla verilecek bilgiler kisa siirede

ilgili hedef kitleye iletilebilir. Diger gorsel ve isitsel araglara gore maliyeti diistiktiir.

Radyolar c¢ogu zaman calisirken, dinlenme sirasinda veya yolculuklar sirasinda
dinlenildigi goriilmektedir. Bundan dolay1 radyo bir ugras sirasinda kullanilmasi diger
gorsel ve isitsel araglara gore daha ¢ok kullanilmaktadir. Gazete okurken veya
televizyon seyrederken oOte taraftan baska bir ugrasimizi gerceklestirmekte oldukca
zorlaniriz. Fakat radyo dinleme esnasinda baska bir ugras gerceklestirilebilmektedir.
Radyonun bu 6zelligi sayesinde diger araglardan farkli bir 6neme sahip olmaktadir ve
kendisini siirekli takip eden kitleye aliskanlik ve giiven duygusunu vermesi faaliyet

kapsamini artirmaktadir.

Radyoda iletilen mesajlar1 kagiranlar, radyoda iletilen mesajlarin sik tekrarlandigi i¢in
mesaja tekrardan ulasabilecekleri gibi, iletiyi daha dnceden almis kisiler ise bu iletiler
hakkindaki diisiinceleri pekistirilmesi saglanilmaktadir. Radyolarda dinleyicilerinin
dikkatini ¢ekmek adina verilecek mesajlarin kurgulanmasma da dikkat edilmesi

gerekmektedir (Hazar, 2009, s.104).
1.5.3.2. Televizyon

Hem isitsel hem gorsel arag olarak kullanilan hedef kitle bakimindan ¢ok fazla Kitleye
sahip olan televizyon kuruluslarin alakali hedef kitle ve potansiyel hedef kitleye mesaj

aktariminda televizyonu se¢gmelerine neden olmustur (Okay ve Okay, 2002, s.147).
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Halkla iligkiler bakimindan televizyon, kurum ve kurulusun genis ve daginik hedef
kitlelerle etkilesime gecilmesi amaciyla kullanilmaktadir. Hem gorsel hem de isitsel
islevi bulunmasindan dolay1 izleyiciler iizerinde yiiksek bir etkisi olan ve izleyiciye
iletmis oldugu mesaj kurum ve kurulusa karst duygusal bir yakinlik dogurmasi

acisindan énemli bir aragtir.

Giiniimiizde teknolojik gelismeler 1s18inda televizyonlarinda gelismesi bunun yani sira
bilgisayar, Xbox, Play Station, gibi interaktif araglarin ortaya ¢ikmasi ve bu araglarin
televizyon ile entegre edilmesi, televizyonun sadece iletileri alicisina ulastiran arag
goriinimiinden ¢ikarak kitlelerin televizyonu farkli bir bigimde kullanma sansini da
vermistir. Bu sekilde pasif izleyici olan kitle yerini bir bakimdan aktif izleyici roliine

birakmustir.

Yerel, ulusal ve uluslararas1 dlgekte diinyanin biitlin bdlgelerine ulasabilen televizyon,
kuruluslarin hizmeti veya {irlinii hedef kitleye tanitmak igin hedef kitlenin sahip oldugu
Ozelliklerini, televizyon yayinlama sartlarini  hesaba katarak halkla iligkiler
caligmalarinin planlamasi gerekmektedir. Diger araglara gore daha fazla maliyeti
bulundugundan televizyon programlari yanlis kullanimda var olan kurulus imajini

olumsuz bir yone ¢ekip zedeleyebilir (Hazar, 2009, s.106).
1.5.3.3. Internet

Cagimizin bilgiye hizli ve en kolay bir sekilde ulagma bakimindan halkla iligkiler en
onemli yere sahiptir. Kiiresel ¢apta ortak bir dil kullanarak birbiriyle etkilesim halinde

bulunan bir bilgisayar agidir (Peltekoglu, 2012, 5.276).

We Are Social Ekim 2019 Internet, mobil kullanici ve sosyal medya istatistikleri

sOyledir:

e Diinya iizerinde 4,47 milyar internet kullanicis1 vardir ve bu diinya niifusunun

%358’1ni kapsamaktadir.

e 3,72 milyar internet kullanicisi sosyal medya kanallarina tiyeligi bulunmaktadir.

Bu da diinya niifusunun %48’ini kapsamaktadir.
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e Diinya {iizerinde 5,15 milyar mobil kullanicis1 bulunmaktadir ve bu diinya

niifusunun %67’si kapsamaktadir.

e 3,66 milyar mobil cihazindan sosyal medya kullanmaktadir ve bu diinya

niifusunun %47’sini kapsamaktadir (www.slideshare.net, 2019)

Verilen istatistiklere gore diinyada 4,47 milyar kullanicisi bulunan internet; radyo ve
televizyon gibi iletisim aracidir. Hem isitsel hem gorsel unsurlara yer verilen internette
giiniimiizde insanlar ihtiya¢ duyduklarinda aninda erisebildigi igerisinde birgok konular
barindiran hizli ve ucuz bir iletisim aracidir. Diinyanin yarisindan fazlasi internet
kullanicis1 oldugundan dolay:1 internet ortaminda var olan bilgilerin giivenirliligini
azaltmaktadir. Internette dogru bilgiye ulasmak igin kaynaklarmin gdsterilmesi
gerekmektedir. Kurum veya kurulus adina yapilan arastirmalarda bilgilerin
giivenirliligine dikkat edilmezse kurum ve kurulusun imajimi kotii yonde etkileyebilir

(Hazar, 2009, 5.133).
1.5.4. Halkla Iliskiler ve Medya Iliskileri

Medya, kurum ve kuruluslarin hedef kitlelerine zaman ve mekan fark etmeksizin
mesajlarini iletebilecek isleve sahiptir. Halkla iliskiler faaliyetleri iyi organize edilse
bile ilgili hedef kitlelerine ulasip mesajlarin1 iletemiyorsa yapilan faaliyetlerin 6nemi
kalmamaktadir. Halkla iliskiler faaliyetlerinde giiven ve destegin alinmasi ve
stirekliligin saglanabilmesi i¢in medyadan yararlanarak hedef kitleye ulasilmasi
gerekmektedir. Bundan dolay1 medya, halkla iligkiler ¢caligsmalari i¢in 6nemli bir tanitim

islevi olarak goriilmektedir (Davulcu vd. 2017, s.56)
1.5.4.1. Basin Biilteni

Basin biilteni, bir kurulusun, hedef kitleye duyurmak istedigi tiim bilgileri i¢ine alan
bilgi ve haberlerin bulundugu ve bunu basin kuruluslariyla da paylasarak hedef kitleye

duyurulmasi i¢in hazirlanan tiim ¢alismalardir (Dicle, 1979, s.37).

Basin biiltenleri hazirlanirken belirlenmis tek harf karakter sekli ve yazi boyutuna
dikkat edilmelidir. Biiltende kurum veya kurulusun logosu biilten kagidinin ortasi veya
sol iist koseye gelecek sekilde konumlandirilmalidir. Kurum veya kurulusun iletisim

bilgileri biilten metninin sag altinda ya da altin ortasinda konumlandirilmalidir. Kurum


http://www.slideshare.net/

34

ve kurulusun antetli k&g1d1 bulunuyor ise bu k&gidin kullanilmas: yararli olacaktir. Bu

sekilde biilteni hazirlayan kisiye, kuruma basin mensuplari kolayca ulasabileceklerdir.

Basin biiltenlerinde haber metinlerinde oldugu sekilde verilecek bilgilerin giris, gelis ve
sonug¢ boliimlerinin olmasi gerekmektedir. Giris boliimiinde basin biiltenin olusturulma
amact hakkinda 6zet bilginin olmasina dikkat edilmelidir. Giris bdliimiinde yer
verilecek dikkat uyandiran ifadeler, basin mensuplarinca iletilen konunun haber
yapilmast konusunda metne daha ilgili bakmasma yol agabilecektir. Gelisme
boliimiinde ise verilen mesaj detayl bir sekilde verilmeli; gerceklestirilecek faaliyetler
hakkinda genis bir bilgiye sahip olmalidir. Sonu¢ bolimiinde ise verilen mesaj
baglanmali; belirlenen hedef kitleye yapilacak cagriyla, dileklerle, daha sonra planlanan
benzer konular hakkinda kisa bir bilgiyle ve bildiri ile sonlandirilmalidir (Davulcu vd.

2017, 5.64)

1.5.4.2. Basin Toplantisi, Basin Konferansi, Basin Resepsiyonu

Basin toplantis1 medya ile etkilesim kurulurken en ¢ok kullanilan araglardan birisidir.
Gorsel ve isitsel olarak basin kuruluslarina diizenlenen Basin mensuplarina kurulusun
Oonemli gordiigi bilgileri iletmek adina yapilan halkla iligkiler ¢alismasidir. Basin
biiltenlerinin yetmeyecegi durumlarda kurulusun halkla iligkiler uzmanlar1 tarafindan
basin toplantist planlanarak basin mensuplariyla iletisim halinde olurlar. Kurulug

tarafindan iiriin ve hizmeti tanitma amaciyla da yapilabilmektedir (Giiriiz, 1993, s.65).

Basin toplantilarinda basin mensuplarinin not alabilmeleri i¢in kalem ve not
defterlerinin halkla iligkiler birimi tarafindan planlanan biitgelerine uygun olacak
sekilde hazirlanarak hediye edilmelidir. Kurum ve kurulusun mal iretiyor ise iiretilen
tirtinlerin 6rneklerini basin mensuplariyla paylasabilir. Toplantiya sehir digindan katilan
basin mensuplart var ise kurum ve kurulusun bu problemini de gidermesi
gerekmektedir. Basin toplantilart i¢in secilecek salonun niteli§i de onemli bir yere
sahiptir. Konusmacilarin ilettigi mesajlar1 rahat bir sekilde duyabilecegi ve soru
yoneltebilecegi sekilde oturma diizeni organize edilmelidir. Bir diger konu ise basin
toplantisinin planlanan zamanda baslayarak planlanan zamanda sonlandirilmasina

dikkat edilmelidir. Toplantilar kisa ve 6z tutulmalidir (Davulcu vd. 2017, s.61).
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Medyaya merak edilenleri cevaplayarak bilgi vermek amaci bulunan basin konferanslari
cesitli sekillerde olabilir. Basin konferansinda iirlin veya hizmet tanmitilabilir ya da
kurum veya kurulus yoneticisi konferans organize edebilir. Kokteyl, yemekli

organizasyon ve yuvarlak masa toplantisi bigiminde olabilir (Tortop, 2003, s.75)

Basin konferansindan daha diizenli ve planli olan, basinla iligkileri arttirmak adina basin
resepsiyonlari diizenlenir. Resepsiyon hazirliklarina daha erken baslanir. Basin
resepsiyonu genellikle basin toplantis1 olmadan da diizenlenebilir. Basin toplantisi
sonrasinda kurulus yoneticileri ve halkla iliskiler uzmanlar1 tarafindan basin kurulusu

gorevlilerini misafir etmek amaciyla verilebilir (Giirliz, 1993, s.46).
1.5.4.3. Basin Gezisi

Basin gezisi, orgiitiin basinla olumlu iliskiler kurmalari, basinda yer almaktan ziyade,
basmi bilgilendirirken olumlu iliskiler gelistirmektir. Basin gezileri, agilig, liriin ve

hizmetin tanitim1 sebebiyle kurulusun tiretim merkezi gibi tesislere yapilabilir.

Diizenlenen basin gezisinin basarili olmasi i¢in; kurulusun basin gezisi organizasyonunu
diizenleyecegi ilgi ¢ekici bir konusunun olmasi, kurulus imajina yonelik olmasi,
katilimcilarin yoneticilerden olusmasi, programin tiim detaylariyla planlanmasi, basin
mensuplarina teknik imkanlarin sunulmasi gerekmektedir (Okay ve Okay, 2002, s.106).
Bu baglamda kurum ya da kurulusun halkla iligkiler birimleri gezide gorev alacak
gorevlileri, gezinin baslama ve bitis zamanini, gezi programinin da dahil oldugu
davetiyeleri, gezi aninda dagitimi yapilacak olan basin dosyalarini gerceklestirmekle
sorumlu olmalidirlar. Basin gezisi sonlandirildiginda basin toplantilarinda oldugu gibi
yemek veya kokteyl seklinde ayakta sunulacak ikramlarin organizasyonunu planlamak,
basin mensuplarina kurum ve kurulusla ilgili olan hediye ve promosyonlar1 vermek,
basin mensuplartyla kurulacak iliskilerin yiikselmesi bakimindan énem arz etmektedir.
Halkla iligkiler birimi tarafindan yapilan gezi organizasyonu ile ilgili bir metin
hazirlayarak basin mensuplarina dagitmasi, kurum veya kurulus hakkinda haber yapma

sansin1 artiracaktir (Davulcu vd. 2017, 5.63).

1.5.4.4. Roportaj

Basin kuruluslari, kurum ve kurulus hakkinda merak edilenleri veya belirli bir konuda

bilgi toplamak istediklerinde, kurum ve kurulus yoneticileri yani sira rdportaj



36

yapabilecek diizeyde olan temsilciyle yapilan goriismeleri kapsar. Gorlisme baglamadan
sistemli ve eksizsiz bir hazirlik yapilmali ve sorulan sorulara karsi bilgilendirici ve agik
bir dil ile cevap verilmelidir (Biber, 2006, s.100-101).

Basin kuruluslari roportaji yiiz yiize gerceklestirebilecekleri gibi zaman zaman telefonla
da gerceklestirebilmektedir. Telefon ile yapilan goriismelerde konunun disina
cikilmamali, gereksiz bilgiden kaginilmalidir. Gereksiz ve yanlis bilgi verildigi anlarda

basin kurulusu tarafindan yaymn organlarinda konu olunabilir (Okay ve Okay, 2005,
5.115-118).



IKINCi BOLUM

BELEDIYE YONETIMLERINDE HALKLA ILISKIiLER

2.1. Belediye Yonetimlerinde Halkla iliskilerin Onemi

Halkla iligkiler, kar amaci gozetmeksizin hizmet sektoriinde yer alan kamu kurulusu
belediyelerde, tanitma, hedef kitlenin memnuniyet diizeyine gore hizmet stratejilerine
yon verme agisindan énemlidir. Kurumun sunulan hizmet ile ilgili hedef kitleden geri
bildirim almas1 gerekmektedir. Halkla iliskiler ¢aligmalariyla belediye ile hedef kitle
arasinda iletisimi saglanabilir (Oziipek, 2013, 5.30).

Belediye yonetimleri hizmet ettigi hedef kitle ile etkilesim halinde olurken onlarin
giivenini ve destegini almak icin iki yonlii iletisime dayali olan sistemli ve siirekli

calismalardir (Yalgindag, 1986 s.133)

Amaci1 halka hizmet gotiirmek olan belediyeler hedef kitlenin hizmete katilim
saglayabildigli zaman basar1 artacaktir. Katilim saglanabilmesi i¢in iletisim araglarini
kullanarak dogru iletisim kurulmasi, hedef kitlenin bilgilendirilmesi, hizmetin
benimsetilmesi, yonetim ile alakali olumlu imaj yaratilmasi, yapilacak hizmetler i¢in
hedef kitleden bilgi alinmasi, gerektiginde bilgi verilmesi, hedef kitlenin talepleri,
istekleri, sikayetlerinin bilinmesi gerekmektedir. Bu da halkla iligkiler ¢alismalariyla

miimkiin olacaktir (Sezgin, 2007 s.142- 143).

Hedef kitle ile belediyenin arasindaki etkilesim kurmasini saglayan halkla iliskiler,

hedef kitle ile belediye arasindaki ¢aligsmalarinin hedeflerini sdyle 6zetlenebilir:

a) Yonetimin yaptigi caligmalart hakkinda hedef kitleyi bilgilendirmek,

b) Yonetimin hedef kitleye yapilacak isleri agiklamak ve hedef kitlenin anlamasini
saglamak,

€) Yonetimin yapmis oldugu c¢aligmalarla alakali geri bildirim saglanarak

calismalarin seyrine etki etmek,
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d) Calismalarin ¢ok daha fazla ve etkin bir sekilde hedef kitleye duyurulmasi ile
alakal1 yonetime Oneride bulunmak,

e) Hedef Kkitlenin taleplerini, isteklerini, sikayetlerini almak halkla ve yonetim
arasinda halki temsil etmek,

f) Yonetimin basin mensuplariyla nasil bir iligskiye girecegi konusunda egitmek

(Wilcox ve Cameron, 2009, 5.486).

Bu baglamda belediyelerin yapacagi ¢alismalarda halkin talep ve isteklerine, halka
dontik strateji belirlemelerine ve halkla iliskiler olmadan ulasamaz. Ayrica halkla
iligkiler halk ile belediye arasinda koprii gorevi gérmektedir. Halkla iliskiler, belediye

yonetimi igin olmazsa olmazlardandir (Oziipek, 2013, 5.32).

2.2. Belediye Yonetimlerinde Halkla iliskilerin Amaci

Belediye yonetimleri hedef kitle tarafindan imajinin ytikselmesi, hedef kitle tarafindan
giiven ve destegin olusmas1 6nemlidir. Halk ile yonetim arasinda karsilikli yarara dayali
bir etkilesim olmazsa yonetim yapmis oldugu calismalar1 yiirlitemez (Ertekin,2000,
s.202). Bu baglamda belediye yonetimi hedef kitle tarafindan imajinin yiikselmesi,
hedef kitle tarafindan gliven ve destegin olusmasinda halkla iligkiler amaglarindan

faydalanilmaktadir.
Tortop’a gore yerel yonetimlerde halkla iliskilerin 4 ana amaci vardir:

a) Yonetimin stratejilerinden ve giinliik yapilan ¢aligmalardan halk: bilgilendirmek.

b) Yonetim halk:i ilgilendiren mutlak kararlari almadan o6nce, miihim projeler
hakkinda halkin fikirlerini alma olanagi tanimak.

€) Yonetim biinyesindeki vazife ve mesuliyetleri hususunda halki aydinlatmak.

d) Yonetime katilma ve vatandaslik bilincinin telkin edilmesi ve yiikseltilmesini

saglamak (Tortop, 2000, s.153)

Yukarida belirtilen amaglar dogrultusunda yonetimin kararlar almasinda, halkin
belirledigi hizmet bakis agisinin olusmasinda, halkla iliskiler birimi yonetimde biiyiik
bir boslugu doldurdugu sdylenebilir. Halkla iligkiler biriminin; aktif, etkin ve dogru

stratejilerle halkin gbziinde yonetim imajinin yiikselmesi ve desteginin kazandirilmasi
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icin yapilan caligmalarin daha dogru ve aktif sekilde yapilmasina imkan verecektir

(Tarhan ve Bakan, 2013, s.30)

2.3. Belediyelerde Halkla iliskilerin Tlkeleri

Belediyeler i¢in halkla iliskiler faaliyetlerin saglikli ve saglam temellere oturmasi
oldukca 6nemlidir. Halk her kendi oyu ve se¢imi ile goreve gelen, mali kaynaklarini
kendisinden alan belediyelerden hizmetin en iyisini beklemektedir. Bunun
saglanabilmesi i¢in de halk ve belediye arasinda karsilikli sevgi ve gilivene dayali

iletisimin olmas1 gerekmektedir.
2.3.1. Biitiinliik

Anayasamizin 123. Maddesinde yerel yonetimlerde biitiinliik ilkesine deginilmistir.
Maddenin igerisinde “Idare, kurulus ve gorevleriyle bir biitiindiir ve kanunla
diizenlenir” ifadesine yer vermektedir. Politika ve uygulamalarin yerel ve merkezi
yonetim kurumlar1 arasinda bir biitiinlilk diisiincesinde olmalar1 gerekmektedir
(Acar,1993,81). Merkezi yonetimin, yerel yonetimlerin yapmis ve yapacagi biitiin
islerden haberdar olmasi durumunda yerel yonetime karsi maddi ve manevi yardimini
ve destegini daha etkin bi¢cimde alacaktir. Kendi icerisinde de biitiinliik ilkesine bagl
olmasi gereken yerel yonetimler, yonetim icerisinde ¢aligan biitiin gérevliler ve se¢imle
gelmis yoneticilerin hepsi biitiinliik ilkesi icerisinde davranmali ve devamli etkilesim

halinde bulunmalidirlar (Akgakaya, 1999, s.82).
2.3.2. Katihm

Halkin katilimi sadece belirli periyotlarda gerceklesen belediye baskanlik se¢imi ve
belediye meclisi iiyeleri se¢imlerinde baglh kalmayarak, yonetimin tiim ¢alismalarinda
katilim1 gozeten bir halkla iligkiler anlayis1 olarak kabul edilmesi gerekmektedir (Acar,
1993, s.88). Belediye ve diger yerel yonetimlerin aldigi kararlari mesuliyet bilinci
icinde takip edip, denetleyip, izlemesi katilim siirecinin meydana gelmesi ve siirecin
ilerletilmesinde belde halkinin 6nemi ¢ok yiiksektir (Acar, 2002, s.183). Bu yiizden
belediye yonetiminin halka hemgerilik hissini empoze etmesi i¢in c¢alisma

gerceklestirmeleri saglanmalidir.
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Katilim ilkesi vatandaglara empoze edecegi mesul ve sehirli olma suuru sehirlesme
yolunda pozitif yonde katki sagladigi belirtilmektedir. Vatandaglar tarafindan katilim
ilkesinin yonetime katilma ve vatandas 6zgiivenine katkida bulunma fikirleri de kisisel
gelisim asamalarina pozitif bir agidan etkiledigi goriilmektedir. Katilim ilkesinin
katacag1 farkli bir pozitif yonii ise belediye caligmalarini halkin benimsemesidir.
Vatandaglarin katilim siirecinin i¢inde bulunan bir idare anlayisinin saglanmasiyla
birlikte yOnetim tarafindan  gergeklestirilen uygulamalar halk tarafindan
desteklenmesini, 6zgliven ve halkin beraber yasama algisin1 saglamlastirmak gibi
davraniglart da saglanmis olacaktir. Bir bakimdan belediyede oto kontrol
mekanizmasinin daha etkin ve pro aktif bir sekilde saglanabilmesi hususunda katilim

ilkesi 6nemli rol oynamaktadir (Zeren ve Ozmen,2010, s. 166).
2.3.3. Tutarhhk

Bir belediyenin vatandaslara aksettirdigi ifadelerle yine ayni belediyenin yapmis oldugu
calismalarin arasindaki tutarliligin ne diizeyde olduguna iliskin sorgulamayi
saglamaktadir. Tam anlamiyla tutarliliga baktigimizda belediye yonetimin kendisi
tarafindan acikladigi vizyon ve misyonlarn ile gergeklestirmis oldugu caligsmalar

arasinda tam olarak olmasa da biliylk cogunlukta Ortiisme olmasi gerektigi
belirtilmektedir (Acar, 2002, s.195).

Ote taraftan tutarlilik, belediye ydnetiminin vizyon ve misyonlar1 ile bu vizyon ve
misyonlarin belirleme, tasviri ve tanitimi icin belediye yonetiminden vatandasa iletilen
iletiler arasinda bir uygunluk ve tutarlilik olmasi gerekmektedir. Bagka bir deyisle,
belediye yoOnetiminin yapisi, hizmet diisiincesi, kararlar1 ve pratikleri konularinda
vatandaslara yonelik ilettigi mesajlarin birbirleriyle tutarli bir sekilde olmasi, ¢eliskili ve

catigan bir diizeyde olmamasi gerekmektedir (Acar, 2002, s.195).

Son olarak belediye yonetimlerinin halkla iligkiler unsur, amag ve stratejileriyle bunlari
uygulamak amaciyla kullanilan ara¢ ve metotlarin kendi arasinda bagdasan bir sekilde

olmasi ifade edilmektedir (Acar, 2002, s.196).

Giincel bir ifadeyle tutarlilik ilkesi, belediye bulunan halkla iliskiler, belediye idaresi
plan ve stratejilerine yoOnelik gelistirilen ifadelerle alinan kararlar ve stratejiler,

planlanan iletiler ve bu iletilerin gonderiminde faydalanacak arag ve usullerin birbiriyle
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uyumlu ve birbirini destekler sekilde olmasi belirtilmektedir (Tarhan ve Bakan, 2013
s.39).

2.3.4. Siuireklilik

Belediye idari birimlerindeki personel ve idareciler tarafindan birlikte iiretilen ve
vatandasa iletilen iletilerin diizenli ve tutarligmin yaninda farkli zaman sekanslarinda
diizen ve uyumu Onemlidir. Belediye yonetimlerindeki halkla iliskiler ilkelerinde
bulunan tutarlilik ilkesi, belediye yonetimlerindeki halkla iligkiler faaliyetlerinin
basarisinin, bu hususta yapilan calisma ve iletilerin devamli olarak arz etmesiyle

yakindan iligkili olduguna deginilmektedir (Acar, 2002 s.196).

Halkla iligkilerin bircok organizasyon ve uygulamalarinin uzun bir zamanda alinabilen
bir sonuca sahiptir. Birtakim durumlarda belediye yonetimi ve vatandas arasindaki
giivenin olusmasi, uzun vadedeki iligkilerin ve etkinliklerin sonucunda olusmaktadir
(Goksel, 1988 s.1). Iletinin veya organizasyonun devamli olarak tekrarlanmasi ve
devamli olarak siirdiiriilmesi vatandaglarin dikkatini tetiklemesini de saglar. Vatandasa
verilmek istenen iletilerin birebir veya farkli iletisim araclarindan devamli olarak
tekrarlanmasi ve benzer bir sekilde gonderilmesi gerekir (Onal, 2000 s.34). Bu halde
giindemde yer etmeyi de bir araya getirir. Insan psikolojisinde bilindik etkisinin dnemli
bir yeri vardir. Bir kere iletilen mesajin insan belleginde yer etmesi zorken, birkac kez
karsilasilan iletilerin hafizada kalic1 olarak yer etmesi daha olasidir. iletilerin iletilen
kisilerin hafizasinda yer etmesi ve unutmamasi igin siireklilik ilkesi gereklidir. Bu
anlamda iletilen mesajlarin siirekli olarak tekrarlanmasi 6ne ¢ikmaktadir. Halkla iligkiler

uygulamalarini yiiriiten kisinin mesaj1 gonderirken sabirli olmasi gerekir.
2.3.5. Diiriistliik

Belediyelerde vatandasa iletilen mesajlar dogru ve gergcek bir bigimde sunulmasi
sayesinde belediye ve hedef kitle arasinda gilivene dayali bir zemin olusturacag: i¢in
diirtistliik ilkesi olduk¢a onemlidir. Calismalarin ve verilen hizmetlerin dogruluk ve
gercekten uzak olmasi hedef kitle tarafindan belediyelerin kendilerinden sakladiklar1 ya
da gizledikleri seylerin var oldugunu diisiinebilirler. Yonetim ve halk arasinda yapilan

hizmetlerin gercek ve kamu lehine yonelik yapildigina inaniliyorsa hedef kitleye gergek
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ve dogru mesajlarin iletilmesi sayesinde yonetim hedef kitlenin destegini alacaktir

(Asna, 2012, 5.109).

Hedef kitleyi baska yone ¢ekmek yerine, yonetimin imajin1 ve ikna ediciligini muhafaza
etmesi icin hedef kitleyi bilgilendirirken diiriistliik ilkesinden sasmamak gerekir

(Camdereli, 2000, s.23).

Diiriistliik ilkesi halkla iliskiler bakimindan kurumun itibar gormesinden ¢ok etik
degerler bakimindan olmasi gerekendir. Temeli gercek ve dogruluk olmayan bir

zihniyet kisa siirede hissedilmese de uzun siirede biiylik kayiplar verecektir.
2.3.6. Etkili, Verimli ve Yeterli Hizmet

Etkili ve verimli hizmet gergeklestiremeyen belediye yoOnetimlerinin uzun vadede
pozitif bir sekilde etki olusturmasi ve hedef kitlesine kabul ettirmesi olanaksizdir. Bu
acidan belediye yonetimleri, vatandaslarin istekleri ve ihtiyaclart yoniinde kaynak ve
olanaklarini en tist diizeyde kullanarak yerinde ve nitelikli hizmet gerceklestirmeleri ve
bunu saglayacak organizasyonu ve stratejilerini bu yonde planlamasi1 gerekmektedir.
Halkla iligkiler ¢alismalarinin basarisinin biiyiik bir dlgekte etkili, verimli ve yeterli
hizmet gerceklestirmesinden gegtigini anlayarak bu konuda calismalara haiz olmali ve
belediye yonetiminin gelistirilmesinde etkili hizmet liretiminde belediye birimlerinden

olan halkla iliskiler ¢alismalarindan istifadeyi ilke edinilmelidir (Acar, 1993, s.83- 84).

Etkin bir halkla iligkiler organizasyonunda vatandaslardan yonetime iletilen talep, istek
ve Onerilerin incelenmesi ve yonetimin orgiitsel yapisiyla hizmet stratejisine etki etmesi
gerekir. Bu agidan yoneticiler araciligiyla yonetimin gelistirilmesi kurumsal verimlilik
ve etkinligi olusturulmasi siireci konusunda yorumlanmali, halkla iligkiler bu hedefin bir

araci olarak istifade edinilmelidir (Yalgindag, 1996, s.33).

Belediye yonetimlerinde halkla iligkiler konusunda sunulan etkin ve verimli hizmet
ilkesinin birbirleriyle baglantili iki ayr1 yonii bulunmaktadir (Acar, 2002, s.184). Ilk
olarak kamu veya 0zel, mikro veya makro olgekteki Orgiitlerin birgogunun hizmet
ettikleri ve etkilesimde bulunduklari sahis ve kurumlar yaninda uzun vadede pozitif
degerlendirmeler olusturabilmeleri, orta ve uzun zamanda ¢evrelerince kabul edilmesi,
bu kurulusglarin etkin ve verimli mal veya hizmetlerin gergeklestirilmesinde kusursuz bir

calisma yapmalarina baglidir. Bundan 6tiirti halkla iliskiler ¢alismalarinda basariy: elde
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etmeyi amaclayan belediye yonetimlerinin elinde bulunan kaynaklari verimli ve etkin
bir bicimde kullanmak amaciyla vatandaslarin talep ve istekleri konusunda etkili ve
verimli hizmet ger¢eklestirilmesi hususunda siirekli ve sik bir ¢alisma gergeklestirilmesi
gerekmektedir. ikinci olarak belediyenin bir idari fonksiyonu olan halkla iliskilerden
etkin ve verimli hizmet gergeklestirilmesi konusunda yararlanilmasi olanagi
saglanmalidir. Yonetim isleyisinin ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesi, gelistirilmesi
halkla iligkilerin amaglar1 igerisinde bulunmaktadir. Bilgi vermenin halkla iliskilerde
farkli bir hedefiyse yonetim tarafindan vatandaslarin bilgi ve goriislerine agmasi ve
yonetimin iyilesme ve gelistirilmesini 6nceden kabul etmesidir (Uysal-Sezer, 1996,
5.65).

2.3.7. Kisisel Yetkinlik ve Kurumsal Destek

Belediye yonetimlerinde ¢alisan belediye personelleri, idari personeller ve yoneticiler ve
halkla iligkiler ¢aligmalar1 i¢in 6zellikle gorevlendirilmis personellerin halkla iliskiler
hususunda yeteri kadar donanim ve bilgi birikimine sahip olmasini ve vatandasa yonelik
calismalarin gerektirdigi kurumsal organizasyonun ve destegin 6nemini belirtmektedir

(Alpdge, 1993, 5.140-144).

Kisisel yetkinlik ve kurumsal destek ilkesini 2 farkli sekilde agiklanabilir. ilk olarak
0zel olarak halkla iligkiler ¢aligmalari i¢in tahsis edilmis idareci ve personelleri basta
olmak iizere belediye yonetimlerinde ¢alisan tiim belediye personelleri, idari personeller
ve yoOneticilerinin gorev tanimina gore deneyim, bilgi ve yetenegi bulunanlar arasindan
tahsis edilmesini belirtmektedir (Acar, 2002, s.192). Ikinci olarak sadece halkla iliskiler
caligmalarinda yer alan personellerin degil, belediyede gorev yapan tiim personellerin
halkla iligkiler hususunda minimum bilgi ve donanima sahip olmas1 belirtilmektedir.
Belediye personellerinin halkla iligkiler konusunda bilgi ve deneyime sahip olmalari
icin belediye de gorev yapan biitlin personellerin katilimlariyla halkla iliskiler

caligmalar1 konusunda kurum ici egitim verilmesi gerekmektedir (Ozgiir ve Azakls,
2001, s.60).

Kurumsal destek, halkla iliskiler ¢alismalarinda gereken maddi ve manevi destegin
alinmasin1 ifade eder. Halkla iligkiler c¢alismalarinda gerekli olan kaynak, arag
ihtiyaglarinin karsilanmasi ve belediye iist idarecilerinin halkla iligkiler ¢alismalarina

destek vermesi olduk¢a 6nemlidir (Alpoge, 1993, s.138-139).
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2.3.8. Kimlik

Halkla caligmalar1 agisindan biitiin ¢alismalarin kimlik ilkesine gore tasarlanmasi
gerekmektedir. Kimlik kavramini halkla iligkiler perspektifinden 3 sekilde agiklanabilir:
Cevre kimligi, kurulus kimligi, cevre ve kurulus etkilesim igerisinde bulunan ve gelisen
vatandaslik bilincidir (Acar, 2002, s.188). Sehrin tarihsel, demografik 6zellikler kiiltiirel
Ozellikler, jeolojik yapisi ve ekonomisine gore olusan ¢evre kimligi bu faktorlere olusur.
Bu faktorlerle birlikte belediye ve vatandaslarin ortak bir sekilde sehrin gelismesi
konusundaki ¢abalar1 halkla iliskiler hedeflerinden biri olarak goriilebilir (Oziipek,
2013, s.39).

Halkla iliskiler calismalariyla kurulus kimligi arasinda siirekli bir uyum ve etkilesim
vardir. Belediyenin logosu, genel renkleri ve tasarimlarini olusturan gorsel unsurlarla
birlikte kurum kiiltiirii, kurumsal tasarim ve kurum anlayisini ile birlikte belirtilen
faktorlerin birlesimi kurulus kimligi ortaya c¢ikarmaktadir. Kurulus kimligine gore
halkla iliskiler stratejileri belirlenirken 6te yandan halkla iligkiler stratejilerinin nasil

olacagi konusuna 1s1k tutmaktadir (Oziipek, 2013, s.40).

Vatandaslik bilincinin temeli aidiyet hissine baghdir. Aidiyet hissi yasadigi yeri
sahiplenme, sehrin vatandasi ve hemsehrisi olarak onur duyma benzer faktorler bir
araya gelerek olusmaktadir. Aidiyet hissine sahip olan bireyler, yasadigi cevrenin
durumunu, derdini, sikintisin1 kendi sorunu gibi benimsemesi ve ¢éziim noktasinda care
bulma yolunda ¢aba sarf etmektedir. Halkla iliskiler ¢alismalar1 ve stratejilerinde
belediyelerin vatandaslik bilincinin kazanilmasina hedef edinilmelidir. Vatandaslarin
belediye sorunlarmin ¢dziimii icin belediye ile dayanisma i¢inde olmast i¢in bu

kosullarin saglanmasi gerekmektedir (Oziipek, 2013, s.40).
2.3.9. Tarafsiz ve Esit Hizmet

Halkla iliskiler calismalarinda belediye yoOnetimlerindeki sik goriilen olumsuz
durumlardan biri de siyasi tarafsizhigin saglanmasindaki zorluklardir. Belediye
yonetimindeki karar unsurlarinin secimle gorev basina gelmesi ve siyasi iradenin
sonucu oldugu icin belediye calismalarinda tarafsiz bir sekilde davranmayacagi kaygisi
olusturmaktadir. Kaygilarin ortadan kalkmasi i¢in yalnizca belediye karar organlarinin

yonetime gelmesinde oy sahibi olan kisilere degil de bir biitiine hizmet anlayisi i¢inde
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olmasi dahilinde bu kaygilar ortadan kalkacaktir. Ayni sekilde belediye calisanlari ve
halkla iliskiler gorevlileri, belediye siyasi kimliginin uzaginda tarafsiz hizmet anlayisi

ile hareket etmeleri gerekmektedir (Acar, 1993, 5.84-85).
2.3.10. Aciklik ve Saydamhk

Bilgi teknolojileri bakimindan ¢agimizda yasanan gelismelerden dolayr halkin bilgiye
erisme noktasindaki kolayliklar goriilmektedir. Bundan otiiri seffaf belediye yonetim
anlayisina sahip olmalidir. Halk ile belediye arasindaki etkilesimde, belediye yonetimi
tarafindan iletilen bilgiler dogru ve agik bir sekilde iletilmelidir. Belediye vizyonu,
organizasyon ve mali durumunu halka manipiilasyon olmaksizin iletilmelidir. Halkin
desteginin ve giliveninin kazanilmasi gerektiginde belediye otokritik yapabilmelidir
(Sabuncuoglu, 2010, s.56). Belediye yoOnetiminin otokritik yapmast ve halk ile olan

iletisiminde ag¢ik olmast durumunda halkin belediye yonetimine giiveni artacaktir.

Halkla iligkiler uygulamalar1 sadece belediye hizmetleri hakkinda bilgi vermek ve
tamitimin1  gergeklestirmek, halka belediye yoOnetimine veya belediyeye hayranlik
duygusu asilamak degildir. Belediyede bulunan halkla iliskiler organizasyonunda
belediyede gerceklesen biitlin gelismeleri halka dogru ve diirlist bir bigcimde aktarmak
ve bu gelismelerle alakali halktan almis oldugu geri bildirimleri belediye yonetimine
iletmektir. Belediyede gerceklesen biitiin gelismelerin ger¢eklerden kagmadan halka
iletilmesini saglamak halkla iligkiler biriminin belediyede bulunma sebeplerinden

birisidir (Acar, 1993, 5.85-86).

Oziipek’e gore, belde halkinin gdziinde seffaf ve hesap verilebilir olmasi icin gecmiste
belediyeler “seffaf kap1” veya “acik kap1” uygulamalari yapmistir. Hatta makam
odalarinin halk tarafindan izlenebilir sekilde olmalarin1 gergeklestirmislerdir. Boylece
halk tarafindan belediyede ‘“kapali kapilar ardinda neler doniiyordur” seklindeki
sOylemlerin biraz da olsa Oniline geg¢mektedir. Bu sekildeki c¢alismalar sayesinde
belediyede gergeklesen tiim c¢aligma ve organizasyonlardan her zaman bilgi sahibi
olacak sekilde dnlemler alinmasi takdirinde belediye hakkinda dogabilecek tiim merak
edilenlerin ve olusabilecek giivensizlik ortaminin dniine gececektir (Oziipek, 2013, s.38-
39).
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2.3.11. Iliskiler, Tletisim ve Tletisimin ki Yonliiliigii

Belediye halkla iliskilerinde yer alan bu ilke, belediye yonetimi ve calisanlarinin belde
halkiyla girdigi iletisim bigimlerinde iki yonli bir halkla iligkiler anlayisinin
benimsenmesi gerektigine ve halkla iligkiler uygulamalarimin protokol uygulamalarinin
bir boyutu olarak goriilmemesi, basinla iliskilerle es deger tutulmamasi ve salt iletisim

konusu olarak algilanmamasi gerektigine dayanmaktadir. (Yalgindag, 1996, s.31-35)

Halkla iliskilerde kisi ya da kurum ile hedef kitle arasinda bilgi aligverisi yani iletisim
esastir. Bu baglamda halkla iliskiler faaliyeti ¢ift yonlii olarak gerceklesmektedir. Orgiit
ile toplum arasinda gergeklesen iletisimde, iki tarafta birbirini etkilemelidir.
Kamuoyunun bilgilendirmesiyle destegi saglanirken, diger 14 taraftan da kamuoyunun
isletmeden beklenti ve tepkileri belirlenmektedir (Isci, 2002, 5.97). iki yonlii iletisim ile

cift tarafl1 yararlarin saglanmasi s6z konusudur.

Halkla iligkilerin iki yonlii olmasi, kurumun karsisinda halkin pasif konumda kalmasina
izin vermemesidir. Kurulus, halki farkli iletisim kanallarini kullanarak fikir, eylem ve
diisiinceye inandirmaya ¢alisir. Bunun karsiliginda da halkin ne gibi bir tepki verdigini
anlamaya c¢aligir ve degerlendirir. Kurulusun yaptigi ¢alismalara halkin tepkisi kamuoyu
Seklinde meydana gelmekte ve kamuoyu, yonetimi bir sekilde etkilemektedir (Budak,
1995, s.161). Isletmeler halkla iliskiler calismalarinda, hedef kitle ile kurulacak iki

yonlii iletisimde diiriist ve agik davrandiklar siirece hedeflerine ulasabileceklerdir.

2.4. Belediyelerde Halkla iliskiler Araclar

Belediye yonetiminin hedef kitlesini dogrudan halk olusturmaktadir. Hedef kitleye
ulagsmada ve etkilesiminde belediye yonetiminin en etkili araci se¢mesi hedef kitlenin
istek, sikayet ve diislincelerini 6grenmede olduk¢a etkilidir. Aracin izleyici yapisi,
egitim durumu, gelir durumu, yas, hedef kitlenin genel goriisleri bulunan demografik
unsurlarla kisisel unsurlar, zihinsel yonelimler ve bu 06zelliklerin sosyal Orgiit
ozellikleriyle uyumundan ¢ikan bilgileri igceren psikolojik ozelliklerden olusmaktadir

(Oktay, 1996, s.61)

Halkla iliskilerde iletisim, I¢ veya dis hedef kitleye yonelik, bireylerarasi, kurumsal ve

topluluk iletisimini; organizasyonun hedefine gore kurumu tanitmaya veya hedef kitleyi
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tanima, analiz etme seklinde olmalidir (Yagmurlu, 2010, s.64). Halkla iliskiler
caligmalarinda segilecek ara¢ ve yontemlerde onemli Ol¢ii hedef kitleye erismede en

dogru ve maliyet bakimindan en diisiik iletisim aracin1 segmektedir (Yaymoglu, 2005,

s.50).
2.4.1. Tammmaya Yonelik Arag ve Faaliyetler

Belediyelerde tanimaya yonelik arag ve faaliyetler kisisel bagvurular, telefonla sorun
¢Ozme, beyaz masa uygulamalari, kamuoyu arastirmalari, personel geri bildirimleri,
bilgi edinme kanunu, dilek ve sikayet kutulari, CIMER ve Agik Kapi Projesi olarak

siralanmaktadir.
2.4.1.1. Kisisel Bagvurular

Kisisel basvurular, belediye yonetimine yonelik diisiince, talep, istek ve sikayetlerinin
saptanmasinda etkin bir yontemdir. Kisisel bagvuru, hedef kitle ile yonetim arasindaki

dogru bilgi akisi olusturma kanallarindan biridir (Yalgindag, 1988, s. 81).

Vatandaslarin kigisel olarak belediyeler tarafindan verilen hizmetlere karsi talepleri,
istekleri ve sikayetlerinin belirlenmesinde yazili ve sozlii olarak iki farkli tiirde
olabilmektedir. S6zlii olan basvurular, basvuru yapanin kimliklerine bakilmaksizin
nesnel bir sekilde degerlendirilmelidir. Yazili bir sekilde yapilan bagvurular dilekge
olarak sunulmaktadir. Anayasa tarafindan koruma altmna alinan dilekgeler, kurum
tarafindan kisiye cevap vermekle yilikiimliidiir Halk tarafindan verilen hizmetlere
tepkisini 6lgmek adina kisisel bagvurular belediyeler agisindan olduk¢a Onemli bir

konuma sahiptir (Yatkin ve Yatkin, 2006, s.16-Ak¢akaya, 1999 s.84).

Bu bagvurular hedef kitlenin kendi ugraslariyla olabilecegi gibi, belediye yonetiminin
kendi ugraslariyla yiiz yiize iletisime gegerek talep, istek ve sikayetleri ogrenmesi
yoniinde de gergeklesebilir. Alinan kisisel basvurular, belediye yonetimin goérevini
yerine getirirken yapilan ¢aligmalara yon verebilir Bireysel bagvuru noktasinda alinan
geri bildirimlerin degerlendirilecegi ve titizlikle ele alinacagi konusuna iliskin hedef
kitlede bir kan1 olusturulmasi faydali olacaktir. Alinan kisisel basvurular, belediye
yonetimin gérevini yerine getirirken yapilan ¢alismalara yon verebilir (Oziipek ,2006,
5.495).
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Kisisel bagvurulara kisa siirede geri doniis yapilarak, halkin bilgilendirilmesi, halkin
taleplerinin 6nemsenmesi, incelenmesi sonucunda halkin géziinde yonetimin halki

onemsedigi diisiincesi yerlesmis olacaktir (G6lonii, 2000 s.129).
2.4.1.2. Telefonla Sorun Cozme

Giliniimiiz ¢caginda gelisen teknoloji ile birlikte telefon halk arasinda en ¢ok kullanilan
iletisim aracidir. lletilecek konuyu vyiiz yiize degil de telefon ile iletmeyi tercih
etmektedirler (Alpoge, 1993, 5.40). Bu baglamda belediyelerde sorun ¢6zme konusunda
belediye birimlerine 6zel olarak iletisim numaralar1 vermis ve bu konuda 6zel birimler
kurmuglardir. Telefon ile yapilan basvurular bir titizlikle degerlendirilmeye
alinmaktadir. Etkin, hizli sorun ¢6ziimii, ulasilabilirlik bakimindan telefon ile sorun
¢cozme faaliyeti belediye ve halkla iligkiler de dnemli bir yere sahiptir (Biilbiil, 2004,
5.153).

Belediye dist kullanilan bu arag ayni zamanda belediye i¢i hizmetlerde de
kullanilmaktadir. Belediye i¢i belirlenecek iletisim hatti ile bu hatti kullanan kisilere
belediye hakkinda bilgi vermek ve yoneltilen sorulara cevap vererek sorunu ¢dzme

bakimindan da kullanilmaktadir (Oktay, 1996, s.67).
2.4.1.3. Beyaz Masa Uygulamalari

Belediye yonetimlerinde belde halkiyla etkilesimi {ist diizeyde gergeklestirebilmek ve
geri bildirimleri belirlemek, tespit etmek olduk¢a Onemlidir. Bundan otiirii belde
halkinin talep, istek ve sikayetlerini ileterek yonetime ileterek ¢oziim aradigi “beyaz

masa” organizasyonu gelistirilmistir (Uyar, 2016, s.150)

Giilliipunar’a gore belediyeler kurulus itibariyle i¢inde orgilitlenme konusunda 6zerk bir
yapiya sahiptir. Kamu kurulusu yapilanmasinda beyaz masa birimi mevcut olmamasina
ragmen tamamen tist diizey belediye yonetiminin karariyla otokontrol mekanizmasini
devreye sokmak ic¢in kurulmustur. Beyaz Masa uygulamalarindaki misyon belde
halkinin sorunlarini takip etmek ve halk adina hareket eden savunucu mekanizmay1
kurabilmektedir. Bu sekilde belediye yonetimi kendi igerisinde otokontrol yaparak
belde halkinin beklentilerini karsilamasini ve cevap saglamasina imkan vermektedir.
Buradaki en 6nemli slogan “beyaz masa patronlugu” dur. Bu ylizden beyaz masa belde

halkin1 temsil gorevini iistlenmektedir. Belediyenin patronu ise belde halkidir. Bundan
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dolay1 belediye yonetiminin stratejisi, yeni yatirimlara ve gelecek planlamalarina karar
veren sistem, beyaz masa birimi araciligiyla belde halkinin talep, istek ve sikayetleri

dogrultusunda hareket edebilmektedir (Giilliipunar, 2009 s.168)
2.4.1.4. Kamuoyu Arastirmasi

Halk1 tanimada sik kullanilan araglarin basinda kamuoyu arastirmalar1 gelmektedir.
Secimle goreve gelen belediye yoneticileri ve demokratik yonetim tarzinin mevcut
olarak bulunan birimlerdir. Belediye yOnetiminin gergeklestirdigi biitiin faaliyetler
kamuoyunun gozii 6niinde oldugundan dolay1r kamuoyu yonetim faaliyetlerini devaml
ve yakindan takip etme olanagina sahiptir. Se¢imle is basina gelen belediye yonetimi,
tekrardan secilebilmelerini saglamak i¢in kamuoyunun destegini ve memnuniyetini
kazanmas1 gerekmektedir. Bundan dolayr kamuoyunun taleplerinin, beklentilerinin,
yakinmalarmin  belirlenmesinde basvurulan kamuoyu arastirmalari  belediyeler

tarafindan 6nemli bir halkla iliskiler aracidir (Bakan, 2002, s.159).
2.4.1.5. Personel Geri Bildirimleri

Belediye calisanlart; halk ile stirekli etkilesim icerisinde bulundugundan dolay: halkin
belediyeye olan yakinmalarini, taleplerini aninda 6grenebilecek sekildedirler. Halkla
iligskiler organizasyonu tarafindan c¢alisandan edinilecek bilgiler yonetim agisindan

kaynak niteligindedir (Yalgindag, 1996, 5.127).

Halkin talep ve beklentilerine orantili olarak belediye ¢alisanlar1 bu beklentilere gore
gorevlerini yliriitmelidirler. Diger yandan halk ile etkilesime gecen personelin tavir ve
tutumun belediye imajina olumlu ya da olumsuz sekilde etkili olmaktadir (Tarhan ve
Bakan, 2013, s.63-64). Personel tarafindan edinilmis olan geri bildirim niteliginde de
olan ve bu konuda karar alinabilmesi hususunda bilgi ve diisiincelerin sistematik bir

sekilde idari birimlere iletilmesi gerekmektedir.
2.4.1.6. Bilgi Edinme Kanunu

Bilgi Edinme Kanunu 24 Nisan 2004 tarihinde yiiriirlige girmistir. Kamu kurumlariin
isleyisinde seffaflik amaglanmistir. Bu kanunla birlikte vatandaslarin demokratik

diizeyde bilgi sahibi olma imkani dogmustur (Www.tut.gov.tr, 2019)


http://www.tut.gov.tr/
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2.4.1.7. Dilek ve Sikayet Kutular:

Belediye yonetimi halkin talep, oneri ve sikayetlerini saptamak i¢in genellikle bina
girisinde halk tarafindan ¢ok kullanilan alanlarda dilek ve sikayet kutular
konulmaktadir. Halk talep, Oneri ve sikadyetlerini bu kutular vasitasiyla yonetime
ulastirma olanagina sahip olmus olurlar. Yonetim tarafindan belirlenen zamanlarda bu
kutular agilir. Ayrica yOnetime karsi c¢ekinen bireylerin taleplerini iizerinde isim

bulunmayan dilek¢e gibi yazilarda yonetime iletilmektedir (Biilbiil, 2004, s.153)
2.4.1.8. CIMER

CIMER uzun adiyla “Cumhurbaskanhig: Iletisim Merkezi” 20 Kasim 2006 yilinda
yayinlanan Resmi Gazete ile hizmete baslamistir. Her tiirlii talep, istek, Oneri ve
sikayetlerin direkt Cumhurbaskanligi’na iletilmesi ve degerlendirilmesi amaciyla
gelistirilen bir portal niteligi tasimaktadir. Ayrica baskanlik sisteminin hayata
gecirilmesiyle birlikte Temmuz 2018 tarihinde BIMER hizmeti yerini CIMER

hizmetine birakmustir.

Vatandaslar sunulan bu serviste “4982 sayil1 Bilgi Edinme Hakki Kanunu” ve “3071
sayili Dilek¢e Hakki Kanunu” ile belirlenen haklarmi kullanabilmektedir. Sisteme
yapilacak olan bagvurularin kayda gecirilmesi i¢in birtakim bilgilere gereksinim
duyulmaktadir. Bunlar; adi-soyadi, Tiirkiye Cumhuriyeti kimlik numarasi, eksiksiz bir
sekilde ikamet adres bilgileridir. Ayrica CIMER’e sadece web servisinden degil, “Alo

150 Dogrudan Cumhurbaskanlig1 “hatti ile de bagvuru yapilmasi imkani sunulmustur.

2018 verilerine gore CIMER e 2 milyon 870 bin 879 adet bagvuru kayd: gergeklesmistir
(www.iletisim.gov.tr, 2020).

Bu baglamda CIMER vasitasiyla olusturulan kayitlar Cumhurbaskanhigi Iletisim
Merkezi tarafindan kurum ve kuruluslar temsilciler belirlenerek kayitlar yonlendirilip
15 is glinii igerisinde yanitlanarak vatandasa geri donilis saglanmaktadir. Belediye
tarafindan belirlenen CIMER temsilcisi CIMER sisteminden her tiirlii talep, istek ve
sikayetleri belediye bilinyesindeki birimlere ileterek almis oldugu ¢6ziim cevabini yine

CIMER sistemine ¢6ziim cevabini girerek ¢dziim cevabim vatandaslara ulastirir.


http://www.iletişim.gov.tr/
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2.4.1.9. Acik Kap1

“Ac¢ik Kap1 Projesi” 15 Aralik 2017’ tarthinde yazilimi tamamlanarak hayata
gecirilmistir. Projede vatandaslar 17 ana baglik 321 ilgili konulardan sectikleri talepler
tim valilikler ve kaymakamliklar biinyesinde acilmis olan Acik Kapi birimlerine
iletilmektedir. Ayrica projenin mobil uygulamasi da bulunmaktadir. Talepler 7 is gilinii
siiresinde ¢Ozlime kavusmaktadir. Bununla birlikte basvuru siireciyle alakali giincel
gelismeleri  “https://www.acikkapi.gov.tr/” adresi iizerinden ve mobil uygulama

vasitasiyla kontrol edebilmektedir. (www.icisleri.gov.tr, 2020).

Acgik Kap1 Projesi ile vatandaslardan gelen talepler belediyeler tarafindan belirlenen
Acik Kap1 temsilcisi tarafindan goriintiilenerek konusuna gore ilgili birimlere iletilerek
basvuru cevabi yine Acik Kap1 sistemine girilmektedir. Bu da halki tanimaya yonelik

araclardan biri olarak sayilabilir.
2.4.2. Tamitmaya Yonelik Arac ve Etkinlikler

Belediyelerde yerel hedef kitleye yapilan her tiirlii faaliyetlerin tanitilmasina yonelik
arag ve etkinlikler; kurulus yaymlari, yillik rapor, sosyal medya, e-belediye

uygulamalari, basinla kurulan iliskiler ve sosyal organizasyonlar olarak siralanmaktadir.
2.4.2.1. Kurulus Yayinlari

Belediye tarafindan gerceklesen biitiin hizmetlerden halkin haberdar olmasi ve halkin
destek ve goriislerinin etki altina alinmasinda farkli tiir ve bigimde yazili araglardan
yararlanilmaktadir. Bu araglar, basin mektubu, gazete, dergi ve megapaper olmak iizere
dort kategoride toplanabilir. Bu araglar kendi aralarinda masraf ve yayinlama zamanlari

bakimindan kendi i¢inde ayrilmaktadir (Peltekoglu, 2012, s.263).

Belediye tarafindan yapilan c¢alismalarin ve yeniliklerin duyurulmas: ve g¢esitli
konularda halkin goriislerine sunulmasi ve davet mahiyeti bulunan hem kurum i¢i hem
he kurum dis1 hedef kitleye gore olusturulabilecek maliyet bakimindan diisiik olan yaymn

tiirtidiir (Asna, 2012, s.143)

Belediye calisanlar1 icin olusturulan ve belediye c¢alismalar1 hakkinda ¢alisanlar

bilgilendiren ve basilan bir diger yayn tiirii gazetelerdir (Tortop, 2009, s.79). Belediye


https://www.acikkapi.gov.tr/
http://www.icisleri.gov.tr/
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calisanlarina ¢ikarilan gazeteler ayn1 zamanda belediye calismalarin1 halka duyurmak
icinde kullanilabilir. Masraf bakimindan dergiye gore daha diisiik olan gazeteler, yaymn

aralig1 bakimindan da ¢ikarilan dergilere destekleme amaciyla da basilabilir (Peltekoglu,

2012, 5.268).

Dergiler gazeteye gore daha 6zenle belirlenmis iceriklerden olustugu i¢in ve hedef kitle
bakimindan da farkli hedef kitleye ulasmasinin yani sira gorsel unsurlar bakimindan da
zengin olmasi ve masraf bakimindan yiiksek ama etki bakimindan oldukga etkili bir

iletisim aracidir (Peltekoglu, 2012, s.268).

Megapaper ise gazetede bulunan bilgilendirme, tanitma ve tasarim islevinin ile

dergilerde bulunan makale islevinin bir arada bulundu yayin tiiriidiir (Peltekoglu, 2012,

5.268).
2.4.2.2. Yilik Rapor

Belediyelerin bir y1l i¢erisinde yaptig1 ve yapmadigi biiyilin ¢caligmalarin hedef kitleye ve
paydaslara aktardigi basili yayin araglarindan birisi olarak ifade edilir (Okay ve Okay,
2002, s.367). Yillik raporlar belde halkina, mahallelerde bulunan muhtarlara, yerel basin
mensuplarina ve boélgede bulunan diger kamu idarecilerine ulasabilecektir. Belediye
tarafindan verilen hizmetler bakimindan bolge altyapisi konusunda ne gibi hizmetler
verildigi, sosyal hizmetler konusunda ne gibi ¢aligmalarin yapildigi, hizmet kalitesi
bakimindan ne gibi gelistirmeler yapildig1 ve beldeye yapilan yatirimlar, bir y1l boyunca
yapilmis olan kiiltlir sanat etkinlikleri vb. ¢alismalar yillik raporda sunulmaktadir. Bu
sebeple belediyenin sunmus oldugu biitlin faaliyet ve hizmetlerden ilgili hedef kitlenin
bilgilendirilmesi ve etkilesimin devamlilifi saglanarak belediye ile ilgili halkin
destegini kazanmasi ve olumlu bir imaj olusmas1 konusunda katki saglayacag: ifade

edilmektedir (Tarhan ve Bakan, 2013, 5.68-69).
2.4.2.3. Sosyal Medya

Sosyal medya vasitasiyla bu aga dahil olan herkes fikrini iicretsiz ve aninda
paylasabilmektedir. Bu aga kisiler gibi belediyelerde dahil olmustur. (Aksu vd. 2011
s.182) Belediyeler kurumsal sosyal medya hesab1 olusturarak, sosyal medyada proaktif
bir sekilde yer almast kamuoyuyla etkilesim i¢ine girerek iletisimini

saglamlastirmasinda ve olumlu yonde algi olusturulmasi bakimindan belediyelere katki
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saglamaktadir. Bagkalar1 tarafindan agilmis sosyal medya hesaplar1 ve sosyal medyada
belediye tarafina yapilmis olan olumsuz konulara cevap verilmesi bakimindan
belediyelerin sosyal medyadaki varli§i zorunlu hale gelmistir. Sosyal medyada
olusturulan igeriklerin yine belediye tarafindan olusturulmalidir ve bu konu uzman
kisiler tarafindan yapilmalidir. Mesai sinirlamasi olmaksizin halk ile devamli olarak
etkilesim halinde olunmalidir. Paylagimlarda tartismaya ve elestirilere olanak saglayan

bir ortam olusturulmalidir (Senyurt, 2016, s.84)

Belediye baskanlar1 da bu sosyal medya hesaplaria sahip olarak, halk ile etkilesime
gecerek belediye hakkinda aldiklar kararlar1 ve hizmetleri dogrudan duyurabilmektedir.
Belediye bagkanina ve hizmet birimlerine ulagmada sorun yasayan vatandaslar sosyal
medya vasitasiyla talep, istek ve sikayetlerini dogrudan belediye baskanina
iletebilmektedir. Sosyal medya bu yoniiyle halkla iligkiler birimlerinin hem tanimada
hem de tanitmada kullandigr 6nemli bir arag¢ niteligi tasimaktadir (Tarhan ve Bakan,
2013, 5.79).

2.4.2.4. E-Belediye Uygulamalari

Teknoloji ile birlikte internet kullaniminin artmasi ile birlikte vatandas taleplerinin
cesitliliginin yogunlagmasi, kurumsal imaj noktasinda ve hizmet kalitesinin artirilmasi
diisiincesi, genis hedef kitlelere hizmet aginin ulastirilmasi, biirokrasinin en aza
indirilmesi, yonetime katilim ve seffafligin artirilmasi gibi gerekgeler belediyeleri dijital
diinya ile bulusturmustur (Mecek, 2017, s.1817). Belediyeler halkin talep, goriis,
sikdyetlerini internet vasitasiyla bilebilmekte ve halka ulastirmak istedikleri her tiirlii
mesajlar1 yine internet vasitasiyla gonderebilmektedir. Internetin bu yararindan dolay1
belediyeler tanitma ve degerlendirme islevini yine bu kanal {izerinden siirdiirmektedir

(Oziipek, 2010, 5.196).

E-belediye zaman ve mekan kisitlamasi olmayan, proaktif bir bigimde sanal ortamda
gerceklesen, idari, toplumsal ve bilgilendirme hedefi bulunan islerin yapilabilmesi

demektir (Henden ve Henden, 2005, s.64).
2.4.2.5. Basinla Kurulan fliskiler

Belediye tarafindan yapilan hizmetlerin hizmeti alan kisilere kars1 bilgilendirilmesinin

yapilmasi ve tanitilmast ¢agimizin giiglii iletisim araglarindan olan basin vasitasiyla
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yapilmaktadir (Golonii, 2000, s.129) Belediye tarafindan yapilan calismalari halka
iletirken yazili veya sozlii olan basin araglarini kullanmaktadir. Belediye tarafindan
yapilmis olan calismalarin hedefine ulastigi basarilar1 halka ile paylasarak halkin

destegini ve giivenini kazanmayi planlamaktadir (Tortop, 1975: 51).

Belediye ile basin mensuplar1 arasinda kurulan iligkiler vasitasiyla basindan gelen biitiin
elestirilere samimiyetle cevap verilmesi ve devamli olarak bir araya gelinmesi basariy1

yakalamis belediyeler i¢in 6nemli bir adim olarak goriiliir (Kazanci, 2013, s.110).

Belediye ile basin ile yapilan her etkinlik, halka ile gerceklesiyor gibi goriilerek bu
dolayda 6nem verilmelidir. Bu sebeple basinla kurulan iligkiler belediye tarafindan
yapilan hizmetlerin savunmaya ve yapilan isin dogruluguna yonelik kullanilmaktadir

(Uysal, Sezer, 1996, s.65)
2.4.2.6. Sosyal Organizasyonlar

Belediyelerde hizmet ve hizmet binalari acilislary, yildonimii kutlamalari, belirli
konsepti bulunan sergiler, cesitli fuarlar, festival ve konserler, sosyal katilimi saglayan
yarigmalar, konferanslar ve seminerler vb. etkinlikler yapilabilmektedir. Bu etkinlikler
belediyede halkla iligkiler birimi disinda sosyal ve kiiltiirel hizmet veren diger birimlerle
de gerceklestirilmektedir. Yoresel halk oyunlari, yashilara yapilan yardim
organizasyonlari, spor miisabakalari, genglere yonelik organizasyonlar, bilgi yarigmalari
vb. tanitma amaci bulunan organizasyonlar belediyelerin birimleri tarafindan
yuriitilmektedir. Bununla birlikte bircok paydas ile etkilesim kurarak sponsor olup
kendi tanitimlarinm1 da yapmaktadir (Biilbiil, 2004, s.154).

2.5. Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi

Kayseri ili gegmisten bu yana birgok medeniyetlere ev sahipligi etmistir. Kayseri ilinin
en eski ismi “Mazaka” olarak bilinmektedir. Bu isimle Roma donemine kadar devam
etmis, Roma doneminde imparator anlamina gelen “Kaisareia” ismi verilmistir. Yine bu
isim araplar tarafindan “Kaysariya” seklinde ifade edilmistir. Anadolu’nun fethinden
sonra sehrin ismi “Kayseriye” olarak adlandirilmistir ve Cumbhuriyet doneminde

“Kayseri” olarak degistirilmistir.
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Kayseri’'nin tarihi “Bakirtas” c¢agindan baslayarak Asur, Hitit, Frig ve Roma
donemlerinin izlerini tasimaktadir. 1067 yilinda Selguklu Devleti himayesine giren
Kayseri ayrica “Eratna Beyligi, Dulkadirogullari, Kadi Burhanettin, Karamanogullar1 ve
Osmanli Devleti” himayesine girmis basta Selguklu Devleti olmak {izere tiim

donemlerde 6nemli bir Tiirk kiiltiir merkezi haline gelmistir.

“1924 Anayasas1” ile birlikte il olan Kayseri de iilkemizde bir ilk olan ugak fabrikasi
kurulmustur. 1950 yillarinda kurulan sanayi sitesini takiben 1953 yilinda Siimer
Fabrikas1 kurularak iilkemizde sanayi ve ticaret atilimlarina Onayak olmustur

(www.kayseri.gov.tr, 2020).

1869 yilinda ise belediye teskilati kurulmustur. Belediyeye “Mollaoglu Mustafa Aga”
ilk bagkanlik gdrevini yiiriiten kisidir. Kayseri Belediyesi “14 Aralik 1988, 3508 Sayili
Yasa” ile birlikte Kayseri Belediyesi biiyiiksehir statiisii kazanmistir.

23 Temmuz 2004 yilinda faaliyete giren “5216 Sayili Biiyiiksehir Belediyeleri Kanunu”
ile birlikte belediyenin yetki ve sorumluluk alanlar1 yeniden olusturuldu. Onceki
zamanlarda 2 ilceden olusmakta olan Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi “5 il¢ce ve 19 alt
kademe” belediyelerinden olusacak sekilde diizenlenmistir daha sonra 2009 se¢imleriyle
birlikte “19 ilkkademe belediyesi” kapatilmis yerine bes ilgeden olusan bir belediye
haline gelmistir. 2014 yerel se¢imlerinden sonra faaliyete gecen “6360 sayili Belediye
Kanunu” ile birlikte Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi’nin yetki ve sorumluluklari tim

Kayseri’yi kapsayacak sekilde diizenlenmistir (www.kayseri.bel.tr, 2020).


http://www.kayseri.gov.tr/

2.5.1.1. Orgiit Semasi
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Kaynak: www.kayseri.bel.tr, 2020
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Belediye Meclisi tarafindan kabul edilen 6rgiit semasina gore Ozel Kalem Miidiirliigi,

Teftis Kurulu Bagkanligi, I¢ Denetim Birimi, Basin Yaymn Sube Miidiirliigii, Halkla

Iliskiler Sube Miidiirliigii ve Genel Sekreter baskana direk bagli olarak hizmetlerini

yerine getirmektedir. Genel sekreterin dort yardimcisi bulunmaktadir. Bu yardimcilar


http://www.kayseri.bel.tr/
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daire baskanliklarinin koordinasyonunu saglamakla goérevli olarak bulunmaktadir.
Belediye biinyesinde yirmi alti daire baskani ve yetmis bes sube miidiirliigi

bulunmaktadir (www.kayseri.bel.tr, 2020).
2.5.1.2. Halkla fliskiler Birimi

13 Agustos 2018 tarihli Biiyiiksehir Belediyesi Meclis Toplantisi’'nda alinan karar
dogrultusunda bu tarihe kadar Basin Yayin Sube Miidiirliigii igerisinde gorev yapan
halkla iligkiler biriminin oy birligiyle Halkla Iliskiler Sube Miidiirliigii olarak birim

gorev yapmasina karar verilmistir (Www.kayseri.bel.tr, 2019).

Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi Halkla iliskiler Sube Miidiirliigii’nde halkla iliskiler
faaliyeti yiiriiten “Beyaz Masa, Mobil Beyaz Masa, Kent Timi, Alo 153 Kayseri iletisim

Merkezi” dort alt birim bulunmaktadir.

2.5.1.2.1. Beyaz Masa

Kayseri Biiyliksehir Belediyesi Beyaz Masa 1994 yilinda Basin Yayin Sube
Midiirliigii’nde alt bir birim olarak goérev yapmis Haziran 2018 tarihinde meclis
karartyla Halkla iliskiler Sube Miidiirliigii kurulmasiyla daha aktif bir sekilde hizmet
sunmakta ve belediyenin aktif birimlerinden biri olarak ¢alismaktadir. Belediyenin B
girisinde bulunan Beyaz Masa 2017 yilinda fiziki sartlar iyilestirilmis ve yeni bir
goriiniim kazanmistir. Birimde vatandaglar ile bire bir iletisim saglanarak talep, istek ve
sikayetler beyaz masa birimi tarafindan kayitlara gecirilmekte ve konusuna gore

ilgilenen birimlere aktararak takibini saglamaktadir (www.kayseri.bel.tr, 2020).
2.5.1.2.2. Mobil Beyaz Masa

Kayseri Biiyliksehir Belediyesi Mobil Beyaz Masa 2016 yilinda kurulmus olan birim
beyaz masa ¢alismalarinin mobil versiyonu olarak kurulmus vatandas yogunlugu
bulunan noktalara konuslanarak talep, istek ve sikayetleri kayda ge¢irmektedir. Ayrica
belediye sergi, fuar ve Ramazan Sokagi gibi etkinliklerde aktif rol oynamaktadir.
Belediyenin dis enformasyon kanali olarak tanimlanmaktadir. Yonetim vatandaglarin
kendilerine gelip bagvuru olusturmasini saglamakla kalmamis vatandaslarinin ayagina

giderek verilen hizmetler noktasinda geri bildirimleri almak ve saha arastirmasi ve
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halkla iligkilerin tanimaya yonelik olan faaliyetlerini de hayata gecirmektedir

(www.kayseri.bel.tr, 2020).

Sekil 1. Mobil Beyaz Masa Ramazan Sokag: Etkinlikleri

Kaynak: www.kayseri.bel.tr, 2020

Sekil 2. Mobil Beyaz Masa Kayseri / Cumhuriyet Meydani

Kaynak: www.kayseri.bel.tr, 2020

Sekil 1 ve Sekil 2 de goriildiigii gibi Mobil Beyaz Masa faaliyeti insan yogunlugunun
¢ok oldugu bolgelerde ve etkinliklerde gorev almaktadir.


http://www.kayseri.bel.tr/
http://www.kayseri.bel.tr/
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2.5.1.2.3. Kent Timi

Kayseri Biiyliksehir Belediyesi Mobil Beyaz Masa ile birlikte kurulan Kent Timi 2016
yilinda kurulmus olan belediyenin i¢ denetim birimi olarak kurulmus tim Kayseri’ye
hizmet eden belediyenin vatandas daha farkina varmadan yasanan hizmet
aksakliklarin1 gérmek, goriintiilemek ve ilgili birime ileterek yasanan aksakliklarin
giderilmesini saglamaktadir. Belediyenin i¢ denetim ve dis enformasyon kanali olarak
tamimlanmaktadir. Alo 153 Kayseri iletisim Merkezi kurulduktan sonra birime ek
gorev olarak cagri esnasinda vatandaslarin iletmekte giiclik yasadigi problemleri
vatandasla iletisime gegerek yerinde goriip, yerinde ¢Oziim saglamalari gorevi de
eklenmistir. YoOnetim vatandaslarin  kendilerine gelip basvuru olusturmasini
saglamakla kalmamis vatandaslarin hizmet aksakliklarmni fark etmeden Halkla Iligkiler
Sube Midiirliigii biinyesinde kurulan bu birimle kendi i¢ denetimine de Onem

vermistir (Www.kayseri.bel.tr, 2020).

Sekil 3. Kent Timi Arac1 Gorlintiisii

Kaynak: www.kayseri.bel.tr, 2020

2.5.1.2.4. Alo 153 Kayseri iletisim Merkezi

153 numarast 6nceden Beyaz Masa biriminde bulunan ses kayit cihazina vatandaslarin
ses kayd1 birakmas1 ve Beyaz Masa birim ¢alisanlari tarafindan ses kaydi dinlenerek
ilgili birime yonlendirmesi islemi yapilmakta oldugu belirtilmektedir. “3071 Sayili
Dilek¢ge Hakkinin Kullanilmasina Dair Kanun” ve “4982 Sayili Bilgi Edinme Hakki
Kanunu” dogrultusunda temelleri 2017 yilinda atilmig birtakim ar-ge ¢alismalarindan
dolayr Alo 153 Kayseri Iletisim Merkezi, Haziran 2018 yilinda Kayseri ili

vatandaglarinin hizmetine servis edilmistir. 444 38 44 Kayseri Ulasim AS. Otobiis ve


http://www.kayseri.bel.tr/
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tramvay hattt Alo 153 Kayseri Iletisim Merkezi’ne baglanmistir. Cagr1 merkezi 2018
haziran ayindan yil sonuna kadar giinliik ortalama 600 cagriya yanit vermekte ve
belediyenin yetki ve sorumluluklarini kapsayan kapsamayan tiim ¢agrilar yanitlanarak,
ilgili birime veya kurum disina iletilmistir. Cagr1 merkezi sehrin enformasyon kaynagi
olarak goriilebilir. Cagr1 merkezinde 7 giin 24 saat seklinde diizenlenmis vardiya
diizeniyle hizmetini sunmaktadir. lin biitiiniinii kapsayan hizmet halkin merkeze gelip
taleplerini iletmesine icap etmeden telefon kanaliyla bagvurularimi aktarabildigi ve
bilgi sahip olabildigi bir diizen, ileri diizeyde geri bildirim ve ¢dziime kavusturulma
orantyla yiiksek bir performans elde etmistir. Ayrica Alo 153 Kayseri Iletisim Merkezi
tarafindan sosyal mecrada talep, istek ve sikayetlerin iletildigi ve belediye
hizmetlerinin taniminin yapildigt beyaz masa Twitter, Instagram ve Facebook

hesaplarini da yonetmektedir (www.kayseri.bel.tr, 2020)



UCUNCU BOLUM
HALKLA ILISKIiLER BIRIMLERININ ORGANIZASYONEL
GELISiMi: KAYSERI BUYUKSEHIR BELEDIYESIi HALKLA
ILISKILER MUDURLUGU ORNEGI

Birinci boliimde yerel yonetim ve halkla iliskiler, ikinci bolimde belediyede halkla
iligkiler konusunda literatiir aragtirmasi yapilmis ticlincii bélimde aragtirmanin amaci,
arastirmanin Onemi, aragtirmanin yontemi, arastirmanin sinirliliklari, bulgular ve
yorumlar, evren ve Orneklemi ele almaktadir. Kayseri Biiyliksehir Belediyesi Halkla
Iliskiler halkla iliskiler ¢alismalarinda bir degisiklik olup olmadigini sorgulamak,
olduysa eger gerceklesen bu degisimlerin varilan neticelere nasil etki ettigini
literatiirdeki ana temalar1 esas alarak yar1 yapilandirilmis miilakat teknigi ile

incelenecektir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci; Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi’nin son yillarda Halkla iliskiler
caligmalarinda bir degisiklik olup olmadigini sorgulamak, olduysa eger gergeklesen bu
degisimlerin varilan neticelere nasil etki ettigini literatiirdeki ana temalar1 esas alarak
incelemektir. Sonrasinda ise, aragtirma sonucunda eksik kalan bulgular1 kiyaslamak ve
bundan yerel bazda yapilmasi muhtemel olan halkla iliskiler faaliyetlerine katkida

bulunmaktir.

3.2.Arastirmanin Onemi

Incelemede, calismanin  gergeklestigi  tarihler arasinda Kayseri Biiyiiksehir
Belediyesi’ndeki halkla iligkiler olusumunun ne seviyede oldugunun anlasilmasi ve bu
faaliyetlerin hizmet kalitesi noktasindaki yansimalarinin incelenmesi, kurumda bu

faaliyetlere ne kadar 6nem verildiginin anlasilmasi amaglanmistir.

Yesil (2019) tarafindan yapilan calismada Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi’ndeki halkla

iligkiler biriminin faaliyetleri arasinda yer alan Beyaz Masa faaliyetine yerel
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kamuoyunun bakis acilarin1 degerlendirilmis. Buna ek olarak demografik ozellikler
bakimindan Beyaz Masa faaliyetinin algilanmasinda farkliliklar oldugu tespitine

varmistir.

Belediyelerde halkla iligkilerin organizasyonel olarak gelisimiyle alakali akademik
olarak literatiirde kaynak bulunmamasi ve Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi hakkinda ¢ok
fazla caligmalarin bulunmamasi {lizerine bu incelemenin bir kaynak niteligi olacagi
diisiincesinden dolay1 calismanin yapilmasina karar verilmistir. Hazirlanan calisma,
yerel yonetimlerde kurulacak olan halkla iliskiler yapilanmasina 6rnek teskil etmesi

agisindan onemlidir.

3.4.Arastirma Yontemi

Calisma, Kayseri Bilyiiksehir Belediyesi son donemlerde Halkla iliskiler Sube
Miidiirligi’nde gerceklesen degisimlerin ve bu degisimin halkla iligkiler faaliyetlerine,
hizmet kalitesine kurum imajina etkileyen unsurlari anlamaya calisilacaktir. Verilerin
elde edilmesinde “yar1 yapilandirilmis miilakat” teknigi ile katilimcilara arastirilan
yillarda belediyedeki halkla iliskilerin evrimi ile alakali sorular yoneltilmis ayrica
belediyeye sanal ve dogrudan yapilan tiim basvurulara Halkla iliskiler Sube Miidiirliigii
tarafindan 2017-2018-2019 yili ¢esitli raporlar seklinde izinli bir sekilde erisimi
saglanmistir. Halkla {liskiler Sube Miidiirliigii idareci ve ¢alisanlara “yari
yapilandirilmis miilakat” teknigiyle goriisiilmiis ve katilimcilara bes ana soru olmak

tizere dokuz soru iletilmistir.

Aragtirllan donemde belediyede halkla iligskiler birimine verilen 6nem degerini

ogrenmeye yonelik sorulan ilk soru;

1. Arastirmanin gergeklestigi donemde, yonetimin Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi

halkla iligkiler birimine verdigi deger seviyesinde bir degisiklik olmus mudur?

Belediyede son donemlerde halkla iliskiler yapilanmasindaki degisimiyle alakali

katilimcilarin bilgi ve goriislerini almak i¢in sorulan ikinci soru;

2. Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi’nde, Halkla iliskiler kapsaminda, yeni hizmet

birimlerinin kurulmasi sonucu ne tarz degisiklikler yasanmigtir?
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Midiirliikte hizmet veren personel sayist ve bu sayrya orantili olarak

degiskenleri 6grenmek adina sorulan iigiincii soru;

3. Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi’nde, halkla iliskiler birimlerindeki ¢alisan
sayisindaki degisiklik, halkla iliskiler performansinda ne gibi degisikliklere

sebep olmustur?

Birim faaliyetleri ile biitge arasindaki ne gibi bir iliski oldugunu ortaya koymak

i¢in sorulan dordiincii soru;

4. Calismanin ele alindigi donemde, Kayseri Biiyliksehir Belediyesi’nde halkla

iligkiler birimine ayrilan biitcenin artmasi sonucu ne gibi degisiklikler olmustur?

Birimlerin ¢alisma atmosferinin ve alt yapinin yenilenmesi halkla iligkiler

faaliyetlerine farkli bir anlayis sunmasi nedeniyle sorulan besinci soru;

5. Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi Halkla liskiler Miidiirliigii calisanlarinin ¢aligma
ortaminin ve sartlarinin farklilagmasi sonucunda ne gibi degisiklikler

yasanmistir?

Yukarida belirtilen bes sorunun cevaplar elde edilen bilgiler kapsaminda aranmus,
Halkla Iliskiler Sube Miidiirliigii calisanlarindan alman yanitlar ¢dziimlenerek

yorumlanmis ve sonug¢ kismi yazilarak ¢calismanin sonuna gelinmistir.

3.4.1. Arastirmanin Simirhhiklar:

Yapilan ¢alisma 2019 yilimin Ocak-Subat-Mart ayinda Kayseri ilini kapsamakta ve
Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi il miilki smirlart igerisindeki merkez ve tasra ilgelere
iliskin verilerle siirli tutulmaktadir. Calisma sonunda elde edilen sonuclar sadece
ilgilendigi donemi yansitmaktadir. Aym1 ¢alismanin farkli bir donemde yapildiginda

farkli sonuglar verecek olmasi muhtemeldir.

Arastirma alan1 olarak Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi Halkla Iliskiler Sube

Miidiirliigii’nde calisan 27 personeli icermektedir.
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3.4.2. Veri Toplama Teknigi

Incelemede “yar1 yapilandirilmis miilakat” teknigi ile veriler elde edilmistir. Yiiz yiize
yapilan miilakat sorular1 3.4. Arastirma Yontemi basliginda bahsedilmistir. Calisanlarin
Ozgir bir sekilde cevap vermeleri i¢in ortam hazirlanmistir. Calisanlarin timii
bilgilerinin paylasilmamasi hususunda goriis bildirmislerdir. Goriismeler ortalama
olarak 20 dakika dolaylarinda seyretmistir. Calisanlara 9 adet soru yoneltilmis ve

calisanlarin ugrasina gore gruplara ayrilarak 5 ana baslikta gosterilmistir.
3.4.3. Evren ve Orneklem

Arastirmaya katilacak kisilerde dncelikle Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi Halkla Iliskiler
Sube Midiirliigii’nde g¢alisiyor olma sarti aranmistir. Calisma evreni olarak Kayseri
Biiyiiksehir Belediyesi Halkla Iliskiler Sube Miidiirliigii'nde ¢alisan 27 personeli
icermektedir. Yapilan miilakatlar ¢er¢evesinde cevaplar birbirini tekrar etmeye basladigi
ve 4 katilmcinin kendi sebeplerinden dolayir arastirmaya katilmak istememesinden

dolay1 ¢alisma sonlandirilmis ve toplamda 12 kisilik bir 6rneklem olusmustur

Tablo 1. Katilimcilarin Ozellikleri

KATILIMCI | CINSIYET | HIZMET YILI BiRiIMi
Cl ERKEK 21 BEYAZ MASA
C2 ERKEK 5 HALKLA ILISKILER
C3 KADIN 3 BEYAZ MASA
C4 ERKEK 13 BEYAZ MASA
C5 ERKEK 3 KENT TiMi
C6 KADIN 2 ALO 153 CAGRI MERKEZI
C7 ERKEK 10 HALKLA ILISKILER
C8 KADIN 2 ALO 153 CAGRI MERKEZI
C9 ERKEK 2 ALO 153 CAGRI MERKEZI
C10 ERKEK 3 MOBIL BEYAZ MASA
Cl1 ERKEK 5 HALKLA ILISKILER
C12 KADIN 2 ALO 153 CAGRI MERKEZI
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Halkla Iliskiler Sube Miidiirliigii'nde bulunan idareci ve ¢alisanin miilakat istegine
olumlu yanit alinmasi ve aragtirmaya destegin saglamasi noktasinda, arastirmanin 2019
yilinin Ocak-Subat-Mart ayinda yapilmasi uygun goriilmiistiir. Belediyenin 2017-2018
yilinda harcanan ve planlanmis 2019 yili Halkla Iligkiler Sube Miidiirliigii'ne ait olan
blitcesine, calisan bilgilerine erisilmistir. Elde edilen bilgilerin neticesinde ve
calisanlarla yapilan miilakatlarin sonucu ile halkla iliskiler calismalar1 arasindaki
iliskinin aragtirilmasi amag¢ edinilmistir. Yapilan inceleme sonucunda 2016 yilinda
belediyenin halkla iliskiler faaliyetleri bakimindan énemli faaliyetlerin yasandigi tespit
edilmis ve donemden itibaren 2019 yili yilina kadar olan ¢aligmalarin arastirilmasina

karar verilmistir.

Tablo 2. Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi’nde Halkla Iliskiler Sube Miidiirliigii'nde

Bulunan Calisan Sayisi

HALKLA ILISKILER SUBE MUDURU 1
HALKLA ILISKiLER 3

ALO 153 ILETiSIM MERKEZI 16
BEYAZ MASA 3

MOBIL BEYAZ MASA 2

KENT TiMi 2

TOPLAM 27

Halkla Iliskiler Sube Miidiirliigii’nde 2019 Ocak Subat Mart tarihlerinde toplam 27
calisan bulunmaktadir. Calisanlarin midiirliik i¢inde dagilimlar1 tablo {izerinde

gosterilmistir.

Yapilan inceleme dogrultusunda Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi Halkla iliskiler Sube
Midiirligi 2017, 2018 ve planlanmis 2019 yilina ait biitceyi karsilastirmali sekilde,
belediyeye; CIMER, A¢ik Kap1 vasitasiyla, dilekge vasitasiyla, Alo 153 Kayseri Iletisim
Merkezi’ne gelen cagri sayilar1 vasitasiyla ve Flexcity talep, istek ve sikayet elektronik

yonetim bilgi sistemi vasitasiyla gelen biitiin bildirimleri ve bunlardan ne kadari
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yanitlanip ne kadari1 yanitlanmadi, ne kadar1 ¢oziime kavustu ne kadar1 ¢oziimsiiz
kaldig1 ve bu birimlere iletilen bagvuru sayisi noktasinda kiyaslama yapilmistir. Halkla
Iliskiler Sube miidiirliigii idareci ve galisanlarla yar1 yapilandirilmis miilakat teknigiyle
goriisgme gergeklestirilmis, elde edilen bildirimler ana aragtirma yontemi olarak

incelemeye igine alinmustir.

Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi Halkla Iliskiler Sube Miidiirliigii’nde ¢alisanlarin goriis
ve degerlendirmeleri de kayda gegirilerek hizmet kalitesi ve seviyesine olumlu veya
olumsuz ne gibi etkilerin oldugu ve is basina gelen yeni yonetimin halkla iliskiler
faaliyetlerinde ne gibi degisikliklerin oldugunu belirlemek seklinde bu hedef

dogrultusunda galigmanin ana unsurlari belirlenmistir.

3.5. Bulgular ve Yorumlar

Aragtirma kapsaminda 12 katilimci ile yari yapilandirilmig miilakat teknigi kullanarak
gerceklestirilen miilakatlar ¢cer¢evesinde 113 ifade analiz edilmistir. Yapilan goriismeler
sonucunda elde edilen anlamli ifadeler tek tek bir kod, tema ve alt temaya gore

¢Oziimlenmistir. Olusturulan temalar ve alt temalar su sekildedir:
1) Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi Halkla Iliskiler Birimine Verilen Onem

2) Kayseri Biiyiiksehir Belediyesinde Kurulan Halkla iliskiler Birimleri

Sonrasindaki Degisim
Alt Temalar
1) Beyaz Masa Kurulmasindan Sonra Yasanan Degisiklikler
2) Mobil Beyaz Masa Kurulmasindan Sonra Yasanan Degisiklikler
3) Kent Timi Kurulmasindan Sonra Yasanan Degisiklikler
4) Alo 153 Cagr1 Merkezinin Kurulmasindan Sonra Yasanan Degisiklikler
3) Halkla iliskiler Biriminin Biitgesi Artist

4) Halkla iliskiler Personel Artist
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5) Halkla iliskilerin Kayseri Biiyiiksehir Belediyesine Kattig1 imaj

6) Halkla Iliskiler Sube Miidiirliigii Fiziki Sartlar1 ve Altyapisindaki Degisim

Anlamli ifadeler, kod ve temalar Ornek olusturmasi

bakimindan su sekilde

icerisinde halkla iligkiler
biriminde yeni bir
yapilanmaya gidildi yeni
birimler kuruldu halka ve
halkla iligkilere verilen
Oonemin bir gostergesidir.
2019 y1l1 yerel segimlerine
dogru gidilen bu donemde
halkin nabzim tutan,
belediyenin mutfagi olan
birimimize énemin
arttigin1 diigiiniiyorum”

(C11)

“Kayseri Biiyiiksehir
Belediyesi’nin halkla
iliskiler birimi kurumun
iletisim halinde oldugu
hedef kitlesini kuruma
kars1 en giincel ve saglikli

bir sekilde beslemesi,

Onem Seviyesi

gosterilmistir;
Tablo 3. Temalar, Kodlar ve Anlamli ifadeler
Anlamh ifade Kod Tema
“Gegtigimiz iki yil

Kayseri Biiytiksehir
Belediyesi Halkla iliskiler
Birimine Verilen Onem
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kuruma kars1 ilgi duyan
kitlenin bilgi edinmesini
basarili sekilde yonettigini
diisiiniiyorum bu da
gosterir ki birime yeterince
Oonem veriliyor ve yeterli

imkanlar saglaniyor.”

(C12)

“Kayseri ¢ok biiytidii.
Onceden merkezde 5
belediye bagliydi simdi
biitiin il¢eler bagland1
kdyleri mahalle yaptilar.
Her taraftan sikayet
geliyor. Eskiden 2 kisi
calistyorduk yetiyordu

simdi daha c¢ok personel

gerekiyor” (C1)

“Fakat personel
sayisindaki artis is yiiki ile
dogru orantili bir sekilde
ilerlemektedir. Burada
fazladan personel istihdam
ederek belediyemizin
yiikiinii arttirmak gibi bir
durum kesinlikle s6z

konusu degildir” (C5)

Personel Istihdami

Halkla iliskiler Personel
Artist
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“Halkla iligkiler
caligmalarinin yapilacak
planlamaya gore

sekillenmesi )

gerckmektedir ve dogru . Halkla Iliskilerin Kayseri
belirlenecek personel ile | Imaja Etki Biiyiiksehir Belediyesine
kuruma olumlu katk1 Kattig1 Imayj

yapacaktir. Fakat yapilan
faaliyetler ya da tam
manastyla hazirlanilmadan
yapmak her zaman
dezavantaj saglayacaktir.”

(€2)

Tema 1. Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi Halkla iliskiler Birimine Verilen Onem

Arastirma kapsaminda katilimcilara Kayseri Biiyliksehir Belediyesi’nde halkla iligkiler
calismalarina hangi diizeyde Onem verildigine yonelik “Kayseri Biiyiliksehir
Belediyesi’nde son donemlerde halkla iligkiler birimine sizce ne kadar Onem

verilmektedir?”” sorusu yonetilmistir.

Incelemeye katilan calisanlarin cogu, incelenen dénemde halkla iligkiler biriminin
oldukca degistigini ve biriminde ciddi bir yapilanma yasandigini iletmektedirler.
Incelemeye katilan ¢alisanlarin ¢ogu birime verilen deger diizeyinde yiiksek bir artis

yasandigini ve yonetimin halkla iliskilere 6nem verdigini ifade etmektedirler.

Halkla iliskiler Sube Miidiirliigii ¢alisanlarindan edinilen bilgiler arastirmanin ana veri
elde etme vasitasi olarak belirlenmis ve verilen cevaplar lizerinden ¢éziimlemeler ve

yorumlamalar gergeklestirilmistir.

Incelemeye katillan katilimcilarm biiyiikk bir ¢ogunlugu arastirilan dénemde halkla
iligkiler birimine iletilen basvurularda c¢ok yiiksek bir artis oldugunu fakat ¢oziime

kavusturulan bagvurular bakimindan yiikselme meydana geldigini ifade etmislerdir.

Halkla iliskiler Sube Miidiirliigii’nden alinan raporlar vasitasiyla olusturulan tablolarin

calisanlarin yanitlamis oldugu soruyu kanitlar nitelikte veriler bulunmaktadir.
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Tablo 4. Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi 2017 Bagvurularinin, Bagvuru Kanallarina

Gore Dagilimi

2017 YILI BASIN YAYIN VE HALKLA iLISKiLER SUBE MUDURLUGU BASVURU SAYILARI
BASVURU KANALLARI | COZUME KAVUSTURULAN | COZUME KAVUSTURULAMAYAN
BEYAZ MASA 5050 50
E-POSTA 3698 532
DILEKCE 5574 746
BIMER 690 142
CIMER 312 76
BILGI EDINME 723 123
MOBIL BEYAZ MASA 2448 644
KENT TiMi 342
WEB FORMU 6133 777
MUHTAR BILGI SiS. 49 24
TOPLAM 25019 3114

Tablo 5. Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi 2018 Basvurularinin, Bagvuru Kanallarina

Gore Dagilimi

2018 YILI HALKLA iLiSKiLER SUBE MUDURLUGU BASVURU SAYILARI

BASVURU KANALLARI | COZUME KAVUSTURULAN | COZUME KAVUSTURULAMAYAN

BEYAZ MASA 977 146

E-POSTA 6954 296

DILEKCE 5945 375
BIMER X X

CIMER 1067 184

BILGI EDINME 723 123
MOBIL BEYAZ MASA X X
KENT TiMi X X

WEB FORMU 8608 546
MUHTAR BILGI SiS. 15 7

ALO 153 CAGRI MERKEZI 42123 6346

TOPLAM 66412 8023

Tablo 4. ve Tablo 5. de verilen bilgilere bakacak olursak 2018 yilinda basvuru

sayilarindaki artis ve ¢ozlime kavusturulan basvurular noktasinda oldukca yiiksek bir

artis olarak degerlendirilmistir. Ornek olarak; 2017 yilinda beyaz masa basvurular:
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5.100 adet iken, 2017 yilinda beyaz masa bagvurulari 1.123 adete diigsmiistiir. Bunun
sebebi 2018 yili haziran ayinda Alo 153 Cagr1 Merkezi faaliyete gegmesiyle birlikte
2018 yili sonuna kadar aliman 48.469 basvurunun 42.123 c¢odziime kavusturularak
¢Oziime kavusturulma oranmi ylizde %87°dir. Literatiirde belediyelerdeki halkla iligkiler
aracglarinda bulunan telefonla sorun ¢dzme aracinin oldukca yiiksek olarak kullanildig:
degerlendirilmistir. Ayrica belediye web sitesi ve mobil uygulama da bulunan web
formuna gelen bagvurulara bakacak olursak 2017 yilinda 6.910 adet basvurunun 6.133
adet bagvuru ¢6ziime kavusturularak ¢oziime kavusturulma oran1 %87 iken 2018 yilinda
9.154 basvurunun 8.608 c¢oziime kavusturularak ¢oziime kavusturulma orami %95°¢
yiikselmistir. Yine elektronik posta yoluyla gelen bagvurularda; 2017 yilinda 4.230 adet
basvurunun 3.698 adeti ¢oziime kavusturularak, ¢6ziime kavusturulma orani1 %88’iken
2018 yilinda 9.154 adet bagvurunun 8.608 adeti ¢oziime kavusturularak, ¢coziimlenme

orani %94’e yiikselmistir.

Yukarida verilmis verilerden yararlanilarak Kayseri Biiyliksehir Belediyesi’nde
arastirilan donemlerde, belediyeye farkli kanallardan yapilan basvuru rakamlarinin
yiikselmesine karsin, c¢oziime kavusturulan basvurularda hem sayisal hem de oran

bakimindan gelisme egilimi icerisine girmistir.

21 yildir Beyaz Masada gorev yapan (C1) ifadesine gore “Beyaz Masa eskiden ¢ok atil
bir yer gibi gériiliiyordu ama son zamanlarda biraz daha onem verilir oldu. Calisma
mekdni yeniden diizenledi yeni bilgisayarlar alindi. Onceden sikayetleri telefonu
dinleyip kaydediyorduk gegen sene ¢agri merkezi kuruldu. Vatandas aradiginda canli
muhatap bulabiliyor. Beyaz Masaya eskiye gore daha onem verilir oldu.” Bu yanita
gore halkla iligkilere verilen Onemle kalinmamis fiziki sartlarda ve teknolojik
iyilestirmelerle birlikte diizensiz olan faaliyetlerin daha sistematik bir yapiya dogru

evirilmesini de géstermistir.

2 yildir Alo 153 Kayseri iletisim Merkezinde gérev yapan (C6); “Vatandasla dogrudan
iletisime gecen birim oldugu icin idarecilerimiz birimimize karsi hassas ve oOzenli

davranip biiyiik oranda onem vermektedir”.

2 yildir Alo 153 Kayseri Iletisim Merkezi'nde c¢alisan (C12) ye gore; “Kayseri
Biiyiiksehir Belediyesi’'nin halkla iliskiler birimi kurumun iletisim halinde oldugu hedef

kitlesini kuruma karsi en giincel ve saghkli bir sekilde beslemesi, kuruma karst ilgi
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duyan kitlenin bilgi edinmesini basaril sekilde yonettigini diisiintiyorum bu da gosterir
ki birime yeterince onem veriliyor ve yeterli imkanlar saglaniyor”. Bu yanita gore
belediyenin hedef kitlesine karsi duyarli oldugunu ve bu duyarliliginin sonucunda

halkla iligkiler birimine 6nem verildigini ifade etmektedir.

5 yildir halkla iligkiler biriminde gorev yapan (C11) yoneltilen soruya; “Gegtigimiz iki
yil icerisinde halkla iliskiler biriminde yeni bir yapilanmaya gidildi yeni birimler
kuruldu halka ve halkla iligkilere verilen onemin bir gostergesidir. 2019 yili yerel
secimlerine dogru gidilen bu donemde halkin nabzini tutan, belediyenin mutfagi olan

1

birimimize 6nemin arttigin diistiniiyorum.’

C (11) ifadesinde 6zellikle segim arifesinde belediye ve halk arasinda iletisimin iki
yonliliigliniin  bulunmasina dikkat c¢ekmis yerel halkin isteklerini anlama dinleme
noktasinda ve yerel halkin isteklerine gore hareket etmek istenmesi bunun sonucunda

halkla iligkiler birimine verilen 6nemin arttigini belirtmektedir.

Biitin katilmecilarin  katildigi konu ise Onceki zamanlara bakildiginda ¢oziime
kavusturulamasa bile en azindan vatandaslarin karsisinda bir dinleyenin bulunmasi
vatandas nezdinde olumlu etki uyandigini belirtmistir. 3 yildir Beyaz Masa biriminde
gorev yapan halkla iligkiler gorevlisi(C3) ifadesine gore; “Beyaz Masa birimine gelen
sikdyet Oneri istegin yani sira tesekkiir mesajlari da olduk¢a fazladir. Onceleri beyaz
masanin islevi tam olarak bilinmiyordu fakat su an ne isler yapidigi, vatandasin

basvurusuna ne kadar siire igerisinde cevap verildigi gériiliir oldu”. Goriig bildirmistir.

Ayrica 13 Agustos 2018 tarihli biiyiiksehir belediyesi meclis toplantisinda alinan karar
dogrultusunda bu tarihe kadar Basin Yaym Sube Miidiirliigii icerisinde gorev yapan
halkla iliskiler biriminin oy birligiyle Halkla Iliskiler Sube Miidiirliigii olarak birim

gorev yapmasina karar verilmistir (www.kayseri.bel.tr, 2020). Buradan da yonetimin

belediyedeki halkla iliskiler biriminin degerinin anlasildigini gostermektedir.

Tema 2. Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi’nde Kurulan Halkla iliskiler Birimleri
Sonrasindaki Degisim

Katilimcilara Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi’nde kurulan halkla iligkiler birimleri ve bu
birimlerin kurulmasindan sonra yasanilan degisimler goriislerini almak adina sorular

yoneltilmistir.


http://www.kayseri.bel.tr/
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Tema 2.1. Beyaz Masa’nin Kurulmasindan Sonra Yasanan Degisiklikler

1993 yilinda iki yonli iletisimi saglamak, belediye ve halk arasinda koprii vazifesi
gormek, halki anlamak, taleplerini dinlemek ve taleplerini ilgili birimlere iletmek adina
Beyaz Masa birimi kurulmustur. Katilimcilara son donemlerde Beyaz Masa ile ilgili
yasanan gelismeler dogrultusunda ‘“Halkla iliskiler Sube Midiirliigii biriminde

kurulmus olan Beyaz Masa birimini nasil degerlendirirsiniz?” sorusu yoneltilmistir.

5 yildir halkla iligkiler birimde simdi Alo 153 Kayseri Cagri Merkezi yoneticisi (C2);
“Belediye ile ilgili tiim talep ve isteklerin toplandigi bir yer olmasi sebebiyle,
vatandaslar ag¢isindan dogru kisiye ve dogru birime ulasmak i¢in en dogru yer
diyebiliriz. Beyaz masa olmamus olsaydi vatandagslar belediye icerisinde bir¢ok birimle
ve kisiyle goriismek zorunda kalacak bu da hem personeller hem vatandas icin vakit
kaybt anlamina gelecekti.” Ifadesine gore beyaz masa hem vatandaslara kolaylik
saglarken karsisinda muhatap bulmasina hem de diger birimlerin is yiikiinii alarak rahat

bir sekilde ¢alismasini olanak vermektedir.

13 yildir Beyaz Masa biriminde gorev yapan halkla iliskiler gorevlisi(C4) ifadesine
gore; “Az once de ifade ettigimiz gibi Beyaz Masa vatandas ile baskanindan diger tiim
idari personeline varincaya kadar belediyemiz ile halkimiz arasinda koprii gorevi
gormektedir. Bu a¢idan bu birimimize iletilen tiim oneri, sikdyet ya da talepler ilgili
birimlerimize iletilmekte ve sonuclart da titizlikle takip edilerek sonuglandirilmaktadir.
Bu acidan Halkla Iliskiler, dolayisiyla da Beyaz Masa vatandaslarimizin géren gozii,

isiten kulagi olarak faaliyetlerine devam etmektedir”.

Bu cevaba gore beyaz masa halki temsil eden bir kisi gibi davranmaktadir. Vatandasin
talep, istek ve sikayetlerini ilgili birimlere ileten ve takibini saglayan ve vatandasa

bildiren bir sistem olarak ¢alismaktadir.

21 wyildir Beyaz Masada gorev yapan (C1) ifadesine gore “Burasi vatandasi ilk
karsilayip sikayetlerini dinledigimiz ve gerekiyorsa dilekgelerini yazdigimiz yer. Cogu
vatandasimiz dilek¢e yazmasim bilmiyor derdini anlatamiyor. Vatandasin isini
kolaylastirtyoruz. Burasi vatandasin goziinde onemli bir yer”. ifadesine gore beyaz
masanin kurum binasindaki yerinin de oldukca 6nem arz ettigi degerlendirilmistir. Zira

belediye halk giriginin hemen solunda konuslanan beyaz masa vatandasin binaya adim
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atmasiyla gordiigii ilk birim olmaktadir. Halk ¢ogunlukla belediyeye talep, istek ve
sikayetlerini bildirmek i¢in geldigi varsayilirsa, baska bir yere girmek zorunda
kalmadan dogrudan bu birime talep, istek ve sikayetlerini aktarabilmekte ve zamandan
tasarruf ederek islerini ¢ozmektedirler. Buna ilave olarak diger birimlerdeki
olusabilecek yogunlugu 6nlemekte ve konforlu bir ¢alisma havasi olusmasina da yardim

etmektedir.

10 yildir halkla iliskiler biriminde gorev yapan (C7), “2018 yiuinda Basin Yayin
Miidiirliigii nden ayrilarak kendi miidiirliigiimiiz  kuruldu. Daha oncelerinde bu
miidiirliik iizerinden ¢alismalarimizi yiiriiyorduk bu da hem yonetsel sikintilar hem de
koordinasyon eksikligine yer vermekteydi. Kendi birimimiz kurulunca hem koordineli
calismaya basladik hem de halkla iliskiler faaliyetlerine odagimiz daha ¢ok yogunlasti.
Kendi ¢alismalarimizin iizerine yogunlasma sanmimiz oldu bu sebeple sorun ¢ozme

konusunda oldukga yiiksek asamalar kaydetmeye basladik.”

(C7)’nin cevabindan anlasilabilecegi gibi beyaz masa faaliyetinin ne kadar 6nemseniyor
oldugunun isaretidir. Halkla iliskiler Miidiirliigii olmadan kurulmus beyaz masa, Basin
Yayin Sube Miidiirliigi'nde devam etmis 2018 yilinda kendi midiirliigii kurulan bu
birimin c¢aligma zamani ¢ok az olmasina karsin, problemlerin anlagilir bir sekilde
giderildigi ¢alisanlarin cevaplarindan anlagilmaktadir. Bundan dolay1 beyaz masa birimi
halkla iligkiler faaliyetlerinin bir dali oldugu ve beyaz masanin kendi midiirliigiiniin
esglidiimiiyle birlikte faaliyet gostermesi icap edildigi goriilebilir. Zira (C7)’nin verdigi
ifadeye gore kendi midirligiiniin kurulmasi ve bu midirliigiin altinda gorev
yapmasinin problemleri daha az bir siirede ¢ozildiiglinli ifade etmistir. Beyaz masa
biriminin daha dnceden baska bir miidiirliige bagl kalarak faaliyetlerini siirdlirmesi ve
sonradan uzmanlhk alam halkla iliskiler olan Halkla iliskiler Sube Miidiirliigii’ne

gecerek faaliyetlerinde profesyonellesmesi elde edilmistir.
Tema 2.2. Mobil Beyaz Masa’nin Kurulmasindan Sonra Yasanan Degisiklikler

2016 yilinda kurulan Beyaz Masa faaliyetinin mobil versiyonu olarak faaliyet yiiriiten
birim hakkinda katilimcilara “Mobil Beyaz Masa hakkinda bilgi ve goriisleriniz

nelerdir?” sorusu yoneltilmistir.



75

3 yildir Beyaz Masa biriminde gorev yapan halkla iliskiler gorevlisi(C4) ifadesine
gore;” Mobil Beyaz Masa 'nin kurulma amact da vatandaglarimizin islerini belediyemize
gelmeden ¢oziime kavusturmak ve hizmeti vatandasimizin ayagina getirmek. Bu amacla
Mobil Beyaz Masa’yt sehir merkezinde vatandaslarimizin yogun olarak kullandig
yerlerde ve mahallelerin merkezlerine gotiirerek mesai saatleri igerisinde yapilacak
islemleri burada yapryoruz. Tabi bu hizmetimizden vatandaslarimiz memnun. Ciinkii
merkeze uzak mahallelerdeki vatandaglarimiz tekrar merkeze gelmek zorunda kalmadan
taleplerini buradan iletebiliyor. Ifadesine gére vatandaslarimizin basvurularini iletmesi

konusunda yonetimin hassasiyetini gostermektedir.

Mobil Beyaz Masada gorev yapan (C10)’a gore; Miidiirliigiimiiz tarafindan daha
onceden belirlenen noktalara erisim sagliyoruz. Bu bazen pazaryerleri, aligveris
merkezleri onii, sergi ve fuarlar oluyor. Tasra il¢elerimize kadar gidiyoruz. Biiyiiksehir
vasastyla birlikte artik tiim Kayseri’ye hizmet saglyyoruz ve yonetimde bunun farkinda

bundan dolayr boyle bir birim kuruldugunu diistiniiyorum.

Bu yanita gére daha onceden de iizerinde durdugumuz gibi 2014 tarihinde yiiriirliige
giren “6360 sayili Kanun” ile birlikte biiyiiksehir belediyelerinin goérev ve yetki sinirlar
artik il milki smirlarin1 kapsamigtir. Bundan dolayr Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi
listiine diisen gorevi yerine getirmek adina tiim Kayseri’ye sunmus oldugu hizmetler
hakkinda bdlge bolge geri bildirim saglama noktasinda 6nemli bir adim atmistir. Bunun
yaninda yeni yatirimlari, hizmetleri noktasinda da vatandaslar1 dogru elden
bilgilendirme noktasinda faaliyet gostermistir. Mobil Beyaz Masa birimi halkla
iliskilerin tanima ve tanitma araci olarak kullanildigini géstermektedir. Buradan

c¢ikarilacak sonug yonetimin halkla iligkilere verdigi 6nemi gostermektedir

2 yildir Alo153 Kayseri Iletisim Merkezi’nde gorev yapan (C9); “Daha aktif bir sekilde

gorev yapmall belirli zamanlarda gorev yapmak sadece belirli kitleye ulasmak demek.”

5 yildir halkla iliskiler birimde simdi Alo 153 Kayseri Cagr1 Merkezi yoneticisi (C2);
“Gegtigimiz sene yasanan ekonomik sikintilardan dolayr Mobil Beyaz Masa ve Kent
Timi birim faaliyetleri gegici olarak askiya alinmisti. Ekonomimizin diizelmesiyle
birlikte tekrardan faaliyete gecti. Vatandaslaruimizin géziinde olumlu bulunan bu

faaliyetlerin olmamast yine onlarin geri bildirimlerinden anlayabiliyoruz ”.
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(C9) ve (C2) ifadelerine bakacak olursak 2018 yili yasanan kemer sikma politikasinin
sonucu olarak bir siire birim faaliyetlerinin ara vermesine yol agmustir. Bu sonug
yonetimin halkla iligkiler faaliyetlerine verdigi Onem etkisini gostermeyip dissal

faktorlerden kaynaklanan sonuglarin gostergesidir.

Ayrica Mobil Beyaz Masa birimi belediye yonetiminin halka hemsgerilik hissinin
empoze etmesi icin Onemli bir adimdir. Literatiirde bahsedilen halkla iligkiler
ilkelerinden biri olan katilim ilkesine 6n ayak olan bu birim sehirli olma suurunu ve
sehirlesme yolunda pozitif bir yonde katki sagladigi goriilmektedir. Yonetime katilma,
vatandas Ozgiivenine katkida bulunma ve halkin belediye ¢aligmalarini benimsemesi

noktasindaki yarar1 kaginilmazdir.
Tema 2.3. Kent Timi Kurulmasindan Sonra Yasanan Degisiklikler

Katilimcilara Kent Timi faaliyeti hakkinda bilgi ve goriislerini almak adina “Halkla
lliskiler Sube Miidiirliigii Biinyesinde kurulan Kent Timi hakkindaki goriisleriniz

nelerdir?”’ sorusu yoneltilmistir.

3 yildir Beyaz Masa biriminde gorev yapan halkla iliskiler gorevlisi(C3) ifadesine gore;
“Kent timi sehirde gezip sikintili gordiigii yerlerin fotografini ¢ekip ilgili birimlere

)

amnda bilgi vermektedir.’

2 yildir Alo 153 Kayseri Iletisim Merkezi’nde gorev yapan (C8), “Bence en yararl
birim eksiklerin  ¢oziime kavusmasinda oldukca etkili ve hizli  bildirimler

yvapilabilmektedir.”

3 yildir Kent Timi biriminde gorev yapan halkla iligkiler gorevlisi(C5); “Kent Timi
sadece vatandaglardan gelen talepler dogrultusunda hareket ederek degil giinliik
denetimleri esnasinda gordiigii aksakliklar: not alarak ilgili birime aktaran bir nevi

sehir dedektifi gibi ¢calistyoruz.”

2 yildir Alo 153 Kayseri Iletisim Merkezi’nde calisan (C12) “Kent timi, var olan
talebin ya da sikdyetin ne kadar yerine getirildigini ne kadar giin yiiziine ¢ikan
sorunlarin ¢oziime kavusturuldugunu denetleyen bir yapi, gizli bir kontrol mekanizmasi

olmasi agisindan aktif olarak kullanildig taktivde basarili bir yontem olacaktir.”
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Katilimcilarin genel goriisii Kent Timi biriminin i¢ denetim birimi oldugu verilen
hizmetlerin ne kadarmin yerine getirildigi ya da ulastifimi goézlemleyen bir halkla
iliskiler faaliyeti oldugunu belirtmislerdir. Buradan yonetimin bu gérevi halkla iliskiler
birimine gorev olarak vermesi halkla iligkiler birimine duydugu giiveni ve verdigi

degeri de gostermektedir.

5 yildir halkla iliskiler biriminde gorev yapan (C11); “Daha sonra c¢agri merkezi
faaliyete gecmesiyle birlikte ¢cagri esnasinda anlasilmayan basvurular: talepte bulunan
vatandasla irtibata gegerek yerinde ¢oziim hizmeti saglamaktadir. Bu duruma vatandas
goziinden bakacak olursak belediye vatandaslarin géziinde olduk¢a degerli bir konuma

getirmis olacaktir”

Bu yanita gore Alo 153 Kayseri Iletisim Merkezi temsilcisi ile vatandas arasinda
anlasilmasi gii¢ iletisim sorunlarinin yasandigi zamanlarda bu birim devreye girerek
vatandas ile birlikte bagvuruya konu olan talep, istek ve sikayetin yerinde goriilerek
vatandas ile birlikte ortak bir paydaya varilarak ¢oziimiine odaklanmasi halkin géziinde
yonetimin vatandasa verdigi degeri gérmesi yonetimin halkin géziinde sempatisinin

kazanmasina yol agmaktadir.
Tema 2.4 Alo 153 Cagr1 Merkezinin Kurulmasindan Sonra Yasanan Degisiklikler

Glinlimiizde teknolojinin gelismesiyle birlikte halk arasinda en ¢ok kullanilan iletisim
araci telefondur. Halk herhangi bir konuyu yiiz yiize degil de telefonla iletmeyi tercih
etmektedirler. Bu baglamda belediyeler sorun ¢6zme konusunda belediye birimlerine
Ozel iletisim numaralar1 vermis ve bu konuda 6zel birimler kurmuslardir. Etkin, hizli
sorun ¢oziimii, ulasilabilirlik bakimindan telefon ile sorun ¢dzme faaliyeti belediye ve

halkla iligkiler bakimindan 6nemli bir yere sahiptir.

Bu baglamda katilimcilara “Son yillarda Halkla Iliskiler Miidiirliigii biinyesinde
kurulmus olan Alo 153 cagr1 merkezi hizmeti hakkinda diistinceleriniz nelerdir?”

sorusu yoneltilmistir.

Katilimcilarin goriislerine gegmeden dnce Haziran 2018 yilinda kurulmus olan Alo
153 Kayseri Iletisim Merkezi cagr istatistik raporlarinda nelere egilim olduguna

bakacagiz.
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Sekil 4. de kuruldugu 18.06.2018’den 31.12.2018 yilina kadar, Alo 153 Kayseri

Iletisim Merkezi’ne aktarilan cagr1 adetlerinin birimlere gore dagilimi gdsterilmistir.

Sekil 4. 18.06.2018’den 31.12.2018 Yilina Kadar Olan Basvurularin Birimlere Gore
Dagilimi

BASVURULARIN BiRIMLERE GORE DAGILIMI

W ULASIM AS VE ULASIM PLANLAMA VE
RAYLI SISTEM DAIRE BASKANLIGI

= ZABITA DAIRE BASKANLIGI
W PARK BAHCELER DAIRE BASKANLIGI
GEVRE KORUMA KONTROL DAIRE

BASKANLIGI
H DiGER BIRIMLER

Sekil 4. bakilirsa Alo 153 Kayseri Iletisim Merkezine aktarilan basvurularm biiyiik bir
kism1 ulagim hizmeti yoniindedir. Cagr1 Merkezi yoneticisinin ifadesine gore ¢agrilarin
cogu anlik bildirim, anlik ¢6ziim noktasinda olup herhangi bir kayitli basvuru

olusturmadan telefonla ¢oziilen ¢agrilardir.

Sekil 5. 18.06.2018 — 31.12.2018 Tarihleri Arasindaki Kayitli Bagvuru ve Anlik
Bildirim Istatistigi

18.06.2018 — 31.12.2018 TARIHLERi ARASINDAKIi KAYITLI BASVURU
VE ANLIK BILDIRIM iSTATiSTiGi

48.469 ADET
KAYITLI BASVURU
45%

59.658 ADET
ANLIK BiLDIiRIM
55%

108.127 ADET TOPLAM CAGRI
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18.06.2018 ile 31.12.2018 tarihleri arasindaki basvurularin %355°ni anlik olarak
¢oOziilebilen basvurular yoniindedir. %45°lik kismin basvuru kaydi olusturularak ilgili

birimlere aktarildigini goriilmektedir.

153 cagr1 merkezi ile alakali yoneltilen soruya; 9 katilimci Alo 153'iin ¢ok sistemli ve
¢oziim odakl galistigini ve ¢ok faydali bir hizmet alan1 oldugunu, 2 katilimci1 olumlu bir
calisma oldugunu ve is yiklerini ¢ok hafiflettigini belirtmistir. 3 katilimci birimin
sistemli ve diizenli bir sekilde calistigini ancak birimde ki personelin belediyenin i¢
isleyisine fazla hakim olmadigin1 ve bu anlamda bazi problemlerin yasanabildigini

belirtmistir.

13 yildir Beyaz Masa biriminde gorev yapan halkla iliskiler gorevlisi(C4) ifadesine
gore; “Modern sehirlerde vatandaslar farkl farkl telefon numaralar: ezberleyerek ve
bu ezberledikleri numaralar: aradiklarinda da farkh telefonlara yonlendirilerek hizmet
almaya ¢alismak durumunda birakilmaziar. Bu amacla olusturulan Alo 153 hattimiz
biiyiiksehir belediyemiz yetki ve sorumlulugunda bulunan konular haricinde baska
kurumlarin yetki ve sorumlulugunda bulunan konularda da sorunlart kayit altina
almakta ilgili kurumlara iletmektedir. Vatandaslarimiz ezberlemesi de herkes icin kolay
olan tek numaradan her tirlii talebini ileterek numara karmamasindan da

kurutulmakta, haftanin her giinii istedikleri anda belediyemize ulasabilmektedir”.

(C4) Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi ile ilgili talep, istek ve sikayetlerin tek bir
numarada birlesmesinin sagladigi fayday1 belirtmistir. Bundan dolay: halk hi¢bir nereyi
arayacagi ile alakali diisiinmeden belediye ile alakali tiim faaliyetleri Alo 153 Kayseri
Iletisim Merkezine aktarabilmektedir. Belediye yetki ve sorumluluk kapsamma giren
basvurular elektronik bilgi sistemi vasitasiyla ilgili birimlere yonlendirmekte ve ¢oziimii
saglatilmaktadir. Ilge belediyesi yetki ve sorumlulugu kapsaminda olan basvurularda ise
kurumlarla kurulan iletisim kanali vasitasiyla aktarilmakta ve ¢oziimii dogrultusunda
iletiler iletilmektedir. Kurum dis1 olan taleplerde ise vatandasin ilgili yere bagvurmasi

konusunda bilgilendirerek yonlendirmesi saglamaktadir.

21 yildir Beyaz Masada gorev yapan (C1); “153 énceden bilgisayara kayit aliyor sonra
o kayitlar dinleyip yaziyorduk. Hem bize zor oluyordu hem de vatandas mesela otobiis
gelmedi diye aramigsa bir giin sonra dinlemenin 6nemi olmuyordu. Bu konu bize ig yiikii

olusturuyordu. En azindan bu gecikmeler énlendi daha giizel oldu.”
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5 yildir halkla iligkiler biriminde gérev yapan (C11); “Alo 153 Kayseri Iletisim Merkezi
kurulduktan sonra gozlemlerimiz ve elde edilen raporlar dogrultusunda belediyemize
gelip yiiz yiize goriigiilen basvurularda ciddi bir azalma goriildii. Beyaz Masada is yiikii
azaldi fakat ¢agri merkezine gelen basvuru olduk¢a fazlalasti. Su yonden bakacak
olursak vatandas belediyeye gelmeden evinde, isinde, seyahat ederken 153 numarasini
tuslayarak taleplerini iletebiliyor ve olumlu ya da olumsuz sekilde basvuru cevabinin
telefonuna SMS olarak gidiyor. Alinan basvurularin ¢ogalmasina karsin is yiikiimiiz
arttigimi goriiyoruz diger yandan ilgili birimlere gonderilen basvurularin daha hizl

1

coziildiigiinii ekranlarimizda goriintiiliiyoruz.’

(C1) ve (C11)’in yanitlarina gore ¢agr1 merkezinin ilgili birimlerin ve bilhassa halkla
iligkiler biriminin ¢alisma yogunlugunda rahatlatici bir gorev listlenmektedir. Diger
yandan ¢agri merkezinin is ylikiiniin artmasina karsin taleplerin daha hizli bir sekilde
¢oziildiiginii de ifade etmektedir. C11 in ifadesinde vatandaslara bagvuru durumlar
hakkinda bildirim yapildig: ile ilgili goriisii de cagr1 merkezinin sistematik bir yapiya
sahip oldugu goriilebilmektedir.

Tablo 6. da Alo 153 Kayseri Iletisim Merkezi’nin aldig1 cagrilar ve bunun karsilanma

orani ile bazi istatistikler yer almaktadir.

Tablo 6. 18.06.2018-31.12.2018 Tarihleri Arasindaki Alo 153 Kayseri Iletisim
Merkezi’ne Gelen Cagri Istatistigi

18.06.2018 — 31.12.2018 TARIHLERiI ARASINDAKI

CAGRI iSTATISTIGi
TOPLAM CAGRI 108.127
KARSILANAN CAGRI 96.450
KACAN CAGRI 11.677
SERVIS SEVIYESI %89,20
ORTALAMA GORUSME SURESI 2 DAKIKA 26 SANIYE
TOPLAM GORUSME SURESI 155.21:43:10

Tabloya bakildiginda kisa siliredir hizmet sunan c¢agri merkezinin hizmete girdigi

tarihten yi1l sonuna kadar 108.127 adet cagr1 gelmis ve 96.450 adet cagriy1 karsilayarak
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%89,20 servis seviyesine ulasmistir. Cagri merkezi yoneticisinin ifadelerine gore
karsilanan cagrilarin bir¢ogu telefonla ¢oziilebilen anlik bildirimlerden olusmaktadir.
Bu bildirimler kayit olusturulmadan cagri esnasinda ¢oziime kavusan basvurulari
icermektedir. Alman ¢agrilarin kisisel bagvuru olarak birime gelecegini diisiinecek
olursak, yogunlugun ne kadar yiiksek olacagini ve beyaz masa ve diger olumlarin is

goremez duruma gelebilecegi varsayilabilir.

3 yildir Kent Timi biriminde gorev yapan halkla iliskiler gorevlisi(C5); “Alo 153 Cagrn
Merkezi diger birimlerimizin aksine mesai kavrami gézetmeksizin 7/24 mantigiyla
calisarak vatandagslarin  tiim taleplerine cevap veren en onemli birimimiz.
Belediyemizdeki tiim birimlerle koordineli bir sekilde ¢alisan ALO 153, her giin
yiizlerce ¢agriya cevap vererek, vatandaslarin giiniin her saatinde belediye iicretsiz
olarak ulasip taleplerini iletebilecegi bir birim. Dolayisivla ALO 153 Cagri Merkezi
vatandaslarimizla direk iletisimde oldugumuz yer. Burada 7/24 c¢alisan tiim
personelimiz belediye birimleri ile ilgili gerekli tiim oryantasyonlar: almis ve alaninda
egitimli kisilerden olusmaktadir. Burada ayrica isitme engelli vatandaglarimizin
taleplerini de alabiliyoruz. Isaret dili egitimi alan ilgili personelimiz vatandaslarimizla

gortintiilii bir sekilde goriiserek vatandagimizin taleplerini alabiliyor”.

2 yildir Halkla Iliskiler biriminde sonrasinda Alo 153 Kayseri Iletisim Merkezinde
gorev yapan (C6); “Vatandasa 7/24 hizmet saglayan talep, sikdyet, oneriler konusunda

aksiyon alip ilgili birimlere ileten verimli bir birimdir”

Cagr1 merkezi hizmete girdikten sonra, Kayseri Biiyliksehir Belediyesi’nin 7 giin 24
saat hizmet sunan bir birimi olmustur. Halk istedigi giinde istedigi saatte tiim il sinirlari
kapsaminda talep, istek ve sikayetlerini aktarabilecekleri bir hizmetin oldugunu ve
devamli ¢alisan uyanik belediyecilik goriis meydana geldigi sdylenebilir. Ayrica
katilimer (C5)’in ifadesinde isitme engelliler i¢inde hizmet verildigini de iletmistir. Bu

da vatandasa verilen hizmetin kapsayiciligin1 gostermektedir.

5 yildir halkla iligkiler birimde simdi Alo 153 Kayseri Cagr1 Merkezi yoneticisi (C2);
“Alo 153 Kayseri Iletisim Merkezi’'nde ¢agri ile hizmet vermekle kalmayip birim
gorevlerimiz arasinda elektronik postadan gelen bagvurulara, belediyemiz sitesinde
bulunan web formunu dolduran vatandaglarimizdan gelen bagvurulara ve sosyal

medyadaki beyaz masa hesaplarimiza gelen basvurulara da cevap vermekteyiz. Sosyal
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medya da miidiirliigiimiiziin yaptig1 giincel biitiin faaliyetleri anlik olarak paylasarak

vatandaslarimiza duyurmus oluyoruz”

(C2)’nin ifadesinde Alo 153 Kayseri iletisim Merkezi’nin gorevleri hakkinda bilgi
vermistir. Alo 153 Kayseri Iletisim Merkezi’nin birincil gorevi olan ¢agr1 karsilama ve
konusuna gore anlik bildirim saglama veya kayitli olusturarak ilgili birimlere aktarmasi
yoniindedir. Ikincil gorevi ise e-posta, web formu ve halkla iliskiler biriminin sosyal
medya hesaplarindan gelen basvurulara cevap verme noktasindadir. Ugiinciil gérevi ise
bu sosyal medya hesaplarindan halkla iligkiler biriminin giincel faaliyetleri hakkindaki
kamuoyuna bilgilendirmesidir. Buradan ¢ikarilacak sonu¢ Alo 153 Kayseri Iletisim
Merkezi’nin islevsel bir yapiya biiriindiiglidiir. Cagr1 merkezi birimi yerel camiay1

tanimakla kalmayip, tanitim roliinii de kendilerine gérev edinmektedir.
Tema 3. Halkla fliskilerin Kayseri Biiyiiksehir Belediyesine Kattig1 imaj

Halkla iligkiler ¢alismalartyla kurulus kimligi ve imaj1 arasinda siirekli bir uyum ve
etkilesim vardir. Bu baglamda katilimcilara “Halkla iligkiler biriminin Kayseri
Biiyiiksehir Belediye'si kurumsal imaj ve prestijine katkisi olmus mudur? Katki ve

dezavantajlar konusunda diistinceleriniz nelerdir?” sorusu yoneltilmistir.

Gortismeye katilan 11 katilimer halkla iligkiler faaliyetlerinin son donemlerde belediye
kurumsal itibarina ¢ok yiiksek sekilde etki ettigini diigsiinmektedir.l katilimci ise
yapilan faaliyetlerin kurumsal kimlik ac¢isindan 6nemli oldugunu fakat dogru personel
ve planlanmis olmasi gerektigini diigtinmektedir. Yonetimin halkla iligkiler
faaliyetlerini 6nemsedigini ve bu dogrultuda miidiirliigiin acildigini iletmislerdir.
Birimin yenilenmesi ve yeni birimin kurulmasmin ¢ok yiiksek oranda kurumsal
prestije etki ettigini belirtmislerdir. Katilimcilarin  biiyiik ¢ogunlugu eskiden
uygulanmayan ya da var olmayan faaliyetlerin simdi hizmete sunuluyor olmasini
gostermistir. Belediyede basvurunun konusuna bakilmaksizin vatandaslarin dinleniyor
olmas1 ve karsilarinda muhatabin bulunuyor olmasi biitiin bu faktorlerin vatandaglarin
goziinde belediye hakkindaki goriislerinin olumlu yonde degistigini ve yiikseldigini
iletmislerdir. Bundan dolay1 belediyede sunulan halkla iligkiler faaliyetleri evvelden
beri bir gereksinim oldugu ve halkin bu ydnde beklentisinin bulundugu ve son
donemlerde bu faaliyetlerin servis edilmesiyle beklentilerin giderildigi kanisina

vartlmaktadir.
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21 yildir Beyaz Masada gorev yapan (C1); “Mutlaka olmustur. Vatandas geldiginde ya
da aradiginda muhatap buluyor. Onceden ¢ok zor ulasip sorun ¢éziiliiyordu simdi
kolayca ulasip derdini anlatabiliyorlar. Dezavantaj ise ¢alistirdiginiz personel isinde
uzman deneyimli ve giiler yiizlii olmazsa bu tabi ki dezavantaja doniisebilir.” Goris

bildirmistir.

(C1) Bu yanmtiyla onceki donemlerde vatandaslarin sorun ¢6zme konusundaki
ugraglarinin oldukc¢a zor sartlarda oldugunu incelenen donemde basvuru kanallarinin
tyilestirilmesiyle birlikte vatandaslarin artik kolayca talep, istek ve sikayetlerini
iletebilecegi karsisinda bir muhatabin oldugunu bilmektedir. Ayrica vatandasi dinleyen
kisinin halkla iliskiler ve kurum noktasindaki yetkinliginin olmasina vurgu yapmustir.
Kurum ve halkla iliskiler bakimindan yeterli donanim ve bilgi diizeyine sahip olmayan

personelin kurum imajina olumsuz yonde katki saglayacagini savunmustur.

5 yildir halkla iligkiler biriminde gorev yapan (C11); “Birimimiz belediyemizin goriinen
yiiziidiir ve belediyemiz oyla calisan bir sistemdir. Ust yonetimin yapacagi yatirimlara,
sunacagl hizmetlere kadar yapilacak her faaliyete bilgi sagliyoruz. Belediyemizin
imajina dogrudan etkimiz bulundugunu diisiiniiyorum vatandaslarimizi karsilamaktan
tutun, talebini alirken giiler yiizlii bir sekilde islemlerini yapmamiz tutun
vatandaslarimizin talebi ne olursa olsun onlari can kulagiyla dinlememiz, birimlere
iletilen bagvurulara anminda cevap vermemiz dogrudan belediye imajina katk

saglamaktadir.”

C11 ifadesine gore halkla iligkiler birimi belediyenin kurumsal imajina dogrudan etki
ettigini savunmaktadir. Se¢imle is basina gelen yonetime halkla iliskiler biriminin
sagladig1 yarara deginmistir. Sunulan ya da sunulacak hizmetler dogrultusunda vatandas
geri bildirimleriyle yonetimin stratejisinde de rol oynadigini belirtmektedir. Boylelikle
yonetimin kurum imajina yonelik yapacagi caligmalar noktasinda halkla iliskiler

biriminin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.

2 yildir Alo 153 Kayseri iletisim Merkezi’'nde calisan (C12); “Kayseri Biiyiiksehir
Belediyesi biinyesinde yapilan faaliyetlerin duyurulmasini iistlenen birim olmasi
nedeniyle elbette katkist olmustur bu faaliyetlerin dogru aktarimamasi ya da eksik

yvansitilmast yanls yorumlamalara neden olabilir.”
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(C12) Halkla Iliskiler biriminin sadece talep almadigmi belediye faaliyetlerinin
tanitilmasinda da rol {stlendigini belirtmistir. Vatandaglara iletilen faaliyetlerin dogru

ya da eksik aktarilmasi durumunda kuruma olumsuz etki yaratacagini savunmustur.

5 yildir halkla iliskiler birimde simdi Alo 153 Kayseri Cagri Merkezi yoneticisi (C2);
“Halkla iliskiler ¢calismalarinin Yapilacak planlamaya gére sekillenmesi gerekmektedir
ve dogru belirlenecek personel ile kuruma olumlu katki yapacaktir. Fakat yapilan
faaliyetler ya da tam manasiyla hazirlaniimadan yapmak her zaman dezavantaj

saglayacaktir.”

(C2)’nin ifadesine gore halkla iligkiler faaliyetlerinin planli bir sekilde yapilmasi ve
personel se¢iminde halkla iligkiler bilgi ve donanima sahip olan kisilerden secilmesi
gerektigini savunmaktadir. Aksi takdirde plansiz yapilan islerin kuruma olumsuz bir

imaj katacagini belirtmistir.
Tema 4. Halkla Iliskiler Personel Artisi

Tablo 7. de Halkla iliskiler Sube Miidiirliigiiniin yillara gére ¢alisan sayisindaki

degisimi gosterilmistir.

Tablo 7. Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi Halkla iliskiler Birimi Yillara Gore Calisan

Sayisindaki Degisim
YILLARA GORE CALISAN SAYISI | 2017 2018 2019
HALKLA HJS{HL“ER SUBE 0 1 1
MUDURU
HALKLA ILISKILER 3 3 3
ALO 153 KAYSERHLETISIM 8 11 16
MERKEZI
BEYAZ MASA 3 3 3
MOBIL BEYAZ MASA 2 2 2
KENT TiMi 2 2 2
TOPLAM 18 22 27
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Tablo 6. ya bakacak olursak 2018 yilinda ¢agri merkezinin devreye alinmasiyla birlikte

Halkla iliskiler Sube Miidiirliigii’'nde ¢alisan sayisinda artis oldugu goriilmektedir.

2018 tarihinde 2017 tarihine goére 4 calisan artisi, 2019 yilinin Ocak-Subat-Mart

aylarinda 5 ¢alisan artis1 olmustur.

21 yildir Beyaz Masada gérev yapan (C1); “Kayseri cok biiyiidii. Onceden merkezde 5
belediye baghydi simdi biitiin ilgeler baglandi kéyleri mahalle yaptilar. Her taraftan
sikayet geliyor. Eskiden 2 kisi calisiyorduk yetiyordu simdi daha ¢ok personel

gerekiyor ”.

13 yildir Beyaz Masa biriminde gorev yapan halkla iliskiler gorevlisi(C4) ifadesine
gore; “Kayserinin son biiyiiksehir yasasi ile hinterlant alani genislemis, en uzak
noktada bulunan koylerimiz dahi mahalle statiisii kazanarak Biiyiiksehir Belediyesi
hizmet bolgesine dahil edilmistir. Bu degisiklik ile hizmet verdigimiz vatandaslarimiz
500 binlerden 1 milyonu asan bir sayiya ulagmistir. Buna paralel olarak hizmetlerin

verimli sekilde devamu i¢in personel sayisinda da artis yapilmistir”.

(C1) ve C4) calisan artisinin 2014 yili biiyiiksehir yasasinin beraberinde getirdigi is
yiikiine bagli oranli olarak calisan sayisinda artis oldugunu belirtmektedir.

3 yildir Beyaz Masa biriminde gorev yapan halkla iligkiler gorevlisi (C3) ifadesine gore;
“Is yogunlugunun artmasi ile personel sayisinn artmasi dogru orantili.153 cagri
merkezinde c¢alisan personeller arayan vatandasi her konuda bilgilendirmek
durumunda ve ¢agri yogunlugu olmamast amact ile personel sayisinda artis olmustur.
Beyaz masaya gelen vatandasin uzun siire beklememesi acisindan ise 3 personelle gorev

verilmektedir.”

3 yildir Kent Timi biriminde gorev yapan halkla iliskiler gorevlisi(C5); “Onceki
sorularda belirttigim iizere halkla iliskiler alanlarimin geniglemesiyle birlikte personel
saywsinin artmasi da kaginilmaz oluyor. 7/24 ¢alisan Cagri Merkezi, Kent Timi ve Mobil
Beyaz Masa gibi kurulan her birim yeni personel gerektirmektedir. Fakat personel
sayisindaki artis is yiikii ile dogru orantili bir sekilde ilerlemektedir. Burada fazladan
personel istihdam ederek belediyemizin yiikiinii arttirmak gibi bir durum kesinlikle soz

konusu degildir.”
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5 yildir halkla iliskiler biriminde gérev yapan (C11); “Is yiikiimiiz olduk¢a artti ve soyle
bir sey var vatandaslarimizin talepleri ¢oziildiikce memnuniyet orani yiikseldik¢e daha
cok araniyoruz. Insanlar taleplerinin dinlenildigini ve talebinin olumlu ya da olumsuz
bir cevabimin oldugunu artik bilmektedirler. Bundan dolayr her gecen giin birimimize

personel takviye ihtiyaci dogmaktadir.”

(C3), (C5) ve (C11) katilimcilarin yanitlarindan artisin 6zellikle Alo 153 Kayseri
Iletisim Merkezi faaliyeti hayata gegcirildikten sonra yasandigini ve bu hizmete
vatandaglar tarafindan katilimin yiiksek seviyede olusu beraberinde is ylikiiniin artisi

yasanmasi sonucu ¢alisan sayisinda artisa gidildigini ifade etmektedirler.

Miilakata katilan ¢alisanlar genel olarak artisin gerekli oldugunu, is yiiklerinin

artmasina oranla personel artisinin yerinde bulduklarini iletmislerdir.
Tema 5. Halkla lliskiler Biriminin Biitcesi Artis1

Belediyelerde biitce ayrilmasinin birim ¢alisanlartyla orantili bir sekilde alakasi
bulunmaktadir. Ancak biitce ile alakali ¢alisanlarin ilgisi bulunmamakta ve biitce ile
ilgili konular ¢alisanlara aksettirilmemektedir. Fakat yeniden revize edilen ve yeni
kurulan birimler daha yeni kurulmasina karsin genis hizmet yelpazesi bulunan bu
birimin mali olarak da bir yansimasi olacaktir. Degisimin yasandigi bu birimin en
onemli bilgi kaynagi yine birim calisanlari oldugu i¢in ¢alisanlara biitce ile alakal
soru yoneltilmesi uygun bulunmustur. Bu baglamda katilimcilara “Son yillarda halkla
iliskiler birimine ayrilan biitcede ciddi bir artis meydana gelmis. Bu artis1 nasil

degerlendiriyorsunuz?” sorusu yoneltilmistir.

Oncelikle Asagida yer alan tabloda Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi Halkla Iliskiler
Sube Miidiirliigii 2017-2018 y1l1 toplam biitcesi ve birime ayrilan biitge sayisal olarak
gosterilmistir.  Veriler Kayseri Biiyliksehir Belediyesi, Mali Hizmetler Daire

Baskanligi, Biitce Sube Miidiirliigii verilerine dayanmaktadir.

Tablo 8. Yillara gore Halkla Iliskiler Birimine Ayrilan Biitge Tablosu

BUTCE KAYSERI BUYUKSEHIR BASIN HALKLA
YILI BELEDIYESI YAYIN ILISKILER
2017 1.050.000.000 TL 2.350.000 TL
2018 1.150.000.000 TL 4.300.000 TL
2019 3.000.000 TL 1.500.000 TL
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Basin Yaym Sube Miidiirliigii’'nde hizmet veren halkla iligkiler birimi 13 Agustos
2018 yil1 meclis karariyla Halkla Iliskiler Sube Miidiirliigii kurulmustur. 2018 yilina
kadar olan dénemde ayrilan biitgenin Basin Yayin Sube Midiirliigii ile ortak sekilde

harcandig: tespit edilmistir.

Yoneltilen soruya 10 katilimer biitge yiikselisinin yerinde oldugunu ve birime ve
halkla iligkiler faaliyetlerine verilen degerin bir iiriinii oldugunu, 2 katilimc1 ise konu

hakkinda fikir belirtmemeyi segmistir.

10 katilimci biitcenin ayrilmasi ve artigi hakkinda olumsuz bir fikir beyan etmemis ve

yeni kurulan miidiirliiglin biitge anlaminda da desteklenmesini belirtmistir.

21 yildir Beyaz Masada gorev yapan (Cl)’in ifadesine gore; “Beyaz Masa gérevi
yanminda Tasinir Kayit Yetkilisi olarak ek gorevim mevcuttur. Gegen sene miidiirliigiimiiz
kuruldu ve bu yil biitcemiz ayrildi. Gegen sene biitcesi hakkinda sunu soyleyebilirim Alo
153 Kayseri Iletisim Merkezi’'nin kurulmasi ve Beyaz Masaya yapilan yeniliklerden
dolayr 2018 biit¢esinin biiyiik bir boliimiinii biz kullandik. Ayrt biitcemizin olmasi ve
diger yillara nazaran artirimas: yonetimin halkla iliskilere onem vermeye basladigini

gostermesi tarafindan olumlu gelisme”.

10 yildir halkla iliskiler biriminde gérev yapan (C7), “Onceki yillarda bize verilen
onemin az oldugunu biitcemizin ortak oldugundan anlayabiliriz. Ciinkii 2018 yilinda
miidiirliigiimiiz kuruldu ve yeni birim hizmet vermeye basladi. Ister istemez bu
gelismeler yasanmaya bagsladikca bunun bir de iktisadi olarak karsilig

’

bulunmaktadir.’

C1 ve C7 yoneltilen sorunun yamtindan Halkla iliskiler Sube Miidiirliigii'ne ayrilan
biitce ile verilen Onemin cikarillacagini ve Onceki zamanlarda halkla iligkiler
faaliyetlerine onem verilmedigini bundan dolayr da halkla iligkilerin dar bir 6l¢ekte
kaldigim1 ve son donemlerde halkla iliskilere verilen 6nemin yiikselmesiyle birlikte
problemlerin ¢oziilmesi ve yeniden kurulan bir birim olmasi nedenlerinden dolay1

biitce konusunda da 6zerkligini kazanmas1 yonetim tarafindan saglanmistir.

Biitce ile yoneltilen soruya, katilimcilarin bir boliimii yapilan halkla iliskiler
faaliyetlerinin bir sonucu olarak biitgenin daha da yiikseltilmesi gerektigini

aktarmiglardir.
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5 yildir halkla iligkiler biriminde goérev yapan (C11); “Miidiirliik olarak verilen hizmet
velpazemizde artisa oranla biitcemizde de artis soz konusudur. Siirekli degisen ve
gelisen teknolojiye ve belediyemize giin gectikce eklenecek olan ¢alismalara bakacak

olursak biit¢enin daha da yiiksek olmasini bekliyoruz.” Degerlendirmede bulunmustur.

5 yildir halkla iliskiler birimde simdi Alo 153 Kayseri Cagr1 Merkezi yoneticisi (C2);
“Etkinlikler, tanitimlar ve promosyonlar dagitilmasi, kurumun halkla iliskiler biriminin
calismalarvin bir sonucudur diyebiliriz. Halkla iliskiler birimi vakit buldukca degil her
zaman yapilmast gereken bir faaliyet olmasi sebebiyle, biitce ayrilmasit ve bu ayrilan
biitceyi etkin bir bicimde kullanmak gerekir. Bu faaliyetlerin siirekliligi kurumumuzun
imajint da dogru yonde etkileyecegini diistintiyorum.” Katilimcinin bu yanitryla halkla
iligkilerin siirekliligine vurgu yapmis ve ayrilan biitgenin etkin bir bigcimde kullanilmasi
gerektigini iletmis ve bu calismalarin kuruma katacagi imajinda yiikselecegini

belirtmistir.

Biitce sorusuna (C5), “Ashinda halkla iliskiler alaninda gelisim gosteren tiim
belediyelerde durum aynidir. Ve olmasi gereken de budur. Ciinkii gelisen ve genigleyen
halkla iliskiler faaliyet alanlarvyla birlikte personel ihtiyact ve ¢aligsmalart yiiriitmeye
yonelik maliyet de artmaktadir. Onemli olan bu artisla birlikte verilen hizmetin
kalitesinin de artmasidir. Bu anlamda Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi olarak maliyet ve
vatandasa ulagma anlaminda yani fayda anlaminda paralel bir sekilde ilerliyoruz”.
Verdigi yanitla biitge ile ilgili konularin halkla iliskiler faaliyetlerine gosterilen deger
seviyesinin yliikseldigini ve bu dogrultuda hizmet kalitesine de etki edeceginin bir isareti
oldugunu degerlendirmis ve halkla iligkilerin belediyeler i¢in olduk¢a 6nemli bir birim

oldugunu iletmistir.

Tema 6. Halkla fliskiler Sube Miidiirliigii Fiziki Sartlar1 ve Altyapisindaki
Degisim

Birimlerin ¢aligma atmosferinin ve alt yapinin yenilenmesi halkla iligkiler faaliyetlerine

farkli bir anlayis sunmas1 nedeniyle goriismeler icerisine bu basligin eklenmesine kadar

verilmistir.

Bu karar dogrultusunda “Kayseri Biiyliksehir Belediyesi halkla iliskiler biriminde

vermis oldugunuz halkla iligkiler hizmetinden &tiirii, size saglanan hem teknolojik hem
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de fiziksel alt yapiyr yeterli buluyor musunuz?” calisanlara bu dogrultuda soru
iletilmis ve goriismenin son sorusu olmasi nedeniyle “Eklemek istediginiz herhangi bir

husus var m1?” sorusu iletismis ve bu kapsamda ¢alisanlarin yanitlar1 alinmastir.

fletilen bu soruya katilimcilarin 11°i diger yillara bakarak yiiksek diizeyde
tyilestirmenin oldugu alt yapinin ve calisma atmosferinin arastirilan dénemde yeterli
oldugu hakkinda bildirim saglamislardir. 1 ¢alisan ise diger birimlerde sunulan
hizmetleri takip edilebilecegi bir sistemin olmasini iletmistir. Birtakim katilimcilar,
onceki yillarda teknolojik bakimdan oldukg¢a yetersiz oldugu i¢in sikint1 yasadiklarini

iletmislerdir.

21 yildir Beyaz Masada gorev yapan (C1) kendisine yoneltilen soruya; “Eskiden 1
bilgisayarimiz vardi. Birimiz bilgisayarda ¢alisir digeri eski usul ¢alismaktayd: sonra 2
bilgisayar tahsis edildi derken bugiin hem sayumiz artti hem de herkesin bilgisayari
oldu. Eskiyle kiyasSlarsak bugiin daha iyiyiz”. Verdigi yanitla teknolojik gelismelerin ve

durumlarin ciddi bir oranla gelistigini belirtmistir.

3 yildir Beyaz Masa biriminde gorev yapan halkla iliskiler gorevlisi(C3) ifadesine gore;
“Yonetim bilgi sistemi tizerinden olusturdugumuz basvurulari iletmek ve geri doniistinti
takip etmek, basvuru stirecini hizlandwip, ilgili birimlerle koordinasyon olusturmak
acisindan giizel bir gelisme oldu. Fakat sistem iizerinde bazi aksakliklar mevcut bazen
aradigimiz basvurulart bulamiyoruz. Ya da bir vatandasin birden ¢ok basvuru profili
olusturuldugunu ve sistemin buna olanak tamidigini gériiyoruz. Bu gibi sikintilarin

’

giderilmesi gerekmektedir.” seklinde yamit vermistir. Kullanilan sistemin c¢alisanin
islerini kolaylastirdigini ileten ¢alisan sistemde yasanan problemlerden dolay: yasadigi
sikintilarin - oldugunu ileten c¢aligan sikintilarin - giderilmesi hususunda sistemin

denetlenmesi durumunda problemlerin ¢dziilecegini savunmustur.

10 yildir halkla iliskiler biriminde gorev yapan (C7), “Birimimizin su an ki altyapisinin
onceki sartlara gore ¢ok iyi bir durumda oldugunu diistiniiyorum. Kullandigimiz sisteme
her giin ve her saatte mekan fark etmeksizin ulasabiliyoruz. Mesai saatleri disinda
belediye hizmetlerinde zamansiz olusan problemlere belediyeye gitmeden bizden
istenilen konularda ilgili birimlere de yardimcit olabiliyoruz.” verdigi cevaba gore

birime saglanan sistemin belediye sinirlar1 igerisinde kalmadigi ve mesai sinirlarini
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gozetmedigi goriilmektedir. Bdylelikle sistemin siirekli ulasilabilir olusu hizmet

kalitesinin artmasina yol agmaktadir.

13 yildir Beyaz Masa biriminde gorev yapan halkla iliskiler gorevlisi(C4), “Teknolojik
bakimdan giiniimiiz iletisim kaynaklarinin hepsini aktif olarak kullanma imkdanimiz
bulunmaktadir. Bunun yaninda ¢alisma ortamlarimiz gerek yiiz yiize hizmet veren
halkla iliskiler personeli ve vatandaglarimiz i¢in; gerek ise yerine getirdigi gorevin
ifast noktasinda 7/24 ¢alisan en stresli mesleklerden sayilan ¢agri merkezi
personelimizin ihtiyaclarina cevap verecek sekilde stres atma odast, mutfak, lavabolar
ve mescit diizenlenmistir” ifadesinde ¢agri merkezi 7 giin 24 saat hizmet verdigi i¢in
cagrt merkezi buna gore dilizenlenmis, temsilcinin rahat edecegi sekilde alani

icerisinde stres atma odasi, mutfak, lavabolar ve mescidin bulundugu ifade etmistir.

3 yildir Beyaz Masa biriminde gorev yapan halkla iligskiler gorevlisi (C3); “Beyaz
Masa birimi onceki donemlere gore su an ¢ok iyi durumda 2017 yilinda yapilan
iyilestirmeyle birlikte yeni ve modern bir beyaz masa goriiniimiine kavustuk.
Konumumuz itibariyle belediyeye gelen vatandaglarimiz ilk olarak Beyaz Masa
birimini gérmektedirler”. Ifadesine gore birimin son donemlerde yeni bir goriiniime
sahip oldugunu ve vatandasin belediyeye girdigi andan itibaren gordigi ilk birim
olarak belirtmistir.

2 yildir Alo153 Kayseri Iletisim Merkezi’nde gérev yapan (C9); “Bir ALO 153
calisani olarak daha ozellikle ulasim konusunda sorunlar yasayan bir sehirde hizmet
verirken alt yapi olarak eksiklerimiz var. Arag¢ takip sistemi, yolcu verileri ve anlik
miidahale konusunda sorunlar yasanmaktadir. Ulasim konusunda yeterli alt yapi
bulunmadig i¢in alt yapr ¢alismalarimin bitmesini beklemekteyiz. Ayni zamanda diger
birimlerde yapilan c¢alismalarla ilgili bilgileri takip edebilecegimiz bir sistem

bulunmadigi i¢inde ayni sorunu yasamaktayiz”.

C(9), telefonla bilgi verme konusunda diger hizmet birimlerinin yasamis oldugu
altyapt sorunlarinin ¢agri1 merkezi birimine de yansimasinin bulundugunu ifade
etmistir. Ayrica belediye hizmet birimlerinin yapmis oldugu giincel caligmalar

hakkinda bilgi sahibi olabilecegi bir sistemin bulunmasi gerekliligini belirtmistir.



SONUC ve ONERILER

Kamuoyunun se¢imiyle birlikte is basina gelen belediye yonetimleri, yerel kamuoyuna
kars1 hizmet sunma noktasinda mesuliyet bilincinde olmasi gerektigi ifade edilmektedir.
Belediye yonetimlerinin yiikiimli oldugu isleri gerceklestirebilmesi i¢in kamuoyunun
sevgisini kazanmak, vatandaslarin goziinde olumlu bir imaj olusturmaktan gecmektedir.
Bu hususlarin saglanmasinda halkla iliskiler faaliyetlerinin niteligi ile karsilikli bir

durum olarak goriilmektedir.

Halkla iliskiler faaliyetleri demokratik toplumun bir gostergesi olarak goriilmektedir.
Kamuoyunun disiincelerini almak, alinan goriisleri degerlendirmesiyle birlikte
yonetime katki yapmak, hem kurum itibarini yiikseltirken belediye yonetiminin basinda
bulunan belediye bagkanmmin da kamuoyunun goéziinde imajinin yiikselmesini

saglamaktadir.

Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi’nde halkla iligkiler faaliyetlerine giinden giine daha ¢ok
deger kazanmaktadir. Belediye yapisindaki halkla iliskiler birimleri ¢cogalmakta ve daha
fazla ¢alisan istihdam edilmektedir. Faaliyetlere tahsis edilen biit¢e giinden giline artis
gostermektedir. Ulkemizde metropol sehirler siralamasinda on besinci sirada yer alan
Kayseri, I¢ Anadolu Bélgesinin merkez konumunda yer almakta ve her gegen giin gevre

illerden aldig1 goglerden dolayr niifusunun genisledigi goriilmektedir.

Isciye gore; halkla iliskilerde kisi ya da kurum ile hedef kitle arasinda bilgi alisverisi
yani iletisim esastir. Bu baglamda halkla iligkiler faaliyeti ¢ift yonlii olarak
gerceklesmektedir. Orgiit ile toplum arasinda gerceklesen iletisimde, iki tarafta birbirini
etkilemelidir. Kamuoyunun bilgilendirmesiyle destegi saglanirken, diger taraftan da
kamuoyunun isletmeden beklenti ve tepkileri belirlenmektedir (Is¢i, 2002, $.97).
Belediye yonetimleri sunmus olduklari hizmetler karsisinda kamuoyunun olumsuz

karsiliklarinin alinmamasi i¢in, sunmus ve sunacak olan hizmetlerini kamuoyunun
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isteklerine gore dizayn etmek icin halkla iligkiler faaliyetlerine daha ¢ok bagvurmak

mecburiyetindedir.

Bu baglamda arastirmaya katilan katilimcilarin ¢ogu, incelenen donemde halkla iligkiler

biriminde ciddi bir yapilanma yasandigini iletmektedirler.

Belediyelerde kullanilan tanimaya yonelik ara¢ ve etkinliklerden biri sayilan 1994
yilinda Basin Yaym Sube Miidiirliigii’nde kurulmus olan daha Oncelerinde yeterli
destegi alamayan Beyaz Masa; katilimcilarin ifadesiyle 2017 yilinda yeni bir goriiniime
sahip oldugu ve halkin basvurdugu ilk nokta olarak konuslandirildig1 ifade edilmistir.
Ayrica bu uygulama literatiirde islenmis olan halkla iligkiler ilkelerinden birlikte

yonetim sekli olan katilimeilik ilkesini de yerine getirdigini belirtebiliriz.

2016 yilinda belediye yonetimi tarafindan kurulan Mobil Beyaz Masa tanimaya yonelik
kurulan halkla iliskiler araglarindan biri oldugu goriilmektedir. Halkla iliskiler
caligmalarinin beyaz masa birimi ile sinirl kalmadig: goriilmektedir. Yine 2016 yilinda
belediye yonetimi tarafindan kurulan Kent Timi belediyenin i¢ denetim ve dis
enformasyon kanali olarak tanimlanmistir. Belediye yonetimi vatandaslardan gelecek
bildirimleri 6nemsemekle kalmayip kendi i¢ kontrol mekanizmasini kurarak bu faaliyeti
belediye hakkinda tiim bilgiye sahip olan halkla iligkiler birimine gorev olarak

vermistir.

2018 yilinda Alo 153 Kayseri lletisim Merkezi kurulmus Belediye yetki ve
sorumlulugundaki tiim hizmetlerin tek numaras1 konumuna getirilmistir. Bu da belediye
yonetiminin en biiylikk enformasyon kaynagi olarak goriilebilir. Vatandaglar hangi
numaray1 arayacagini diisinmeden 153 hattin1 arayarak bagvurularini bildirmeleri,
vatandaglarin goziinde olumlu bir etki ve imaj birakmasina yol agmustir. Ayrica literatiir
caligmas1 dogrultusunda insanlar taleplerini yliz yiize iletmektense telefonla ¢6zmeyi
tercih etmektedirler. Bu baglamda belediye yonetimi bu duruma kayitsiz kalmadigi

gorilmektedir.

7/24 vardiya sistemiyle ¢alisan bu birim halkin goziinde, istedigi giinde istedigi saatte
tim il smirlar1 kapsaminda talep, istek ve sikayetlerini aktarabilecekleri bir hizmetin

oldugunu ve devamli ¢alisan uyanik belediyecilik goriisii meydana geldigi soylenebilir
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Yine 2018 yilinda belediyede Halkla Iliskiler Miidiirliigiiniin kurulmasini &nceki
donemlerde yapilan halkla iligkiler faaliyetlerinin yonetime Kkattig1 avantajlar

neticesinde yeni bir miidiirliilk kurulmasini sagladigini degerlendirebiliriz.

Miidiirlikk kurulmasiyla birlikte miidiirliige has biitge tahsis edilmis, yonetim tarafindan
halkla iligkiler faaliyetlerinin etkin bir bi¢imde gergeklesmesi adina énemli bir adim

olarak gortilebilir.

Yapilan goriismelerin yaninda halkla iligkiler biriminden alinan birtakim raporlarda
¢Oziime kavusturulan basvurular noktasinda da yiikkselme egilimi iginde oldugu
goriilmektedir. Coziime kavusturulan bagvurularin gostergesi vatandag memnuniyetiyle

dogru orantili olarak ifade edilebilir.

Belediyede sunulan halkla iliskiler faaliyetlerinin siirdiiriilmesi durumunda kazanilan bu

ivmenin strdirilmesi muhtemeldir.

Katilimcilarin birkagi halkla iliskiler bakimindan yeterli donanima sahip olmayan
personelin kurum imajina olumsuz yonde katki saglayacagini savunmustur. Bu sebeple
personel seciminde halkla iliskiler bilgi ve becerisi bulunan kisilerden olusturulmasi

gerekmektedir.

Fiziki sartlar ve teknik altyap1 baglaminda 6nceki zamanlarda az ¢alisan ve elverissiz
ortamlarda hizmet sunmaya gayret gosteren birim; kurumun halk girisinin sol tarafinda
beyaz masa birimi yeni bir goriiniim kazanmig, vatandaslarin basvurulart halkla
iligkiler birimine tahsis edilmis olan yOnetim bilgi sistemi araciligiyla e-dilekce
formunda online olarak kayit altina alinarak gereksiz evraklarin ve yigilmalarin 6niine
gecilmistir.  Yapilan iyilestirmelerin ayni zamanda halkla iliskiler biriminde is

yiikiiniin hafifletilmesi konusundaki ¢aligsmalar olarak degerlendirilebilir.

Alo 153 Kayseri iletisim Merkezi temelden dizayn edilerek 7 giin 24 saat doniisiimlii
vardiya sistemiyle calisan cagri temsilcisinin rahat edecegi sekilde birim alam
icerisinde stres atma odasi, mutfak, lavabolar ve mescit odalar1 diizenlenmistir.
Birimlerin c¢alisma atmosferinin ve alt yapinin yenilenmesi sunulan halkla iligkiler

faaliyetlerinin kalitesinin artiritlmasina yonelik ¢aligsmalar olarak goriilmektedir.
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Kayseri Biiyliksehir Belediyesi, halki anlama, halki gore hareket etme, halkin desteginin
ve sempatisinin kazanilmasi, yonetimde devamliligin saglanmasi baglaminda iki yonlii
iletisim kurmayr ama¢ edinmesi halkla iligkiler birimine O6nemli yatirimlarda
bulunmasint saglamistir. Bu sebeple arastirma sonucunda son donemlerde Kayseri
Biiyiiksehir Belediyesi’nde halkla iligkiler ¢aligmalarina ve faaliyetlerine olduk¢a 6nem

verildigi anlagilmaktadir

Belediye de halkla iligskiler kavraminin halkla iligkiler biriminde sinirli olmayip
belediyeyi temsil eden tiim birimlerde gorev alan ¢alisanlar, vatandas goziinde bir halkla
iligkiler gorevlisi olarak goriilmektedir. Bundan dolay1 vatandas goziinde belediyenin
desteginin ve sempatisinin kazanilmasi sadece halkla iligkiler biriminin yaptig
calismalarla sinirl tutulmasi bir zamandan sonra diger birimlerin yapacagi olumsuz bir
durumda etkisiz kalacaktir. Diger birimler tarafindan da halkla iliskiler biriminin
Ooneminin anlasilmasi, halkla iligkilerin temel amagclarinin kavratilmasi ve bu yonde
kendilerinin gelistirmeleri kurum agisindan biiyiik yarara yol agacaktir. Halkla iligkiler
birimi tarafindan diger birimlere hizmet i¢i egitim verilmesi halkla iligkiler

faaliyetlerinin dogru anlagilmasini saglayacaktir.
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