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Oz

Bu ¢alismanin amaci, Grunig ve Hunt’in 4’lii halkla iligkiler modeli baglaminda
devletin halki tanima araci olarak Acgik Kapi1 uygulamasini nasil kullandigini
tespit etmeyi ve Acik Kapi’nin vatandasi bilgilendirme, yonlendirme ve yonetime
katilim konusundaki roliinii betimlemeyi amaglamaktadir. Aragtirmanin problemi,
kamu yo6netiminde devletin halki tanima araci olarak Ag¢ik Kap1 uygulamasi nasil
kullandigini tespit etmektir. Caligmanin kuramsal kisminda halkla iligkilerde
tanima, Grunig ve Hunt’in 4’li modeli ile Tiirkiye’de devletin halki tanima
araglarma yer verilmistir. Arastirma Osmaniye Valiligi A¢ik Kap1 Uygulamasi ile
sinirhdir.  Calismanin yéntem boliimii iki kisimdan olusmaktadir. Oncelikle
Osmaniye Valiligi A¢ik Kap1 birimiyle ilgili betimsel verilere yer verilmistir.
Ikinci asamada da Osmaniye Valiligi Acik Kapi sube miidiirii ve calisanlartyla
yar1 yapilandirilmig goriigmeler gergeklestirilmistir. Elde edilen veriler Grunig ve
Hunt’in 4 iletisim modeli kapsaminda analiz edilmistir. Nitel arastirma yontemleri
kullanilarak elde edilen bulgular kuramsal g¢ercevede anlati analiz teknigi ile
aktartlmistir. Arastirma neticesinde Ac¢ik Kapi uygulamasmim tanitim odakl
olmaktan ziyade halki tanima odakli hizmet verdigi gézlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Halkla iliskiler, 4’lii Hakla iliskiler Modeli, Tanima, Acik Kapi
Uygulamasi, Halk.

Abstract

The aim of this study is to determine the way the state uses the Open Door as a
tool to get to know the public in the context of Grunig and Hunt’s 4-point public
relations model and to describe the role of Open Door in informing, guiding and
participating in governance. The problem of the research is to determine how the
state utilizes the Open-Door application as a means of getting to know the public
in public administration. In the theoretical part of the study, the recognition in
public relations, Grunig and Hunt’s 4-point model and the state’s means of public
recognition in Turkey are discussed. The research is limited to the Osmaniye
Governorship Open-Door Application. The methodology section of the study
consists of two parts. First of all, descriptive data on the Osmaniye Governorship
Open Door unit are included. In the second stage, semi-structured interviews with
Osmaniye Governorship Open Door branch manager and staff were conducted.
The obtained data were analyzed within the scope of Grunig and Hunt’s 4
communication models. The findings obtained by qualitative research methods
were conveyed with the narrative analysis technique within the theoretical
framework. As a result of the research, it has been observed that the Open-Door
application provides services focused on understanding the public rather than
publicity-oriented activities.

Keywords: Public Relations, 4-Point Model of Public Relations, Recognition, Open Door
Practice, Public.
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GIRIS

Kiiresellesme ve modernlesmeyle birlikte degisen sosyal, ekonomik ve teknolojik gelismeler otoritenin
vatandasin yonetim seklini de degisime tabi tutmustur. Vatandas gilinlimiizde pasif konumdan farkli
ara¢ ve yontemlerle yonetime katilan aktif vatandasa doniigmiistiir. Ayn1 zamanda idari yonetimler
vatandas1 paydas olarak gormektedir. Bu siirecte de otoriteler vatandasi yonetimsel siireglere dahil
etmektedir. Vatandasin istek ve beklentilerini 6grenmek icin onlara e-devlet, mobil cihazlardaki
uygulamalar, yiiz yiize iletisim vb. araglarla yonetime katilim imkan1 sunmaktadir.

Bu aragtirmada devletle vatandags arasindaki iletisim ve giiven ortamini olusturan ve bir hakla iliskiler
faaliyeti olarak Icisleri Bakanlig1 Strateji Daire Baskanlig1 tarafindan yonetilen “A¢ik Kapi Halkin
Kapis1” uygulamasi ele alinmaktadir. Kamu otoritesinin vatandasla siirdiiriilebilir iletisim kurabilmesi,
vatandasla arasindaki karsilikli iletisim vatandasin yonetime katilim1 agisindan 6nemlidir (Durmusoglu
& Genel, 2022, s. 72). Kamu kurumlarinin vatandasi yonetime nasil dahil ettigi, onlarla kurdugu
iletisim sekli son derece onemlidir. Grunig ve Hunt’in halkla iligkilerde 4’1 iletisim modeli kamu
kurumlarinin vatandasla iletisim kurma seklini betimlemesi ag¢isindan O6nem arz etmektedir.
Dolayisiyla ¢alismanin temel aragtirma sorusu, halkla iligskilerde Grunig ve Hunt’un 4’li modeli
baglaminda devletin halki tanima arac1 olarak Ac¢ik Kap1 uygulamasini nasil kullandigini tespit etmeyi
ve Acik Kap1 uygulamasinin vatandagi bilgilendirme, yonlendirme ve yonetime katilim konusundaki
roliinii betimlemeye ¢aligmaktir. Arastirma kapsaminda Osmaniye’deki Acik Kapi ile ilgili betimsel
verilere yer verilmistir. Ikinci asamada da Osmaniye Valiligi A¢ik Kap1 sube miidiirii ve ¢alisanlariyla
yari yapilandirilmig goriismeler gerceklestirilmistir. Elde edilen veriler Grunig ve Hunt’in 4 iletisim
modeli kapsaminda analiz edilmektedir. Arastirmada nitel arastirma yontemleri kullanilarak elde
edilen bulgular kuramsal ¢er¢evede anlati analiz teknigi kullanilarak aktarilmistir.

GRUNIG VE HUNT’IN 4 HALKLA iLiSKiLER MODELI

Amerika’da halkla iliskilerin gelisim seyrine istinaden Grunig ve Hunt (1984) tarafindan olusturulan
halkla iligkilerin 4°lii modeli akademik disiplinde 6nemli bir yere sahiptir. Bu model halkla iligkilerin
gelisim agsamalarimi ve uygulama sekillerini tanimlamaktadir. Model asimetrik ve simetrik sekilde ¢ift
yonlii ve tek yonlii olmak iizere ikiye ayrilmistir.

Yiz yili agkin gegmisi olan halkla iligkiler disiplinin uygulama alanlar1 genis bir yelpazeye
yayilmaktadir. Kurum igi iletigim, kriz, itibar, imaj, sorun, etkinlik, sosyal medya yonetimi, medyayla
iligkiler, sponsorluk, sosyal sorumluluk vb. halkla iligkilerin uygulama alanlari iginde yer almaktadir
(Balta Peltekoglu, 2016). Bu uygulama alanlar1 icra edilirken halkla iligkilerin iki temel sa¢ ayagi
ortaya cikmaktadir “fanima ve tanmitim”. Tanmima kamunun isteklerini 6grenme g¢abasi, tanitma da
kamunun bilgi eksikliklerinin telafi edilip, onlar1 baglayan kararlarin agiklanmasidir (Kazanci, 2016, s.
89, 156). Grunig ve Hunt 4’11 halkla iliskiler modeli ile halkla iligkilerin iki 6nemli boyutunu “tanima
ve tamitim” kurumsal bir ¢ercevede ele almigtir. Halkla iligkilerin iki 6nemli boyutu olan “tanima ve
tanitim” Grunig ve Hunt’1n 4°li modelinde can bulmustur.

Halkla iligkiler etkinlikleri tarih boyunca gerceklesmekle birlikte modern anlamda halkla iligkiler
etkinligi on dokuzuncu yilizyillin ortalarinda basm ajanslarmin ortaya ¢ikmasiyla baglamistir. Bu
modelin temsilcisi P.T. Barnum’dur (Grunig & Grunig, 2005, s. 309). Ciinkii bu dénemde sanayi,
telgraf hizmetleri ve demir yollar1 ¢ok gelismistir. Ancak sanayiciler halka 6nem vermemekteydi. Bu
da orgiitler ile halkin arasmi agnustir. Orgiitler halkin kendilerine olan negatif durusunu bozmak icin
iiriinlerini tanitmiglardir. Bunu yaparken de basin ajansi tekniklerini kullanmislardir (Grunig & Hunt,
1984, s. 27-30). Bu modelde dogruluk énemli degildir.

1990’Ih yillarmn basindan itibaren sanayi devrimiyle birlikte ABD’nin zenginligi artmistir ancak
orgiitler saglik sorunlarini ve sosyal haklar1 arka plana atmislardir bu da onlart medyanin elestirilerine
maruz birakarak yasal diizenlemelerin 6niinii agmustir. Halkla iliskilerde bu dénemde “kamuoyunu
bilgilendirme” 6n plana ¢ikmistir. Modelin temsilcisi de Ivy Lee’dir. Halka gercekler anlatilarak halk
aydinlatilmalhidir. Halkin bilgilendirme arac1 da basin araciligiyla yapilmistir. Ivy Lee’nin Antrasit
Koémiir Grevinde agikladigi “Ilkeler Deklarasyonu” halkla iliskilerin doniim noktas1 olarak kabul
edilmektedir (Balta Peltekoglu, 2016, s. 102-107).
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Tablo 1. 4’1t modelin genel nitelikleri (Grunig & Hunt, 1984, s. 22).

Dortlii Modelin Karakteristik Ozellikleri

Tiirti Basm Tanitim Kamuoyu Bilgilendirme iki Yonlii Asimetrik Iki Yonlii Simetrik
/Tanitim-1850-1900 1900-1920 1920-1960 1960-Su an
Amag Duyuru Bilgilendirme Bilimsel ikna Kargilikli anlayis
Kurumun Amact Kontrol, hakimiyet Uyum, is birligi Kontrol, hakimiyet Uyum
Iletisimin Dogast Tek yonlii, tam Tek yonli, gergeklik Cift yonli, dengesiz Cift yonlii, dengeli etki.
olarak gergeklik 6nemli etki.
O6nemli degil
Iletisim Modeli Kaynaktan aliciya Kaynaktan aliciya Kaynaktan aliciya Gruptan gruba
Arastirmanin Cok onemli degil Cok onemli degil Bigimlendirici Bigimlendirici
Dogas1 davranisin anlayigin
degerlendirilmesi degerlendirilmesi
Tarihsel Pt. Barnum. lvy Lee Edwad L. Bernays Bernays, egitimci,
Temsilciler profesyonel lider.
Giliniimiizde Spor, tiyatro, {iriin, Hiiktimet, kar amaci Rekabet piyasasi Sosyal amaci olan i
Uygulandigi promosyon, glitmeyen kurumlar, ajanslari diinyasi ajanslari
Alanlar dernekler, ig diinyasi

Ikinci diinya savasmin golgesinde ortaya ¢ikan iki yonlii asimetrik modelin temsilcisi Edward L.
Bernays’dir. Bernays hakla iliskilerde propagandadan ziyade halkin kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda en
iyi seyin yapilabileceginin bilincindeydi. Iki yonlii asimetrik modele gore hakla iliskiler ¢aligmalarinda
orgiit lehine dogrudan kamuyunu ikna etmeden 6nce halkin hangi deger ve tutumlar1 benimsedigini
tespit edip orgiitii halktan aldigi geri doniisler neticesinde ayni deger ve tutumlar baglaminda 6n plana
¢ikarmistir. Bu model is diinyasinda kabul gormiistiir (Grunig ve Hunt, 1984, s. 38-41).

Dortlii modelin son halkast olan iki yonlii simetrik model diger modellerin aksine hedef kitleyi
yonlendirme ve ikna etme disinda anlama ve iletisim kurma iistiine insa edilmigtir. Temel amag hedef
kitleyi anlamaktir, ikna etmek degildir (Grunig & L., 2005, s. 310). ki yonlii simetrik modelin en
onemli Ogesi “karsiliklilik” ilkesidir. Uzlagsma ve miizakereye dayali siirecte alici ve vericilerden
karsilikli tavizlerin verilmesi beklenir. Isteklerin bir kismindan vazgecilerek daha fazla seye sahip
olunabilir (Grunig ve White, 2005, s. 52-61).

Halkla iligkilerin iki 6nemli boyutunun “tanima ve tanitim” bir arada yer aldig1 4’li model hakkinda
ilgili literatiirde gesitli tartismalar yer almaktadir. Halkla iligkiler tanitimdan daha zor bir istir. Bu
ylizden Cutlip ve Center halkla iliskilerin tanimin1 da kamuyu tanima odakli degistirmistir. Onlara
gore halkla iliskiler “Bir orgiit ile orgiitiin basar: ya da basarisizliginin bagli oldugu cesitli kamular
arasindaki karsilikly yarara dayal iliskilerin kurulmast ve siirdiiriilmesi gibi asli goérevi olan yonetim
islevidir.” Burada da cift yonlii asimetrik ve ¢ift yonlii simetrik modeller 6n plana ¢ikmaktadir. Cilinkii
cift tarafli halkla iligkiler modelleri, arastirma odakli, stratejik kamularla karsilikli anlayist iyilestirip
catismay1 yonetmek amaciyla iletisimden yararlanmaktadir (1985, s. 4’ten akt. Ehling, 2005, s. 484).
Aym zamanda Kazanci (2016, s. 157-159) da halkla iligkilerde iki yonlii iletisimin dnemini ortaya
koymaktadir. Ciinkii tanima ile orgiitler kamunun istek ve beklentilerini 6grenebilirler. Kamularin
bilgi istek ve beklentilerini telafi etmek, orgiitlin aldig1 kararlarda sorumlulugu pay etmek, kurumlarin
aldig1 kararlarda yol gosterici olmasi, Orgiit ve kamu arasindaki ahenk tanima calismalariyla
miimkiindiir. Orgiitiin hitap ettigi hedef kitlelerin tamam &rgiitlii bir yaptya sahip degildir. Bu yiizden
oOrgiitsiiz kamu ya da paydaslarin yani ilgili vatandasin istek ve beklentileri 6nemlidir. Burada halkla
iliskilerin tanima boyutu 6n plana ¢ikmaktadir. ilgili vatandasin istek ve beklentilerinin cesitli ara¢ ve
yontemlerle kuruma iletilerek sorunlarin kurum nazarinda degerlendirilmesi kurumsal etkinligi
yiikseltmektedir (Yagmurlu, 2011, s. 5). Kamu ve paydaslarin taninmasimi saglayarak iki yonli
iletisimi ve geri beslemeyi aktif hale getiren ara¢ ve yontemler sunlardir: kamuoyu arastirmalari, pazar
arastirmalari, toplanti, yiliz ylize goriisme (Goksel ve Basok Yurdakul, 2016, s. 167-180), bilgi edinme,
istek ve sikayet hatti, kurumsal e posta ve telefon numarasidir (Tarhan, 2007, s. 81).
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Tiirkiye’de Kamu Yénetiminde Halkla iliskiler

Halkla iliskilerin ortaya cikis1 ve gelisimi diinyada c¢ok eski tarihlere dayandirilsa da Okay ve Okay
(2007, s. 1-11) modern halkla iliskiler uygulamalarinin 20. ylizyilin baglarindan itibaren Ivy Lee ve L.
Bernays’in tekniklerinin kullanilmasiyla basladigini belirtmektedir. Tiirkiye’de ise halkla iligkiler
caligmalar1 1960’11 yillardan itibaren oncelikle kamuda baglamistir. 1961°de DPT’de Yayin ve Temsil
subesi kurulmustur, 1962°de MEHTAP projesi ile devlet kurumlarinin karar alim agamalarinda halkla
yakin iligki kurulmasi amaglanmistir. Kamu kurumlarinda kararlar verilmeden Once halkla temas ve
onu dinleme temel islevidir MEHTAP projesinin. 1964’te niifus planlamasinin topluma kabul
ettirilmesi amaciyla kampanya yapilmistir. Niifus Planlamasi1 Genel Miidiirliigii kurularak biinyesinde
Tanitma ve Halk egitim subesi olusturulmustur. 1967°de TODAI kapsaminda Idari Danisma Merkezi
kurulmustur. Bu kurumun temel amaci halkin devlet kurumlariyla ilgili sorunlarin1 cevaplamak ve
vatandaslarin bagvurularim kolaylastirmak icin bilgileri telefonla iletmekti. 1971°de Idari Reform
Danisma Kurulu olusturulmustur. Kurumun amaci, halk: idari etkinlikler hususunda bilgilendirme ve
yonetilenlerin tepkilerini idareye iletmektir. 1984’te yayinlanan Kanun Hiikmiinde Kararname ile
bakanliklarda bulunan ve farkli adlar altinda halkla iligkiler gérevini yerine getiren birimler “Basin ve
Halkla Iliskiler Miisavirligi” ne doniistiiriilmiistiir (Balta Peltekoglu, 2016, s. 137-139; Aktas
Yamanoglu, Gengtiirk Hizal, ve Ozdemir, 2013, s. 25-26).

Tiirkiye’de kamu yonetiminde halkla iliskiler uygulamalar1 1960’11 yillardan bu yana devlet ve halk
arasindaki iletisimi aglamak, devlet politikalarini halka benimsetmek ve halkin da istek ve sikayetlerini
devlete iletebilmesi amaciyla c¢ok sayida caba sarfedilmistir. Bu siirecte geleneksel devlet
anlayisindaki pasif vatandas, biirokratik denetim, dikey hiyerarsi, tek yonli iletisim, kapali devlet
yerini e-devlet anlayisi ile etkin vatandaslhigin oldugu yatay ag teskilatina, diistik maliyetlere, karsilikli
iletisime ve esnek hiyerarsik yapilanmaya birakmistir (Tarhan, 2010, s. 72). Devlet vatandagina hizmet
sunarken ayni zamanda vatandaslar da devletten etkinlik, verimlilik ve etkililik talep etmektedir. Bu
talepleri geleneksel kamu yonetimi cevap veremedigi i¢in devlet de vatandasla iletisimde yeni
arayislar i¢ine girmistir. Kiiresellesme kapsaminda meydana gelen teknolojik gelismeler bilgi ve
iletisim alaninda da degisimi saglayarak devlet de kamusal hizmetinde bu teknolojik gelismelerden
yararlanmaya baslamistir. Internet ve bilgisayar alanindaki gelismeler neticesinde e-devlet,
Cumhurbaskanhg: iletisim Merkezi (CIMER) ve Acik Kapi uygulamasi gibi yontemler ortaya
¢ikmistir. Online ortamdaki kamusal hizmetler hiz, etkinlik ve verimliligi artirirken kirtasiyeciligi de
azaltmistir (Celiksoy, 2020, s. 709-710). Kiiresellesme, bilgi teknolojilerindeki gelismeler, vatandasin
beklentilerinin degmesi ve devletin hizmet sunumunda degisim gereksinimi gibi etmenler (Tarhan,
2010, s. 64) devletin vatandasa elektronik ortamda hizmet sunmasini saglamistir. E-devlet, CIMER ve
Acik Kapi uygulamasinin yani sira Kamu Denetciligi Kurumu ve Kamu Denetgiligi Etik Kurumu da
halktan gelen sikayetleri devlet kurumlarina iletmekte, sorunlarin ¢oéziimii hususunda yardimci
olmaktadir.

4982 sayil Bilgi Edinme Kanunu Tiirkiye’de halkla iligkilerin 6énemli doniim noktalar1 arasinda yer
almaktadir. 9 Ekim 2003’te kabul edilen Bilgi Edinme Kanunu’nun temel amaci, “Demokratik ve
seffaf yonetimin geregi olan esitlik, tarafsizlik ve agiklik ilkelerine uygun olarak kisilerin bilgi edinme
hakkini  kullanmalarina iliskin esas ve usulleri diizenlemektir.” (Mevzuat, 2023). Kanun ile
vatandaglarin devletten bilgi edinme hakki yasal olarak belirtilmis, devletin kapali yapisindan
kaynaklanan gizlilik sorununun ¢6ziime kavusturulmasi amaglanmistir (Celiksoy, 2020, s. 720-721).
Bilgi Edinme Kanunu ayni zamanda devlet yonetiminde hem vatandaslara devleti denetleme yetkisi
vermekte hem de devletin halkla iliskiler uygulamas1 yapmasimi elzem hale getirmektedir (Candz,
2008, s. 151). Vatandaslara bilgi edinme hakki taninarak gizlilik yerini agikliga birakmis, medya ve
STK’larmn yani sira vatandagin bireysel bilgi edinme hakki ile kamu yonetimindeki denetim artmis ve
cesitlenmistir. Bu da kamu yonetiminde yanlis uygulamalarin perde arkasi edilmesini engellemistir
(Al, 2005, s. 244).

Halkin kamu yoOnetimine katilimini saglayan ve temelleri 1982 Anayasasina dayanan Kamu
Denetciligi Kurumu (Ombudsmanlik) halkin sikayetlerini ilettigi Orglitlerden bir tanesidir. 1982
Anayasasinin 74. maddesinde bulunan “Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi Baskanligina bagh olarak
kurulan Kamu Denetciligi Kurumu idarenin isleyisiyle ilgili sikdyetleri inceler.” hilkkmiine dayanarak
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29 Haziran 2012°de 6328 sayili, Kurumu Kanunu (Ombudsmanlik) yaymlanmistir. Kanun amaci
“kamu hizmetlerinin isleyisinde bagimsiz ve etkin bir sikdyet mekanizmast olusturmak suretiyle,
idarenin her tiirlii eylem ve islemleri ile tutum ve davramslarimi; insan haklarina dayali adalet
anlaywst icinde, hukuka ve hakkaniyete uygunluk yonlerinden incelemek, arastirmak ve onerilerde
bulunmak iizere” Kamu Denetciligi Kurumu olusturulmustur (Kamu Denetgiligi Kurumu, 2023;
Istanbul Bilgi Universitesi, 2023).

Kamu Gorevlileri Etik Kurulu 25.5.2004°te 5176 sayili Kanun ile kurulmustur. Kurumun temel hedefi,
kamu gorevlilerinin uymasi gereken seffaflik, tarafsizlik, toplum yarar1 gozetme, hesap verebilme ve
diiriistliik gibi ilkeleri yonetmeliklerle netlestirerek uygulanmasimi saglamaktadir. Etik ilkeleri ihlal
edildigi on goriildiigiinde yapilan basvuru, inceleme ve arastirmalarin neticesini ilgili mevkilere
bildirmek, kamuda etik kiiltiirtinti yerlestirmek, gerekli goriildiigii takdirde kamu gorevlilerinin mal
bildirimlerinin incelenmesi Kamu Gorevlileri Etik Kurulunun gorevleri arasinda yer almaktadir
(KGEK, 2023).

Modern kamu yoOnetimi argiimanlar1 i¢inde yer alan diger unsur e-Devlet’tir. e-Devlet, devlet
tarafindan vatandaslara elektronik ortamda hizmet sunumudur. e-Devlet ile vatandaslar devletten talep
ettikleri hizmeti kaliteli, hizli, kesintisiz ve giivenli bigimde alabilmektedir. e-Devlet platformu
vatandas ve kurumlar arasinda kesintisiz sekilde baglantiyr kurmaktadir (e-Devlet, 2023). CIMER
halkin yonetime katilimim saglayan Tiirkiye’de uygulanan modern devlet araglar arasinda yer
almaktadir. Vatandas ve devlet arasindaki bagin giiclendirilmesi amaciyla olusturulan CIMER,
vatandasin “istek, neri ve sikayetlerini” hizli ve kolay bigimde ilgili kurumlara yonlendiren elektronik
bir sistemdir. Iki yonlii bilgi akisi bulunmaktadir. CIMER hem vatandasin bilgi edinme hakkin
cer¢evesinde dilekgelerini almakta hem de kurumlarin politikalarini vatandaslarin talep ve istekleri
dogrultusunda degistirmesini saglamaktadir. Bu da vatandasin yonetime katilim seviyesini
arttirmaktadir. CIMER, dogrudan Cumhurbaskanligi’na bagli, vatandasin istek ve onerilerini alarak
vatandag1 ¢Oziime ortak eden ve onlarim kamu yonetiminden sikayetlerini sone erdiren kopriidiir.
CIMER araciligiyla kamu yonetiminin faaliyetleri iistiindeki demokratik denetim mekanizmalari
giiclenmektedir (CIMER, 2023, s. 9).

Kamu Denetciligi, CIMER, e-Devlet ve Ag¢ik Kapi gibi vatandasin istek ve sikayetlerini kamu
kurumlarina iletip onlarin da yonetim politikalarini degistirmeye 6n ayak olan bir iletisim ¢aligmasidir.
Ayni zamanda bu uygulamalar sayesinde halk yonetime bireysel olarak katilabilmektedir. Siire¢ hizl
sekilde iglerken, kirtasiye masraflari en az diizeye inip biirokratik engeller de azalmaktadir. Ancak ¢ok
sayida islevi, uygulama alani olan ve stratejik iletisim yonetimi olarak tanimlanan halkla iliskilerin bu
uygulamalar vesilesiyle kamu-paydas ve devlet arasinda ¢ift yonlii iletisim gorevine odaklandigi
sOyleyebiliriz. Buna en giizel 6rnek yerel bazda belediyelerin Alo Mavi Masa 153, Konya Biiyiiksehir
Belediyesi Acik Kap1 vb. sekillerdeki yapilanmalaridir. Bu yapilanmalarin mevcut oldugu il ve ilge
belediyelerinin kendi biinyelerinde halkla iliskiler faaliyetlerini yerine getiren birimlerdir. Ayni
zamanda bu birimler sadece vatandasin istek ve sikayetlerini alip belediyenin kendi i¢indeki birimlere
yoOnlendirip yine vatandasa doniis yapmaktadir. Belediyelerin biinyesindeki Mavi Masa, A¢ik Kap1 vb.
birimler gérev tanimi olarak vatandas ve belediye arasindaki ¢ift tarafli iletisimi saglamakla birlikte
kurumsal olarak da yine ilgili belediyelerin halkla iliskiler birimlerine baglidirlar.

Acik Kap1 Milletin Kapisi

Orgiitlerde Agik Kapi uygulamasmin halk ve vatandas arasindaki iletisimi saglayan bir proje
olmasinin yani sira kurumlarda Ac¢ik Kapi uygulamasi, temelde calisanlarin yoneticilerinin ve
yonetimdeki diger yetkililerin odalarina kendileriyle ilgili herhangi bir hususta goriigmek amaciyla
gelebilmelerini saglayan bir politikadir (Davis, 1994, s. 5). Giinlimiizde teknolojik gelismelerle birlikte
yOnetim anlayiginin ve iletisim araglarinin degismesi nedeniyle kamu otoritesi Ag¢ik Kapi
uygulamasini tiim vatandaslara hitap edecek sekilde agirlikli olarak elektronik ortama tagimustir.

Agik Kapi Projesi (Milletin Kapisi), Igisleri Bakanlig tarafindan 2017°de 180 Giinliik Hiikiimet Eylem
Plan1 dogrultusunda baslatilmistir. Projesinin hedefi, vatandasla en iyi sekilde iletisim kurularak
talepleri etkili ve hizh sekilde alarak takip edilmesi ve sonuglandirilmasidir. Agik Kapi projesi ile
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devlet vatandasin sorunlarini, istek ve taleplerini bagvuru yapilan yerde ¢éziime kavusturarak hizl,
etkili ve verimli devlet anlayisini 6n plana ¢ikarmaktadir. 2020°’de Resmi Gazetede “Valilik ve
Kaymakamhik Birimleri Teskilat, Gorev ve Calisma Yonetmeliginde Degisiklik Yapilmasina Dair
Yonetmelik” yaymlanan yonetmelige istinaden Ag¢ik Kapir Sube Midiirliigli, sadece Bakanlik
tarafindan onaylanan ilge kaymakamliklarinda ve wvaliliklerde hizmet vermektedir. Ag¢ik Kapi
uygulamas1 CIMER’ den farkli olarak yerel bir dzellik tasimaktadir. Vatandaslar ikamet ettikleri sehir
ya da il¢elerde Acgik Kapi1 Sube miidiirliikleri vasitasiyla istek, sikdyet ve Onerilerini devlete rahatlikla
iletebilmektedir. Uygulamanin temel amaci devlet ve vatandas arasinda karsilikli olarak iletisim
araciligiyla giiveni arttirp bagi saglamlastirmaktir (igisleri Bakanligi, 2023).

Acik Kapt ile vatandasin talep, istek ve sikayetleri 17 baslik ve 322 kategori halinde siralanan talepler
elektronik zeminde kaydedilip siire¢ takip edilmekte ve sonuclandirilmaktadir. Bu talepler yiiz yiize,
internet iizerinden ve mobil cihazlardaki Ag¢ik Kapi uygulamasindan yapilabilmektedir. Basvurular
elektronik sisteme kaydedildikten sonra, Ac¢ik Kapi biriminde calisan personel tarafindan ilgili
birimlere yonlendirilmekte, vatandasa siirecin basladigina dair cep telefonu mesaj1 gelmektedir. 7 is
glini icinde talep sonuclandirilarak siirecin  her asamasinda vatandas konuyla ilgili
bilgilendirilmektedir. Bu stirecler ilgili personelle dogrudan vali yardimcisi ve vali, ilgelerde ise
kaymakam tarafindan takip edilmektedir. Ayn1 zamanda Icisleri Bakanlig1 tarafindan da illere yapilan
bagvurularin siiregleri takip edilebilmektedir. Boylelikle yerel ve merkezi diizeyde sorunlu konular
belirlenip yonetim politikalarinin ve hizmet sunum tekniklerinin gelistirilmesi hedeflenmektedir. Agik
Kap1 projesi, vatandasla devlet arasindaki iletisim ve giiveni karsilikli olarak yiikseltmek, siireci hizli
sekilde yoneterek vatandas memnuniyetini arttirmak, vatandasin istek-sikdyet ve beklentileri
hususunda kamu politikalarin1 yonlendirmeyi amaglamaktadir.

Acik Kapi projesinin temel amaci vatandas ve devlet arasinda iletisim ve giiveni arttirmak, basvurulari
hizli sekilde sonuglandirarak vatandas memnuniyetini arttirmak, siirekli tekrar eden sorunlara ¢éziim
sunmak, vatandastan gelen talep, sikdyet ve beklentiler neticesinde kamu politikalarin
sekillendirmektir (Icisleri Bakanlhigi, 2023). Dolayisiyla Agik Kapi Projesi araciligiyla vatandasla
iletisim kurularak kurum politikalarinin iyilestirilmesi saglanmaktadir. Bu da 7 giin gibi son derece
hizli bir sekilde gerceklesmektedir. Devlet ve vatandas arasinda iletigimi saglayan, hem vatandasin
talep ve sikayetlerine cevap verip kurumlarin hizmetlerini iyilestirmesini amaglamakta hem de bu talep
ve sikayetler dogrultusuna kurumlarin yonetim politikalarin1 kamu ve paydaslar lehine
yapilandirmaktadir.  Ote yandan Agik Kapi’nin yerel ydnetimlere hitap etmektedir. Dogrudan
valilikler ve kaymakamliklara yapilan sikayetler dogrultusunda vatandagsin taleplerine daha kisa siirede
cevap verilmektedir. Boylelikle CIMER’in is yiikiinii de hafifletmektedir.

Kamu Denetciligi, CIMER, e-Devlet ve A¢ik Kapi gibi devlet ile vatandas arasindaki iletisimi
saglayan bir ara¢ olarak yer almaktadir. Ancak uygulama alani son derece genis olan halkla iligkiler
disiplininde Ag¢ik Kapi, CIMER, e-Devlet vb. kurumlarin sadece devlet ve vatandas arasindaki
iletisimi sagladigi, sosyal sorumluluk, medya ile iliskiler, itibar, kriz, imaj, sorun vb. yonetimi gibi
uygulama alanlarmin arka planda kaldigi goriilmektedir. Bu uygulamalar halkla iliskilerin goérev
alanindaki vazifelerden sadece bir tanesini yerine getirdigini gostermektedir. Her ne kadar A¢ik Kapi,
CIMER, e-Devlet vb. uygulamalar halkla iligkileri sponsorluk, kriz yonetimi, sosyal sorumluluk,
lobicilik vb. faaliyetlerini yerine getirmese de vatandas ve devlet arasindaki iletisimi saglayarak,
vatandasin ¢ok c¢esitli kanallar1 kullanarak devlete istek, sikdyet ve beklentilerini iletmesini
kolaylastirmigtir. Yine devletin bakis acisindan degerlendirildiginde bu uygulamalar sayesinde
vatandasla kolaylikla iletisim kurulabilmekte, gelen sikayet, beklenti ve istekler neticesinde devlet
politikalarina yon verilmektedir.

Bir Halkla iliskiler Uygulamasi1 Olarak Acik Kapr Uzerine Alan Arastirmasi

Amag

Bu c¢alisma, halkla iligkilerde Grunig ve Hunt’un 4’lii modeli baglaminda devletin halki tanima araci
olarak Acik Kapi uygulamasini nasil kullandigini tespit etmeyi ve Agik Kapi uygulamasinin vatandasi
bilgilendirme, yonlendirme ve yonetime katilimi1 konusundaki roliinii betimlemeyi amaglamaktadir.
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Arastirma Sorusu
Kamu yonetiminde halki tanima arac1 olarak Ag¢ik Kap1 uygulamasi nasil kullanilmaktadir?

Acik Kap1 uygulamasinin vatandast bilgilendirme, yonlendirme ve yonetime katilim konusundaki rolii
nedir?

Acik Kapi uygulamast Grunig ve Hunt’'in 4’li modelindeki hangi iletisim boyutlarina uyum
saglamaktadir?

Yontem

Aragtirmada niteliksel arastirma yontemlerinden anlati (Oykiileyici) arastirma yontemi kullanilmastir.
Anlat1 aragtirmalar1 ile bireylerin bir konu veya olguya dair yasadiklar1 hikayeler incelenir.
Aragtirmact verileri sahadan toplarken katilimcilarin deneyimlerine atfettikleri anlamlar ele alir
(Ankara Universitesi Acik Ders Malzemeleri, 2023). Olmus ve sona ermis olaylar ifade edilir. Anlatan
bireyin olaya bakis agisi her seyi etkiler (Sonmez ve Fiisun, 2014, s. 83). Arastirmaya katilan
arastirmacilardan Acik Kapi ‘ya dair elde edilen veriler 4’1ii modelde yer alan iletisimin akis yoni ve
asimetrik-simetrik temalar altinda niteliksel icerik analizi dahilinde degerlendirilmistir. Arastirmada
amagli orneklem veri toplama yontemi olarak secilmistir. Arastirma kapsaminda bireylerden yari
yapilandirilmis miilakat teknigi ile yiiz ylize ve telefonla bilgiler elde edilmistir.

Smirhhk

Acik Kap1 uygulamasi T.C Igisleri Bakanlig: tarafindan biitiin Tiirkiye’de uygulanan bir projedir. Caik
Kap1, Tiirkiye’de biitiin illerde ve biiylik ilgelerde uygulanan bir projedir. Ancak yerel olmakla birlikte
proje oziinde Icisleri Bakanhig1 tarafindan yonetilen merkezi bir yapiya sahiptir. Biitiin yerlesim
yerlerinde gerceklestirilen uygulamalar standarttir. Evrenin de c¢ok biiylikk olmasit nedeniyle
aragtirmanin yiiksek maliyet ve genis bir zaman dilimine neden olacagi gerekgesiyle, arastirma
kapsaminda sadece Osmaniye Valiligi A¢ik Kap1 Sube Miidiirliigi’niin uygulamalarinin arastirilmasi
Oon gorilmiistir. Bu nedenle sadece Osmaniye Valiligi'nin Ac¢ik Kapi1 Sube Midiirliigiiniin
uygulamalar1 mercek altina alinmistir. Bélgenin demografik, sosyal, ekonomik, kiiltiirel yapis1 ayrica
bir sinurlilik teskil etmektedir.

Aragtirma kapsaminda Osmaniye Valiligi A¢ik Kapi sube miidiirii ve ii¢ birim ¢alisaniyla yliz ylize ve
telefonla yar1 yapilandirilmis goriisme yapilmistir. Calismanin aragtirmasit 22 Mayis 2023°te
gergeklestirilmistir.

Uygulama

Oncelikle aragtirmanin sahada uygulanabilmesi i¢in Osmaniye Korkut Ata Universitesinden “Sosyal
Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu Karari/ -2023/6/9” alinmistir. Etik kurul belgesi
alindiktan sonra arastirma sorulart Osmaniye Valiligi A¢ik Kapi sube miidiirii ve ¢alisanlar tizerinde
uygulanmugtir. Sorular agik u¢ludur ve yonlendirme bulunmayan ifadelerle olusturulmustur.

Acik Kap1 uygulamasina dair literatiirde son derece sinirli sayida ¢alisma bulunmaktadir. Yilmaz ve
Sahyar Akdemir (2019) A¢ik Kap1 uygulamasini “iyi idare” baglaminda ele almis, Giiler ve Yilmaz
(2019) “Bir Yonetisim Reformu Olarak Devietin Giilen Yiizii: -A¢ik Kapi- Uygulamasi” ¢alismasinda
Acik Kapiyt CIMER ile karsilagtirmis, uygulamanin isleyisini, pozitif ve negatif yonlerini
degerlendirmislerdir. Bu yayinlar disinda Ac¢ik Kap1 uygulamasina dair herhangi bir akademik ¢alisma
bulunmamaktadir. Mevcut arastirmalarda kuramsal bir bakis acisindan ziyade betimsel bir yaklagim
benimsenmigtir. Halkla iligkiler baglaminda calisma hi¢ degerlendirilmemistir. Bu noksanliga
istinaden Ac¢ik Kap1 ¢aligmasi halkla iliskilerde 6nemli bir konuma sahip olan 4’1ii model baglaminda
ele alinmistir. Devlet ve vatandas arasinda iletisimi saglayan énemli bir hakla iligkiler uygulamasi olan
Acik Kapt bu arastirmada Grunig’in 4’lii halkla iligkiler modeli kapsaminda niteliksel olarak
incelenmistir.
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22 Mayis 2023°te Osmaniye Valiligi Acik Kap1 Sube Miidiirliiglinde gerceklestirilen arastirma, Agik
Kap1’nin iletisim amaci, bigimi ve uygulamada paydaslarin doniisiimii ortaya konulmustur.

Arastirma kapsaminda verilerin analizinde niteliksel analiz kisminda dort katilimciya propaganda-
tanitim, kamuoyu bilgilendirme, asimetrik ve simetrik (tanima ve tanitim) cergevesinde dort farkl
kategoride on dort soru sorulmustur. Bu sorular:

Propaganda-tanitim:
Acik Kap1 amaclarina ulagmak icin halka dogru olmayan bilgiler sunar mi1?

Acik Kapi i¢in seffaflik ve dogruluk 6n planda midir?

Kamuoyu bilgilendirme:
Acik Kap1’nin temel amaci nedir?
Bagvurular agirlikli olarak hangi yontemle (bilgisayar, telefon, yiliz yiize vb.) yapilmaktadir.
Basvuru yontemlerinin telefon, e devlet, yiiz yiize hangi islem siire¢lerinden gegmektedir?
Vatandas Agik Kapi ’ya herhangi bir sekilde bagvurdugunda sisteme erisim saglandigi anda
bilgi edinme, sikayet, Oneri ve talepleri haklarmi nasil kullanabilecegine dair basit

yonlendirmeler bulunmakta midir?

Asimetrik iletigim
Vatandaglardan ¢esitli ara¢ ve yontemlerle bilgi topluyor musunuz?

Paydas ve kamularinizi kategorilere ayirtyor musunuz?
Onlar hakkinda arastirma yapiyor musunuz, bagvuranlarin bilgi envanterini tutuyor musunuz?

Simetrik iletisim
Cesitli iletisim araglariyla (telefon, sosyal medya, ¢ posta) basvuranlar ile diyalojik iletisim
kuruyor musunuz?

Vatandaslarin istek, sikayet ve beklentileri neticesinde vatandasin dile getirdigi kurumun
isleyisini iyilestiriyor musunuz?

Bagvuranlarin bilgilerini toplayip onlarla miizakere ediyor musunuz?
Agik Kap1’nin kurumlara ve vatandasa saglandigi faydalar nedir?
Agik Kapi birimi olarak kendinizi de denetliyor musunuz?

Arastirma Bulgulari

Arastirma kapsaminda oncelikle Osmaniye Valiligi A¢ik Kapt Subesine dair betimsel bilgilere yer
verilmistir. Ikinci asamada 4’1lii model baglaminda Osmaniye Valiligi Ac¢ik Kapr Sube Miidiirliigii ile
goriisiilmis ve Acik Kapi’nin amaci, ¢alismalari ve halkin yonetime katilimindaki roliiniin ortaya
konulmasi hedeflenmistir. Osmaniye Valiligi Ac¢ik Kap1 Sube Miidiirliigii iistiinde yapilan aragtirma
esnasinda goriisme yapilan kisilerin isimleri Verileri Koruma Kanununa ve arastirma kapsaminda veri
toplanan kisilerden gelen talep ilizerine dogrudan galismaya yazilmamistir. Calisma kapsaminda
Osmaniye Valiliginde c¢alisan sube miidiirii ve birimde galisan ii¢ personel ile yar1 yapilandirilmig
goriisme yapilmistir. Personeller de makalede (P1, P2 ve P3) seklinde kodlanmustir.
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Icisleri Bakanlig1 Strateji Gelistirme Daire Baskanligi'min web sayfasinda yer alan Agik Kapi
sayfasinda uygulamayla ilgili memnuniyet anketi yer almaktadir. Anket sonuglarina gore basvuran
kisiler yiiksek oranda uygulamadan memnun goriinmektedir. Ancak anket verileri 15 pilot ili
kapsamaktadir ve yapildig1 yil beyan edilmemistir. Yine uygulamaya dair 2018’de yapilan ikinci bir
istatistiki verileri bulunmaktadir. Bu verilerde 81 ilin toplam basvuru sayisi ve bagvuru tarzlar
“olumlu, olumsuz, kismen” bulunmaktadir. Oncelikle kapsamli sekilde gerceklestirilen onemli
uygulamanin verileri gilincel degildir. Ayrica, bagvuru sekillerini gosteren verilerdeki ifadeler son
derece muglaktir. Olumlu, olumsuz ve kismen segenekleri altindaki bagvurularin icerikleri net sekilde
ifade edilmemistir. KVKK nedeniyle Tiirkiye genelinde hangi konuda, yas, cinsiyet, cografi konum,
sosyal-ekonomik durum, egitim vb. sartlar dahilinde sehirlerden gelen verilerin karsilagtirildig
verilere ulagilamamuistir.

04.04.2018 iTIBARIYLE SiISTEME GIiRILEN BASVURU DURUMLARI e

Sekil. 1. Agik Kap1 bagvurularinin istatistiki verileri (Igisleri Bakanligi, 2023).

Biitiin bu veriler 1518inda vatandas odakli yaklasimla vatandaglarin taleplerine hizli, dogru ve yerinde
cozlimler iireterek kroniklesmis sorunlara son vermeye c¢alisarak vatandag memnuniyetini artirmayi
hedefleyen ve son derece onemli bir uygulama olan Acik Kapi uygulamasmin web sayfasi Icisleri
Bakanlhigimin Strateji  Gelistirme Daire Bagkanligi sayfasi iginde bir bdliimde yer aldigi
gozlemlenmektedir. Yerel bazda devlet ve vatandas arasinda iletisim aracilifiyla giiveni arttirmayi
amaglayan CIMER’in yiikiinii hafifleten bu 6nemli uygulamayla ilgili KVKK kapsaminda yine Igisleri
Bakanligina bagli ancak daha bagimsiz, giincel ve ayrintili bilgilerin oldugu web sayfasi tasarlanabilir.
Boylelikle A¢ik Kapi kendini vatandasa daha iyi tamitabilir, bilgi verebilir ve seffaf bir hizmet
sunabilir.

Osmaniye Valiligi kapsaminda Ag¢ik Kapi Sube miidiirliigii 2018’de vatandasa hizmet vermeye
baglamistir. Osmaniye’de Agik Kapi hizmeti yalnizca valilik binasinda verilmektedir. Diger
kaymakamliklarda seflik ve subeler bulunmamaktadir. Web ortamina bakildiginda Osmaniye Agik
Kap1 subesinin de bagimsiz bir web sayfasi bulunmamaktadir. Osmaniye valiliginin web sitesi i¢inde
yer alan “A¢ik Kaptr Sube Miidiirliigii” sayfasinda da sadece sube midiirliigiiniin gorev ve yetkilerine
yer verilmektedir. Onun disinda uygulamay1 yerel bazda vatandasa tanitan ve bilgi veren sade bir
icerik bulunmamaktadir. Ancak sayfada yer alan “A¢ik Kap: Kullamim Kilavuzu” ile vatandaglarin
uygulamay1 nasil kullanacagina dair bilgiler verilmektedir.

Osmaniye Valiligi Acik Kap1 Sube Miidiirliigii Hakkinda Betimsel Bilgiler

Osmaniye Valiligi kapsaminda Ac¢ik Kapt Sube Miidiirliigii 2018’de vatandasa hizmet vermeye
baglamistir. Osmaniye’de Agik Kapi hizmeti yalnizca wvalilik binasinda verilmektedir. Diger
kaymakamliklarda seflik ve subeler bulunmamaktadir. Web ortamima bakildiginda Osmaniye Agcik
Kap1 subesinin de bagimsiz bir web sayfasi bulunmamaktadir. Osmaniye valiliginin web sitesi iginde
yer alan “A¢ik Kaptr Sube Miidiirliigii” sayfasinda da sadece sube midiirliigiiniin gérev ve yetkilerine
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yer verilmektedir. Onun disinda uygulamay1 yerel bazda vatandasa tanitan ve bilgi veren sade bir
icerik bulunmamaktadir. Ancak sayfada yer alan “A¢ik Kapr Kullanim Kilavuzu” ile vatandaslarin
uygulamayi1 nasil kullanacagina dair bilgiler verilmektedir.

Osmaniye Valiligi A¢ik Kapr Sube Miidiirliigliniin 2022 Ocak-Temmuz dénemine ait bagvurularin
istatistiki verileri incelenmistir. Veriler yorumlandiginda Ac¢ik Kapiyla ilgili cesitli betimsel bilgiler
ortaya ¢gikmigtir.

Osmaniye Valiligi A¢ik Kap1 Sube Miidiirliiglinden alinan verilere gore 2022 yilinin ilk altt aylik
doneminde toplam 5024 bagvuruda bulunulmustur. Bu bagvurularin 3348’1 kadin, 1676’s1 ise erkeklere
aittir. Bu dogrultuda kadinlarin erkeklere kiyasla yaklasik olarak iki kat daha fazla Ag¢ik Kapi’y1
kullandiklar1 goriilmektedir.

Tablo 2. Cinsiyet verileri (Osmaniye Valiligi A¢ik Kap1 Sube Miidiirligi, 2023)

Cinsiyet Basvuru sayisi
Kadn 3348
Erkek 1676

Toplam 5024

2022’nin ilk alt1 aylik doneminde subeye bagvuranlarin yas dagilim ortalamasina bakildiginda 1647
kisi ile en fazla 30-40 yas araliginin, ikinci olarak 1469 kisi ile 20-30 yas aralifinin ve ii¢lincii olarak
1210 kisi ile 40-50 yas araliginin Ag¢ik Kapi ’ya bagvurdugu gozlemlenmektedir. Uygulamaya en az
bagvuranlar ise yas ortalamasi 10-20 diisiik ve 80-90 yiiksek olan kisilerdir. Buna istinaden Agik Kapi
‘ya en fazla ¢aligma hayatinda aktif olarak yer alan geng ve eriskin yas grubu bagvurmustur.

Tablo 3. Yas araligi (Osmaniye Valiligi A¢ik Kapi Sube Miidiirliigi, 2023)

Yas arahgi Basvuru sayisi

0-10 1
10-20 52
20-30 1469
30-40 1647
40-50 1210
50-60 388
60-70 185
70-80 57
80-90 14
90-100 1

Toplam 5024

Osmaniye Agik Kapi sube miidiirliigiine 2022’nin ilk alt1 ayinda bagvuran vatandaslar bagvuru araci
olarak vatandaslarin %87,5’si yiiksek oranda E-Devlet’i kullanmistir. ikinci olarak %6,5 ile internet
bagvurusu ve {lglincii olarak da %4, 37 ile yiiz ylize basvuru gergeklestirilmistir. Mobil basvuru ise en
diisikk %1,49’luk oranla en diisiik bagvuru aracidir. Vatandaslarin Acik Kapi ‘ya istek, talep ve
sikayetlerini belirtmek i¢cin online ortamin 6zellikle de yine bir online halkla iliskiler uygulamasi olan
e-Devlet’i kullandiklar1 goériillmektedir. Bu da teknolojik iletisim araglarinin vatandaslar tarafindan
yogun sekilde kullanildigini ortaya koymaktadir.
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Tablo 4. Bagvuru sekli (Osmaniye Valiligi A¢ik Kapi Sube Mudiirliigii, 2023)

Yiiz yiize internet Mobil basvuru E-Devlet Toplam
basvuru basvurusu Basvuru
220 331 75 4398 5024
% 4,37 % 6,5 % 1,49 %87,5 %100

Osmaniye A¢ik Kap1 sube miidiirliigiine basgvuran vatandaslarin egitim durumlari incelendiginde 1322
kisi sayisiyla en fazla lise mezunlarinin oldugu, ikinci sirada 1144 basvuruyla ortaokul mezunlarinin,
344 basvuru ile okuryazar olmayan kisilerin oldugu tespit edilmistir. Ote yandan kuruma basvuran 369
kisinin 6n lisans, 226’sinin lisans ve 10°’nun doktora mezunu oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla egitim
seviyesi ile Acik Kapi’ ya bagvuranlarin arasinda dogru orantt oldugu sdylenebilir. Egitim seviyesi
yiikseldik¢e kuruma bagvuran sayisi da biiyiik oranda diigmektedir. Egitim seviyesine gore bireylerin
devletle olan iliskileri bakimindan farkli kaynaklardan beslendigi Ongoriilebilir. Uygulamaya
bagvuranlarin ¢ok yiiksek bir orani ilkokul, ortaokul ve lise mezunu oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla
Acik Kapr’nin verdigi hizmet ile egitim seviyesi ilkogretim diizeyinde olan vatandaslarin istek, ihtiyag
ve beklentilerini yiiksek diizeyde karsiladig1 sdylenebilir.

Tablo 5. Egitim seviyesi (Osmaniye Valiligi A¢ik Kap1 Sube Midiirligi, 2023)

Okur yazar | Ilkokul Ortaokul Lise Lisans On lisans | Yiiksek Doktora | Toplam
degil lisans
344 1608 1144 1322 369 226 10 1 5024

Osmaniye’de Agik Kapi’ ya bagvuruda bulunan vatandaglarin agirlikli olarak hangi konularda hizmet
talebinde bulunduklarina dair 2022’nin ilk alt1 aylik istatistiki bilgileri ele alindiginda 3553 kisi en
fazla sosyal hizmetler kategorisine bagvuruda bulunuldugu tespit edilmistir. Sosyal hizmetler ihtiyag
sahibi kadm, erkek, engelli, yasli vb. vatandaglara koruyucu, Onleyici, destekleyici hizmet ve
danigmanlik hizmeti vermektedir. “Diger” hizmetler adi altinda yer alan bagvuru kalemi bagvuru orani
olarak ikinci sirada yer almaktadir. Korunmaya muhtag yasl ve engelli vatandaglara hizmet veren vefa
masas1 ikinci olarak en fazla basvuruda bulunulan hizmet kalemidir. Valilik hizmetleri {igiincii,
calisma ve sosyal giivenlikle ilgili konular dérdiincii sirada en ¢ok bagvurulan alanlardir. Istatistiki
bilgilere gore agirlikli olarak sosyal hizmetlere bagvurmak isteyen vatandaslarin ve yash ve engelli
bireylere destek veren valilik ve kaymakamlik hizmeti olan vefa masasindan yardim istenildigi
goriilmektedir.

Tablo 6. Bagvurulan alanlar (Osmaniye Valiligi A¢ik Kap1 Sube Miidiirliigii, 2023)

Sosyal Valilik Calisma sos. | Vefa masasi Diger Toplam
hizmetler hizmeti Giiv.
3533 336 120 454 581 5024

Osmaniye’nin merkezi hari¢ toplam alt1 igesi bulunmaktadir. Agik Kap1’ ya en fazla bagvurulan yer
merkezdir. ikinci sirada biiyiik merkezinden sonra Osmaniye’nin en yogun niifuslu ilgesi Kadirli
gelmektedir. Osmaniye’de en diisiik niifuslu ilge Hasanbeyli’dir. A¢ik Kap1 ‘ya yapilan miiracaatlarin
icinde en diisiik orana sahip olan da yine Hasanbeyli il¢esidir. 2022’nin ilk alt1 aylik verilerine gore
Acik Kap1 ’ya basvurma orani ile yerlesim biriminin niifus oran1 arasinda dogru orant1 bulunmaktadir.
Yerlesim biriminin niifusu arttik¢a basvurularin sayisi artmakta, azaldikca da basvurularin sayisi
azalmaktadir.

710
©

This work iz licensed under Creative Commons Attribution-NonCommercial 4.0 Internaticnal License



The Turkish Online Journal of Design, Art and Communication — TOJDAC July 2024 VVolume 14 Issue 3, p.700-718

Tablo 7. Bagvurularin yapildigi yerler (Osmaniye Valiligi Agik Kap1 Sube Miidiirligii, 2023)

ilge adi Basvuru sayisi
Bahge 118
Diizigi 324
Hasanbeyli 22
Kadirli 858
Sumbas 52
Toprakkale 145
Merkez 30505
Toplam 5024

Osmaniye Valiligi A¢ik Kap1 Sube Miidirliigiinden elde edilen 2022 yilina ait Ocak-Temmuz verileri
bize Agik Kap1’ ya dair Tiirkiye genelinde ve Osmaniye bazinda genel ¢ikarimlarda bulunmamiz i¢in
yeterli degildir. Ancak kisitlh imkanlar altinda elde edilen bu veriler bize yine de Acik Kapi ve
vatandasin hizmet beklentisi, basvuranlarin kullanim amaci, sosyal, demografik ve egitim yapisi
hakkinda bilgi sahibi olmamizi saglamaktadir. 2022 nin ilk alt1 aylik verileri bize 6zetle A¢ik Kap1® y1
agirhikli olarak bagvuranlarin kadinlar oldugunu, yas araligi bakimindan geng eriskin ve yetiskin
kisilerin daha fazla bagvurdugunu, bagvurularin yiiksek bir oranla e-Devlet iizerinden yapildigi, egitim
diizeyi ilkogretim seviyesinde olan kisilerin daha fazla bagvuruda bulundugu, genellikle sosyal
hizmetlerden yararlanmak i¢in bu uygulamanin kullanildigi ve yerlesim biriminin niifus orani arttik¢a
bagvuru sayisinin da arttig1 tespit edilmistir. Bu veriler disinda Osmaniye Valiliginin Ag¢ik Kapi sube
miidiiriinden alinan bilgilere gore basvurularin zaman dilimlemesi olarak dénemsel sekilde farklilik
gostermektedir. Ozellikle dini bayramlar ve egitim-dgretim yili yaklastigi zamanlarda sosyal yardim
talepleri artmaktadir. Giinliik 20-50, haftalik, 140-350 ve aylik olarak da 420-1050 bagvuru Acik Kap1r®
ya yapilmaktadir.

Acik Kaprmin Kamuoyunu Bilgilendirmese Ac¢isindan Osmaniye Valiligi Acik Kapr Sube
Miidiirliigii’ne iliskin Niteliksel Veriler

Arastirmada niteliksel veriler baglig1 altinda elde edilen bilgiler Grunig ve Hunt’un 4’1ii modelinde yer
alan kategoriler altinda asimetrik ve simetrik veriler 1s1g81nda temalar halinde ele alinmustir.

Propaganda-Tamitim-Basin Ajansi

Propaganda modeli vericiden aliciya dogru veri akiginin oldugu modeldir. Amag en kisa zamanda
hedef kitlenin davraniglarimi orgiit lehine degistirmektir. Ancak dogrularin alic1 ve verici igin dnemi
yoktur (Okay ve Okay, 2007, 112-113). Arastirma kapsaminda Osmaniye Valiligi A¢ik Kapi sube
miidiiriine yoneltilen “A¢ik Kapr amaglarina ulasmak i¢in halka dogru olmayan bilgiler sunar mi?”
sorusuna istinaden:

“Agik Kapida temel politikamiz vatandasa dogru, giivenilir, acik bilgiler sunmaktir. Temel
hedefimiz devlet yonetiminde ve diger kurumlarin isleyisinde seffafliktir. Birimimiz i¢in halki dogru
olmayan bilgilerle yaniltmak soz konusu bile degildir” (Sube Miidiirti, kisisel gorlisme, 22 Mayis,
2023).

P3 de “A¢ik Kapr icin seffaflik ve dogruluk én planda midir?” sorusuna istinaden:

“Acik Kapr diger kurumlar, devlet ve vatandas arasinda képrii vazifesi gormektedir. Vatandasin
ulasamadigi ya da tamnmadigt durumlarda vatandas adina devlet araya girmekte ve dogru,
giivenilir bilgilere ulasip bilgi kirliliginin oniine gegerek giiveni saglamaktadir. Seffaflik ve
dogruluk bizim pusulamizdir” (Personel 2, kisisel goriisme, 22 Mayis, 2023).
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Arastirma katilimcilarinin beyanlari dogrultusunda vatandast dogru bilgilendirmeyen propaganda
modelinin islemedigi goriilmektedir. Aksine A¢ik Kapi’nin temel politikasinin “dogruluk ve seffaflik”
oldugu ifade edilmistir.

Acik Kapr’min Kamuoyunu Bilgilendirmesi

Kamuoyu bilgilendirme modeli, 20. ylizyihin baglarinda orgiitlerin topluma, dogaya vb.
sorumluluklarini yerine getirmemesi neticesinde orgiitlere bir tepki olarak ortaya ¢ikmustir. Orgiitler
kendilerini savunmak i¢in “halkin aydinlatilmasini”, kamuoyuna gercegin anlatilmasini temel alan
yeni bir halkla iligskiler anlayisint benimsemislerdir. Bu model halkla iliskilerin tanitim odakl
yaklagimidir (Balta Peltekoglu, 2016, s. 102-106).

Osmaniye Valiligi Acik Kapi biriminin etkinlikleri ve faaliyet alan1 kamuoyu bilgilendirme modeli
baglaminda ele alinmigtir. Osmaniye Valiligi web sitesinde yer alan Ac¢ik Kap1 sayfasinda yalnizca
“A¢cik Kapr yonergesi, Acik Kapt kilavuzu ve A¢itk Kapi online basvuru” baglantilari bulunmaktadir
(Osmaniye Valiligi Ac¢ik Kap1 Sube Midiirliigii, 2023). Bu baglantilarin i¢inde Ag¢ik Kapi’nin ¢alisma
yonergesi, amaci, basvuru sekli ve paydaslarin online bagvuruda bulunmasi icin Igisleri Bakanligmin
sayfasi yer almaktadir. Caligma yerel olmakla birlikte bagvurulan baglanti adresi yerel degil ulusaldir.
Icisleri bakanliginin sayfasindan A¢ik Kap1 ‘ya bagvuruda bulunuldugunda veriler havuza girmekte ve
havuzdan ilgili birimlere dagitilmaktadir. “Vatandas Acik Kapt ‘ya herhangi bir sekilde
basvurdugunda sisteme erisim saglandigi anda bilgi edinme, sikdyet, oneri ve talepleri haklarini nasil
kullanabilecegine dair basit yonlendirmeler bulunmakta midir?” sorusuna cevaben Acik Kapi’nin
internet sitesinde vatandasi kolay ve basit sekilde yonlendiren iceriklerin mevcut oldugu goriilmiistir.
Acik Kapr’ nin temel amacinin ne oldugu, devlet ve vatandas arasindaki iletisim siirecindeki roliine
dair sube miidiirii sunlan dile getirmistir:

“Vatandaslarimiza hizli, etkin ve etkili bir hizmet sunmak, vatandaslarimizin kamu hizmetlerine
erigimini kolaylastirarak oneri, talep ve sikayetlerini igiren basvuranlarim en kisa siirede
sonuglandirmak, kamu hiizmelerinin  sunumunda memnuniyeti ve devletle vatandaslarimiz
arasindaki karsilikli iletisim ve giiveni artirmak Atk Kapi'nin temel amacidir” (Sube Miidiird,
kisisel gorlisme, 22 Mayis, 2023).

Acik Kap1 bu amaci ile hiz ve etkililik iistiine hizmet anlayisin1 kuran ve devletle vatandasin arasinda
koprii vazifesi goren giivenli baglamma kendisini konumlandirmaktadir. Vatandastaki giiven de
alicidan talep edilen seffaf ve dogru bilgilendirme ile dogru orantili olan bir durumdur.

Acik Kapr’ ya basvuran vatandaglar istek ve sikayetleri sisteme girdigi zaman belirli siiregleri takip
etmektedir. P2’ye “basvurular agirlikli olarak hangi yontem ve aragla (bilgisayar, telefon, yiiz yiize
vb.) yapimaktadir; basvuru yontemlerinin telefon, e devlet, yiiz yiize hangi islem siireglerinden
gecmektedir?” sorularma istinaden siirecin takip ettigi asamalar1 ciddi sekilde sistem tarafindan ele
alindigimni belirtmigtir.

“A¢ik Kapt’ ya yapilan bagvurular genel olarak internet iistiinden alinmakta ve A¢ik Kapt yazilim
sistemindeki havuzda toplanmaktadir. Vatandasin basvurusu Agik Kapr sorumlusu tarafindan
alinip sisteme girildiginde vatandasa kisa mesajla bilgi gitmektedir. Verilen sorguma numarasi ile
istek ve sikayetin takibi yapilabilmektedir. Sisteme girilen istek veya sikayet hakkinda en fazla 7 is
giinii iginde cevap verilmektedir. Vatandas basvurular: elektronik yazilim alt yapisi ile A¢ik Kapi
sorumlusu tarafindan kurumlarda belirlenen Kurum Yetkililerine iletilmektediv. Kurum yetkilileri
tarafindan sistem devaml kontrol edilmektediv. Kurum yetkililerine iletilen basvurular ile ilgili
hi¢chir gecikme olmamasi, hizli bir sekilde cevaplandirilmas: bizzat kurum amirlerinin
sorumlulugundadir” (Personel 2, kisisel goriisme, 22 Mayis, 2023).

Acik Kap1 bu amaci ile hiz ve etkililik iistiine hizmet anlayisini kuran ve devletle vatandasin arasinda
koprii vazifesi goren giivenli baglamma kendisini konumlandirmaktadir. Vatandastaki giliven de
alicidan talep edilen seffaf ve dogru bilgilendirme ile dogru orantili olan bir durumdur.
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Acik Kapr’ ya basvuran vatandaglar istek ve sikayetleri sisteme girdigi zaman belirli siiregleri takip
etmektedir. P2’ye “basvurular agirlikli olarak hangi yontem ve aracgla (bilgisayar, telefon, yiiz yiize
vb.) yapimaktadir; basvuru yontemlerinin telefon, e devlet, yiiz yiize hangi islem siireclerinden
gecmektedir?” sorularia istinaden siirecin takip ettigi asamalar1 ciddi sekilde sistem tarafindan ele
alindigim belirtmistir.

Ac¢tk Kapt’ ya yapilan basvurular genel olarak internet iistiinden alinmakta ve A¢tk Kapt yazilim
sistemindeki havuzda toplanmaktadir. Vatandasin basvurusu Ac¢itk Kapi sorumlusu tarafindan
alimip sisteme girildiginde vatandasa kisa mesajla bilgi gitmektedir. Verilen sorguma numarasi ile
istek ve sikayetin takibi yapilabilmektedir. Sisteme girilen istek veya sikayet hakkinda en fazla 7 is
giinii i¢inde cevap verilmektedir. Vatandas basvurulari elektronik yazilim alt yapist ile A¢ik Kapi
sorumlusu tarafindan kurumlarda belirlenen Kurum Yetkililerine iletilmektedir. Kurum yetkilileri
tarafindan sistem devamli kontrol edilmektedir. Kurum yetkililerine iletilen basvurular ile ilgili
hi¢chir gecikme olmamasi, hizli bir sekilde cevaplandirilmas: bizzat kurum amirlerinin
sorumlulugundadir (Personel 2, kisisel goriisme, 22 Mayis, 2023).

Siirecin hizini, vatandagla iletisim seklini calisma dahilinde kontrol etmek amaciyla Acgik Kapi
Osmaniye subesine 25 Mayis 2023°te Osmaniye’deki basit bos sokak kopekleri hakkinda sikayette
bulunuldu. Sikayetin sisteme girdigine dair Osmaniye Valiligi tarafindan kisa mesaj olarak telefona
“777....” yedi haneden olusan takip numarasi gelmistir. Ilgili sikdyetin A¢ik Kap1 uygulamasina gore
7 is giinii i¢inde sonug¢landirilmasi gerekiyordu. Ancak “777...” Sikayetin cevabi 23 Ekim 2023’ de
yaklasik olarak sikdyet sisteme girdikten bes ay sonra gelmistir. Sikdyetin ¢oziimiinde sorumlu olan
birimin verdigi yanit yine yedi haneden olusan takip numarasi ile e-Devlet iizerinden goriilmektedir.
Sikayete yanit verildigi de kisa mesaj olarak telefona iletilmistir. Bagvuru siirecinin A¢ik Kapi’ da
belirtildigi gibi isledigi ancak 7 is ginii gibi kisa bir siirede sikdyetin sonug¢landirilmadigi
gozlemlenmektedir. Sikayetin verilen siireler dahilinde sonuglandirilmamasinin sorumlulugu Acik
Kap1’ nin degildir. Ancak Ac¢ik Kapi vatandasin sorununun ¢éziimii geciktiginde yine ilgili kuruma
soruna dair resmi girisimde bulunmaktadir. Sorunlarin cevaplanma siiresi ilgili merciye ait olmakla
birlikte zamani1 yoneten taraf A¢ik Kapi’dir.

ACIK
KAPI

Bagvuru Konusu

Osmaniye Fakiugag Mahallesindeki sokak kopeklerinden son derece rahatsizim, saldirma tegebblsinde bulunmaktadirlar. Cocuklarimla sokakta ylriyemiyorum. Sokak
kapekleri ayni zamanda Osmaniye Korkut Ata Universitesi kampisinde de yogun sekilde bulunmaktadirlar. Belediye sokak kdpekleri konusunda hig bir sey yapmamaktadir,
Bu konuda belediyeyi uyarmanizi rica ediyorum.

Sonug

Sayin GULSUM SIMSEK;

Acik Kapi BUrosu' na 25.05.2023 tarihinde yaprmis oldugunuz 777 10" lu bagvuru sonuclanmistir.

Basvurunuz Osmaniye Belediyesi Veteriner Igleri MUdurlagune ilietilmis olup gelen cevabi yazida ; Fakiusag mahallesi ve sehrimizin diger mahallelerinde dizenli
olarak cevreye rahatsizlik veren ve hasta olan sokak hayvanlarini belirli araliklarla barinagimiza almaktayiz. Cevre il ve ilcelerden gece sokaklanmiza kopek
birakmaktalar. Bunun sonucunda sokaklarimizda kdpek sayimiz fazlalasmakta ve cocuklanimiza , vatandaslanimiza rahatsizlik vermektedir. Bunun icin ¢alismalarimiz

devam etmektedir seklinde degerlendirilmistir .

Acik Kapl Blirosu' na bagvurdugunuz igin tegekkir eder, iyi giinler dileriz.

OSMANIYE VALILIGI

Sekil 2. Bagvurunun teyidi.

Yukarida olumsuz bir iletisim Ornegi goriilse de Ag¢ik Kapi’nin kullanim yogunlugu onun
vatandaslarca, sorunlarmin ¢6ziimii acisindan 6nemli bir kanal oldugunu gostermektedir. Agik
Kapi’'nin vatandasa sagladigi diger bir yarar ise kurum ve birimler tarafindan vatandasa Gnem
verilmesi ve sorunlarinin daha kisa silirede ¢oziilmesidir. P1 Ag¢ik Kap1® ya degil de sikayetin veya
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istegin yapilacagi ilgili kuruma vatandas bire bir gittigi zaman vatandasla gereken ciddi diizeyde
iletisim kurulmadigi, istegine dair doniis yapilmadigini belirtmektedir. Ancak ayni sorunla Acik Kap1’®
ya bagvuran vatandasin sikayeti yine resmi bir birim tarafindan ilgili kuruma iletildiginde kurumun
vatandasa Agik Kapi {izerinden cevap verme yiikiimliiliigli bulunmaktadir. Burada Agik Kapi gercek
anlamda vatandasin kapisi olup yine vatandasin hakkini kurumlara karsi savunmaktadir. Bu da devlet
yapisini daha agik, seffaf ve giivenilir hale getirmektedir.

Acik Kapr’min Vatandasla Iki Yonlii Asimetrik fletigimi

Halkla iliskilerde iki yonlii asimetrik iletisim paydas ve kamularla kurulmadan 6nce 6rgiit tarafindan
hedef kitle iizerinde aragtirma yapilmaktadir. Bu arastirmalar neticesinde orgiit hedef kitlelerini ikna
edebilmek icin onlardan topladig: bilgileri drgiit politikalar1 dogrultusunda kullanmaktadir. Cift tarafli
faydadan ziyade oOrgiit hedeflerine ulasabilmek i¢in hedef kitlerin rizasim1 almak icin iknasina
odaklanmaktadir (Okay ve Okay, 2007, s. 148-151).

Osmaniye Valiligi A¢ik Kap1 sube miidiirii vatandaslardan bilgi toplamak i¢in uygulama kapsaminda
cesitli ara¢c ve yontemlerin kullanildigini belirtmistir. “Vatandaslardan ¢esitli ara¢ ve yontemlerle
bilgi topluyor musunuz?” sorusuna cevaben:

“A¢ik Kapi’ ya basvurular agirlikli olarak e-Devlet iistiinden yapilmaktadir. Bunun yani sira yiiz
yiize ve telefonla da sikayetler alinmaktadir. Fakat basvuran kiginin kimlik ve iletisim bilgilerinin
dogru, giivenilir olmast ve ilgili kisiye doniis yapilabilmesi i¢in bizler de e-Devlet iizerinden
basvuruda bulunulmasi hususunda insanlara salik veriyoruz. Bu yiizden telefonla yapilan basvuru
sayist diisiik seviyededir” (Sube Midiir, kisisel goriisme, 22 Mayis, 2023).

Gilintimiizde sosyal medya araclari da kamu ve 6zel kurumlarin iletilerini, duyurularini, etkinliklerini
paylastiklar1 6nemli araglardan bir tanesidir. Ancak Ac¢ik Kapit hem Bakanlik biinyesinde hem de
Osmaniye Valiligi ¢er¢evesinde Facebook, Instagram gibi sosyal medya araglarini kullanmamaktadir.
Birim ¢aligsan1 P.1:

“Valilik kapsaminda verdigimiz hizmetleri sosyal medya hesaplarindan duyurmuyoruz. Birime
dair sosyal medya hesaplarimiz bulunmuyor. Sosyal medya hesabinin a¢ilmast hususunda da karar
verici merci Igisleri Bakanhgidir. Oziinde yerel hizmete hitap eden bir uygulama olsak da
yapilanma itibariyle merkeziyiz. Icisleri Bakanhgimin talimat ve yasal yonlendirmelerine
dayanarak gorevimizi icra ederiz” (Personel 1, kisisel goriisme, 22 Mayis, 2023).

Osmaniye Valiliginin A¢ik Kap1 web sayfasi incelendiginde sayfanin iist kismida sosyal medya
paylagim aglar1 ikonlarinin bulundugu goriilmektedir. Ancak sosyal medya ikonlarma tiklanildigi
zaman Igisleri Bakanligmin ya da Valiligin Ac¢ik Kap1 hesabina baglanilmadig sadece ilgili sayfanin
bireyin kendi sosyal medya hesabindan paylasabildigi gozlemlenmistir. Sosyal medya araglarinin
iletisim kurmak i¢in énemli platformlar arasinda yer aldig: kiiresel ¢agda hem vatandaslara daha fazla
ulasabilmek hem de tanitim ve bilgilendirme faaliyetlerini gergeklestirmek i¢in uygulamanin sosyal
medya hesaplari ilgili kurumlar tarafindan etkin sekilde kullanilabilir.

Hakla iliskilerde ozellikle stratejik yoOnetim safhasinda Orgiitin paydaslarina dair arastirma
yontemlerini kullanarak tarama yapmasi ve onlarn siniflandirmasi1 énem arz etmektedir. Boylelikle
paydaslarin rontgenini cekip, aktif ya da pasif oldugunu tespit edebilir. Bu 6ngdrii neticesinde de
krizlerin ¢ikmasi ve paydaslarin kamulara donlismesi engellenebilmektedir. “Paydas ve kamularinizi
kategorilere ayiriyor musunuz, onlar hakkinda arastirma yapiyor musunuz, basvuranlarin bilgi
envanterini tutuyor musunuz?” sube miidiriiniin bu paydaslarm smiflandirilmas1 konusundaki
ifadeleri sunlardir:
“I¢ paydagslarimizi Sosyal Yardimlar, Valilik Hizmetleri, Calisma ve Sosyal Giivenlik vb. guruplara
ayirirken vatandagslart da egitim, yas, cinsiyet gibi kategorilere ayiriyoruz. Bakanlik tarafindan “Is
Zekas1” uygulamasiyla bu veriler istenilen zaman araliginda ulasilabilmektedir. Ancak sahaya
¢tkmadan oénce paydaslar hakkinda arastirma yapmiyoruz. Herhangi bir arastirma ydntemi de
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kullanmuiyoruz. Biz sadece bize bagvuran vatandaglarin verilerini isliyor, onlari kategorilestirip
istatistiki bilgilerle raporlastirtyoruz. Ote yandan sisteme basvuran kisilerin daha énce basvuruda
bulunup bulunmadigi ve neden bagvuruda bulunduguna dair de verilerimizin envanterini tutuyoruz.
Boylelikle daha sagliklt hizmet verebilmek imkdnimiz bulunmaktadir” (Sube Miudiri, kisisel
goriisme, 22 Mayis, 2023).

Osmaniye Acik Kapi biriminin halkla iligkiler yonetiminde énemli bir konumu bulunan paydas ve
kamularin siniflandirilmasi hususunda 6n calisma yapmadigi sadece birime bagvuranlarin genel
ozelliklerini kategoriler halinde ayirdiklar1 goézlemlenmektedir. Oysaki niceliksel ve niteliksel
aragtirma yontemleri kullanilarak hedef kitlelerden veri toplanmakta ve onlarin konular ya da orgiit
hakkindaki alg1 seviyesi Olgiimlenmektedir. Bu da risk, sorun, konu yonetimi basarili sekilde
yonetilerek krizlerin ¢ikmasinin oniine gecilmektedir. Ayn1 zamanda paydaslardan toplanan veriler
orgiit politikalarina da yon vermektedir (Simsek, 2023, s. 197).

Acik Kapr’min Vatandasla iki Yénlii Simetrik Iletisimi

Halkla iligkilerde dortlii modelin son halkasi olan iki yonlii simetrik iletisim karsilikli anlayis ve
miizakereye dayanmaktadir. ki yonlii simetrik iletisim kapsaminda sahadan toplanan veriler
degerlendirilmistir.

Vatandagla en iyi seviyede iletisim kurarak onlarin taleplerini etkili ve hizli sekilde alip ¢oziime
ulastirmay1 amaglayan Agik Kapi’nin vatandasa karsi ¢esitli gorevleri bulunmaktadir. “Cesitli iletisim
araglayla (telefon, sosyal media, e posta) basvuranlar ile diyalojik iletisim kuruyor musunuz?”
sorusuna cevaben Sube miidiirii:

“Vatandas talep ve sikdyette bulundugunda, A¢itk Kapr sorumlulari devletin giiler yiiziinii
gostermekte, vatandasa kendi evindeymis gibi hissetmesini saglayarak goriismeler yapmaktadir.
Vatandasa devletin, milletimizin hizmetinde oldugunu gésterilmektedir. Ayrica uygulamaya birden
fazla basvuru yontemi oldugu icin vatandas agisindan kdagit ve zamandan tasarruf saglanmaktadr”
(Sube Miidiirii, kisisel gorlisme, 22 Mayis, 2023).

Devlet vatandasla A¢ik Kapi sayesinde bire bir iletisim kurabilmektedir. Orgiitlii yapilardan ziyade
vatandas bireysel olarak sorunun ¢éziimii i¢in devletin kapisina gelmekte ve ¢alisanlarin giiler yiizlii
samimi durusuyla kendisini arz etmektedir. O an i¢in sorunun giderilmesi amaciyla bire bir vatandasin
sikayette ya da talepte bulundugu kurum karsisinda olmasa da vatandasin hakkini savunan kurumsal
kamu hizmetiyle vatandasa hizmet sunmaktadir. Diger bir deyisle Ac¢ik Kapi diger kamu ve &zel
orgiitlere kars1 vatandagin avukati olmaktadir.

“Vatandaglarin istek, sikayet ve beklentileri neticesinde vatandasin dile getirdigi kurumun isleyisini
iyilestiriyor musunuz?” sorusuna istinaden sube miidiirii Bagvurulardan elde edilen bilgiler sentezlenip,
istatistiki bilgiler dahilinde raporlastirtlip diger kurumlarla paylagildigini belirtmistir.

“I¢isleri Bakanhg Strateji Daire Baskanhigin 31.10.2019 tarih ve 3788 sayili yazisi geregince;
Acik Kapr biirolarmmin isleyigine yonelik konularla ilgili Vali Yardimcist Baskanliginda A¢ik Kapr il
ve ilce koordinatorlerinin katilimiyla yilda iki defa “Ocak ve Temmuz” toplanti yapilmasi ve
toplanti sonucunun rapor halinde Bakanligimiza bildirilmesi talep edilmistir. Bu nedenle yapilan
toplantilarda vatandasa daha iyi hizmet verebilmek adina gerektiginde veriler sentezlenerek kamu
kurumlariyla paylasimaktadir. Paylasilan veriler her zaman vatandas lehine karar vermede etkili
olmaktadir” (Sube Miidiiri, kisisel gériisme, 22 Maysis, 2023).

Halkla iliskilerde iki yonlii simetrik iletisimde &rgiit ve paydas-kamular kargilikli miizakere sonucunda
birbirlerinden verdikleri tavizler neticesinde uzlasmaya varmaktadirlar. Burada vatandasi yonlendirme
ve ikna etme disinda anlama ve iletisim kurma on plandadir (Grunig ve Grunig, 2005, s. 310).
Dolayisiyla vatandas ve ilgili kamu, 6zel orgiitler arasinda Ag¢ik Kapi vesilesiyle dogrudan miizakere
ortami olugsmamaktadir. Bunun yerine Acik Kapi vatandas ve ilgili kamu, 6zel orgiitler arasinda
dolayli olarak olusturulan kurumsal bag islevini gormektedir. Igisleri Bakanlhig: tarafindan
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gergeklestirilen bir uygulama olmasi nedeniyle Ag¢ik Kapi’nin vatandas ve devlet arasinda baglanti
gorevi goérmesi onemlidir. Acik Kap1 yardimiyla vatandas ilgili orgiite istek-sikayetinde bulunurken
hem kendi bilgi ihtiyacin karsilamakta hem de ilgili 6rgiit vatandastan gelen veriler neticesinde yine
vatandas lehine yonetim politikalarini iyilestirmektedir. Ayrica A¢ik Kapi’nin énemli 6zelliklerinden
bir tanesi de vatandasla iki yonlii iletisim kurarak dezenformasyonu engellemektir. Bilgiler devlet
eliyle kaynaginda ve en giivenilir konumdan temin edilmektedir.

“Basvuranlarin bilgilerini toplayp onlarla miizakere ediyor musunuz, A¢itk Kapi’'mn kurumlara ve
vatandasa saglandig1 faydalar nedir, A¢ik Kapi birimi olarak kendinizi de denetliyor musunuz?”
sorusuna karsilik arastirma verileri neticesinde iki yonlii simetrik iletisim cercevesinde Igisleri
Bakanliginin Ac¢ik Kapi’ ya bagvuran vatandaslari telefonla arayip, aldiklar1 hizmet karsiliginda
memnuniyet derecelerin Sl¢tiigii ortaya ¢ikmustir. P3:

“Icisleri Bakanhg tarafindan uygulamay: kullanan vatandaslar telefonla araniyor ve memnuniyet
anketi yapiliyor. Béylelikle siire¢ aktif bir sekilde takip ediliyor, tikanmalar varsa tespit edilip
¢oziilmesi icin girisimde bulunuluyor. Bu siireci de hem Bakanlik hem de Valilik bire bir takip
ediyor. CIMER’ in bu sekilde bir uygulamas: bulunmamaktadir. Ayrica CIMER vatandasa 15 giin
icinde doniis yaparken Acik Kapt 7 is giinii icinde doniis yapiyor. Dolayisiyla A¢tk Kapt CIMER e
kiyasla hem daha hizli ¢alisiyor hem de vatandaslardan gelen geri beslemelerle kendisini
yeniliyor” (Personel 3, kigisel goriisme, 22 Mayis, 2023).

Memnuniyet anketleriyle I¢isleri Bakanlig1 ve valilik Ac¢ik Kap1 hizmetini ilgili yerel birimin gerektigi
gibi yerine getirip getirmedigini hem de Ag¢ik Kapi’nin hizmet anlayisinda iyilestirilmesi gereken
kisimlarin tespitini yapmaktadir. Memnuniyet anketleri aracilifiyla vatandas, Ac¢ik Kap1 ve kamu-6zel
kurumlar: farkli acilardan fayda saglamaktadir. Halkla iligkilerin stratejik iletisim yonetiminde ortam
taramas1 araclarindan bir tanesi olan anketlerin Ag¢ik Kapi tarafindan etkili sekilde kullanilmasi
uygulamanin iki yonlii iletisimine katkida bulunmaktadir.

SONUC

Acik Kapi calismasi Grunig ve Hunt’un 4°li modeli baglaminda incelendiginde, projenin halka
kendisini tanitmaktan ziyade halki tanima odakli ¢alistig1 soylenebilir. Sahadan toplanan verilere gore
4’li modelin propaganda-tanitim kismina bire bir uyan, halki dogru olmayan beyanlarda bulunulan
herhangi bir faaliyetine rastlanmamustir. Ote yandan temel hedefi devlet ve vatandas arasinda etkin ve
giivenilir iletisim kurma {stiine insa edilen Ag¢ik Kapi kamuoyunun bilgilendirilmesine son derece
onem vermektedir. Ancak Ag¢ik Kapi kamuoyunu bilgilendirirken i¢cinde sade, agik ve net bilgilerin
oldugu icisleri Bakanlig1 ve valiligin web sayfalarindan bagimsiz web sayfasi, kiiresel iletisim ¢aginda
vatandagin bilgilendirildigi ve tanitimda siklikla kullanilan sosyal medya hesaplari bulunmamaktadir.

Vatandag1 tanima hususunda Agik Kapi vatandagtan gelen istek ve sikayetleri telefon, yiiz ylize
iletisim, internet uygulamalar1 ve e-Devlet uygulamalariyla almaktadir. Siireci miimkiin oldugu kadar
hizli bir sekilde gerceklestirmeye oOnem vermektedir. Bununla birlikte uygulamayi kullanan
vatandaglara telefonla memnuniyet anketi yaparak siirecteki tikanmalar1 degerlendirmekte ve geri
doniisler neticesinde ilgili kurumlarin isleyisini iyilestirmekle birlikte verdigi hizmeti denetlemektedir.
Vatandastan gelen bilgiler cinsiyet, bagvurulan kurumlar, egitim, basvurulan cografi konum olarak
siniflandirilmakta ve istatistiki bilgilere doniistiiriilmektedir. Bunlar da yine Igisleri Bakanligi ve
valilik tarafindan incelenerek vatandasa verilen hizmetlerin iyilestirilmesi saglanmaktadir. Devlet bu
uygulamalariyla Kazanci’ nin (2016, s. 89) da belirttigi gibi kamunun isteklerini 6grenme ¢abasinda
bulunmaktadir. Dolayisiyla halkla iligkiler tanitimdan ¢ok daha mesakkatli bir istir. Clnkii hakla
iligkiler gliniimiizde oOrgiitiin basaris1 kamulariyla arasindaki karsilikli yarara dayali iligkilerin
kurulmasi ve siirdiiriilmesine dayalidir. Bu nedenle tanima odakli halkla iliskilerde ¢ift yonlii asimetrik
ve ¢ift yonlii simetrik modeller énemli hale gelmektedir (Ehling, 2005, s. 484). Ote yandan orgiitiin
hedef kitleler nezdinde giiven ve anlayis saglamasi i¢in onlara karsi seffaf, acik ve net olmalidir. Hedef
kitlelerin bilgi ihtiyacim1 karsilamalidir. Burada da kamuoyunun bilgilendirilmesi 6n plana
¢ctkmaktadir.
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Orgiitiin paydaslarinin tamami kendilerini daha iyi ifade edebilecekleri 6rgiitlii gruplara (STK, sendika
vb.) iiye olmadiklar1 i¢in vatandasin bireysel istek ve sikayetleri orgiit i¢in 6nemlidir (Kazanci, 2016,
s. 157-159). Orgiitiin tanima sorunu 6n plana ¢cikmaktadir. Orgiite istek ve sikyet taleplerini belirtmek
icin bireysel olarak cesitli ara¢ ve yontemlerle bagvuran vuran vatandasin sorunlarinin érgiit nazarinda
degerlendirilmesi orgiitsel etkinligi arttirmaktadir (Yagmurlu, 2011, s. 5). Farkl iletisim araglariyla
Acik Kapr birimleri vatandasin istek ve taleplerini ele almaktadir. Bu talep ve sikayetler ilgili
kurumlara yonlendirilerek vatandas adina o kurumlardan cevap alinmaktadir. Valilik ve Icisleri
Bakanlig1 diizenli araliklara sikayet ve isteklerin istatistiki bilgilerini degerlendirerek kurumlardaki
sorunlart gérmekte hizmetlerini iyilestirmektedir.

Osmaniye Valiligi A¢ik Kap1 Sube Miidiirliigiinden alinan alt1 aylik istatistiki betimsel verilere gore
uygulamaya en ¢ok kadinlarin bagvurdugu, yas ortalamasi olarak geng eriskinlerin daha fazla oldugu,
bagvurularin agirlikli olarak e-Devlet iistiinden yapildigi, egitim seviyesinin agirlikli olarak ilkdgretim
seviyesinde oldugu, dini bayramlar, 6zel giinlerde bagvuru sayilariin arttigi, genellikle devletin
sundugu sosyal hizmetlerden faydalanmak i¢in uygulamaya bagvuruldugu ve yerlesim biriminin niifus
yogunluguyla basvuru sayisinin dogru orantida oldugu goriilmiistiir. Veriler her ne kadar kisa bir
zaman dilimine ait olsa da Ag¢ik Kapr’min kullanim amaci, bagvuranlarin sosyal, demografik ve
ekonomik ozelliklerini betimlemektedir.

Arastirmanin temel problemine odaklandiginda “Kamu yénetiminde devletin halki tanima araci olarak
A¢tk Kapr uygulamast nasil kullanilmaktadir.” sorusuna cevaben arastirma neticesinde Acik Kapi
uygulamasinin cesitli arag ve yontemlerle kendini tanitmaktan ziyade vatandasi tanima girisiminde
bulundugu seklinde oldugu tespit edilmistir. Ancak Aragtirmanin sorulari arasinda yer alan “A¢ik Kapt
uygulamast Grunig ve Hunt'in 4’lii modelindeki hangi iletisim boyutlarina uyum saglamaktadir?”
soruya istinaden elde edilen bulgular neticesinde Osmaniye Valiligi Ac¢ik Kapt uygulamasinin
propaganda modeli hi¢ uygulamadigi, agirlikli olarak da hedef kitlelerin aragtirilmasini 6n planda tutan
asimetrik iletisim ve kamuoyu bilgilendirme modeline uyum sagladigi gdzlemlenmistir.

Oyle ki uygulama da iletisim araciligiyla vatandas ve devlet arasinda anlayzs, etkililik hiz ve giivene
dayali iletisim {istline insa edilmistir. Temel amag vatandasa seffaf devlet anlayisi ile hizmet etmektir.
Ayni zamanda uygulamanin her asamasinda vatandasin mahremiyetini korumak i¢in KVKK’ya son
derece Onem verilmektedir. Ag¢ik Kapi, vatandasin istek ve sikayetlerini devlet adina ilgili
kurumlardan talep eden ve yine kamu-ozel orgiitlerin isleyisini iyilestirmektedir. Vatandas ve devlet
arasinda resmi, kurumsal, gii¢lii, giivenilir, etkin ve hizli bir képrii vazifesi goéren énemli bir halkla
iligkiler etkinligidir. Veriler 1s1ginda arastirmanin ikinci sorunsalina “A¢ik Kapr wuygulamasinin
vatandast bilgilendirme, yonlendirme ve yonetime katilim konusundaki rolii nedir?” dayanarak Acik
Kapi’nin vatandagi hizli ve giivenilir sekilde, seffaf devlet anlayisi ile bilgilendirdigi, devlet ve
vatandag arasinda koprii vazifesi olusturarak vatandasi dolayli olarak yonetime dahil ettigi tespit
edilmistir.
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