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OZET

Halkla iliskiler, kurum ile halk arasinda iyi iliskiler kurmaya, karsilikli iliskileri gelistirmeye, kurum
hakkinda olumlu bir gériis olusturmaya hizmet eden modern bir kavram olmakla beraber, kurum hakkinda
kotii diisiince ve soylentilerin ortadan kaldirilmasint saglyor, kurumun iyi bir imajinmin olusmasi i¢in kosullar
yaratiyor, bu konudaki kétii diisiince ve sdylentileri ortadan kaldirmamiza izin veriyor. Calismamizda
oncelikle halkla iligkiler kavramsal ve kuramsal agidan incelenmis, kamu yoénetiminde halkla iligkiler

faaliyetleri ve stratejileri gozden gecirilmis ve Azerbaycan'da kamu kurumlarinda halkla iliskiler (“Asan

hizmet” orneginde) konusu tartisilmigtir. Kamu yonetimi alaninda halkla iligkiler, devletin ve yonetimin
gelisimi ile paralel olarak gelismistir. Halkla iliskilerin kokeni ozel sektor olsa da, kisa zamanda hem kamu
sektorinde hem de Uglincl sektdrde yayilmistir. Halkla iliskilerin amaci, hedef kitlenin tepkilerini dikkate
alarak, kurumun ¢alisma ve politikasint toplumun ¢ikarlart dogrultusunda insa etmek ve iki yonlii bir
karsilikly anlayis ortami yaratmaktr. BU baglamda modern ¢agimizda kurumlarda halkla iliskiler faaliyeti ve
halkla iliskiler yonetimi olmadan onlarin uzun vadeli faaliyetlerinin miimkiin olmamasi sonucuna varilmistir.

ABSTRACT

While public relations is a modern concept that serves to establish good relations between the institution and
the public, to develop mutual relations and to create a positive opinion about the institution, it ensures the
elimination of bad thoughts and rumors about the institution, creates conditions for the formation of a good
image of the institution, it allows us to dispel bad thoughts and rumors. In our study, first of all, public
relations were examined conceptually and theoretically, public relations activities and strategies in public
administration were reviewed, and public relations in public institutions in Azerbaijan (in the case of "Asan
service") was discussed. Public relations in the field of public administration have developed in parallel with
the development of the state and administration. Although the public sector has its origins in the private
sector, it soon spread to both the citizen sector and state organizations and government. The aim of public
relations is to build the institution's work and policy in line with the interests of the society and to create an
environment of mutual understanding, taking into account the reactions of the target audience. In this
context, it has been concluded that in our modern age, without public relations activities and public relations
management in institutions, their long-term activities are not possible.
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1. GIRIS

Tarih boyunca halkla iligkilerin konusunu; halki bilgilendirme ve etkileme faaliyetleri olusturmustur. Bir tiir
bilgilendirme ve etkileme olan iletisim, insanlar arasindaki iliskilerin gelismesine aracilik etmistir. Dolayisiyla
halkla iligkiler faaliyetlerinin temelinde “iletisim” ve “insan iligkileri” yer almaktadir. Kamu kurumlari ile halk
arasindaki bu iligkilerin anahtari halkla iliskiler faaliyetlerinden ge¢mektedir.

Halkla iligkilerin temeli insanlar arasi iletisime ve etkilesime dayandigi igin ortaya ¢ikmasi da insanlik tarihi
kadar geri gotlrllebilir. Baska bir ifadeyle halkla iliskiler faaliyetleri insanligin var olusuyla baslamistir.
Insanlarin toplumsal gruplar olusturmast ile bu faaliyetler daha sistematik hale getirilmistir. Devletlerin organik
ve fonksiyonel olarak tesekkiilleriyle birlikte bu faaliyetler yeni bir safhaya evrilmistir. Zamanla yOneten ve
yonetilen iliskisinin ortaya ¢ikmasi ise halkla iligkileri etkin bir ara¢ haline doniistiirmiistiir. Temelinde iletisim
olan halkla iligkiler faaliyetleri, insanin var oldugu her ortamda iliskilerin diizenlenmesinde, yir(tilmesinde ve
stirekliliginin saglanmasinda aktif olarak rol almigtir.

Antik Roma ve Antik Yunan’da “agora” adi verilen yerlerde yapilan forumlar o giinlerden giiniimiize kurumsal
anlamda gergeklestirilen halkla iliskiler 6rneklerindendir (Cakirer, 2013:338). Farkli zaman dilimlerinde ve yine
farkli medeniyetlerde de halkla iligkilere dair muhtelif 6rnekler ile karsilasiimaktadir. Turk kaltGrinde halkla
iligkilerin ortaya ¢ikisina bakildiginda; Hunlar ve Goktiirkler’de 6zellikle halk destegine biiyiik 6nem verildigi
gorulmektedir. Goktiirk Devletinin Hakan’1 Bilge Kagan’in Orhun Abidelerindeki, “Ey Turk Milleti; Ustte mavi
g0k ¢okmedikee, altta yagiz yer yarilmadik¢a, senin Il'ini ve toreni kim bozabilir” sozii halka iliskiler agisindan
oldukca 6nemli bir drnektir. Orhun Abidelerinin yaninda Kutadgu Bilig ve Nizam-iil Miilk’in Siyasetnamesi
gibi eserlerde de halkin istek ve diisiinceleri ile yonetimi bilgilendirmenin 6nemi vurgulanmistir. Devletin
bekasi1 ve halkin refahi i¢in yonetenler ile yonetilenler arasindaki etkin iletisimin 6nemi vurgulanmustir.

21. yiizy1l, kiiresellesme siireciyle birlikte ekonomik, sosyal ve siyasi hayatta hizli degisim ve doniistimlerin
yasandigi bir donem olmustur. Bu degisimler ve doniisiimler kisisel ve toplumsal Slgekte iiretim, tiiketim,
aligveris, eglence, yatirim, ulagim ve iletisim gibi ¢ok ¢esitli alanlarda yeni yontemlerin ortaya ¢ikmasina ve
aligkanliklarin degismesine veya yeni aligkanliklar edinilmesine yol agmistir (Uysal, 2019:240). Bireysel ve
toplumsal yapida goriilen ve kaginilmaz olan bu siiregten halkla iliskiler de etkilenmistir. Bu gelismeler halkla
iliskilerin uygulama ve faaliyet alanlarini1 genisleterek, kullanilan tekniklerin artmasina neden olmustur.

Etkin bir katilim alani ve araci olan yerel yonetimlerin, degisen ve gelisen hizmet taleplerine esas olarak halkla
iligkiler alaninda katilim diizeyini arttirict yeni mekanizmalar ve slrecleri daha ¢ok kullanmaya basladiklar
gorilmektedir. Sosyo-ekonomik avantajlar, artan rekabet, teknolojik gelismeler, degisen kamu hizmeti ve kamu
yonetimi anlayisi bu siiregleri 6nemli 6lgiide etkilemistir. Kamu y6netiminde gerceklesen yeni kamu yonetimi,
kamu yoOnetimi isletmeciligi, yOnetisim gibi paradigmalar kurumsal halkla iliskiler faaliyetlerini
zenginlestirmistir.

Gunlimiz modern halkla iligkiler faaliyetleri, organizasyonlarin gi¢lii olmasina dogrudan katki saglamaktadir.
Clnku organizasyonu yonetenler ile organizasyonda goev alan galisanlar, organizasyondan hizmet alan
tiiketiciler, organizasyon ile is iliskisinde bulunan diger kisiler, meslek kuruluslari ve kamu kurumlari arasindaki
iletisim ve etkilesimin 6nemli bir kismu halkla iligkiler faaliyetleri kapsaminda gergeklestirilmektedir. Bu
nedenle de halkla iliskiler, yonetisimin® bir islevi olarak algilanmaktadir. Sahip oldugu bu islev onu modern
yonetimin asli unsurlarindan birisi haline getirmistir.

Calisma ile halkla iligkilerin Oncelikli olarak kavramsal ve kuramsal yapisi ele almmustir. Genel bir
perspektiften sonra halkla iliskilerin kamu yonetimi sektdriindeki tarihsel gelisimi ve uygulama alanlaria
deginilmistir. Son olarak halkla iliskilerin kamu yonetimindeki uygulanmasi Azerbaycan Ornekleminde ve
“ASAN Hizmeti” 6zelinde ele alinmistir.

1 Yonetisim: Yerel, bolgesel ya da ulusal diizeydeki sosyal, siyasal ve ekonomik konularda mevcut olan yénetsel ve politik
karar alma yetkisinin salt kamu sektoriiniin (6zellikle devlet idaresi merkezli) tekeline birakilmadan; bu politikalarin
ortaya konulmasi, uygulanmasi, denetlenmesi ve siirekliliginin saglanmasi siirecinde dogrudan ya da dolayli olarak
etkilenen merkezi idare (devlet), yerel idareler (il 6zel idareleri, belediyeler, kdyler), kamu kurumlari, 6zel sektor
kisileri, sivil toplum kuruluslart (STK) ve hizmet alan diger kisilerin; politik bir denge igerisinde tim paydaslarca
karsilikli olarak, birlikte ve birbirleri ile etkilesim igerisinde kullanildigi; katilimei, gogulcu ve ¢ok merkezli yonetim
modelidir (Mecek ve Kocakula, 2019:196).
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2. KAVRAMSAL VE KURAMSAL ACIDAN HALKLA iLiSKiLER

Turkcede “halkla iliskiler” olarak adlandirilan terim; Ingilizce’de “puplic relations”, Fransizcada ise “relations
publiques” olarak ifade edilmektedir (Asna, 1969:2). Halkla iligkiler alaninda etkin faaliyetlerde bulunanlar,
kavranmin Ingilizce karsilig1 olan iki sézciigiin (puplic relations) bas harfleri olan “PR” semboliinii kullanmaya
baglamislardir. “PR” kisaltmasi, daha ¢ok halkla iligkiler alaninda yogun bir sekilde etkinlik yapan kisiler ile
yapilan faaliyetleri ifade etmek i¢in kullanilmaktadir.

Halkla iligkiler terimi ilk defa ABD Baskani Thomas Jefferson tarafindan dillendirilmistir. Ancak 1916 yilinda
Amerika Birlesik Devletleri’nde John Rockfeller Jr.”in damismani olarak goreve baslayan ve gazeteci olan Ivy
Lee, halkla iligkilerin kurucusu olarak bilinmektedir (Ertekin, 1986:6). Ivy Lee, halkla iliskilerle ilgili birtakim
caligmalar yapmis ve bu alanda kitaplar yaymlamistir. Yayinlanan kitapgiklar da halkla iliskilerin 6zerk
kesimdeki ilk 6rneklerini olusturmustur. Ivy Lee, bu calismalar1 sonucu halkla iligkiler faaliyetlerini meslek
olarak icra eden ilk kisi olma {invanina sahip olmustur (Black, 1989:198; Budak ve Budak, 2000:44).

Thomas Jefferson 1807'de Kongreye iletilen Birlesik Devletlerin dis iliskileriyle ilgili bir iletide “halkla iliskiler
(Public Relations)” kavramini terimsel olarak kullanmistir. Bu terimin kullanimu ile Thomas Jefferson, ulusal
diizeyde hikumete giiven ortami olusturulmasini amaglamistir. Metinde siyasi kurumlarin bu g¢alismadaki
cabalarinin arttirilmasini anlatmistir. Halkla iligkilerin kisa tanimlarindan biri, hizmet gotirulen hedef kitleyi
etkileme ve ondan etkilenmedir. Verilecek mesajlarin etkili olmasi igin “hedef kitleyi tamma” ve “yOnetimi
tanitma” fonksiyonlarimin ¢ok iyi bicimde olmasi gerekmektedir (Mecek, 2018:2317). Basta belediyeler olmak
Uzere kamu kurumlarinin e-devlet gibi modern uygulamalar ve klasik halkla iligkiler araglar ile bir biitiin
olarak, genel kapsamda "halkin istek ve beklentilerini 6grenme (tamma)™ Ve "halki yapilan faaliyetler hakkinda
bilgilendirme (tanitma)" amaglarinin ayni anda ortaya kondugunu ifade etmektedir.

Halkla iligkilerin kamu kurum ve idareleri agisindan en temel iki ana fonksiyonu “tamima” ve “tanitma”
faaliyetleridir. Yonetileni aydinlatma, yonetimin eylem ve islemlerini halka agiklama tanitma; halkin isteklerini,
yakinmalarin1 6grenme ise tamima olarak nitelendirilebilir (Kazanci, 1999:81). Buradan hareketle halkla
iliskilerin tanimi yapilirken ¢ogu kez bu iki temel fonksiyonun tanimlara yon verdigi gortiliir. Ancak akademik
yazinda genel anlamda kabul gérmiis bir halkla iligkiler tanimindan behsetmek miimkiin degildir. Hutton
(1999:199), bu durumu halkla iligkilerin bizzat kendisinin ortaya koydugu kimlik krizine dayandirmaktadir.
Biilbiil (2004:1) de bu durumu halkla iligkilerin kapsam alaninin genis olmasina, uygulamada bir¢ok disiplin ile
i¢ i¢ce gegmis olmasina ve pazarlama, reklam, tanitim, vb. kavramlar ile birlikte kullanilmasi gibi nedenlere
baglamaktadir.

Halkla iligkiler alaninda gerek teorisyenler ve gerekse uygulamacilar tarafindan bagli bulunduklari bilim dali ve
gerceklestirdikleri faaliyet tiirleri esasinda muhtelif tanimlamalar yapilmistir. Bu tanimlar halkla iliskilerin farkli
yon ve yaklagimlarini ortaya koymaktadir. Ornegin 1978 yilinda Mexico City’de gergeklestirilen 1. Diinya
Halkla iliskiler Kongresinde, “kurum ve organizasyonlarin yararina hizmet eden, kamuoyunun mevcut durum ve
egilimlerini analiz eden, bu durumlari/degisimleri ¢oziimleyen ve yometimlere damismanlik yapan planii
faaliyetler bltinGdir” tanimi gelistirilerek 6nemli bir yaygin etkiye sahip olmustur. Bu tanimda halkla
iligkilerin yonetimsel islevi 6n planda tutulmus ve halkla iligkiler faaliyetlerinin bir sosyal bilim dali oldugu
yinelenmistir (Warnaby ve Moss, 1997:7).

Cutlip vd. (1994:6)’nin ortak tamimlarina goére halkla iliskiler, bir kurum ile kurumun basar1 ya da
basarisizliginda 6nemli bir yeri olan hedef kitleleri arasinda karsilikli yarara ve iletisime dayali iligkilerin
kurulmasi ve siirdiiriilmesini saglayan, kanaat ve eylemleri etkilemek amaciyla gerceklestirilen bir yonetim
fonksiyonudur. Kamu yonetimi agisindan da degerlendirilebilecek bagka bir tanimina gére halkla iligkiler, 6zel
ya da tiizel kisilerin hedef kitleleri ile diiriist ve saglam baglar kurarak onlarin olumlu inang ve eylemlere
yonelmelerini saglayan, onlarin tepkilerini degerlendirerek kendi tutumuna yon veren ve boylece karsilikli yarar
saglayan iligkileri siirdiiren planli ¢abalar1 kapsayan bir yoneticilik sanatidir (Asna, 2006:23). Kamu yonetimi
alanindaki 6nemli bir teorisyen olan Tortop'un (2009) tanimi, kamu yonetiminin halkla iliskiler gorev ve
faaliyetini en kapsamli olarak anlatan tanimlardan birisidir. Buna gore halkla iliskiler (Tortop, 2009:14);

"Yonetimin izlemekte oldugu politikanin halka benimsetilmesi, ¢alismalarin devamli ve tam olarak
halka duyurulmasi, yonetime karst olumlu bir hava yaratilmasi ve buna karsilik halkin da yonetim
hakkinda ne istediginin, yonetimden ne istediginin bilinmesi ve halkla igbirligi saglanmasi gérevine
denir"
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Uluslararas1 Halka Iliskiler Dernegi (IPRA) muhtelif zamanlarda halkla iliskileri farkl1 sekillerde tanimlamustir.
Son taniminda ise halkla iligkileri soyle tarif etmistir (www.ipra.org, 2020);

“Etik ve giivenilir iletisim yontemleriyle bilgi iletimine dayali olarak kamunun veya ozel sirketlerin
kendilerini halka daha uygun bir sekilde anlatmak amaciyla planli olarak gerceklestirdikleri
faaliyetleri uygun bir zamanda halka anlatma, tanitma, bilgilendirici ¢aliymalar yapma ve sonug
olarak bu amaglar sonucunda halkin tepkisini ol¢me kapsaminda gerceklestirilen karar alma
yonetimidir”
Halkla iligkiler, disiplinlerarast bir isleve sahiptir. Sosyoloji, sosyal psikoloji, antropoloji, iletisim ve isletme
yonetimi gibi disiplinlerden alinan gesitli teknik ve kavramlarla kendi i¢inde bir disiplin olusturmaya baglamistir
(Tellan, 2011:11). Disiplinlerarasi bir konuma sahip olan, ancak kendi bagina da ayri bir disiplin olan halkla
iligkiler hem 6zel sektér, hem de kamu sektorii igin dnemli bir role sahip olmustur. Bu baglamda y0netilen ve
yoneten kavramlariin ortaya ¢ikmasindan bugiine kadar gecen siire icerisinde halkla iliskiler faaliyetleri 20.
yiizyilda kendini daha ¢ok 6n planda tutmayi basarmistir. Bu durum halkla iligkileri gergeklestiren ya da bu
siirecin bir parcasi olan aktdrler ile bu siiregte kullanilan araglarin énemini daha da c¢ok arttirmistir. Ornegin
halkla iliskiler ajanslari kendi amaglarina ulagsmak i¢in kurumu etkileyebilecek kamuoyu arastirmalarini
incelemektedir. Halkla iliskiler ajanslari politika, karar alma ve iletisim gibi kurulusun kamu imajini etkileyecek
bir dizi konuda kurum ydnetimine tavsiyelerde bulunup, organizasyonun politikasini etkileme ve degistirme
cabalarin1 desteklerler. Kendisine duyulan ihtiyag nedeniyle de kullanimi ve etkinligi tim diinyada hizla
artmaktadir.

Halkla iliskilerde “karsilikli iletisim” faaliyetleri hizmet alanlar ve kurum igin ¢ok dénemlidir. Halkla iliskiler,
cift yonli iliskinin varligindan beslenmektedir. Bir bilginin sadece halkla iliskiler biriminden hedef kitleye
aktarildigi ve geri beslemenin yapilmadigi biliniyorsa, 0 birimde etkili bir halkla iligkiler faaliyetinin
yurdtulmesinden bahsedilemez. Halkla iligkiler, demokratik toplumlar i¢in énemlidir. Cunku diyalog icin bilgi,
fikir ve mantiksal agiklamalar ekleyerek entelektiiel tartigsmalar saglayabilir (Gegikli, 2013:5). Halkla iliskiler,
kamuoyunu ve kamu politikasini etkilemek igin agik¢a ifade edilmis pozisyonlar saglayarak bilgilendirme
rolinlin 6tesine gecmektedir.

Halkla iligkiler alanindaki faaliyetler, ¢esitli organizasyonlarin (devlet, belediye, 6zel ve kamu kuruluslari) yam
sira Ozel sahislarin isletmeleri, departmanlar1 ve kuruluslari tarafindan yiiriitilmektedir. Bilindigi {izere piyasa
ekonomisinde halkla iliskiler yonetimi hemen hemen tiim firmalarin faaliyetleri ile etkilesim iginde
gerceklestirilir. Halkla iligkiler yonetimi, sadece sosyo-kiiltiirel baglamda, firmalarin sosyo-kiiltiirel ortamina
bagimliligin1 gostermekle kalmaz, ayn1 zamanda sosyo-kiiltirel yenilik teknolojisinin 0zelliklerini de 6grenir.
Ayrica her halkla iliskiler kurulusu, belirli bir kiiltiirii daha dogru bir sekilde temsil eder.

Halkla iligkiler, insanlar1 belirli bilgileri kullanmaya tesvik eder. Bu bilgilere dayanarak, belirli diisiince ve
fikirleri gonulli olarak kabul edip - etmeme karari kisilerin inisiyatifindedir. Ayni zamanda, halkla iliskiler
mutlaka etkilesim mekanizmalarini kullanir ve etkilenen izleyicilerden "gelen sinyalleri" dikkate alir. Genel
olarak, bugiin bir halkla iliskiler departmani olmadan basarili bir girisimi (ister bir deviet kurulusu isterse bir
sivil toplum kurulusu olsun) hayal etmek zordur. Halkla iligkiler uzmanlari, isletme ve halk arasinda karsilikli
yarar saglayan iliskileri kolaylastirmaya hizmet eder. Diizgilin isleyisinin bir sonucu olarak, isletmelerin imaj1
olusur. Bir toplumda halkla iliskilerin gelisme diizeyi, o toplumdaki demokrasi diizeyi ile dogrudan iligkilidir.
Halkla iliskiler, kamuoyunu ¢ok 6nemseyen ve dikkate alan bir toplumun UrinGddr.

3. HALKLA ILISKIiLERIN KAMU SEKTORUNDE KULLANIMI

Halkla iligkiler, insanlarin hayati ¢ikarlarini yansitan bir degerler sisteminin olusumuna katkida bulunur. Bu
bilim alani, devletin insaas1 yoniinde 6ncelikli hedeflerin tanimlanmasi ve dogru stratejik, ekonomik ve kiiltiirel
politikanin olusturulmas igin kapsamli kosullar olusturur. Halkla iliskiler kavrami insan, toplum, medeniyet ve
doga arasindaki iliskiyi yansitir. Bu iliskiler sosyo-ekonomik, felsefi ve kiiltiirel diizeylerde pek ¢ok agidan ele
alinir. Sosyal bilimler ve beseri bilimler aginda dzel bir yere sahip olan "Halkla iliskiler" kavran, modern
toplumun gelismesinde, insanin kapsamli ve miikemmel bir kisilik olarak olusmasinda biiyiik bir tarihsel 6neme
sahiptir.

Kamu sektorii diger sektorler goz oniine alindiginda en biiyiik sektordiir. Bu baglamda halkla iligkilerin kamu
sOktoriinde kullanilmasi biiytik bir 6neme sahiptir (Cakirer, 2018:169). Halkla iliskilerin kamu sektérinde
kullanimu iki yonlii bir iletisim yolundan geger. Yani kurum kendi faaliyetlerini halka tanitirken, halktan da
yonetime veya kuruma talep ve sikayetler iletilir. Kurumun ve kurumda ¢alisanlarin halk ile olan iyi iligkileri o
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kurumda olan iyi insan iliskilerine de dayalidir. Farkli kisi ve toplumsal kesimler birbirlerine sevgi ve saygi
cergevesinde yaklasmali, dayanisma ve isbirligi icerisinde olmali, nezaket kurallar1 dahilinde goriismeli ve
konusmalidirlar. Kamu ydnetimi anlaminda insan iliskileri ¢ok genel anlamda ii¢ grup altinda toplanarak
aciklanabilir (Aydin ve Tas, 2018:22);

e Yonetim (kurum) i¢i insan iligkileri
o Halki olusturan bireyler ve gruplar arasi (toplumsal) iliskiler
e YOnetim - halk iliskileri

Kamu kurumunda ¢aliganlarin bir birleriyle olan veya olmasi gereken iliskiler anlamina gelen yonetim igi insan
iligkileri, personelin halkla iliskilerinin iyi olmasinin 6énemli bir 6n sart1 niteligindedir. Yani halkla iliskilerin iyi
bir sekilde gelistirilebilmesi i¢in Oncelikle kurum i¢indeki insanlar yani personel arasindaki iligkiler iyi
olmalidir.

Bir yonetimin ya da kurumun halkla iligkilerinin iyi olabilmesi i¢in 6ncelikle kurum i¢i iliskilerin iyi olmasi
gerektigi gibi hizmet aldig1 kurum ile iyi iligkiler gelistirebilmesi i¢in halkin veya halki olusturan bireyler veya
gruplar arasindaki iligkilerin (toplumsal iligkilerin) de iyi ve diizeyli olmasi 6nem arz etmektedir. Toplumsal
iliskileri sekillendiren ve "halkla iliskilerin temeli" olarak kabul edilen "kisisel iliskiler" de bu konuda son
derece 6nemlidir. Dolayisiyla halkla iliskilerin iyi olmamasinin nedeni sadece yonetimin buna 6nem vermemesi
veya personelin egitimli olmamasinda aranmamalidir. Halk ve halki olusturan bireyler de yonetim ile iligkileri
konusunun éneminin farkinda olacak sekilde egitimli olmalidir.

Son yillarda 6nemi daha da artan halkla iliskiler, ¢agimizda kamu yonetimi ve diger kuruluslar ig¢in bir
zorunluluk ve gorev sayilmaktadir. Bu iki nedene baglanmaktadir. Birincisi, halki bilgi sahibi etmek
zorunlulugunun artmis olmasidir. ikincisi ise kamu otoriteleri ve diger kuruluslar i¢in yoneticilerle siki iliskiler
kurma gereginin duyulmasidir. Gliniimiiz vatandasi, gecmis yillardan daha ¢ok yonetim hakkinda bilgi sahibi
olmak istemekte, yonetime katilmakta ve yonetimle ilgilenmektedir. Daha bilingli ve hakkini arayan bir konuma
dogru yol almaktadir. Devletin ve kurumlarin asil gérevi halkin ihtiyaglarini kargilamak ve insanlara hizmet
etmektir. Halkla iliskilerin temel amaci, kurumlar ve halk arasindaki anlayisi, faaliyetlerin daha genis tanitimini
ve kamu ile iligkilerin giiclendirilmesini saglamaktir.

Bugiin artik kamu kurumlarinda demokratik sistemin getirisi olan halkin alinan kararlara katilimi, goriislerini
bildirme ve olup bitenden haberdar olma kamu kurumlarina yansitilmalidir. Kamu kurumlar1 bu iliskilerin bir
sonucu olarak kendi politikalarini halka anlatmak, bu politikalar1 benimsetmek, kamu hizmetlerine karsi halkin
verdiyi tepkiyi dikkate almak zorundadirlar. Toplum destegini ve giivenini kazanmak, kamu kuruluslart i¢in
yasamsal 6nem ifade etmelidir. Toplumsal destek ise kamu kuruluslarinin basarisinin 6n kosuludur.

Toplumun farkli kesimlerinin isteklerinin yonetim tarafindan 6grenilmesi ve bu isteklerin degerlendirildikten
sonra yonetsel eylem ve islemlere doniistiiriilmesi gibi bir siire¢ icermesi, halkla iliskileri bir yonetim siireci
haline getirmistir. Boylece halkla iligkiler yonetsel etkinligi artirma amaci giiden yonetsel bir teknik olmustur.
Etkin bir yonetim saglanabilmesi i¢cin kamu kesimlerinin yonetim tarafindan yakindan taninmasi sarttir. Halki
tanimadan, onlarin beklentilerini bilmeden alinacak yonetsel bir karar, ihtiyaclara cevap vermeden uzak olacak
ve bu karar halk tarafindan destek bulmayacaktir. Halkla iligkiler yonetimde etkinligi artiran bir fonksiyonu
yerine getirir. Modern ¢agda, sirket lideri, parti lideri, direktor, bakan ve STK lideri, insanlarla nasil iletisim
kuracagini ve iki yonlii iletisimi nasil kullanacagimi bilmelidir (Edward, 1979:8). Kamu yonetiminde halkla
iligkilerin amaglarini su sekilde siralamak miimkiindir (Biilbiil, 2004:128);

o Yonetimin iletisim olaylar1 sayesinde, ¢cevreye dogru bilgiler aktarmasi,
o Kamu sektériinde reklam ve propaganda disinda ¢evreyle iliskileri yonetmek,
e Eylem ve islemleri halkla etkileserek gergeklestirmek ve bu sayede kendiliginden onay yaratmak,

e Genel amag “cevreyi aydinlatmak™ olmakla birlikte, ayn1 zamanda yoneticileri kendi davranislarini ya da
idari eylemlerini degistirmeye yoneltmektir.

Halkla iligkiler, kamusal konularda bilgi ve goriis aligverisini tesvik ederek giiclii ve canli bir demokratik
toplum insa etme potansiyeline sahiptir. Halkla iliskiler uzmanlar1 temel konular1 listelemek ve karar vermek
i¢in toplumdaki kurucu gruplar arasinda karsilikli anlayis aramak i¢in tartigmalar yapmaktadirlar. Baska bir
deyisle, halkla iligkilerle ugrasanlar iglerini en iyi sekilde yaparken asagidaki is ve islemleri yuriterek kamu
yararina hizmet etmektedirler:
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o Belirli bir orgiitiin ¢ikarlarini, kamu diyalogunu genisletecek ve zenginlestirecek sekilde halka iletmek.
e Toplumdaki kurumlar arasinda kamu yararina karsilikli diizenleyici araclar aramak.

e Rekabetci cikarlar arasina yerlestirme ¢alismalar1 yaparak siddet ve plansiz hareket olasiligini azaltmak
ve toplum i¢in bir giivenlik mekanizmasi olusturmak.

Bir meslek olarak, orgiit ve halk arasinda karsilikli yarar saglayan iliskilerin gelisimini saglayan halkla iliskiler,
ajanslara, kuruluslara, yatirimcilara, miisterilere, analistlere ve diger 6nemli ortaklara, kamuoyunda sahip olmak
istedikleri imaja ulagsmalarina yardimci olmasinin yaninda kurumlarm tcretli reklam ve pazarlama yerine kamu
yarar1 tagtyan kampanyalar gelistirmesine imkan vermektedir.

Devlet organlarinin halkla iliskiler alanindaki faaliyetlerinin amag¢ ve yonlerinin birlestirilmesi, misyonlarinin
uyumunu ve etkinligini belirler. Devlet yapisinin durumuna bagli olarak, halkla iligkiler faaliyetlerinin iglevleri
genisletilebilir (6rnegin federal organ) ve belirli bir diizeyle (6rnegin belediye diizeyinde) sinirlandirilabilir.
Yonetim diizeyi ile halkla iliskiler hizmetinin 6zellikleri arasinda dogrudan bir iliski vardir: bolgesel ve yerel
yonetimlerin yetkisi, ornegin, vatandaslarla etkilesim ig¢inde siirekli ve oOrgiitsel diizeyde iletisimsel islev
gergeklesir. Devlet organlarinin halkla iliskiler faaliyetlerinin amacina dayali olarak genel sosyal, kurumsal
(grup) ve oOzel ¢ikarlar saglanir (Markov, 2014:190). Devlet kurumlarinda halkla iligkiler stratejisinin temel
amacinin kamunun devlete olan giivenini artirmak oldugu unutulmamalidir.

Halkla iligkiler yonetimi, ¢esitli alanlardaki isletmelerle daha isbirlik¢i bir yapiya doniistiiriilebilir. Béyle bir
isbirligi olmadan, himaye, hayirseverlik ve diger halkla iliskiler bi¢imlerinin yaygin olarak gelistirilmesi
saglanamaz. Halkla iliskiler hizmetleri artik bu faaliyeti tahsis eden ve bu faaliyete yardimci olan bagiscilara
saglanan hizmetleri igermektedir. Halkla iligkiler alanindaki yonetimin temel 6zelligi, paranin bu alana esas
olarak ticari yollarla degil, gesitli ilgi alanlarindan gelen fonlarin ¢ekilmesi yoluyla girmesidir. Bu nedenle, bir
piyasa ekonomisinde is diinyasi ile genis bir halkla iliskiler isbirligi yelpazesi vardir. Biitce dist finansal
kaynaklarin ¢ekilmesi, halkla iligkilerin finans, sanayi, ticaret sermayesi, kamu kuruluglar1 ile daha aktif
isbirligi, kiiltiirel ve tarihi mirasin korunmasi, yaratici potansiyel, kiiltlirel yasamin gelistirilmesi i¢in en 6nemli
kosuldur.

Devlet kurumlarinda halkla iliskiler hizmetlerinin etkin bir sekilde yiiriitiilmesi i¢in halkla iligkiler uzmanlarinin
varlig1 da olduk¢a 6nemlidir. Halkla iligkiler uzmani, halkla iligkilerin nasil kurulacagi konusunda tavsiyelerde
bulunan bir uzmandir. Miisterisinin (bir devlet kurumu olabilecek yoneticinin) veya kamu yararina olan
herhangi bir projenin yonlerini belirlemeye c¢alisir. Halkla iligkiler uzmani, miivekkilinin davraniglar ile halkin
umutlar ve istekleri arasindaki benzerlikleri ve g¢eliskileri ortaya ¢ikaran bir eylem planmi gelistirir. Halkin istek
ve arzularindan taviz vermek icin miivekkiline davranisin1 degistirmesini tavsiye eder. Miisteri, tavsiyesine
uymay1 ve davranisin1 degistirmeyi kabul ederse, halkla iliskiler uzmani, plana dayali olarak cesitli sekillerde
toplumda miisterinin olumlu bir imajin1 yaratir. Cogulcu toplumlar rekabet¢i toplumlar oldugundan, halkla
iligkiler uzmani, toplumu, toplumun ¢ikarlarini en iyi kargilayanin miisterisi veya projesi olduguna ikna etmeye
calisir. Bir halkla iliskiler uzmani, bir kisi, kurulus veya fikir ile halk arasinda uyumlu iliskiler kurar, yonetir ve
kontrol eder. Unutulmamasi gereken bir sey de halkla iliskilerin gazetecilikle ilgili bir meslek oldugudur. ilk
profesyonel halkla iliskiler adamlarinin ¢ogu aynmi zamanda gazeteciydi. Bugiin Amerika Birlesik
Devletleri'ndeki halkla iligkiler derslerinin %75' gazetecilik fakiilteleri tarafindan verilmektedir (Alibeyov,
2004:144).

Kamuoyunun giiven ve destegini saglamak, dolayisiyla iktidar olabilmek igin, zaman ve konjonktiiriin
gereklerine gore halkla iligkiler tekniklerinden yararlanarak siirekli bir bigimde gergeklestirdigi tek veya g¢ift
yonli iletigim g¢abasidir (Aydin ve Duygulu, 2009:218-219). Bunun i¢in halkla iligkiler kuruluslar siyasi
partinin segmenleriyle bulusmasini saglayacak basin toplantisi, konferans, konser gibi ¢esitli organizasyonlar
diizenlerler. Yine siyasi partinin yoneticilerinin medyada siklikla yer almasini saglarlar. Ayrica partinin
kamuoyuna iletecegi igerigin olusturulmasinda, stratejilerin belirlenmesinde ve bu mesajlarin kamuoyuna nasil
duyurulacagi konusunda etkin rol oynarlar. Bunun farkina varan siyasi partiler se¢cim donemleri basta olmak
Uzere sik sik siyasal halkla iligkiler faaliyetinde bulunurlar. Devlet organlarinin modern faaliyeti, toplumun tiim
alanlarimin isleyisini dngormektedir ve bu caligmanin temeli, halkla dogru ve etkili iligkilerin kurulmasidir.
Halkla iligkiler faaliyetlerinin hiikiimetin tim kollarinda mevcut olduguna dikkat edilmelidir: yasama, yliriitme
ve yargl. Halkla iliskiler esas olarak yerel yonetimlerde gelismistir. Bu faaliyetin temelinde, devlet yetkililerinin
niifusun ve bunun biiyiik bir boliimiiniin ¢ikarlarini ve ihtiyaglarmi incelemesi, onu politikalarinin ayrilmaz bir
pargast haline getirmesi ve devletin ve toplumun ¢ikarlarim saglamasi duruyor.
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Modern ¢agimizda halkla iliskiler yonetimin ayrilmaz bir pargasi olarak degerlendirilmektedir. Bu baglamda,
halkla iliskilerin anlamu, igerigi, amaclari, yontemleri ve yararlandigi araglar biiyiik bir degisime ugramaktadir.
Bu degisim sonucu, e-halkla iligkiler (e-public relations) olarak da ifade edilebilecek yeni bir alan ortaya ¢ikmis
bulunmaktadir. Bu sayede, daha hizli ulasilabilen, daha kolay ve daha yogun depolanan bilgiler, hedef kitlelerin
kullanimina elektronik ortamda daha diisiik bir maliyetle sunulabilmektedir (G6l6nti, 2006:73-81).

Bilgi ve iletisim teknolojileri ile bu teknolojinin bir getirisi olan sanal platformlar kamu hizmetlerinin hayata
gecirilmesinde, koordinasyonunun saglanmasinda ve denetlenmesinde onemli bir ara¢ olarak kullanilmaya
baglanmistir (Celiksoy, 2020:714). Biyuk veri, nesnelerin interneti, yapay zekd, vd. araglar ile elektronik hizmet
sunumu ve veri erisimi gergeklestirilmektedir. Ancak unutmamak gerekir ki teknolojik ilerleme ile ¢ok hizli ve
kolay bir sekilde ulasilabilen bilgiler ile kullanilan kanallar dogru, denetlenebilir ve yararli olmalidir. Ciinkii
Yilmaz vd.(308)’nin de belirttigi iizere bugiin internet ve sosyal medyada dolasan bilgilerin énemli bir kism
gercek dis1 ve faydasiz olarak kabul edilmektedir. Bu sebeple de bu veriler iizerinden gerceklestirilecek olas1 bir
halkla iligkiler faaliyeti hedeflenen ve arzu edilen bir baglamdan ¢ok daha uzak bir igerige biirliinecektir.

4. AZERBAYCAN'DA KAMU KURUMLARINDA HALKLA ILISKILER: ASAN HIZMET ORNEGI

Giliniimiizde sosyal ve ekonomik hayatta koklii degisimler yasanmaktadir. 1991 yilinda Sovyetler Birligi'nin
dagilmasi ile bagimsizligini kazanan Azerbaycan da bu degisim ve doniistime paralel olarak kamu yénetiminde
degisim arayislar1 siklikla glindeme gelmektedir. Diinyada yasanan gelismeler ve teknolojik ilerlemelere dayali
olarak ortaya ¢ikan beklentiler s6z konusu degisime Onciiliikk etmektedirler.

Genel olarak sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegis olarak adlandirilabilecek 21. yilizyil, ekonomide,
politikada, bilim ve teknolojide koklii degisimlere yol agmistir. Ayn1 zamanda yonetim sisteminde degisen ve
siirdiiriilebilir kosullara uyum saglamak icin farkli yontem arayislar baslamistir. Iletisim, ulasim ve
teknolojideki ilerlemeler kiiresellesme siirecini baglatmis ve neredeyse tiim iilkelerde yonetisim reformlarina yol
acmistir.

Reform siirecinde kuskusuz sosyal, ekonomik, yasal ve kiiltiirel faktorlerin etkili bir rolii olmustur. Bu faktorler,
siyasi faktor reformu ihtiyacinin ve halkin hosnutsuzlugunun bir yansimasi olarak degerlendirilebilir. Ozellikle
1980'lerden itibaren Birlesik Krallik, Amerika Birlesik Devletleri, Yeni Zelanda ve Kanada gibi tilkeler kamu
yonetimi konusunda farkli yaklagimlar benimsemislerdir. Kamu yonetiminde etkin hizmet verebilmek igin
kullanilan ¢esitli modeller, degisen kosullara zamaninda uyum saglamak ve neredeyse tek bir program haline
gelmek igin yeniden incelenmistir. 1980'lerde Ingiltere'de baslayan reformlar birgok iilkeye model olmustur.
Devlet ile halk arasindaki iligki, vatandaglarin beklentilerini karsilayacak sekilde yeniden yapilandirilmaya
baglanmis ve kamu hizmetlerinden yararlananlarin ihtiyaglarin1 karsilayacak sekilde yeniden tasarlanmistir
(Babaoglu, 2010:65).

Sosyo-kiiltiirel degerlerin, diger bir deyisle ortak degerler sisteminin, giiniimiiz toplumunda bireysel
davraniglarin olusumunda etkisi ¢ok biiyiiktiir. Tiim devlet kurumlarinda ¢aligan kisilerin etik davranislar belirli
ahlaki normlar ve kodlarla diizenlenir. Tarih boyunca insanlar farkli topluluklarda yasamuglar ve toplumsal
ilerlemenin farkli asamalarinda farkli sosyal, ekonomik ve yonetim yapilarina sahip olmuslardir. insanlarm
yonetenler ve yonetilenler olarak ayrilmasi sonucunda devlet kurumlar1 ortaya c¢ikmus ve sekillenmeye
baglamistir. Sorunun incelenmesi biiyiik bilimsel 6neme sahiptir. Bu siiregteki kilit alanlardan biri, devlet
kurumlar ile halk arasinda demokratik ve sivil iligkilerin kurulmasidir. Azerbaycan devleti bu alanda Batih
iilkelerin tecriibesini incelemis ve yerel sartlara uyarlamistir.

Modern Azerbaycan Cumhuriyeti, bagimsizligin1 kazanmasindan bu yana uzun ve zor bir yol kat etmistir.
Yirminci ylizyil, Azerbaycan'in sosyo-politik, ekonomik ve Kkiiltiirel gelisme tarihinde Onemli bir agama
olmustur. Bu yiizyilda carlik diktatorligi, 28 Mayis 1918'de Azerbaycan Demokratik Cumbhuriyeti'nin
kurulmasiyla Dogu'da ilk demokratik yonetim bi¢iminin kurulmasi, Sovyet komiinist rejimi gibi ii¢ sosyo-
politik yapidan ¢ikmms Azerbaycan nihayet yirminci ylizyilin sonunda bagimsizligini yeniden kazanmistir. Bu
acidan, 18 Ekim 1991'de devlet bagimsizligini tarihsel olarak resmilestiren Anayasanin kabulii, Azerbaycan
Cumbhuriyeti'nde devlet yapisinin, ulusal politikanin, yenilik¢i yonetimin ve ekonomik kalkinmanin temellerini
belirlemistir (Hasanoglu, 2019:125).

1990'lardan beri Azerbaycan'da halkla iliskiler terimi daha fazla kullanilmaya baslanmustir. 1990'lara kadar
Sovyet Sosyalist Cumhuriyetleri Birligi Ulkelerindeki halkla iligkiler teriminin yerini propaganda almustir.
Sovyet doneminde halkla iliskiler faaliyetlerinden farkli olarak propaganda kampanyalar tek tarafli iliskilere
dayantyordu. Cumhurbaskan1 ilham Aliyev'in basarili ve belli bir amaca odaklanan politikalari, Gilkenin yeni bir
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kalkinma asamasina gegisine, yeni demokratik mekanizmalarin yaratilmasi ve kamu hizmeti alaninda verimli ve
seffaf, modern bir yonetisim modelinin olusturulmasina, vatandas — memur iligkilerinde yeni bir disiince
bi¢iminin gelistirilmesine, insan kaynaklarinin olusturulmasina ve yolsuzluklarin ortadan kaldirilmasina zemin
olusturmustur.

Devlet kurumlarinin faaliyetlerinin modern standartlara uygun olarak gelistirmek amaciyla 2007-2011 yillarinda
Seffafligin  Artirilmasi ve Yolsuzlukla Miicadele Ulusal Stratejisi uygulanmis ve yeni teknolojilerin
uygulanmasi temel ilke olarak belirlenmistir. Ag¢ik hiikiimetin desteklenmesine iligkin 2012-2015 Ulusal Eylem
Plani, devlet kurumlarinin faaliyetlerinde seffafligin artirilmasi, hesap verebilirlik, yeni teknolojilerin
uygulanmasinin ana ilkeler oldugunu belirtmektedir. Cumhurbaskani Ilham Aliyev'in 11 Agustos 2008 tarihli
"Azerbaycan Cumhuriyeti'nde 2010-2012 Dénemi Illetisim ve Bilgi Teknolojilerinin Gelistirilmesine Iliskin
Devlet Programi (Elektronik Azerbaycan)"in onaylanmasina iligkin emri de bu alandaki devlet politikasinin
niteliksel olarak yeni bir asamaya girdigini gostermektedir.

Azerbaycan'da yeni bir gelisme asamasi i¢in 6nemli bir kosul olan etkin kamu yonetimini insa etmeyi
amaglayan devlet politikasinin merkezinde vatandas yer almaktadir. Onun memnuniyeti, kamu hizmetlerinin
kalitesinin ve kolayliinin Onemli bir gostergesidir. Seffaflifin saglanmast ve insan kaynaklarinin
zenginlestirilmesi, kamusal yasamin tiim alanlarinin dinamik gelisimi ile uyumlu olarak basariyla
strdurtlmektedir.

Kamu yonetimini modernize etmek, seffafligi artirmak ve yeni bir yonetim tarzi olusturmak igin 6nemli
onlemlerden biri, Azerbaycan Cumhurbaskaninin 13 Temmuz 2012 tarihli ve 685 sayili Kararnamesi ile
Azerbaycan Cumhurbaskani'na bagli Vatandas Hizmetleri ve Sosyal Inovasyonlar zre Devlet Ajansi'nin
himayesinde “ASAN hizmet” merkezlerinin kurulmasi olmustur. Ajans, devlet kurumlarinda seffafligi artirmak,
vatandaslara daha iyi, daha konforlu hizmetleri yeni bir tarzda ve ¢agdas yeniliklerin uygulanmasiyla sunmak,
vatandagslarla ilgili etik kurallara uymak ve vatandag memnuniyetini saglamak amaciyla kurulmustur. Bugiin
Azerbaycan Cumhurbagkanmna bagli Vatandas Hizmetleri ve Sosyal Inovasyonlar iizre Devlet Ajansinin
himayesinde 20 "ASAN hizmet" merkezinin varligi bunun agik bir gostergesidir. Bunlardan 5'inin Bakii'de,
diger 15'inin ise Sumgayit, Gence, Sabirabad, Barda, Gabala, Guba, Masalli, Mingecevir, Imisli, Seki, Samah,
Kiirdemir, Tovuz, Agcabadi ve Balakan'in da aralarinda bulundugu bolgesel merkezlerde bulunmaktadir.

Ajansin kurulmasi, "vatandas-memur" iligkilerinin gelismesi, memurlarda yeni bir diisiince ve hareket tarzinin
olugmast i¢in 6nemlidir. Bilindigi gibi ayn1 hizmetler birden fazla devlet kurumu tarafindan sunuldugunda
aralarinda saglikli bir rekabet ortami olugmakta, bu da yolsuzlugun, ertelemenin onlenmesine ve vatandas
memnuniyetinin saglanmasina yardimci olmaktadir. Bu 6zelligin reform siirecinde dikkate alinmasi, birden
fazla kurumun hizmetlerini tek bir kurumda sunan “ASAN hizmet” merkezlerinin olusturulmasiyla
sonuglanmustir.

ASAN hizmet, her seyden dnce kamu yonetimi alaninda yenilikgi bir modeldir. Genel olarak, inovasyonun
oldugu her yerde, gelistirme ve iyilestirme daha belirgindir. Bu konu sadece pratik agidan degil, ayn1 zamanda
teorik arastirmamin ayrilmaz bir pargasi olarak da oOnemlidir. Bu da, kamu yoOnetiminin etkinligini
degerlendirme ihtiyacin1 vurgulamaktadir. Kamu yonetiminin etkinligini degerlendirmek, asagidakileri
karsilagtirmayi i¢erir (Mammadov, 2013:411);

e Kamusal ihtiyaglar tarafindan belirlenen objektif ihtiyaclarla kamu yonetiminde pratikte uygulanan
hedefler,

e Kamu yonetiminin kararlarinin ve faaliyetlerinin ve yonetim bilesenlerinin nesnelestirilmesi sirasinda
elde edilen sonuglarla yonetim siire¢lerinde ulasilan hedefler,

e Kamu ihtiyaglar1 ve ¢ikar yonetiminin nesnel sonuglari,
e Yonetim potansiyelindeki firsatlarla gercek kullanim diizeylerinin karsilastirilmasidir.

Yukaridakilere dayanarak, Azerbaycan Cumhuriyeti uygulamasinda kamu yonetimi alaninda yenilik¢i modelin
"ASAN hizmet" modeli oldugunu sdyleyebiliriz. Bu, vatandas memnuniyetinin saglanmasi, ¢esitli kamu
hizmetlerine eszamanli erisim, elektronik 6deme sistemlerinin mevcudiyeti ve yolsuzluk riskinin en aza
indirilmesi, vatandaslarin elektronik olarak siralanmasi ve diger konular ile kanitlanmaktadir. Bu agidan
bakildiginda, "ASAN hizmeti", devlet kurumlar ile vatandaslar arasindaki etkilesimin etkinligini ve kalitesini
artirmada, aralarindaki dogrudan temasi en aza indirmede veya ortadan kaldirmada, seffafligi artirmada ve
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yolsuzluga neden olan faktorleri ortadan kaldirmada 6nemli bir rol oynamaktadir. Hizmet Ucretlerinin édenmesi
iizerinde de etkisi olmus, ¢evrimici ve diger benzeri 6deme yontemlerinin tercih edilmesine yol agmistir’.

Ayni hizmeti birden fazla kurulusa paralel olarak sunma imkaninin verilmesi, vatandagin bir hizmet kurulusu
segmesine izin veriyor. Bu se¢im verimliligi belirliyor, seffaflik, kolaylik, esneklik ve vatandas memnuniyeti
ilkelerini destekliyor ve bdyle yenilik¢i faaliyetlerin genisletilmesi modern zamanin ana zorluklarindan biri
haline gelmektedir. "ASAN Hizmet" merkezlerinin temel amaglar1 asagidaki gibidir;

Vatandaslar i¢in hem ek siireyi hem de ek maliyetleri azaltmak,
Profesyonellik diizeyini yiikseltmek,

Vatandaslarin hiikiimete olan guivenini guclendirmek,
Elektronik hizmetleri daha genis alanlarda kullanmak,

Kurumsal reformlarin etkinligini artirmak vb.

ASAN hizmet merkezlerinde “halkla iligkiler” departmanlari1 bulunmaktadir. Halkla iligkiler departmanlarimin
islevleri su sekilde siralanmaktadir;

Kurumun faaliyetlerinde seffafligi ve agikligi saglamak, kamuoyunu bilgilendirmek ve bu g¢alismalara
diizenli olarak basinda yer vermek, medya ve kamuoyu ile etkilesimi diizenlemek, propaganda araclarini
yaygin olarak kullanmak,

Ilgili yerel ve uluslararas1t medyada yaymnlanan materyallerin giinliik olarak izlenmesini saglamak ve bu
konuda Kurum yonetimini bilgilendirmek,

Ajansin basin organlarinin basili ve elektronik yayinlarina abonelik ile Ajansin faaliyetlerine iliskin basin
materyallerinin (gazeteler, dergiler, fotograflar, ses ve video materyalleri) arsivini diizenlemek,

Medya ve sosyal aglar araciligiyla Kurumun ve merkezlerin faaliyetleri hakkinda propagandanin
yapilmasi, internet sitesinin glincellenmesi, listesi kanunen agiklanmasi gereken internet sitesine kamuya
acik bilgilerin yerlestirilmesi ve siirekli giincellenmesini saglamak,

Ajans etkinliklerine medya temsilcilerinin katilimini organize etmek,
"ASAN Radyo" etkinligini diizenlemek,

Faaliyetleri ile ilgili olarak gelen bagvuru ve sikayetleri dikkate almak ve kanuna uygun tedbirler almak,
yetkisi dahilindeki kisileri kabul etmek,

Boliim bagkani adina rapor, referans ve bilgi hazirlamak,

Boliim bagkani tarafindan sektdre verilen diger gorevleri yapmak.

Bolumiin genel sorumluluklari asagidaki gibidir;

Kisileri kabul etmek, faaliyetleri ile ilgili gelen itirazlar1 degerlendirmek ve kanuna uygun tedbirler
almak,

Kisilere hizmet veren telefon numarasi (108) ile donatilmis “Cagri” merkezine gelen aramalari
cevaplamak,

Gelen aramalar1 Kurumun resmi iletisim hatt1 iizerinden ilgili yapisal birim veya kisilere iletmek,

Bireylerin merkezlere gelmeden internet, telefon veya video alimi yoluyla her tiirlii hizmet tiirleri, gerekli
belgeler hakkinda bilgi almasi, sorularinin cevapladirilmasi, merkezlerin faaliyetlerine iliskin Onerilerde
bulunmalari i¢in bilgi hizmeti yuritmek,

Devlet kurumlar1 tarafindan saglanan e-hizmetler hakkinda bireylerden gelen goriis ve Onerileri Ajansin
ilgili yapisal birimine géndermek,

Birimde verilen hizmetlerin kayitlarini tutmak, departman i¢i degerlendirme yapmak ve gelen teklifler
hakkinda periyodik raporlar hazirlayarak ilgili departmana sunmak,

2 Detaylar igin bakimiz: www.diplomatmagazine.com/issues/2014/september-october/888-azerbaijan-s-e-govemment-
based-one-stop-shop.html (Erisim Tarihi: 10.07.2021).
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e Faaliyet alaninda uluslararasi deneyimi incelemek ve ilgili deneyimin uygulanmasina iligkin Oneriler
hazirlamak,

e Ajansin ve merkezlerin faaliyetleri hakkinda halki bilgilendirmek ve bu ¢alismalara diizenli olarak
basinda yer vermek, medya ve halkla etkilesimi organize etmek, propaganda araglarini yaygin olarak
kullanmak,

e Ajansin faaliyetlerine iliskin yerli ve yabanci medya temsilcileri ve halk i¢in toplantilar, seminerler, basin
toplantilari, brifingler ve diger etkinlikler diizenlemek,

e Devlet programlarinin uygulanmasi icin tekliflerin hazirlanmasina ve uygulanmasina katilmak,
e Ajans Bagkan1 adina rapor, referans ve bilgi hazirlamak,

¢ Boliimiin faaliyetlerine iliskin yillik raporu Ajansin Baskanina sunmak,

e Ajans baskani tarafindan béliime verilen diger gorevleri yapmak®,

Azerbaycan'daki kamu y6netimi reformlarinin bir pargasi olan “ASAN Hizmet”, uluslararasi arenada simdiden
blyik bir itibar kazandig1 goriillmektedir. Sonug olarak, BM ve Azerbaycan Cumhurbagkani'na bagli Vatandas
Hizmetleri ve Sosyal Inovasyonlar iizre Devlet Ajansi tarafindan gegen yil 24 Haziran'da Bakii'de diizenlenen
forum kapsaminda Azerbaycan'in girisimiyle kamu hizmeti saglayan "ASAN Uluslararasi Birligi" kurulmustur.
Dernegin kurulus amaci, "ASAN hizmet" standartlar1 temelinde deneyim aligverisinde bulunmak, uzmanlardan
olusan bir kurul olusturmak, tek tek iilkelerdeki kamu hizmetlerini onlar aracilifiyla degerlendirmek ve

devletlerin basarili ¢éziimlerinin diger cografyalarda uygulamaktir (Yeni Azerbaycan, 2019).

Azerbaycan'in devlet bagimsizligin1 giiclendirmeye hizmet eden halkla iliskiler politikasi ayn1 zamanda tiim
diinya tlkeleriyle esit diizeyde faydali iligkilerin gelistirilmesi i¢in kosullar yaratir. Azerbaycan'in diinya
toplumuyla biitiinlesmesinin  giiglendirilmesi, piyasa ekonomisinin olusturulmasi siirecinde, modern
Azerbaycan'da reklam alaninda gelismeye ihtiya¢ vardir. Bu agidan bakildiginda Azerbaycan'da reklam pazari
olugmakta ve hatta iicretli reklamlar bazi medya kuruluslarinin ana finansman kaynagi olmaya devam
etmektedir. Reklam politikasinin dogru yiiriitiilmesi, piyasa ekonomisinin uygun sekilde diizenlenmesi faktorii
ile de ilgilidir. Bagimsizligin ilanindan sonra 3 Ekim 1997 tarihinde Reklam Yasasinin kabul edilmesi,
reklamciligin gelismesinde atilan en ciddi adimlardan biridir. Biiyiiyen kiiresel rekabet ortaminda teknolojik,
ekonomik ve politik degisimler baglaminda reklam sektdriinde de degisimler yasanmaktadir.

Azerbaycan'da halkla iligkiler sektorii hem yurtiginde hem de kurumsal sektérlerde gelismekte ve bu alana ilgi
her yil artmaktadir. Biiylik sirketler, profesyonellerle calismak ve basarili halkla iliskiler kampanyalari
dizenlemektedir. Satis ve pazar alanlarinda her yil birgok etkinlik diizenlenmektedir. Ancak tlkemizde halkla
iligkiler alaninda bir takim problemler yasanmaktadir. Bu problemlerden bazilar1 kotii organize edilmis
forumlardir. Her yil halkla baglantili uzmanlar1 bir araya getiren "Azerbaycan Miisavir Uzmanlar Dernegi"nin
kurulmasi bu boslugu doldurmasi beklenmektedir. 2019 yilinda Tiirk Halkla liskiler ortaklarmin Birinci Bakii
Forumu diizenlenmistir. Bu etkinlik bu alanda bir ilk olmustur®.

Kamu yonetiminin etkinliginin artirilmasi ve siirekli gelisimi igin tutarli reformlarin yapilmasi gerekmektedir.
Bu nedenle 23 Kasim 2018 tarihli Cumhurbaskam Ilham Aliyev Kararnamesine esasen Azerbaycan
Cumbhuriyeti'nde kamu hizmetinin gelisimi hakkinda 2019-2025 yillar1 igin bir strateji hazirlanmustir. Bu strateji,
kamu hizmetinin gelisimi i¢in bir dizi orta ve uzun vadeli onlemi tanimlayan bir belgedir. Stratejinin temel
amaci, kamu hizmetinin Kalitesini iyilestirmek, devlet kurumlarimin insan kaynaklarini gelistirmek, yiiksek
ahlaki ve etik degerlere dayali, bilgi, beceri ve olumlu kisisel niteliklerile ayirt edilen bir memurlar toplulugu
olusturarak devlet kurumlariin verimliligini artirmaktir. 2019-2021 ve 2022-2025 yillarin1 kapsayan iki eylem
plamina gore Strateji uygulanacaktir®.

Ulkede milli lider Haydar Aliyev'in yonetim egitimi ilkelerine dayanan ulusal ve modern bir yénetim modeli
insa etmek igin siyasi veraset, ulusal ¢ikarlar, sosyal adalet ve demokrasi gibi tutarli reformlar yiirtitilmektedir.
Etkin ve demokratik bir yonetisim olusturmak, devlet kurumlarimin faaliyetlerinde seffafligi, verimliligi,
cevikligi artirmak, hizmetlerin daha kaliteli, kolaylik ve c¢agdas yeniliklerle yiiriitiilmesini saglamak

3 Detaylar i¢in bakimz: http://www.e-ganun.az/framework/27275 (Erisim Tarihi: 11.07.2021).

4 Detaylar i¢in bakimz: https:/xeberler.az/new/details/korporativ-sektorda-pr-fealiyyetin-ehemiyyeti-ve-rolu--24864.htm
(Erisim Tarihi: 09.07.2021).

5 Detaylar i¢in bakimz: http://dim.gov.az/upload/iblock/44a/44a5che33eb362333ef99f7aa0ce6701.pdf (Erisim Tarihi:
09.07.2021).
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vatandaslarin refah ve memnuniyetini saglamak gibi temel amaglar benimsenmistir. GUclu siyasi iradeye dayali
sistemli reform 6nlemleri, gelisme hizi ve yeni, verimli ve modern hizmet modelleri olan "ASAN hizmet"
merkezlerinin faaliyetleri ile su anda Azerbaycan diinyanin ilgi odagindadir.

SONUGC

Devlet bir yandan temel fonksiyonlari geregince toplum diizenini saglayan kurallar1 koyarken (yasama), diger
yandan da bu kurallar hayata gegirerek denetler (yiiriitme) ve ortaya ¢ikan uyugsmazliklari (yargi) giderir. Tiim
bu faaliyetlerini bir koordinasyon ve denge igerisinde gerceklestirir. Clinkii ilgili faaliyetlerin birbiri ile olan
uyumu ve sistemin saglikli isleyisi devletlerin kurumsallasma ve etkinlik degerini ortaya koymaktadir. Bu
durum birbirinden bagimsiz ama birbiri ile iligkili olan fonksiyon, sistem, organizasyon, kaynak, personel,
mevzuat, teknoloji, politika, vd. araglar arasindaki esgilidiimiin nemini 6n plana ¢ikarmaktadir.

Genel anlamda devletin temel fonksiyonlarini yerine getirmesi, 6zel anlamda ise muhtelif kamu hizmetlerini
sunmasinda isbirligi ve koordinasyonun gergeklestirilmesi insan merkezli bir siiretir. Sistemin insasi, yonetimi,
denetimi ve revize edilmesi insan kaynaginin varhg ile s6z konusu olmaktadir. Insan faktérii tarafindan bu
hizmetlerin sunumunda marjinal faydanin yakalanabilmesi yani en az maliyet ile encok yararin elde edilmesi
icin tim paydaslarin yonetim siirecine katilmasi saglanmaktadir. Cilinkii hizmeti talep edenler, planlayanlar,
iiretenler, tedarik siirecine dahil edilenler, denetleyenler ve de siirecten etkilenenler bir biitiin olarak siirecin yap1
taglarin1 olusturmaktadirlar. Bu nedenle de siire¢ ile olan iligkileri, siirece olan etkileri ve siiregten etkilenme
durumlar1 goz oniine alinarak siirecin en etkin ve fonksiyonel hale getirilmesi gerekmektedir.

Kamu hizmetleri tiretim siirecinde paydaslardan verilerin toplanmasi giiglii bir tanima ve tanitma faaliyetleri ile
gergeklestirilmektedir. Bu faaliyetler ise halkla iligkilerin bir pargasi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Etkileyen ve
ayn1 zamanda etkilenen bir organizasyon olarak devlet ve diger kamu tiizel kisileri etkin halkla iligkiler
faaliyetleri ile toplumsal yasamda ihtiya¢ duyulan temel dongiiyli gerceklestirmektedirler. Mevzuatsal,
sistemsel, kurumsal, islevsel ve kaynak dagilimi agisindan kurulan yapi, halkla iligkilerin etkisiyle ¢ok daha
etkin ve etkili bir hale gelmektedir.

Hemen hemen tum demokrasilerde devlet, tlke yonetiminde halktan yararlanir. Aslinda iktidarin asli kaynag
halktir. Bu agidan halkin iradesini yansitan ve halkin iktidarinin tasiyicisi olan devlet, halkin resmi temsilcisi
olarak hareket etmektedir. Temsilcilik fonksiyonu nedeniyle de halkla olan baglarini ve etkilesimini etkin bir
sekilde gerceklestirmek zorundadir. Ciinkii aksi bir durum halkla arasinda bir yabancilagsmaya ve kopmaya
neden olacaktir. Bu durum halkin siyasi iktidara karsi giiven ve destegini azaltacaktir.

Kamu yonetimi agik bir sistem oldugu i¢in halki etkiler ve halktan etkilenir. Bu 6nemli ve yakin ilgiden dolay1
kamu yonetimi halkla iliskilere 6nem vermek durumundadir. Halkla iliskilerin temel amaci; kamuoyunu,
herhangi bir konuda etkilemek, ele alinan konuda onun destegini ve giivenini kazanabilmektir. Halkla iligkiler
faaliyetlerinin yonlendirilmesinde; ¢evrenin tahlil edilmesi ve degerlendirilmesi son derece 6nemlidir. Halkla
iligkiler alaninda uygulanacak politikalarin temelinde g¢evreye iliskin yapilacak gbzlem ve tespitler yer
almaktadir. Iyi analiz edilmis hedef kitleye yonelik olusturulacak halkla iliskiler faaliyetleri basariya ulasacaktir.
Bu baglamda halkla iligkileri ortaya koyan mevzuat, kurum, mali kaynak, teknoloji, insan kaynagi ve
politikalarin dikkatlice belirlenmesi gerekmektedir.

Devlet ve diger kamu kurumlar1 hakla olan etkilesimini optimal bir sekilde gerceklestirmek amaciyla belirli
kurallar (mevzuat) cercevesinde kurumlar ve departmanlar tesis etmektedirler. Tesis edilen hukuksal ve fiziksel
yap1 ile kamu hizmetini sunan kurum ve personel ile hizmeti alan vatandaglar ve diger paydaslar arasinda
iletisim ve etkilesim saglanmaktadir. Azerbaycanda bu bileske “ASAN hizmeti” odaginda modernize edilmistir.
Dar anlamda merkezi idare olan devlet, genis anlamda ise tiim kamu sektoriinde “ASAN hizmeti” etkisiyle elde
edilecek tecriilbe ve basarilar zamanla 6zel sektor kazanimlartyla harmanlanarak ¢ok daha etkin diizeylere
ulagacaktir. Makale ile 2012 yilinda tesis edilen “ASAN hizmeti” yapisal ve fonksiyonel anlamda ortaya
konulmaya calisilmistir. ileri dénemlerde bu konuda yapilacak g¢aligmalara temel ve ikincil diizeyde veri
kaynagi olusturacagi diisiiniilen ¢alismada bugiine kadar yapilan ¢aligmalarin tiirlerine, hizmet ile ilgili temel
istatistiklere, vatandaslarin memnuniyet diizeyine, kurum ve hizmet ile ilgili alg1 diizeyi 6l¢iimlerine ¢alismanin
kapsami agisindan deginilmemistir. Bu nedenle ¢aligmay1 okuyan aragtirmacilarin bu konularda c¢aligmalar
yaparak akademik yazina kazandirmalari tavsiye edilmektedir. Calismada halkla iliskilerde en etkin arag¢ oldugu
diisiiniilen insan (personel) etkisine de deginilmemistir.

Kamu kurumlarinda halkla iliskilerin basariya ulagmasi i¢in tiim unsurlar gibi temel insan kaynagi olan
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dizenlemek, halkla iligkiler hizmetlerinin etkin bir sekilde yiiriitiilmesi igin profesyonel halkla iliskiler
uzmanlarina her zaman ihtiyag¢ duyulmaktadir. Bu nedenlerle yoneticilerin halkla iligkiler konusuna ve
faaliyetlerine her zaman 6nem vermeleri gerekmektedir. Ciinkii insanlik tarihi boyunca, kamuoyunun desteginin
onemini kavramig ve ona 6nem vermis olan toplumlar geliserek egemen olmus, bunu basaramayan toplumlar ise
tarih sahnesinden silinmek zorunda kalmislardir.
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