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Kiiltiirleraras: iletisim, toplumlarin kendi kiiltiirlerini diger toplumlara anlatabilmelerini,
anlagabilmelerini ve barss icinde yasayabilmelerini saglayan en dogru aragtir. Halkla iligkiler
ise temelde bir iletisim faaliyeti oldugundan, kiiltiiriin halkla iliskileri de etkiledigi bir gercek-
tir. Kiiltiir iletisimi etkiler ve ondan etkilenir. Dolayisiyla, kiiltiirii halkla iliskilerle kavram-
sal olarak iliskilendirmeye ibtiyag vardir. Bu baglamda, kiiltiirlerarasi etkilesimlerin giderek
daha fazla yasanmast ve sosyo-kiiltiirel farkliliklarn giderek daha fazla inem kazanmasi,
Jarkl: kiiltiirlere sabip toplumlarda basarily bir sosyal yasam icin iletisim stratejileri ve halkla
iliskiler faaliyetlerini daba dnemli hale getirmistir. Bu kapsamda bu calismada kiiltiirel wyum
saglamada yerel yonetimlerin cokkiiltiirlii bir kentin yerel aktorii olarak kentte yasayan cesitli
Jarkly etmik yapidaki vatandaglarina yonelik kiiltiirleraras: iletisim ¢alismalar: kapsaminda
gerceklestirdikleri halkla iliskiler stratejileri arastirilmigtir. Bu kapsamda halkla iliskilerdeki
Jarkls wygulamalar ve yaklasimlardan yola cikilarak, kiiltiirel cesitliliklerin yonetimi hakkin-
da yerel yonetimlerin soz konusu halkla iliskiler yaklasim ve yontemlerinden nasil faydaland:-
g1 ve faydalanabilecedi ortaya koymaya calisilarak, miikemmellik teorisi baglaminda islevsel
bir halkla iliskiler stratejisi ortaya konulmaya yonelik bir model one siiriilmiistiir.
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ABSTRACT

Intercultural communication is the most accurate tool that enables communities to explain
their own cultures to others, to live together and peace. It is a fact that culture also affects pub-
lic relations since public relations is basically a communication activity. Culture also affects
and is influenced by communication. Thus, there is a need to conceptually relate culture to
public relations. In this context, the increasing importance of intercultural interactions and
socio-cultural differences have made communication strategies and public relations activities
more important for a successful social life in societies with different cultures. In this context,
in this study, the public relations strategies implemented by local governments as a local actor
of a multicultural city within the scope of intercultural communication activities for citizens
of various ethnicities living in the city were investigated in order to achieve cultural harmony.
In this context, starting from different practices and approaches in public relations, it has been
tried to reveal how can local governments benefit from these public relations approaches and
methods about the management of cultural diversity, and a model for putting forward a func-
tional public relations strategy in the context of excellence theory has been proposed.

Keywords: Excellence theory in public relations, Intercultural communication, Local governments
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1. Girig

2000’li yillarda bilgi teknolojilerinde iler-
lemelerle birlikte iletisimde yasanan gelis-
meler farkli kiiltiirel yapiya sahip toplu-
luklarin birbirleri ile daha kolay etkilesim
kurmalarina izin vermistir. Giiniimiizde
hem kamu kuruluglart hem de 6zel kuru-
luglar farkli kiiltiirel ge¢mise sahip hedef
gruplarma yonelik iletisim siirecini gelis-
tirmek icin halkla iligkiler uygulamalarin:
kullanmaktadir. Halkla iliskiler bir kuru-
lusun yoneldigi topluluklar ile kargilikli
etkilesim ve uyumun 6n planda oldugu
stireci ifade etmektedir. Katulim ve yone-
tisim kavramlar1 da giiniimiizde toplu-
luklarin siyasal siireclerine katulmasinda
onemli hale gelmistir. Ozellikle siyasal
kaulim siireglerinde yerellesme egilimleri
de artmusur. Yerel yonetimlerde katlim ve
halkla iligkiler 6ne ¢ikan konular arasinda
yer almistir.

Kiiltiirleraras: iletisim toplum i¢inde bi-
reylerin bilgi, tutum, yetkinlik, etkilesim
ve yorumlama gibi birtakim becerileri
icsel ve digsal anlamda donanimlar: ile
miimkiin olmaktadir. Bireylerin yasadikla-

r1 topluluklar icerisinde kiiltiirii bigimlen-
mekte; bu durum da dogal olarak birey-
lerin kiiltiirel anlayis kazanmalarina katki
saglamaktadir. Bu bilgiler dogrultusunda,
farkli kiiltiirlere ait bilginin kazanilmas:
ve onlarla etkilesim siirecinde davranisa
doniismesinin  {izerinde durulmaktadir
(Eginli & Yalgin, 2016, s.8). Abdullah
(2007) kiiltiir, iletisim ve halkla iliskiler
arasinda ¢ok giiclii bir iliski oldugundan
ve bu unsurlarin toplumdaki kiiltiirel ya-
pilardan etkilendiginden séz etmektedir
(5.288). Sriramesh (2003)’in de belirttigi
gibi, halkla iligkileri anlamak ¢okkiiltiirlii-
liige biitiincil bir bakis ile miimkiin ola-

bilir.

Miikemmel Halkla Iliskiler Modeli, ku-
rumsal iletisimin 6n olanda tutuldugu
stratejik uygulamalari kapsamaktadir. Stra-
tejik anlamda halkla iligkiler uygulamasini
yerine getiren organizasyonlar hedef kit-
leleri ile iletisim programlari olusturarak
firsatlar1 ve tehditleri gorme firsatina sahip
olmaktadir. Organizasyonlarin  stratejik
olarak yoneldikleri topluluklar ile iyi iligki-
ler kurmalari amaglarina ulagsmada olduk-
ca etkili olmaktadir (Yurttas, 2009, s.23).



Bu model iizerine calisan aragtirmacilar
simetrik diinya goriisiinti temel alan mii-
kemmel halkla iligkiler uygulamalarinin
toplumun sorunlarina duyarli uygulama-
lar ortaya cikarabilecegini vurgulamakta-
dir. Benzer sekilde, iletisime dayali olarak
toplumun farkli kiiltiirel unsurlarini dinle-
menin ve onlarin taleplerini kargilamanin
kurumlara uzun vadede katki sunacagini
ifade etmektedir (Grunig & White, 2005,
ss.43-75; Onder, 2017, 5.1231). Yerel yo-
netimler acisindan farkli kiiltiirel 6zellik-
lere sahip halkla olumlu etkilesim kurmak
icin bu modelden yararlanilmasi biiytik
onem tagimaktadir. Bu acidan calismanin
amaci, mitkemmel halkla iligkiler bagla-
minda yerel ydnetimlerin kiiltiirel filcreleri
iceren kiiltiirleraras: iletisim stratejilerini
degerlendirmektir.

2. Milkemmel Halkla iliskilerin Tanimi

Miikemmel halkla iliskilerin kokeni Gru-
nig ve Hunt (1984) tarafindan yayinlanan
“Halkla 1liskileri Yonetmek” isimli eser
olarak goriilebilir. Mitkemmellik Teori-
si’nin gelisimi boyunca halkla iligkiler “bir
organizasyon ve halk arasindaki iletisi-
min yonetimi” tanimi ile ayni dogrultu-
da olmustur. Mitkemmellik Teorisi halkla
iliskilerin = sinirlarini  genisletme islevine
sahiptir ve uygulayicilar i¢ ve dig halk ara-
sinda konumlanmaktadir. Grunig, Dozier,
Ehlig ve Repper tarafindan 1985 yilinda
ortaya atilan mitkemmel halkla iligkiler,
bir faaliyeti diizenleyen taraf i¢in onu en
iyi sekilde gerceklestirebilmek ve sonug-
landirabilmek olarak tanimlanmaktadir
(Grunig, 2005, 5.26).

Miikemmel halkla iliskiler, halkla iligkiler
teori ve pratiginin tartistlmast ve anlagil-
masinda belki de en kritik ve baskin para-
digmadir. Bu model tstiinlagt gegerlilik,
giivenilirlik, etkinlik ve etik gibi ciddi teo-
rik sorunlar karsisinda elde edilmis goriin-
mektedir ve halkla iliskilere yonelik en iyi
uygulama yaklagimi olarak hala gelistiril-

mektedir. Modelde diyalog ilkesi iki yonli
simetrik bir taktik olarak savunulmakta ve
iki yonlii simetrinin en etkili ve etik uygu-
lama araclarini temsil ettigi iddialari yay-
gin olarak kabul edilmektedir (Browning,
2010, ss.1-2).

Miikemmel halkla iliskiler, basarili kurum-
sal halkla iligkiler cabasinin temel degerle-
ri ve ayrilmaz bilesenleri olarak kurumsal
butiinligiin ve kararli liderligin 6nemini
vurgulamaktadir. Bunun yaninda, halkla
iliskilerin “iliskiler” yoniinii 6ne ¢ikararak
tim paydaslarla, ozellikle de i¢ paydaslar
(kurulusun caliganlari) ile diiriist ve iiret-
ken baglar kurmanin ne kadar 6nemli
oldugunu goéstermektedir. Grunig (2006)
“mitkemmel halkla iligkiler boliimleri hem
kendi kuruluslarinin hem de halkin savu-
nucusu olarak hizmet eder” gériisiinii 6ne
siirmektedir (s.168). Aslinda o miikem-
mel halkla iliskiler boliimlerinin islerinde
-iki yonlii simetrik ve iki yonlii asimetrik
modelleri birlestiren- “karma gtidili” bir
model uyguladiklarini kabul etmektedir
(DeGroot, 2015, s5.8-9; Grunig, 1984).

Grunig, kuruluglarin iyi davranglarini siir-
diirmesi ve halkla iyi iligkilerin 6nemini
vurgulamakta ve kuruluglarin kurduklar
iliskilerde asagidaki 6zellikleri elde etmek
icin ¢aba gostermeleri gerektigini one stir-
mektedir. Bunlar, kargiliklilik, giiven, gii-
venilirlik, karsilikli mesruiyet, agiklik, kar-
siliklt memnuniyet ve kargilikli anlamadir
(Grunig, 1993, s.135). Halkla iyi iliskiler
kurmak, bir kurulusun hem kendisi hem
de halk tarafindan istenen hedefleri gelis-
tirmesi, gergeklestirmesi, olumsuz tanitim
maliyetlerini diigtirmesi ve paydaslarin ih-
tiyag¢ duydugu hizmetleri saglayarak geliri
artirmasi igin gereklidir. En etkili olmasi
icin halkla iligkiler uygulayicilari stratejik
halklari belirlemeli ve onlarla uzun vadeli
simetrik iliskileri beslemelidir (DeGroot,
2015, s5.8-9).
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2.1. Miikemmel Halkla iliskiler Modeli

Miikemmel Halka lliskiler Modeli,
ABD’nin halkla iligkiler alaninda &nde
gelen meslek kuruluglarindan biri olan
IABC (Uluslararasi Is iletisimcileri Derne-
gi)’nin 1985 yilinda ortaya koydugu halk-
la iligkilerde mitkemmellik projesi ile ilis-
kilidir. Projede halkla iliskilerdeki ge¢mis
kuramsal calismalar gozden gecirilmis ve
genis ¢apli bir deneysel arastirma ile ABD,
Kanada ve Ingiltere gibi iilkeleri kapsayan
kamu kuruluslari, yerel yénetim kurulus-
lary, sivil toplum kuruluglar: ve 6zel kuru-
luglar: icine alan 321 organizasyonun yer
aldig1 calisma gerceklestirilmistir. Bu ¢alig-
malardan sonra organizasyonlarda halkla
iliskiler birimlerinin ne yapmas: gerekti-
gini agiklayan normatif bir kuram gelis-
tirilmistir (Ozoran, 2020, s.223; Yurttas,
2009, 5.23).

Grunig (1992) halkla iliskiler uygulayici-
larinin izlemesi icin normatif bir model
olarak Miikemmellik Teorisi'ni gelistir-
mistir (s.2). Teori doért diizeyi igeren bir
dizi genel teori ilkesidir ve program, bo-
liim, organizasyon ve ekonomi olmak iizere
4 dnemli icerige sahiptir. Program diizeyi,
hedeflerine ulagsmada en etkili olabilmesi
icin halkla iligkilerin stratejik olarak y6ne-
tilmesi gerektigini savunmakrtadir. Boliim
diizeyinde en basarili olmak icin halkla
iliskilerin iki yonli simetrik iletigim uy-
gulayarak pazarlamadan farkli bir sekilde
calismasi gerektigi esas alinmakeadir. Gru-
nig, uygulayicilarin {ist yonetime rapor
verdigi ayri bir halkla iliskiler bolimiini
de savunmaktadir. Mitkemmellik Teorisi-
nin {iglincii seviyesi, organik organizasyon
yapisina sahip kaulimer bir kiiltiir olan iki
yonlii iletisimi yansitan organizasyonel
kosullarini gerektirmektedir. Bu teorinin
son temasi ise iletisim ve maliyetlerin yan:
stra calisanlar arasinda yiiksek is tatmini-
nin somut bir degerini sundugu ekonomik
diizeydir (Schmitz, 2014, 5.16).

Miikemmel halkla iliskilerin kavramsal
diizeyde daha iyi anlagilabilmesi i¢in mii-
kemmel halkla iliskilerin 10 normatif ilke-
si agagida detayl bir bicimde aciklanmigtir
(Grunig, 1992, ss.12-27).

1. Halkla iliskilerin stratejik yonetime dahil
edilmesi: Daha kapsayici karar vermeye,
kamu bakis agistyla daha iyi orgiitsel poli-
tikalara ve daha kalici kararlara olanak ta-
nimaktadur. Iligkiden daha yiiksek diizeyde
memnuniyet stratejik yonetim siirecinde
dikkate alinan organizasyonlar tarafindan

bildirilmektedir (Grunig, 1992).

2. Hikim koalisyonda halkla iliskilerin
giiclendirilmesi veya iist yonetime dogrudan
raporlama iliskisi: Halkla iliskiler iglevi
kamuyu, degerleri ve etik karar vermeyi
iceren konularda tavsiyelerde bulunmak
icin dogrudan iist yonetime rapor verme
yetkisine sahip olmalidir. Arasurmacilar
baskin koalisyonla dogrudan raporlama
iliskisinin de halkla iliskilerde miikem-
melligi artiracagini 6ne siirseler de sonraki
aragtirmalar, dogrudan tist ydnetime rapor
verirken halkla iliskilerin miikemmel ol-
dugunu gérmiistiir (Grunig, 1992).

3. Entegre halkla iliskiler islevi: Entegre
bir halkla iligkiler islevi, kurulusun tiim
diizeylerinde islevlerine erisim ve yetkiye
sahiptir. Yaliulmig bir durum so6z konusu
degildir ve pazarlama ya da diger islevler
tarafindan sinirlandirilmamis ya da kap-
sanmamustir ve kendi 6zerkligine sahiptir

(Grunig, 1992).

4. Diger islevlerden ayr: bir yonetim islevi
olarak halkla iliskiler: Organizasyonlarda
pazarlama veya hukuk béliimlerinin ile-
tisim yonetiminin rol ve sorumluluklarini
ihlal etmesini 6nlemek icin halkla iliskile-
rin organizasyonda ayr1 bir yonetim iglevi
olmasi 6nemlidir. Bu alanlar diger 6rgiitsel
islevler tarafindan gasp edildiginde, daha
kiiciik veya daha az stratejik organizasyon-



larin 6rgiitsel karar alma siirecini goz ardi

etmesi yaygindir (Grunig, 1992).

5. Bir teknisyen yerine bir yonetici tarafin-
dan yonetilen halkla iliskiler birimi: Halkla
iligkiler birimine, yalnizca teknik yazma
becerisinde uzman olanlar yerine her za-
man profesyonel bir halkla iliskiler yo-
neticisi bagkanlik etmelidir. Teknisyenler
genellikle yazilt veya diger teknik gergek
yonetim islevinde uzmanlardir. Yoneticiler
ise bilgi toplamak, catisma ¢6ziimiinii ko-
laylastirmak, sorunlarin yonetimine dahil
olmak, biitce olusturmak, etik ikilemleri
cozmek ve halkla iliskiler boliimlerinin
personelini yonetmek i¢in gerekli aragtir-
ma bilgisine sahiptir (Grunig, 1992).

6. Uygulamada iki yonlii simetrik halkla
iliskiler modeli: Mitkemmel bir halkla ilis-
kiler boliimiiniin iki yonlii simetrik halk-
la iliskiler modelini kullanmasi énemlidir
clinkii diyalog temelli bir yaklasimin ¢a-
tismalari ¢c6zmede, sorunlar1 6nlemede ve
halkla iliskiler kurmada ve siirdiirmede di-

gerlerinden daha etkili oldugu goriilmiis-
tir (Grunig, 1992).

7. Simetrik bir i¢ iletisim sistemi: Mitkem-
mel bir halkla iliskiler boliimii halkla ilis-
kileri simetrik olarak yonetmek icin gerekli
bilgiye sahiptir, ¢tinkii halki anlamak icin
karmagik aragtirmalar yapabilir ve aym
zamanda miizakere ve isbirlik¢i problem
cozmeye egilimli olabilir (Grunig, 1992).

8. Yonetsel rolii ve simetrik halkla iliskile-
ri wygulamak icin gereken bilgi: Diyaloga
dayali i¢ iletisim sistemleri, ekip calisma-
st olusturmak, calisanlarin motivasyon ve
is tatminini artirmak ve calisan devrini
azaltmak icin onemlidir. Bu ayni zaman-
da yoneticilerin sorunlari erkenden belir-
lemelerine olanak tanir ve bdylece bunlar
artmadan 6nce ¢oziilebilir (Grunig, 1992).

9. Tiim rollerde cesitliligin viicut bulmas::
Halkla iliskiler boliimleri icin kararlarin

ve iletisimin farkli bakis acilarini icermesi
amactyla tiim rollerde ¢esitli profesyonel-
lere sahip olmast 6nemlidir. Kapsayicilik,
mitkemmelligi besler ¢iinkii bu durum
bazi kitlelerin fikir ve goriislerini diglama-
nin ya da istememenin yarattugi yabanci-
lasma duygularint azalur (Grunig, 1992;
Vercic vd., 1996, 5.58).

10. Miikemmellik icin kurumsal baglam:
Miikemmel halkla iliskiler konusunda
aragurmacilar etik ve dartstligii 6nemli
hususlar olarak ekleyerek etigin bagim-
siz bir mitkemmellik ilkesi olacak kadar
onemli oldugunu belirtmiglerdir (Vercic
vd.,1996, s.58). Bowen (2004) yapug:
aragtirmada, en basarili organizasyonlarin
sorun yonetimine iligkin karar verme sii-
recine etigin dahil edildigini bulmustur
(ss.311-324). Ayrica etik konusu planlan-
diginda, ogretildiginde ve organizasyon
genelinde vurgulandiginda daha yiiksek
organizasyonel etkililik diizeylerini sagla-
digini gormistiir. Dolayisiyla, halkla ilis-
kilerin onuncu genel ilkesi olarak etik ko-
nusu detaylandirilmis ve etik ikilemlerin
rasyonel analizinin orgitsel etkinligin en
onemli kolaylastricist olabilecegi ortaya
konmustur.

22.  Mikemmel Halkla iliskilerin
Uygulama Siirecinde Yerel Yonetimler

Kamu yénetiminde halkla iliskiler uygu-
lamalarinin tarihcesi Crombie Komitesi
tarafindan 1947 yilinda hiikiimet ile med-
ya arasinda tavsiyelerde bulunmak ve bu
stireci kurallarla diizenlemek adina olustu-
rulan bir dizi uygulamaya dayanmaktadir.
Kamu y6netiminde halkla iligkilerin gorev

ve sorumluluklart asagidaki gibi siralana-
bilir (Giiven, 2013, 5.26; Theaker, 2008):

* Halkin vergilerinin nasil ve nigin kulla-
nildigint halka anlatmak.

* Halkin sahip oldugu haklari ve uymasi
gereken kurallart 6grenmesini saglamak.
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* Belirli durumlarda kamuoyu olustur-
ma goreviyle halk: bilinglendirmek.

Giiniimiiz ¢agdas yonetim anlayiglarinda
bireysel ozgiirlige verilen 6nem gittikce
artmigtir. Yonetim alanindaki gelismeler-
le birlikte de hak ve 6zgiirliikler alaninda
ilerlemeler yasanmugtir. Yonetim yapilari-
nin varliklarinin stirdiirme ve toplumsal
diizeni saglama noktasinda halkla iligkiler
uygulamalarina yénelmeleri oldukga olasi-
dir. Merkezi ve yerel yonetimlerin bunu ya-
pabilmelerinin yolu da mitkemmel halkla
iligkiler kapsaminda kitle iletisim araglari-
dir. Bir diger ifade ile halkla iliskiler uygu-
lamasi ideolojik amagli uygulamalar ayni
araclar iizerinde birlesebilmektedir. Halkla
iliskiler calismalarinin 6nemli bir béliimii,
belirli bir 6rgiit ya da merkezden ¢evreye
bilgi vermeyi icermektedir. Kitle iletisim
araglarindan yararlanarak bazen cevreye
bilgi verme ve yapilanlarin gerekgelerini
halka anlatma bir halkla iligkiler calismasi-
dir. Bu olusum ideolojik devlet ¢aligmala-
riyla ayni dogrultudadir ve burada amagsal
bir birlik s6z konusudur. Bu 6nemli 6zelli-
giyle de halkla iliskiler, kitle iletisim arac-
lart araciligiyla merkezi ve yerel yonetim
caligmalarini ve diizenlemelerini topluma
benimseten ve bu yolla toplumsal uzlas-
may! olusturup siirdiiren, sisteme siyasal
mesruluk kazandiran bir calisma bicimidir
(Dogan, 2015, ss.50-51).

Miikemmel halkla iliskiler caligmalarinin
yerel yonetimlerin her seviyesine ulasa-
bilmesi amaciyla iletisim bolimiiniin yo-
netime dogrudan ulasabilecegi bir sistem
oldukga islevseldir. Iletisim boliimii karar
ve politikalardan haberdar olup halkin
yanitlarinin tahmin edilmesi ve kararlarin
halka duyurulmast gérevini tistlenmekte-
dir. Yerel yonetimlerde mitkemmel halkla
iliskiler calismalar1 agagidaki gibi belirtile-
bilir (Giiven, 2013, s.25; Theaker, 2008):

* Yerel yonetimlerin hedeflerine ulaga-
bilmesi amaciyla ihtiya¢ duyulan tanitim
etkinliklerini gergeklestirmek.

* Yerinden yonetim kuruluslari ile hedef
kitle arasindaki iliskilerin diizenlenmesine
ve gelistirilmesine katkida bulunmak.

* Halkin yerel yonetim kuruluslarin-
dan memnuniyet diizeylerini belirlemek
ve ulagilan sonuglari raporlayip yonetime
sunmak.

3.Yontem

Bu aragtirmanin temel problemi, yerel
yonetimlerin mitkemmel halkla iligkilere
nasil ve ne 6l¢iide deger verdigini ve uygu-
ladigini anlamakur. Bu ¢ergevede aragtir-
manin sorulari agagidaki gibidir:

* Belediyenin stratejik planlarinda ve fa-
aliyet raporlarinda kiiltiirlerarasi iletigim
yaklagimini igeren halkla iliskiler ve ileti-
sim stratejileri bulunmakta midir?

* Belediye, sehrinde yasayan vatandagla-
rina yonelik kiiltiirel farkliliklar: gozeterek
farkly iletisim stratejileri uyguluyor mu?

* Biriminizde gorev yapan kisiler kiilti-
rel farkliliklar: anlamak, kiiltiirlerarasi ile-
tisimi yonetme diizeyinde gérev yapmak
icin gereken beceri ve bilgiye sahip mi?

* Belediye, iletisim programlarinin fay-
dalarini ve degerini degerlendirmek ve
olemek icin hangi yontemleri kullantyor?
* Kiltiirlerarast iletisim  yaklagimlar
kapsaminda kiiltiirleraras: diyalog olustur-
mada halkla iliskilerin roliinii ne 6lciide
kullaniyorsunuz?

Aragtirma sorularina yanit aramak i¢in Is-
tanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin faaliyet
raporlar1 ve stratejik planlari dokiiman
analizi kapsaminda incelenmis ve birimde
iletisim planlamasi yapan st diizey yo-
neticilerle gortismeler gerceklestirilmistir.
Yin'e (2003) gore, “vaka incelemelerinin
cogu insan iligkileriyle ilgili oldugundan,
miilakatlar 6nemli bir vaka caligmasi ka-
nitt kaynagidir” (s.92). Belediyenin mii-
kemmel halkla iligkilere nasil ve ne 6lciide
deger verdigini ve uyguladigini yorum-
lamak, halkla iliskilerin kurulus icinde-
ki rolii ve islevi hakkinda veri toplamayi



gerektiren sosyolojik bir alistirmadir. Agik
uglu gortismeler, bir vaka calismasi sirasin-
da bireylerden 6nemli gergekleri, goriisleri
ve icgoriileri ortaya ¢ikarmanin etkili bir
yolu olarak kabul edilir (Yin, 2003). Bu
alt veri ile yapilandirilan ¢aligmada bele-
diyenin organizasyon yapisina gore, ileti-
sim planlamasina en yakindan kaulan ve
bu nedenle nitel veriler icin iyi kaynaklar
olarak 6ne cikan alu gortismeci bulun-
makrtadir. Bunlar Halkla Iliskiler Miidiirii,
Halkla liskiler Miidiir Yardimeilari, Sivil

—L ]

Toplum Kuruluglari Midiirii, Crm Ko-
ordinatorii ve Mubhtarliklar Miidiiriidiir.
Buna bagli olarak kiiltiirel ¢esitlilige yone-
lik belediyenin iletisim planlamasini dog-
rudan etkiledigi diisiiniilen beg goriismeci
ise Planlama Ajansi Koordinatorii, Gog
biriminden sosyal uyum uzmani ve saha
ekibi, IBB Iletisim Ofisi Koordinatérii,
IBB Kent Konseyi Gog Birimi Koordina-
torii ve [BB’nin kiiltiirel ¢esitlilige yonelik
politikalarinda akademik goriis aldig: aka-
demisyendir. Katilimcilara iligkin bilgiler

Tablo 1’de verilmistir.

Kod Kurum Birim Egitim Cinsiyet Paydas Mevcut
Durumu Tiirii Girevi
Géritgmeci 1 | Istanbul Halkla Yiiksek Erkek ig Paydas | Halkla iliskiler
Biiyiiksehir | fliskiler Lisans Miidiirii
Belediyesi | Daire
Bagkanlig
Géritgmeci 2 | [stanbul Halkla Yiiksek Kadm i¢ Paydas | Halkla iliskiler
Biiyiikgehir | iliskiler Lisans Miidiir
Belediyesi | Daire Yardimcist
Bagkanlig:
Goriismeci 3 | istanbul Halkla Yiiksek Erkek ig Paydas | Halkla fliskiler
Biiyiikgehir | iliskiler Lisans Miidiir
Belediyesi | Daire Yardimcisy
Bagkanlig:
Goriismeci 4 | Istanbul Halkla Yiiksek Erkek ig Paydas | Sivil Toplum
Biiyiiksehir | iliskiler Lisans Kuruluslan
Belediyesi | Daire Miidiirii
Bagkanlig:
Gorligmeci 5 | Istanbul Halkla Yiiksek Kadin I¢ Paydas | Crm
Biiyiiksehir iligkiler Lisans Koordinatdri,
Beledivesi | Daire Alo 153
Bagkanl v/ Cozilim
Halkla Merkezi Genel
iligkiler Koordinatéri
MiidiirlGgn
Gorligmeci 6 | Istanbul Halkla Lisans Erkek I¢ Paydas | Muhtarhiklar
Biiyiiksehir iligkiler Miidiirii
Beledivesi | Daire
Baskanlif1
Gorligmeci 7 | Istanbul Istanbul Yiiksek Kadin I¢ Paydas | Koordinatir
Biiviiksehir | Planlama Lisans
Beledivesi | Ajansi (IPA)
Girligmeci 8 | istanbul Sosyal Yilksek Kadin I¢ Paydas | Sosyal Uyum
Biiyiiksehir | Hizmetler Lisans Uzmani
Beledivesi | Midirliga
Gig Birimi
Gorligmeci 9 | Istanbul Kent Lisans Kadin I¢ Paydas | Koordinatir
Biiviiksehir | Konseyi Gég
Beledivesi | Calisma
Grubu
Tablo 1. Katlthﬂara Gérligmeci 10 | Istanbul Iletigim Ofisi | Yilksek Kadin I¢ Paydag | Koordinatir
Iligkin Bilgiler Biyiisehir Lisans
Belediyesi
Gorligmeci 11 | Istanbul Iletigim Ofisi | Yiiksek Erkek I¢ Paydas | Koordinatir
Biiviiksehir Lisans
Beledivesi
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Tabloda ¢aligmaya katlmis olan 11 pay-
das politikalar1 dogrudan etkileyen karar
alicilar, yonetici koordinator ve uzmanlar-
dan olusmaktadir. Bu béliimde Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi'nde tabloda detayli
bir sekilde aciklanan paydas tiirleri ile ger-
ceklestirilen yari yapilandirilmig miilakat
bulgulart yer alacakur. Miilakata katilan-
lara Istanbul Bityiiksehir Belediyesi'nin
cok kiiltiirlti hedef kitlesine yonelik halkla
iligkiler politikalar1 izlenerek miikemmel
halkla iligkiler kriterleri baglaminda nasil
isledigine yonelik aragtirma sorulari yonel-
tilmigtir. Bu goriismeler mitkemmel halkla
iliskiler teorisinin normatif ilkeleri cerce-
vesinde gruplanarak degerlendirilecektir.
Belirlenen arastirma sorulari, caligma ice-
risinde agiklanmig olan Grunig’in 1992
yilinda yaymlamis oldugu mitkemmel
halkla iliskiler modelinin 10 normatif il-
kesi cercevesinde diizenlenerek katilimci-
lara yonlendirilmistir. Bu ilkeler ¢alismada
agiklandigy tizere, halkla iligkilerin stratejik
yonetime dahil edilmesi, uzmanlik, enteg-
re ve ozerklik, iki yonlii simetrik iletigim,
kapsayicilik, geribildirim, 6l¢iilebilirlik ve
raporlama seklindedir.

4.Bulgular

Bu béliimde ilk olarak yerel yonetimlerin
faaliyet raporlarinda ve stratejik planlarin-
da ¢ok kiiltiirlii ortama yonelik mitkem-
mel halkla iligkiler stratejileri incelenmis-
tir. Ikinci olarak, cok kiiltiirlii topluluklara
yonelik iletisimleri, kiilttirel farkliliklary
anlamaya iligkin stratejileri, ¢ok kiltiirli
hedef kitleye yonelik iki yonla simetrik
iletisim bicimleri ve kiiltiirlerarast iletisim
ve kiiltiirel ¢esitliligi dikkate alan mitkem-
mel halkla iligkiler uygulamalari degerlen-
dirilmistir.

]

4.1.Yerel Yonetimlerin Faaliyet Raporlan
ve Stratejik Planlarinda Cokkiiltiirlii
Topluluklara Yonelik Halkla lligkiler ve
lletisim Uygulamalan

[stanbul Biiyiiksehir Belediyesi'nin 2011
faaliyet raporunda halkla iliskiler ve ile-
tisim stratejileri kapsaminda beyaz masa
uygulamasi, farkli yerlerde iletisim nok-
talart ve e-biilten uygulamalarinin oldugu
ve bunlarin birimin Basin, Yayin ve Halkla
[ligkiler Daire Bagkanligi tarafindan yii-
rittiildiigii belirlenmistir. Ancak raporda
cok kiiletirliliige dair herhangi bir iletisim
stratejisinin mevcut olmadigt tespit edil-
mistir.

2012 faaliyet raporunda halkla iliskiler fa-
aliyeti olarak bélgesel ihtiyaclara yonelik
hizmetler gelistirilebilmesi i¢in bolgesel
iletisim nokralart olusturulmusgtur. Uygu-
lanan 6nceki halkla iliskiler etkinliklerine
ek olarak Beyaz Gezi programlari da bu
dogrultuda gergeklestirilmigtir. Cok kiil-
tirlit halkla ilikiler etkinlikleri raporda

yer almamustr.

2013 faaliyet raporunun igerigine bakil-
diginda, birimde “Sosyal Hizmetler ve
Halkla Iliskiler Komisyonu” kurulmus;
onceki halkla iligkiler uygulamalarina ila-
ve olarak biitiinlesik cagri merkezi, Istan-
bul Biilteni gibi faaliyetler uygulanmistur.
Bir halkla iligkiler uygulamasi olan Beyaz
Masa Tiirkiye genelinde taniulmisur. Ra-
porda kiiltiirleraras iletisim uygulamalar:
kapsaminda herhangi bir faaliyet gozlen-
memistir.

2014 faaliyet raporunda onceki halkla
iligkiler uygulamalarinin yaninda “Siireg
Yonetimi Komisyonu” kurularak halkla
iligkiler uygulamalarinin raporlanmasi ve
izlenmesi saglanmistir. Bu raporda da ¢ok
kiiletirlii iletisim stratejilerine iligkin bir fa-
aliyet yer almamustir.



2015 faaliyet raporu incelendiginde, dnce-
ki uygulamalarin yani sira halkla iligkiler
uygulamalar toplumsal destek ve katlim
esasl yiriitilmeye ¢alisgtlmistir. Medya ta-
kip sistemi ile halkla iligkiler uygulamalar:
izlenmistir. Kiiltiirlerarasi iletigim stratejisi
uygulamalari raporda yer almamugtir.

2016 faaliyet raporunda belediyenin 6nce-
ki yillarda yiirtieetigti halkla iligkiler uygu-
lamalari devam ettirilmistir. Cok kiilcirli
iletisim stratejisine yonelik herhangi bir
uygulama yer almaz iken ¢ok kiilttirlii ile-
tisim stratejileri yalnizca kentsel dontigiim
projelerinde s6z konusu olmustur.

2017 yilt faaliyet raporunda 6nceki halk-
la iligkiler uygulamalarina ek olarak bir
yil siire ile gorev yapacak “Halkla Iliskiler
Komisyonu” kurulmustur. S6z konusu ko-
misyon, halkla iliskiler ve mahalle yoneti-
mi konularinda bilgilendirme ve tanitum
calismalari gergeklestirmistir. Bu raporun
icerisinde de kentsel doniisiim siireci di-
sinda ¢ok kiiltiirlti iletisim stratejileri go-
riilmemistir.

2018 faaliyet raporu degerlendirildigin-
de, var olan halkla iliskiler caligmalarinin
yaninda stratejik iletisim ¢aligmalart kap-
saminda kentin yurtici ve yurtdisinda ta-
nitum etkinlikleri hayata gecirilmigtir. Kiil-
tiirlerarast iletisim stratejisi uygulamalar:
s6z konusu olmamustir.

2019 faaliyet raporuna bakildiginda, mev-
cut halkla iligkiler uygulamalarinin yan:
stra vatandaglarin  sorunlarina  yonelik
farkly iletisim kanallarini icine alan seffaf
belediyecilik uygulamalari goriilmektedir.
Cok kiiltiirlii iletisim stratejileri de 6nceki
yillarda oldugu gibi kentsel déntigiim ala-
ninda gerceklesmistir.

2020 yili faaliyet raporuna var olan halkla
iliskiler uygulamalarinin devam ettigi; ek
olarak halkla iligkiler mudiirlagii web site-
si kuruldugu gorilmiistiir. Gog, Gogmen

ve Miilteciler Komisyonu kurularak halkla
iligkiler faaliyetlerinin miiltecileri de kap-
sayarak genisledigi goriilmiistiir. Istan-
bul'daki vatandaslarin Gegici Koruma sta-
tustindeki Suriyelileri nasil algiladiklarina
iliskin ¢alismalar hizlanmigtir. Ayrica bu
alanda onlarin kente sosyal ve ekonomik
uyumlarini igermek amaciyla IBB Gog ve
Uyum Merkezi kurulmustur.

Istanbul Bityiiksehir Belediyesi'nin 2015-
2019 yili stratejik planinda toplumsal
destek ve katilim odakli halkla iliskiler uy-
gulamalari hedeflenmigtir. Vatandaglarin
hizmetlere kolay erisebilmelerini mtimkiin
kilacak iletisim noktalarinin da tek mer-
kezde toplanmasi hedefi s6z konusudur.
Ancak planda kiiltiirleraras: iletisime y6-
nelik halkla iligkiler uygulamalari hedefi
yer almamaktadir (IBB 2015-2019 Strate-
jik Plan).

2020-2024 yili stratejik plani ele alin-
diginda, Alo 153 cagr1 merkezine gelen
ihtiya¢ odakli taleplerin karsilanmasi ve
mahalle bazli ihtiyaglarin analizi 6n pla-
na ¢ikmakreadir. Ancak s6z konusu planda
cok kiiltiirlii iletigim stratejilerini iceren
halkla iligkiler uygulamalar1 hedefi mevcut
degildir (IBB 2020-2024 Stratejik Plan).

4.2. Yerel Yonetimlerin Cok kiiltiirlii
Topluluklara Yonelik lletisimlerine lliskin
Bilgiler

Yerel yonetim birimi Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi’nin kentteki ¢ok kiiltiirli top-
luluklara yonelik iletisimlerine iliskin kati-
limcilarin goriigleri su sekildedir:

Calisan  temsilcilerimiz  burada goreve
basladiktan sonra tiim personelimiz belli
periyotlarda egitim tabi tutuluyorlar. Bu
egitimlerin igerisinde kiiltiirel anlamda da
ayrigmalarin hesaplanmasi yapilarak bu se-
kilde de egitimler veriliyor. Bu egitim sa-
dece ise baglama asamasinda olmuyor. Per-
sonelin gorev siirecine devam ettigj siirece
belli periyotlarda rutin olarak bu egitimler
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veriliyor. Vatandaglarla bizim diyaloglari-
miz yiiz yiize olabiliyor, telefonla iletisim
kuruluyor, sosyal medya kaynaklarimiz
tizerinden iletisim saglaniyor ve her alan-
da bu kanalla ilgili egitim almis personel-
lerimiz bulunuyor. Cok kez sosyal medya
gruplarimiz igerisinde &zellikle yabanci
uyruklu vatandaglarimizla diyalog kurma-
miz gerektigi anlar oluyor. Onlarin her
birini cevaplayacak, sorularina cevap bu-
labilecekleri temsilcilerimiz agagida yaban-
ct diizleminde olsun ve anlaminda olsun
egitimlerini almig personellerimiz oluyor.
(Goriigmeci 1)

[stanbul ¢ok kozmopolit ve diinya olge-
ginde 6nemli yerlesim alanlarindan bir
tanesi. Hem gd¢ almasi sebebiyle hem
yogunlugu agisindan... Dolayisiyla da biz
sadece Tirkiyeli vatandaslara hizmet ver-
miyoruz. Ayni zamanda farkli yabanci dil
secenekleriyle de vatandagin nabzini tut-
maya calistyoruz. Yine o kiiltiirel cesitliligi
destekleyecek bir sosyal medya ekibimiz de
var. Ve yine vatandas etkilesiminde gerek
Whatsapp gerek sosyal medya iste Twit-
ter, Instagram, Facebook... Hangi kanal-
dan ulagtyorsa o kiiltiirel cesitliligin bize
erisimindeki engelleri ortadan kaldiracak
biitiin iletisim kanallarini devreye almus
durumdayiz. Dolayistyla da hani o kiiltii-
rel cesitliligin de gerek etnik anlaminda
dil anlaminda bir farklilik koyabileceksek
ozellikle Arapea, Ingilizce, Almanca... Yan1
sira vatandasin ihtiyag duydugu biitiin o
midiirlitkler ¢ercevesindeki hizmet yelpa-
zesinde de bir erisilebilir bir kanal olmaya
calistyoruz teknolojinin olanaklarinda da
faydalanarak. Iste az once de soyledigim
gibi sosyal medya da giiclii kaslarimizdan
bir tanesi. Midiir yardimcilarimiz da sa-
hada oluyor. Ama oradan aldiklari isin
¢oziimii noktasinda da béyle bir 360 de-
rece iletisim modeli isletiyoruz o kiiltiirel
cesitliligi elimizde tutabilmek adina. (G-
riismeci 5)

Yakin zamanda yapugimiz bir calismay:
ornek verebilirim. Kadinlarla yapugimiz
bir calismaydi. Sanat¢i Giines Terkol iste

gdemen, miilteci ve yerel halktan kadinlar-
la bir araya gelerek onlara hikayelerini an-
lattirdr. Kendilerini ne olarak temsil ettik-
lerini, kendilerine neyin engel oldugu gibi
konulari hem hikaye olarak paylastilar yani
anlatim yoluyla paylastilar hem de kumag
lizerine iste boyama, dikis-nakis gibi farkl:
tekniklerle aktardirlar. Ardindan hem bu
atdlyelerde aktarimlart yer veren hem de
iste oradaki sanatcinin kendi birebir dene-
yimi veya kadinlarin trettigi desenlerden
yola ¢ikarak bir calisma tasarimi yapildi.
Yakinda zamanda umuyoruz ki iste biiyiik
bir alanda yani kamusal gériiniirligi yiik-
sek bir alanda; bu ¢alismalar sergileme fir-
sat1 bulacagiz. Elimizden geldigince halkla
temasta hani bu kimseyi geride birakmama
prensibini koruyoruz. Ama burada da yerel
iliskilere zarar vermemek... Gercekten sa-
dece se¢men kaygist da degil. Yerelde yerel
yonetim olarak iste gogmenlere yonelik bir
sey soylediginizde o da nefreti tetikleyebilir
bir sey oluyor. Oraya odakli bir sey yapu-
ginizda o da tetikleyebiliyor. Ciinkii eko-
nomik durumun, gelir durumunun diisitk
olmasi sadece gégmen, miiltecilere 6zgii bir
sey degil. Sadece onlara yapilan yardimlarin
bedellerini hala 6diiyoruz. Yani o nefreti de
koriikledigini goriiyoruz. Dolayisiyla her-
kesi kapsayacak iletisim stratejileri gelistir-
mekee. Bu yiizden de hani direkt gd¢men,
miilteci odaginda da ¢aligmalar yapilabilir
tabii ama daha ¢ok hani kapsayici ¢alisma-
lar yap1p kimseyi geride birakmiyoruz. Biz
de hani calismalarimizda zaten hani sdyle-
mimizi de oradan {iretmiyoruz. Miimkiin
oldugunca ¢ok kiiltiirlii vurgusu, herkesin
dahil oldugu vurgusu tizerine... Yani o
kapsayict ve kaulimer politikalar {izerine
odaklaniyoruz. Ilk konusmamizin baginda
da dedigim gibi hani siklikla gd¢men-miil-
teci bilmem ne demiyoruz. Ciinkii hem
politikamiz bu degil hem de bu ¢ok yanlis
yerlere cekilebilecek de bir sey. O yiizden
en dogru buldugumuz yer herkesin goc-
men oldugu veya bir giin olabilecegi zemi-
ninde bulusarak iste kimseyi geride birak-
madan ilerliyoruz. (Gériismeci 8)



[stanbul ¢ok farkli etnik yapiyt barindi-
ran bir gehir oldugundan belediyenin ¢ok
kiltirlii topluluklara yénelik kullandig:
cesitli iletisim yontemlerinin oldugu sap-
tanmistir. 1lgili birimin “mahalle evleri”
olarak nitelendirilen yasam alanlarinda
gergeklestirdigi cesitli kiiltiirel faaliyetler
ve degisik aktiviteler bulunmaktadir. Bu
etkinlikler birebir, yiiz yiize etkilesimli bir
iletisim seklinde gergeklestirilmektedir.
Bununla birlikte, 153 Beyaz Masa Cagr1
Merkezi ve Istanbul’un cesitli noktalarin-
da konumlandirilmis ¢oziim noktalart ve
sosyal medya araglari yoluyla da bu grup-
lara hizmet verilmektedir.

43. Yerel Yonetimlerin Kiiltiirel
Farklihklan Anlamaya Iligkin Stratejileri

[stanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin kiiltii-
rel farkliliklar anlamaya iliskin stratejileri
konusunda kaulimcilarin ifadeleri soyle
olmustur:

Anlik olarak bolgenin ihtiyacina ya da or-
tamin ihtiyacina gore gekillendirebiliyoruz.
Ya da kadinlarimiza yonelik projeler yapu-
g1miz zaman da onlarin cinsiyet kimlikleri-
ne 6zel bir proje yapmiyoruz aslinda. Sade-
ce bélgenin ve kisinin ihtiyacini gdzeterek
bunlari gergeklestiriyoruz. Ve dedigim gibi
bunlari yaparken iiniversite 8grencileri-
miz igerisinde kiz 8grencilerimiz, erkek
ogrencilerimiz olsun, Tiirk 8grencilerimiz
olsun ya da yabanct uyruklu 8grencileri-
miz olsun... Hepsini isin i¢ine katiliyoruz.
Universite yonetimlerimizle birlikte karar
alarak bu sekilde hareket ediyoruz. Yani
bizim yola ¢ikarken béyle bir diisiincemiz
yok. Yani o vatandagimiza farkli, digerine
farkli bakalim gibi bir bakis agimiz yok.
Fakat siire¢ kendiliginden ortaya ¢ikiyor.
Boélgenin demografik yapist ya da kargi-
mizdaki hitap ettigimiz kitlenin durumuna
gore degisiklik gosteriyor. Coziim nokta-
larimiz her il¢ede oldugu icin oradaki va-
tandaglarin etnik yapilart kiiltiirel, sosyal
anlamdaki yapilari ¢ok iyi ¢6zmiis ve analiz
etmis oluyoruz. Bununla birlikte kamuoyu
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ekibimizde zaten o bolgede olmus oluyor.
Bir sey arastirmak ya da bir seyle ilgili bilgi
sahibi olmak icin kamuoyu ekibimizi de
oraya génderiyoruz. (Goriismeci 2)

[stanbul gok karisik bir yapiya sahip. Yani
Suriyelisi, Afgan’y, iste ingiliz’i, Fransiz1...
Baktiginiz zaman ¢ok karigtk bir yapida.
Ama biz hedef kitleye bakarak yapacagi-
miz ¢aligmalarda buna uygun planlamalara
gidiyoruz. Kaulimcilik bizim icin ikinci
planda kaliyor. Ornek vermek gerekirse;
mesela 153 Cagri Merkezinde biz sadece
Tiirkge cagri almiyoruz. Iste Arapca, Rus-
¢a, Ingilizce cagrilarimizda var. Ama mesela
Fransizca yok. Neden yok? Ciinkii bakti-
gimiz zaman hedef kitle ¢ok fazla degil.
Dolayisiyla orada da iste ortak diller iize-
rinden bir Fransiz la da Ingilizce {izerinden
konugabiliriz gibi gidiyoruz. Dolayisiyla
dncelikle hedef kitle. Bu noktada da mese-
la Taksim'de mobil iletisim araglarimiz var.
Orada yabanc dil bilen personellere agirlik
vermeye calistyoruz. O yiizden ilk hedef
bakuginizda organizasyon planinda hedef
kitle. Kaulimailik ikinci planda. (Gériis-
meci 3)

Aslinda bu daha ¢ok Kiiltiirel Eckinlikler
Midiirliigiiniin biinyesinde bu sordugu-
nuz soru. Ciinkii bizim burada yapacag:-
miz saha faaliyetleri halkla iliskiler anla-
minda bakuginizda belediyenin tanitimini
yapmak. Yapilan faaliyetlerin tanitimi, an-
ketler, bilgilendirmeler... Bu anlamda da
aslinda yabancr kitle ¢ok fazla bunlarla il-
gilenmiyor. Yani bir anket yapildiginda bu
ankete katlmiyor misal veriyorum. Ya da
biz belediye ile ilgili bir yayin verdigimizde
¢ok da 6nemli degil diyor. Takdir edersiniz
ki konjonkture bakuginizda hep odyle di-
yorum. Bir gelir seviyesi yiiksek turist var.
Bir de gelir seviyesi diisitk burada go¢cmen
olarak yasayan insanlar var. (Goriismeci 4)

Sosyal sorumluluk projeleri olarak farkls
etnik kiiltiirlere ait mahallelerde yasayan
dezavantajli bireylere yonelik proje ve
calismalarda da farkli iletigim stratejileri

169




Ozgenur Reyhan KURTULDU, Emel POYRAZ

i | I p—

uygulanmaktadir. Bu iletisim stratejileri
cinsiyete 6zgii, 6grenci odakl ve ihtiyag te-
melli yiriitilmektedir. Cok kiiltiirli grup-
lara yonelik stratejiler Kiiltiirel Etkinlikler
Miudirlagi tarafindan kiiltiirel etkinlikler
seklinde diizenlenen aktiviteler araciligiyla
gergeklestirilmektedir. Bu aktiviteler hedef
kitlenin ihtiyaglari analiz edilerek planlan-
maktadir. Ancak bu gruplarin kiiltiirel et-
kinliklerden ziyade daha ¢ok belediyenin
dagitacagt sosyal yardimlarla ilgilendikleri
goriilmiistiir. Ozellikle sosyal-kiiltiirel ve
ekonomik anlamda diisiik seviyede olanla-
rin tanitim, bilgilendirme ya da anket tar-
z1 uygulamalara ilgisiz kaldiklari da buna
dahildir. Dolayistyla bu konuda farkl: stra-
tejiler izlenmesi konusu agirlik kazanmak-
tadur.

4.4. Yerel Yonetimlerin Cokkiiltiirlii
Hedef Kitleye Yonelik Iki Yonlii Simetrik
lletisim Bicimleri

[stanbul Biiyiiksehir Belediyesi'nde ¢ok
kiiltiirlii hedef gruba yonelik iki y6nlii ile-
tisim bicimlerini igeren bilgilere dair kati-
limer goriisleri soyledir:

Cok gesitli vatandas kitlesine cesitli faali-
yetler araciligiyla ulasmaya calisiliyor. S6y-
ledigim gibi yani gen¢ kitlelere ulasmaya
calisiyor. Okullarla  kurdugumuz baglar
var. Mahallede ¢6ziim araciligiyla o yerelli-
ge ulagmaya calisiyor. Boyle giiclii bir tarafi
var. Yiiz ylize iletisim kanallarimiz olan ¢o-
ziim noktalar1 ve aligveris merkezlerindeki
nokralarla oraya ziyaret eden herkesle ile-
tisim kurmaya calisiyor o kiltiiriin sahibi
oldugu kisinin ne oldugundan bagimsiz.
Biz zaten 7/24 hizmet veren bir iletisim ka-
naliyrz. (Gériismeci 5)

Su an Zeytinburnu'nda bir mahallede
kentsel doniisiim yapilacak. Kentsel donii-
sium Oncesinde buranin sosyal iyilestirmeye
ihtiyact var. Ciinkii bu mahallede ¢ok fazla
Afgan ve Suriyeli var ve bu insanlari bu-
radan gonderecegiz. Gonderme 6ncesinde
biraz giiclendirme ve sosyal iyilestirme yap-
mak gerekiyor gibi bir fikirle gelindi. Ben

oraya bir model ¢alistyorum su an. O mo-
deli calisirken de soyle... Mesela Kentsel
Déniisiim Midirltgi séyle bir plan yap-
mis; once kadin forumu yapip sonra gog-
men forumu yapip... Mahalleye girmek
gibi bir hedefleri var. Ben de diyorum ki
“tanimadiginiz insanlarla forum yapamaz-
sintz”. Once oraya 153 gider. Bilgilendirme
faaliyeti yapar. Anadillerinde o insanlarla
iletigim kurar ve talepleri alir. Ondan sonra
foruma cagirirsin. Bagka bir sey konusur-
sun gibi. $Simdi o noktada talep topluyo-
ruz. O saha caligmasini yaparken “Tiirkge
kursu ister misiniz?” ya da “Ne istersiniz?”,
“Orgii atolyesi var, gelmek ister misiniz?”,
“Gida ve hijyen kolisine paketine bilmem
nesine ihtiyaciniz var mi?” gibi temaslara
ulagacak sorular soruyoruz. Onun disinda
da genel saha aragtirmasindan ¢ikan genel
bir raporlama durumu mevcut. (Gortigme-

ci9)

Halkla iliskiler biriminde iki yonli simet-
rik iletisimin mevcut oldugu ve bu ileti-
sim diizeyinin ist seviyede oldugu ifade
edilebilir. Bunun yaninda, 6n test-son test
seklinde ol¢timlenen iki yonlii simetrik
iliski modeli de kullanilmaktadir. 153 ara-
ciligiyla verilen hizmetlerle ilgili iki yonli
simetrik iletisim modelinin ¢ok net bir
sekilde islendigi belirtilmistir. Bununla
beraber sosyal medyada duyurusu yapilan
uygulamaya konmaya hazir ¢aligmalarla
ilgili insanlarin destekleyip destekleme-
digine iligkin ger doniislerin de gozlem-
lenebilir oldugu ve bunun raporlandigini
da aktarilmistir. Ayrica tiretilen projelerle
ilgili genel olarak yapilan tutum anketleri
de ornek olarak verilmistir. Ozellikle ma-
halle evlerinde yiiriitiilen projelerin goz-
leme-degerlendirme stratejisine dayandig:
ve proje bitiminde yapilan raporlamalarin
da gelecekte yapilacak projelere 151k tuttu-
gu ifade edilmistir.



4.5. Yerel Yonetimlerin Kiiltiirleraras
lletisim ve Kiiltiirel Cesitliligi Dikkate
Alan  Mikemmel Halkla lligkiler
Uygulamalan

[stanbul Biiyiiksehir Belediyesi'nin kiil-
tiirlerarast iletisim ve gesitlilik kapsaminda
mitkemmel halkla iliskiler uygulamalar:
alaninda kaulimer goriigleri asagida veril-
mistir:

Halkla iliskiler denildigi zaman mesela Is-
tanbul'da akla ilk 153 Cagri Merkezi geli-
yor. Zaten boyle bir sey yok yani. Halkla
iligkilerin tek kanadi 153 Cagri Merkezi.
Dedigim gibi o sahada oldugumuz alanlar
zaten bu kanatlara dokunan alanlar. Bir
Kiiltiir Daire Bagkanligi kiiltiirel etkin-
lik yapiyor. Toplumlari bir arada tutuyor.
O ayr1 bir konu. Ama mesela faaliyet ra-
porumuzu incelediyseniz faaliyet raporu-
muzun icerisinde ilgelerde yapilmis ve bir
siirii ¢ocuklar: bir araya getirdigimiz masal
giinlerimiz var. Vatandaglarin kendi alanla-
riyla yasadiklar: alanlariyla ilgili taleplerini
aldigimiz bir Kamuoyu Aragtirma Birimi
var. Mesela bunlari biz bir de hani saldik,
mahalleye gittiler. Bu sekilde degil. Once
bir sdylesi diizenliyoruz o mahallede. Soy-
lesi yapiliyor, sorunlar hakkinda soylesi
yaptyor. Buna kimi zaman sanat¢ilarimiz
dahil oluyor. Mesela bu soylesinin sonunda
bu aragtirma katilimcilarla birlikte, o bél-
genin yasayan insanlariyla birlikte... Ayni
zaman kamuoyu arastirma kismimizi da
tamamlamis oluyoruz. Anketimizi yapiyo-
ruz. Ama bu sadece boyle ¢ikuk caddeye
anket yapuk seklinde degil. O insanlarla
orada biitiinlesiyoruz. Ve tabii burada sey
gozetiliyor; hangi bélgenin ne tiir etkinlik
ihtiyaglari var? (Goriigmeci 2)

Biz bir kamu yonetimi sergiliyoruz ve ye-
rel yonetimlerde kamu yonetiminde esitlik
ilkesi 6n plandadir. O yiizden 6ncelikle
esit olmak zorundayiz. Sonrasinda kau-
limeiligy destekleyerek bu siireci dogru bir
sekilde yonetmeliyiz diye distintiyorum.
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Bu benim fikrim. Ciinkii daha éncesinde
yapilan &rneklere bakugimizda bu esitli-
gi saglayamayan birgok belediye bagkani,
bircok yonetim maalesef ki yok olup gitti.
Ciinkii dedigim gibi yani simdi 16 mil-
yon kisi yastyor. Bunun ¢ogunlugu Ekrem
Imamoglu'na oy atmis. Ona giivenmis ve
buraya gelmis. Iste sadece bize oy atan 3,5
mu 4 milyon kisiye degil, 16 milyonun
tamamina bu hizmeti yayarak esit sekilde
gitmeliyiz. Diger kiiltiirel farkliliklar gozet-
tigimizde de ayni seyi yapmak zorundayiz.
Yani biz bir Suriyeliye ne kadar yardimda
bulunuyorsak ne yapiyorsak bana gore iil-
kemizde yasayan baska bir etnik kokene
sahip bir yabanciya da bir gd¢mene de ayni
seyi saglamaliyiz. (Goriismeci 3)

Cok yakin zamanda ¢ok kapsamli bir arag-
tirmaya girecegiz. Gog Idaresi bizimle ki-
rilmali bir veriyi paylasmiyor. Yani internet
sitesinde siz neyi bulabiliyorsaniz, biz de
onu bulabiliyoruz. Bu da sadece il bazin-
da ve Tiirkiye bazinda. Yani il bazinda kag
tane go¢men var veya iste Tiirkiye bazinda
kag kadin kag erkek var falan filan gibi veri-
ler veriyor. Cok fazla bu insanlar nerde ya-
styor? Sosyo-ekonomik durumlari ne? Egi-
tim durumlart ne? Cinsiyet kirilimlari ne?
gibi verilere sahip degiliz. Bu yiizden kanit
temelli politikanin iiretilmesi i¢in bizim bir
an énce bu verileri toplamamiz gerektigine
inantyoruz. 2022 yilinda da bununla ilgili
yapacagimiz bir calisma var, cok kapsamli
bir ¢alisma. Umuyoruz ki; onun sonunda
da agik bir gekilde yayinladigimiz ve her-
kes icin herkese 1sik tutacak cok nitelikli
veriler elde edebilecegiz diye umuyoruz.
Dolayisiyla o ¢alismadan sonra biraz daha
sistematik hale gelmis olacak. Su anda hani
biraz daha muhtarlarin geri bildirimleri
tizerinden veya yereldeki caligmalar {ize-
rinden. Belediyenin bir¢cok yasam merkezi
birgok farkli ilgede bulunuyor. Onlardan
gelen geri bildirimler dogrultusunda iste
atiyorum [SMEK’lerden, Genglik Spor
Merkezlerinden, ISADEM’lerden, mahalle
evlerinden vs. vs. Onlardan geri bildirim
geliyor veya ihtiyag tespit ediliyor. Biz on-

17




Ozgenur Reyhan KURTULDU, Emel POYRAZ

o

lart destekliyoruz gibi. Ama sistematik ¢a-
lismada yakinda yapacagiz. (Goriismeci 8)

Saha ekibinin oldukea genis bir yelpazede
calistiklar, gérev yaptiklart bolgede yasa-
yanlarin etnik, kiiltiirel ve hatta sosyo-e-
konomik yapilarini ¢ok iyi analiz ettikleri
icin ihtiyaclarin belirlenmesi konusunda
oldukca bagarili olduklart diisiiniilmek-
tedir. Dolayisiyla, saha ekibi tarafindan
yapilan anketlerde ya da yiiz yiize yapilan
goriismelerde bolgenin ihtiyaglarinin be-
lirlenip buna gdre hareket edilerek faaliyet-
lerin planlanmasinin daha etkili olacagini
ifade edilmigtir. Kiiltiirel cesitlilige yonelik
iligki kurabilmek amaciyla 153 ¢agri ma-
sasinin degisik dillerde cagri alabilmesinin
onemli bir gelisme oldugu diistincesi 6ne
ctkmaktadir. Herkesin kolaylikla ulaga-
bilecegi 153 ya da ¢oziim noktalarinda
kendilerini anlatabilecekleri ve diyalog
kurabilecekleri ayn: dili konugan persone-
lin bulunmasinin halkla iliskiler agisindan
onemli bir hizmet oldugu goriisii mevcut-
tur. Dolayistyla, belediye icin 6nemli olan
oncelikle hedef kitlenin 153 vb. kanallara
ulagip iletisim kurabilmeyi saglamakur.
Kapsayicilik ve katlimeilik 6n planda ola-
cak sekilde caligmalarin yuirtitiildagii belir-
tilmistir. Beraber yasamin yollarini aramak
ve bir yasam kiiltiirii gelistirmek amaciyla
politikalar tireterek ve proje gibi caligmalar
ylirtitme manugy icerisinde olduklart vur-
gulanmugtir.

5.Sonug

Bu aragtirmada yerel yonetimlerin Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi 6zelinde kiiltiirel
farkliliklara odaklanan miikemmel halkla
iligkiler stratejileri ortaya ¢ikarilmak isten-
mistir. Aragtirma sonuglarina gore, [stan-
bul Biiyiiksehir Belediyesi’'nin 2011-2016
yillart arasindaki faaliyet raporlarinda Be-
yaz Masa, Beyaz Gezi, iletisim noktalar,
medya takip sistemi, BIMER, Biitiinlesik
Cagr1 Merkezi, Istanbul Biilteni, e-biilten
gibi halkla iligkiler uygulamalarinin oldu-
gu ancak kiiltiirleraras: iletisime dayanan

halkla iliskiler uygulmalarinin olmadig:
gorilmistir. 2016 yilindan sonraki faa-
liyet raporlarinda farkls kiiltiirlerin iletisi-
mini igeren halkla iligkiler uygulamalari-
nin kentsel doniisiim odakli oldugu ortaya
ctkmugtir. 2020 yili faaliyet raporunda ise
Suriyeli miiltecilere yonelik ¢aligmalarin
arttigt ve IBB Gog ve Uyum Merkezi'nin
kurularak farkli kiilttirlere yonelik iletisim
stratejisini igeren ¢aligmalarin artugs sdyle-
nebilir. [stanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin
stratejik planlari degerlendirildiginde ise
halkla iligkiler uygulamalarinin oldugu an-
cak kiiltiirleraras: farkliliklara odaklanan
halkla iliskiler uygulamalarinin planlarda
olmadig1 soylenebilir. Dolayisiyla, bu ¢a-
lisma yerel yonetimler icin kiltiirerarast
iletisim stratejilerini igeren mitkemmel
halkla iligkiler uygulamalari modeli ortaya
koymasi yoniinden 6nem tagimakradir.

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi'nde fark-
Ii kiiltiirel ge¢mise sahip topluluklar i¢in
yuritiilen ¢alismalar sosyal yardim odak-
i bicimde “mahalle evleri”, 153 Beyaz
Masa, Istanbul'un cesitli noktalarinda
konumlandirilmis ¢éziim noktalar: ve sos-
yal medya araglar1 yoluyla sunulmakreadir.
Cok kilttrlii gruplara yonelik stratejiler
Kiiltiirel Etkinlikler Mudiirltigi tarafin-
dan kiiltiirel etkinlikler seklinde diizen-
lenen aktiviteler araciligiyla gerceklesti-
rilmektedir. Bu aktiviteler hedef kitlenin
ihtiyaglari analiz edilerek planlanmaktadir.
Halkla Iligkiler Birimi’nde iki yonlii simet-
rik iletisimin mevcut oldugu ve bu iletisim
diizeyinin iist seviyede oldugu ifade edile-
bilir. Bunun yaninda, 6n test-son test sek-
linde dl¢timlenen iki yonli simetrik iligki
modeli de kullanilmaktadir. Kiiltiirel ce-
sitlilige yonelik iliski kurabilmek amaciyla
153 ¢agr1 masasinin degisik dillerde cagr
alabilmesinin 6nemli bir gelisme oldu-
gu distincesi 6ne ¢ikmaktadir. Herkesin
kolaylikla ulasabilecegi 153 ya da ¢oziim
noktalarinda kendilerini anlatabilecekleri
ve diyalog kurabilecekleri ayn: dili konu-
san personelin bulunmasinin halkla ilis-



kiler acisindan 6nemli bir hizmet oldugu
goriisi mevcuttur. Dolayisiyla, belediye
icin onemli olan 6ncelikle hedef kitlenin
153 vb. kanallara ulasip iletisim kurabil-
meyi saglamakur. Kapsayicilik ve katilim-
cilik 6n planda olacak sekilde ¢aligmalarin
yuritildigi belirtilmistir.

[stanbul Biiyiiksehir Belediyesi'nin kiil-
tirel farkliliklara odaklanan Grunigin 10
mitkemmel halkla iligkiler ilkesi baglamin-
da halkla iligkiler stratejileri incelendigin-
de, birimde halkla iligkilerin stratejik yo-
netime dahil edildigj, tist yonetimle iligkili
bigimde raporlama ¢aligmalarin: yiiriiei-
gii ve entegre halkla iligkiler islevine sahip
oldugu soylenebilir. Ancak halkla iligkiler
uygulamalarinin sosyal yardim temelli yii-
riitiildigii ve ayri bir halkla iligkiler islevi-
ne sahip olmadigs disiintilebilir. Yonetici
tarafindan yonetilen bir halkla iliskiler
biriminin oldugu ve cesitli veri toplama
teknikleri (gozlem, gériisme, anket) yo-
luyla uygulamada simetrik halkla iligkiler
bilgisi ile iki yonlii simetrik halkla iligkiler
uygulamalarinin oldugu ifade edilebilir.
Bu agidan degerlendirildiginde iki yonli
simetrik iligkilerin gelistirilmesi gerektigi

ve sosyal yardimlar ve kiiltiirel etkinlikler
disinda da ¢okkiiltiirlii bir uygulama igin
koruyucu ve onleyici ¢aligmalar igin bu
durumun tizerinde durulmasi gerektigi
soylenebilmektedir.

Sonug olarak, bu ¢alismada yerel yonetim-
ler ve paydaslarinin halkla ilikiler strateji-
lerini kiiltiirel filcreleri de dikkate alarak
miikemmel halkla iliskiler kriterleri ile de
uyumlandiracak bir hizmet modeli ortaya
konmaya ¢aligtlmistir. Bu baglamda, kiil-
tiirel filtrelere iliskin ortaya ¢ikan davranis
ve algilar da geribildirimler ile 6l¢tilmeli
ve bunlar simetrik olmalidir. Bu miimkiin
oldugu takdirde, mitkemmel halkla ilis-
kiler ¢alismada vurgulanan modelle etkili
olabilir. Kiiltiirleraras: iletisim acisindan
yerel yonetimlerin Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi ozelinde kiiltiirleraras: iletisim
kapsaminda kiiltiirel filtrelere dikkat ede-
rek mitkemmel halkla stratejileri iceren ¢a-
lismalar: asagidaki gibi sunulabilir;

Sekil 1: Yerel yonetimlerde mitkemmel halkla iliskiler stratejilerinin olusturulmasi

modeli.
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Sekil 1de gorildugi gibi bu caligma,
kentte yasayan farkli etnik yapi ve kiiltiire
sahip vatandaslara yonelik halkla iliskiler
stratejisi gelistirme ihtiyaciyla ilgili geli-
sen halkla iliskiler teorisinin arastirilmasi
dahil olmak {izere daha sonraki caligmalar
icin bir “Kamu Sektorii Iletisim Modeli”
ortaya ¢ikarmistir. Bu model ile yerel yo-
netimlerde halkla iliskiler uygulamalarinin
miitkemmel halkla iliskiler modeli ile ol-
masi geregine vurgu yaparak, ozellikle cok
kiiltiirlii kentlerde bu stratejileri kurgular-
ken kiiltiirel filtrelerin de dikkate alinmas:
geregi agisindan yerel yonetimlerin uygu-
lamasi gereken bir model oldugu diisiiniil-
mektedir.

Yazarlarin Katki Orani

Birinci yazarin ¢alismaya katkist %70,
ikinci yazarin ¢alismaya katkist %30 ora-
nindadir.
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