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YEREL YONETIMLERDE HiZMET PAZARLAMASI: iISTANBUL
BUYUKSEHIR BELEDIYESi ORNEGI

Bu tezde kamu sektoriinde hizmet pazarlama kavrami, genelde yerel
yonetimlerin ve Ozelde Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinin hizmet pazarlama
calismalar1 degerlendirilmistir. Arastirma kapsaminda genel olarak pazarlama ve
hizmet pazarlama merkezinde bilimsel literatiir taramas: gerceklestirilmis ve Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi ikincil verileri kullanilmistir.Calismamizda, konu ile ilgili
kaynak taramasi yapilarak, bilimsel literatiir ve Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi

tizerinden belediyelerde hizmet pazarlama ¢alismalar1 degerlendirilmistir.

Calisma sonuglarina gore, belediyeler ve &zelde Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi yerel yonetim siireglerinde hizmet pazarlama calismalarinin giinlimiizdeki
oneminin farkinda olmakla beraber, bu siireclerin yOnetilmesinde sorunlar
yasamaktadirlar. Bu sorunlar belediyelerin 6zellikle tanitim igin ayirdiklar
kaynaklar yeterince etkin ve verimli diizeyde kullanamamalarina neden olmaktadir.
Belediyelerin hizmet pazarlama c¢alismalarinda temel konu, belediyelerin farkl
alanlarda yirittiikleri saha faaliyetlerinin tamaminin sehre ve sakinlerine hizmet

eden ve uzun vadeli amaclar etrafinda orgiitlenerek tanitilmasidir.
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ABSTRACT

SERVICE MARKETING IN LOCAL GOVERNMENT: THE CASE OF
ISTANBUL METROPOLITAN MUNUCIPALITY

This study considers the concept of service marketing for local governments
and in particular for Istanbul Metropolitan Municipality. In scope of the study, the
scientific literature about in general marketing and in particular service marketing
was reviewed and secondary data of Istanbul Metropolitan Municipality wereused.
The scientific literature and secondary data of Istanbul Metropolitan Municipality

were evaluated comparatively.

According to results, municipalities and in particular Istanbul Metropolitan
Municipality are aware of the importance of service marketing in local government
processes today. However, municipalities face with several problems in marketing
process. These problems especially damage the efficiency and impact of use of
resources for municipalities. The main aim of service marketing regulations is
organizing the projects and services of the municipality around the long term aims

which are tend to cities and their inhabitants.
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GIRIS

Yerel Yonetimler; farkli iilkelerde, farkli sorumluluk alanlar1 igerisinde
faaliyet gostermektedirler. Tiirkiye’de belediyelerin faaliyet gosterdigi alanlar imar
yonetimi, Ulasim hizmetleri yonetimi, Sosyal destek hizmetleri yonetimi, Saglik
hizmetleri yonetimi, ¢evre yoOnetimi, Kiiltiir hizmetleri yonetimi, kent ve toplum

diizeni yonetimi, afet yonetimi basliklar1 altinda siniflandirilabilir.

Belediyelerin vatandas taleplerini karsilamada yasanilan algilama sorununun
temel nedeni belediyelerin gerceklestirdigi hizmet ve projelerin  kamuoyunda
gerektigi kadar bilinmemesidir. Ancak, yapilan deneysel arastirmalar gostermektedir
ki,belediyelerin hizmet alanlarinda gésterdikleri performanstan memnuniyet kadar,
vatandaslarin belediye hizmet ve projelerinden haberdarliklar1 da genel olarak
vatandas memnuniyetine etki eden konular arasindadir. Bu durum, belediyeler i¢in
hizmet performansinin yaninda hizmetlerin tanitilmasi ve sunumunu da belediyeler
icin zaruri bir uygulama haline getirmektedir. Vatandaslarin belediye hizmet ve
projelerinden ismen haberdarliginin 6tesinde bu hizmet ve projeleri kullaniyor olmasi
da yine hizmetlerden memnuniyet ve belediye basari algisina olumlu yonde etki

edebilmektedir.

Biitiin bunlar bir arada degerlendirildiginde hizmet pazarlama ¢alismalarinin
belediyeler i¢in Oncelikli konular arasinda yer aldigi anlagilmaktadir. Hizmet
pazarlama caligmalar1 belediyeler i¢in hem yapilan hizmetlerin tanitilmasi, hem de
vatandasin hizmet konusunda talep ve beklentilerinin anlasilmasi olmak tizere iki

yonlii bir 6neme sahiptir.

Bu tezde, belediyelerde hizmet pazarlama ¢alismalari; Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi 6zelinde, kurumun bu alanda yiiriittiigli ¢alismalar ve organizasyonel
yapist ekseninde degerlendirilmektedir. Arastirmada konu ile ilgili bilimsel literatiir
ve Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi ikincil verileri kullanilmistir. Bu gergevede, basta
Philip Kotler olmak iizere farkli arastirmacilarin hizmet pazarlama alanindaki
yaklasimlar1 ile Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin hizmet pazarlama alanindaki

uygulamalar1 ve organizasyonel kurgusu degerlendirilmistir. Aragtirmanin sonucunda



Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinin hizmet pazarlama yonetimi genel olarak

degerlendirilmistir.

Belediyelerin tanitim faaliyetlerini belirli program dahilinde yapmamalari
kaynak israfinda yol agmakla beraber tanitim ve hizmet etkinliginin istenen diizeyde
olmamasina yol ag¢maktadir. Hizmet pazarlamasinin belediyeler agisindan

degerlendiren herhangi bir ¢alisma olmamasi bu ¢alismanin 6nemini arttirmaktadir.

Tezin birinci boliimiinde genel olarak yerel yonetim kavrami ve bu kavram
cercevesinde Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi incelenmistir. Yerel ydnetim ve
belediye kavrammin ge¢misten bugiine gelisimi incelenerek Istanbul Biiyiiksehir

Belediyesinin genel teskilat kurgusu degerlendirilmistir.

Ikinci boliimde hizmet pazarlamasi kavramimin genel cercevesi ¢izilerek
belediyelerde hizmet pazarlama c¢alismalarina yonelik literatiir degerlendirilmistir.
Bu ¢ergevede genelde kamu sektoriinde ve 6zelde de belediyelerde hizmet pazarlama
kavraminin temel dinamikleri incelenerek bu alandaki c¢esitli uygulamalar ve
yaklagimlar degerlendirilmistir. Hizmet pazarlama karmasi da yine tezin ikinci

boliimiinde degerlendirilmistir.

Tezin iigiincii béliimiinde Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi hizmet pazarlama
caligmalarina yonelik iletisim kanallart ve bu alanda yiiriittiigii faaliyetler
degerlendirilmistir. Bu kapsamda, ozellikle Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinin
tanitim enstrimanlart ve bu faaliyetlerin siirdiiriilmesindeki yonetsel kurgu

degerlendirilmistir.



BIiRINCIi BOLUM

YEREL YONETIMLER VE iSTANBUL BUYUKSEHIR
BELEDIYESI

“Evrensel normlara gore yerel yonetimler, belli bir fiziksel alanda yasayan
yerel topluluk iiyelerine, bir arada yasamalari dolayisiyla kendilerini en fazla
ilgilendiren konularda hizmet iiretmek amaciyla kurulan, karar organlar se¢imle is
basma gelen, 6zel gelirleri, devletinkinden ayr1 biitgcesi ve personeli olan merkezi
yonetimle iligkilerinde yonetsel Ozerklikten yararlanan kamu tiizel kisileridir.”

(Cukurgayir, 2002, s. 101)

Yerel yonetimler bir diger ifade ile mahalli idareler kamusal hizmetlerin
sunumunda etkinlik ve verimlilik saglayan kamu birimlerini ifade etmektedir. Yerel
yonetimler, merkezi hiikiimetin sundugu hizmetleri yerel anlamda sunma hizmeti bir
yana kiiresellesen diinyada bolgesel ihtiyaclarin karsilanmasi goérevlerini de
iistlenmektedir. Kar amaci giitmeyen bu kurum ve kuruluslar eliyle kamusal hizmet

sunumunun maksimize edilmesi amaglanmaktadir.

1.1. YoOnetim ve Yerel YOnetimler

Yénetim insanlik tarihi kadar eski bir olgudur. Insanin oldugu her yerde
yonetimden s6z etmek miimkiindiir. Insan mizac1i geregi yonetmeye veya
yonetilmeye yatkindir. Insan ihtiyaclarinin karsilanmasi bazen kolay bazen de zor

olmaktadir. Thtiyaclarin karsilanmasi adina birliktelikler kurulmustur.



Ortak menfaatlerin karsilanmasi veya en basitinden belirli bir amag¢ ugruna
bir araya gelen topluluklar maddi kaynaklarin1 verimli bir sekilde kullanilmasini
saglamak amaciyla aralarin bir yonetici segerek amaglarina ulasmaya ¢alismislardir.
Insan ihtiyaglarinin cesitlendigi giiniimiizde ise ydnetim kavrami genisleyerek bir

zorunluluk haline gelmistir.

Yerel yonetimler, gerek demokrasi agisindan oynadigi rol itibariyle, gerekse
kamu hizmetlerinin topluma sunulmasinda yiiklendikleri fonksiyonlar nedeniyle
halkin yonetime katilmasinin ilk asamasidir. Kamusal hizmetlerin yliriitiilmesinde
giderek onem kazanan temel ilke, bu hizmetlerin etkin kaynak kullanimi amaciyla
halka en yakin yonetim birimlerince yerine getirilmesidir. Bu nedenledir Kki
giiniimiizde biitiin diinyada merkezi yonetimle birlikte yerinden yonetim sistemi de

devlet yonetiminin vazgeg¢ilmez bir unsurunu olusturmaktadir.

Yerel yonetimler, biitiin iilkelerde kamu yonetiminin 6nemli ve vazgegilmez
unsurunu meydana getiren kamu tiizel kisileridir. Bir tilkedeki yerel yonetimlerin
giicli ve etkinligi, s6z konusu {ilkedeki demokrasinin diizeyi ile de olduk¢a yakindan
iligkilidir. Yerel yonetimler demokrasi acisindan onemli oldugu kadar, yerel
hizmetlerin yiiriitilmesinde verimliligi ve etkinligi saglamada da vazgegilmez

kurumlar olarak kabul edilmektedir.

Yerel yonetimler; yore halkinin ihtiyaglarini etkin bir bi¢imde karsilamak
tizere, yerel topluluga kamu hizmeti saglayan ve yerel halkin kendi segtigi organlarca
yoOnetilen; yonetsel, siyasal ve toplumsal kurumlardir. (Ulusoy, Akdemir, 2002, s. 25)
“Varlik nedenleri, halkin giiven ve destegini saglayarak, katilimci, demokratik,

halkin dilek, istek ve Onerilerine dayali hizmet sunmaktir.” (Nadaroglu, 2001, s. 41)

Yerel yonetimler, yerel bir toplulugun ortak gereksinmelerini kargilamak
amaciyla olusturulan, yoneticilerini halkin segtigi, 6zerk bir yonetim kademesi, bir

kamusal orgiitlenme bi¢imi olarak tanimlanabilirler.

Bir iilkenin toplumsal gelismesi, yerel yonetimlerin varligi ve gelisme diizeyi
ile yakindan ilgilidir. Gelisim siireci tek bir biitiin olarak ger¢eklesir. Bu siireci

parcalara ayirmak miimkiin degildir.



Yonetme ve yonetilme icggiidiisii tarih boyunca var olagelmistir. Yerel
yonetimlerin genel idareden ¢esitli farkliliklart olmakla birlikte kisaca yonetimin
yerel diizeye indirgenmesi olarak tanimlayabiliriz. Ulkemizde yerel yonetimlere

verilen degerin glinden giine arttig1 sdylenebilir.

Tiirkiye Cumbhuriyeti Anayasasinda mahalli idareler; il, belediye veya koy
halkinin mahalli miisterek ihtiyaclarini kargilamak tizere kurulus esaslari kanunla
belirtilen ve karar organlari, gene kanunda gosterilen, segmenler tarafindan segilerek
olusturulan kamu tiizel kisileri (Tirkiye Cumhuriyeti Anayasasi, 1982)(m. 127)

olarak tanimlanmustir.

1982 Anayasasindaki diizenlemeye gore yerel yonetimlerin 6zellikleri sdyle

belirlenebilir (Eryilmaz, 2006, s. 124-125) :

a) “Yerel yonetimler; il, belediye ve koy halkinin mahalli miisterek ihtiyaglarini

kargilamak tizere kurulan kamu tiizel kisileridir.
b) Yerel yonetimlerin karar organi se¢imle belirlenir.

c) Yerel yonetimlerin kurulus ve gorevleri ile ve yetkileri; yerinden yonetim

ilkesine uygun olarak kanunla diizenlenir.

d) Yerel yonetimlerin secilmis organlarinin, organlik sifatini kazanmalarina

iliskin itirazlarin ¢6ziimii ve kaybetmeleri konusundaki denetim yargi yolu ile olur.

e) Gorevleri ile ilgili bir sug¢ sebebi ile hakkinda sorusturma veya kavusturma
acilan yerel yonetim organlari veya bu organlarm iiyelerini, Igisleri Bakan1 gegici bir

tedbir olarak, kesin hiikkme kadar gérevinden uzaklastirabilir.

f) Yerel yonetimlerin se¢imleri bes yilda bir yapilir. Ancak milletvekili genel

veya ara se¢imleriyle birlikte gergeklestirilir.

g) Merkezi yonetim yerel yonetim iizerinde idari vesayet yetkisine sahiptir. idari
vesayet, mahalli hizmetlerin, idarenin biitiinliigii ilkesine uygun sekilde yiiriitiilmesi,

kamu gorevlerinde birligin saglanmasi, toplum yararinin korunmasi ve mahalli



ihtiyaglarin geregi gibi karsilanmasi amaciyla yapilir. Idari vesayet yetkisi kanunla

diizenlenir.

h) Yerel yonetimler kendi aralarinda birlik kurabilirler. Birlik kurmaya iliskin

izni Bakanlar Kurulu verir.

1) Yerel yonetimlerin merkezi yonetim ile karsilikli bag ve ilgileri kanunla

diizenlenir.
J) Yerel yonetimlere gorevleri ile orantili gelir kaynaklar1 saglanir.

k) Biiylik yerlesim merkezleri i¢in kanunla 06zel yoOnetim bigimleri

olusturulabilir.”

1.2. Kar Amaci Giitmeyen Kuruluslar

“En genis anlamda isletme, kendisinin veya baskalarmin ihtiyaglarini
kargilamak i¢in mal veya hizmet iireten iktisadi birim olarak tanimlanmaktadir”
(Aktepe, 2000, s. 22). isletmenin en dnemli amaci, kar elde etmek ve uzun vadede
kalici olmaktir. Fakat her isletmenin temel amacinin kar elde etmek oldugu
sOylenemez. Bazi isletmeler faaliyetlerini ¢esitli sosyal sorunlar1 ¢c6zmek ya da bazi
sosyal faydalar saglamak amaciyla yiiriitiirler. Bu tiirde isletmeler i¢in Oncelikli
amag, kar elde etmek degil, {irlin veya hizmet sunduklar1 hedef kitleye fayda ve
doygunluk saglamaktir. Isletmelerin sagladifi faydanin etkinlik ve yaygmligim
artirmak da yine amaglar arasinda degerlendirilebilir. Bu amaca sahip olan

isletmelere; kar amaci giitmeyen isletmeler ad1 verilir.

Tiirkiye’de kar amaci giitmeyen isletmelere; belediyeler, vakiflar, Cocuk
Esirgeme Kurumu, Ordu Yardimlasma Kurumu, Kizilay, Noterler Birligi, cesitli
dernekler, hastaneler, Devlet Tiyatrolari, Devlet Opera ve Balesi ile devletin diger

sanatsal ve kiiltiirel faaliyetlerini listlenen igletmeler 6rnek olarak gosterilebilir.



Kar amaci gilitmeyen organizasyonlarin ekonomideki faaliyetleri ve
etkinlikleri tlkeden iilkeye farklilik gostermektedir. Genel olarak kar amaci
giitmeyen kuruluslar, hedef kitlelere ya da organizasyonu olusturan iiyeler dikkate

aliarak siniflandirilir. Bu simiflandirmaya gore bu kuruluglar dort baslhik altinda

incelenebilir.
. Dernekler
° Vakiflar
. Meslek kuruluslari
. Kamu kuruluslari

Kamu kuruluslarinin  en Onemli islevi toplumun isleyis ilkelerini
belirlemektir. “Devlet savunma ve ordu gibi kamu menfaati acisindan kilit 6nem
tastyan kamusal hizmetleri yerine getirir. Itfaiye, parklar, kiitiiphaneler, imar, enerji,
kanalizasyon, yol yapimi, egitim ve saglik tesisleri gibi zaruri hizmetlerin tek bir
elden yonetilmesinin sart oldugu ya da oOlgek etkinliginin saglanmasi i¢in bu
hizmetlerin dogal tekeller olarak idare edilmesi gerektigi diisiiniiliir” (Kotler, Lee,

2007, . 18).

Kar amaci giitmeyen kuruluglar farkli bir sekilde de simiflandirilabilir.
“Urettikleri hizmetlerin tiirleri agisindan bu kuruluslar sekiz ana gruba ayrilabilir”

(Kotler ve Lee, 2007, 5.15-16).
a) “Dini orgiitler; camiler, cenaze islemleri ile ilgilenen kurulusglar vs.

b) Sosyal orgiitler; sosyal ve kardeslik kuliipleri, spor kuliipleri, misafirhaneler

VS.

c) Kiiltiirel orgiitler; miize, opera, sanatsal etkinlikler, sempozyumlar, hayvanat

bahgesi vs.

d) Egitim orgiitleri; 6gretim kurumlari, kurslar, 6zel okullar ve {iniversiteler,

dershaneler, 6zel laboratuvarlar, aragtirma orgiitleri vs.

e) Koruyucu orgiitler; meslek kuruluslari vs.



f) Politik orgiitler; siyasi partiler, lobi gruplar1 vs.
g) Hayir kurumlari; vakiflar, hayir kurumlart vs.

h) Sosyal sorumluluk o6rgiitleri; ¢evre koruma Orgiitleri, aile planlama ve kadini

koruma orgiitleri, tiikketici koruma orgiitleri vs.”

Urettikleri hizmete gére simiflandirilan kar amaci giitmeyen kuruluslar icin
daha ziyade sosyal ama¢ on plandadir. Genellikle tecriibe gerektiren faaliyetlerle

ugragsirlar. Para ve oy faktorii onceliklidir.

1.3. Belediye

Belediyelerin orgiitlenmesi; sehirlesmenin basladigi, insanlarin tolu ve bir
arada yasamaya gectikleri vakte uzanir. Ciinkii belediye (sehir), bir arada yagamanin
kurallarindan; giivenlik, yol ve su gibi temel ihtiyaclar1 ortak bir sekilde
karsilayabilmenin gereginden dogmustur. “Eski donemlerde insanlar yasadiklar1 koy,
kasaba ve sehirlerde giiven i¢inde barinabilmek, dlisman saldirilarindan
korunabilmek i¢in surlar insa ederlerdi. Bu surlarla ¢evrili yasam alaninda ‘disariya’
muhta¢ olmadan hayatlarini1 devam ettirebilecekleri bir diizen ve nizam kurulmustur.
Eski Yunan’daki site ve Roma’daki municipe’te bu diizen ve nizam daha da geliskin
hale geldi. Su farkla ki ‘belde’ ve ‘hiikiimet’ ayn1 isme sahipti. Ancak bu iki sehir
tarzi, bugiinkii belediyecilik anlayisinin temellerini olusturur. Roma sehrini ifade
eden “Municipe” terimi bugiinkii Ingilizce *deki “municipality” (belediye) teriminin
kokenidir.” (Ergin, 1932, s. 79)

Romalilar doneminde hiikiimet ve belediyeler ayrilmisti. Hiikiimet,
belediyelerden yollara bakmasini, askeri ambarlarin doldurulmasim1 ve vergilerin
toplanmasini isterdi. Belediyeler diger islerinde serbesttiler. Romanin istilasindan
sonraki donemde, belediyeler i¢ islerinde daha 6zgiir oldular ve hiikiimet asina vergi
toplama gibi sorumluluklarindan kurtuldular. Hatta tiiccar ve esnafin belediye
idaresine miidahil olmasiyla belediyeler eskisinden daha kuvvetli hale geldi. 10.

yiizyildan itibaren de Avrupa’min gesitli bolgelerinde (Fransa’da, Italya’da,



Almanya’da, Ingiltere’de) komiin teskilatlar1 kurulmaya baslandi. Komiin, “bir
sehrin, bir kitanin, nihayet bir memleket halkinin miistereken kendi kendilerini idare
etmesi” demektir. Bu idare seklinde de belediye ile hiikiimet birlesikti. Komiinlerde
esnaf cemiyetleri sehrin idaresinde s6z sahibiydi. Sehirler komiin seklinde idare
edilmeye baslandiginda daha fazla imar edilmis, sanat ve ticaret geligsmistir. 1789
Fransiz Devrimi belediyecilik agisindan 6nemli bir tarihtir, ¢iinkil bu tarihten sonra
Fransa’dan baslamak iizere hiikiimet ile belediye kati bir sekilde ayrilmistir. (Ergin,
1932, s. 80) Ayrica Fransiz Devrimi ve Sanayi Devrimi sonrasi tarim toplumundan
sanayi toplumuna gegis siireci baglamistir. Bdylece sehirlerin niifusu hizla artti. Hem
gocle gergeklesen bu niifus artist hem de hizli fabrikalasma nedeniyle sehirlerde
yapilagma, altyapi, cevre ve hava kirliligi gibi sorunlar ortaya c¢ikti. Bu sorunlarin
¢Oziimii ise Avrupa’da belediyeciligin gelisimini dogrudan etkileyerek hizli bir

gelisim siirecine girmesine yol agmustir.

Geleneksel belediyeler:5393 sayili kanuna tabi, Biiyliksehir Belediye sinirlar
icindeki ilge ve ilk kademe belediyeleri, il ve ilge merkezlerinde bulunan belediyeler

ile belde belediyelerini kapsamaktadir.

Biiytiksehir belediyeleri:5216 sayili kanuna tabi, merkezde bir biiyiiksehir
belediyesi ile buna bagli ilge ve ilk kademe belediyelerinden meydana gelmektedir.

1.3.1. Tirkiye’de Belediyeciligin Tarihsel Siireci

Belediyeler, iilkemizde yerel yoOnetimin Onemli bir bolimi olarak
nitelendirilebilir. Bolge halkinin oylar1 ile segilen kisilerden olusan yonetime
sahiptir. Merkezi hiikiimetin ayirdig1 vergi gelirleri ve dolayli gelirlerle bolge halkina
hizmet eden etmeye calisan belediyelerin hizmetin yerellestirilmesi ve kamusal

hizmetlerde etkinlik ve verimlilik saglama islevi 6nemlidir.



1.3.1.1.0smanli Déneminde Belediyecilik

Osmanli Devletinde ise bugiinkii anlamda belediyelerin kurulmasinin artik bir
zorunluluk olarak kendini gosterdigi Tanzimat doneminden 6nce de belediyecilik
hizmetleri siirdiiriilmekteydi. Osmanli Devleti bu hizmetleri, bir bagka {iilkenin
sistemiyle karsilastirillamayacak bir sekilde, tamamen kendine has yontem ve
sistemle icra etmekteydi. Islam’m ilk donem sehir yonetiminden etkilenen bu mahalli
idare yonetim bigciminde sehir yonetimi ve yargi yetkisi kadilara birakilmisti.
Kadilarin beledi, miilki ve adli olmak iizere ti¢ temel gorevi bulunuyordu. Tanzimat
ile birlikte Osmanli’da belediye tabiri kullanilmaya baslandi. Bu amagla 6zellikle
‘sehremaneti’ ve ‘daire-i belediye — belediye dairesi’ soézciikleri kullaniliyor,
gorevler sayilirken de ‘zabita-i belediye’ tamlamasi tercih ediliyordu. “Sehir ve
memleket” anlaminda gelen Arapga “belede” sozciigiinden tiireyen belediye, modern
donemde, “bir sehrin temizligine, bayindirligina ve intizamina bakan daire” olarak

tanimlanir. (Develioglu, 2007, s. 82)

1.3.1.2. Cumhuriyet Déneminde Belediyecilik

Belediye: Belde sakinlerinin mahalli miisterek nitelikteki ihtiyaglarini
karsilamak tizere kurulan ve karar organ1 se¢gmenler tarafindan secilerek olusturulan,
idari ve mali 6zerklige sahip kamu tiizel kisisini’ (5393 Sayili Belediye Kanunu,
2005) ifade eder. Belediye yonetimleri biiyiiksehir belediyeleri, ilge belediyeleri ve
ilk kademe belediyeleri sekli yetki ve biiyiikliiklerine gore degisiklik arz eder.
Biiytiksehir Belediyesi, “En az ii¢ ilgce veya ilk kademe belediyesini kapsayan, bu
belediyeler arasinda koordinasyonu saglayan; kanunlarla verilen goérev ve
sorumluluklar1 yerine getiren, yetkileri kullanan; idari ve malil 6zerklige sahip ve
karar organ1 segmenler tarafindan segilerek olusturulan kamu tiizel kisisini” (5216

Sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu, 2004) olarak tanimlanmustir.

Ilk kademe belediyesi ise “Biiyiiksehir, belediye smirlar1 icinde ilge
kurulmaksizin olusturulan ve biiyiiksehir ilge belediyeleriyle ayni yetki, imtiyaz ve

sorumluluklara sahip belediyeyi, ifade eder.” (5216 Sayuli Biiyiiksehir Belediyesi
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Kanunu, 2004) Ancak Ilk kademe belediyelerinin tiizel kisilikleri kanunla
kaldirilmigtir. (6360 Sayili Kanun, 2012)

Belediyelerde karar organlarim1 belediye meclisi, belediye enclimeni ve
belediye bagkani olusturur.Biiyliksehir Belediyesi’nin diger belediyelerden her
bakimdan daha biiyiik ve daha teknik bir organizasyon oldugu goze ¢arpmaktadir.
Belediyeler arasinda yonetim, alan, niifus, yetki, sorumluluk gibi bir¢ok alanda
farklilik goriilse de belediyelerin, halkin mahalli ve miisterek ihtiyaglarim
karsilamasi, karar organlarinin se¢imle is basina gelmesi, idari ve mali 6zerklige

sahip bir kamu tiizel kisisi olmalar1 hususlart gériilmektedir.

Tiirkiye’de belediyenin tiizel kisilik organlari; belediye baskani, belediye
meclisi ve belediye enciimenidir. Belediye teskilati igindeki dikey farklilasma
biiyliksehir belediyelerinde; belediye baskani, genel sekreter, genel sekreter
yardimcilari, daire baskanlari, midiirler, miidiir yardimcilari, sefler ile memur ve

is¢iler seklinde siralanir.

1.3.1.3.istanbul’da Belediyecilik

Istanbul’da modern anlamda belediyecilik, kent sorunlarinm biitiinciil bir
yaklagimla ele alinmasi, sehirlesmenin toplu yerlesim mekaninda meydana getirdigi
yapisal degisiklikler ile Osmanli modernlesmesinin bir unsuru olarak 19. yiizyilin
ortalarinda  gerceklesmistir. Tanzimat doneminde modernlesme  yoniinde
gerceklestirilen reformlar, yerel yonetimlerin ve 6zellikle belediyelerin dogusu i¢in
gerekli ortami hazirlamistir. Belediye yonetiminin kurulmasi, bu dénemde yapilan

reform hareketlerinin bir unsuru niteligindedir.

Tiirkiye’de belediyecilik tarihi, Istanbul’un belediyecilik tarihi ile dogrudan
iliskilidir. ~ Istanbul’'un  belediyecilik tarihi IBB tarafindan su sekilde
aciklanmistir.(www.ibb.gov.tr, Erisim Tarihi: 02.06.2014) “Tirkiye’de ilk modern
anlamda belediye girisimi 16 Agustos 1855 tarihinde Istanbul’da Dersaadet ve Bilad-
1 Selase’de, “Sehremaneti” adiyla bir belediye teskilatinin kurulmasiyla

gerceklesmistir. Sehremaneti, Istanbul’un biitiinde belediye hizmetlerini yiiriitecek
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belediye teskilatinin adiydi. Yeni kurumun “sehremini” ve “sehir meclisi” adinda,
atama ile goreve gelen iki organi bulunmaktaydi. Sehremaneti, belediyecilik alaninda
tecriibeli yonetici ve iiyelerin olmamasi gibi nedenler dolayisiyla, beklenen basariy1
gosterememistir. Bu nedenle, belediye alanindaki reform calismalarini yiirtitmek
amactyla Intizam-1 Sehir Komisyonu adinda bir kurul olusturulmustur. Komisyon
tarafindan hazirlanan raporda, Sehremaneti teskilatinin yani sira on dort (14)
belediye dairesinin de yer aldigi bir model Onerilmistir. Bu modelin hayata
gecirilmesi amaciyla, 1857 yilinda Beyoglu-Galata boélgesinde Altinct Daire-i
Belediye adiyla bir pilot uygulama baslatilmistir.

“1868 yilinda yayimlanan “Dersadet Idare-i Belediye Nizamnamesi’nde de
Istanbul’da Sehremaneti ve on dort (14) belediye dairesinden olusan bir belediye
modeli éngdriilmiistiir. Istanbul’daki belediye teskilatini diizenlemek amaciyla, 1877
yilinda “Dersaadet Belediye Kanunu” kabul edilmistir. 1880 yilinda Sehremaneti ve
on (10) belediye dairesinden olusan yeni bir yapi olusturulmustur. 1908 yilinda
Istanbul’da belediye secimleri gergeklestirilerek, Sehremaneti ve yirmi (20) belediye
dairesi kurulmustur. 1912 yilinda kabul edilen “Dersaadet Teskilat-1 Belediyesi
Hakkinda Kanun-1 Muvakkat” ile Istanbul Sehremaneti daha merkeziyetgi bir yap
icinde yeniden Orgiitlenmistir. Yeni uygulama ile daire modeline son verilerek
belediye dokuz subeye ayrilmis ve her subeye bir miidiir atanmistir. Bu donemde,
Istanbul bir vilayet haline getirilmis ve belediye isleri ile valilik gorevleri

sehremanetinde birlestirilmistir.” (www.ibb.gov.tr, Erisim Tarihi: 02.06.2014)

Cumhuriyet’in ilk yillarinda Istanbul’daki belediye yapisi, 1877 ve 1912
tarihli kanunlar gergevesinde Sehremaneti, belediye subeleri ve Cemiyet-i Umumiye-
1 Belediye bi¢iminde siirdiiriilmiistiir. Osmanli doneminde oldugu gibi, bu donemde
de Istanbul sehreminlerinin hiikiimet tarafindan atanmasina ve ayn1 zamanda valilik
gorevini de yiiritmesine devam edilmistir. 1930 yilinda 1580 sayili Belediye
Kanunu’nun ¢ikarilmasi ile birlikte, “sehremaneti” adi “belediye”, “sehremini” ise
“belediye reisi” olarak degistirilmis, Istanbul 10 belediye subesine ayrilmistir. 1930
tarihli Belediye Kanunu ile Istanbul’da belediye ve il ozel idare yonetimi

birlestirilmis, Istanbul valisi ayn1 zamanda Istanbul belediye reisi unvanima da sahip

olmustur. Bu uygulama, 1958 yilinin sonuna kadar devam ettirilmistir.
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“04 Aralik 1981 giin ve 2561 sayili “Biiyiik Sehirlerin Yakin Cevresindeki
Yerlesim Yerlerinin Ana Belediyelere Baglanmalar1 Hakkinda Kanunun kabul
edilmesiyle, niifusu 300.000°1 asan biiyiik sehirlerin ¢evresinde bulunan belediye ve
koyler, sube ya da mahalle haline doniistiiriilerek metropol belediyeye baglanmustir.
1980-1984 arasinda, Istanbul askeri yonetim tarafindan atanan belediye

baskanlarinca yonetilmistir.” (www.ibb.gov.tr, Erisim Tarihi: 02.06.2014)

1982 Anayasasi’nin 127. maddesinde, biiyiik yerlesim merkezleri i¢in 6zel
yonetim big¢imleri uygulanmasma imkan veren bir diizenleme yer almaktadir.
Anayasa’nin bu hiikkmii uyarinca, 27.06.1984 tarihinde yiirtirliige giren 3030 sayili
Biiyiiksehir Belediyelerinin Yonetimi Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararnamenin
Degistirilerek Kabulii Hakkinda Kanun ile basta Istanbul olmak iizere biiyiik
kentlerde “Biiyliksehir Belediyesi” adiyla iki kademeden olusan belediye yapilari

olusturulmustur.

“3030 sayili kanun, Belediye’nin orgiit yapisinda ve gorevlerinde onemli
degisiklikler yapmistir. Belediye baskan yardimciligi kaldirilmis, yerine “genel
sekreterlik” sistemi getirilmistir. Yeni yapida belediyenin orgiit yapist hiyerarsik
olarak belediye baskani, genel sekreter, genel sekreter yardimcilari, daire bagkanlar
ve miidirliklerden olusmaktadir. Biiyliksehir belediyesinin gorevleri liste olarak
sayllmis ve bilyliksehir genelinde yiiriitilmesi gereken gorevler biiyiiksehir
belediyesine verilmistir. Buna gore, itfaiye, mezarlik hizmetleri, ana arterlerin yapim
ve onarimi, ulasim, biliyilik parklar-yesil alanlar, 1/5000 ve daha biiyiik 6l¢ekli nazim
imar planlari, terminal hizmetleri, su ve kanalizasyon hizmetleri gibi gorevler
bliyliksehir belediyesi tarafindan yiiriitiilmeye baglanmistir. Bunlarin disinda kalanlar
hususunda ise, genel olarak ilce/alt kademe belediyeleri yetkili kilmmistir.”

(www.ibb.gov.tr, Erigsim Tarihi: 02.06.2014)

Yerel yonetimler reformu ¢ergevesinde, 23.07.2004 tarithinde yiirtirliige giren
5216 sayili Biiyiiksehir Belediye Kanunu, genelde biiyiiksehir belediyeleri, 6zelde ise
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi agisindan énemli degisiklikler getirmistir. Kadrolarin
ithdasi, iptali, degisikligi, orgiit yapisinin yeniden diizenlenmesi, sdzlesmeli ve kismi
zamanli personel calistirilmasi, biitgenin onaylanmasi, imar planlarinin ve gevre

diizeni planlarimin yapilmasi, enciimenin olusumu, biiyliksehir belediyesi sinirlari
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icinde bagimsiz belde belediyelerinin kurulamamasi, sinirlarinin genigletilmesi, yurt
ici ve yurt dis1 proje ortakliklari, kentsel doniisiim projelerinin uygulanmasi ve
meclis ihtisas komisyonlarina katilim konularinda biiyiiksehir belediyelerinin
yetkileri artirilirken, sistem yerinden yonetim ve demokrasi ilkelerine daha uygun

hale getirilmeye ¢aligilmustir.

5216 sayili kanunun getirdigi bir diger degisiklik de biiyliksehir
belediyelerinin sinirlarmin genisletilmesi olmustur. Yeni diizenlemeye gore, istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi smirlar1 Istanbul 1l smirlarma kadar genisletilmistir.
Giiniimiizde Istanbul’da IBB ve 39 ilce belediyesi, 15 milyonu asan niifusa hizmet

vermektedir.

1.3.2. Belediyenin Organlar1 ve Gorevleri

Belediye yonetimi Belediye Bagkani, Belediye Meclisi ve Belediye Enclimeni
olmak iizere ii¢ temel organa sahiptir. Bu organlar belediyelerin temelini
olusturmaktadir. Bu organlar haricindeki birimler belediyelerin yan organlarini teskil
etmektedir. Belediye baskani secimle is basina gelmektedir. Diger organlar ise

atanmis yoneticilerden ve meclis iiyelerinden teskil etmektedir.

1.3.2.1. Belediye Meclisi

Belediye tiizel kisiliginin genel karar organidir. Belediye meclisi, 5393 sayili
Belediye Kanunu’nda gosterilen esas ve usullere goére, halk tarafindan secilen

tiyelerden olugmaktadir

Belediye meclisinin gorev ve yetkileri sunlardir: (5393 Sayili Belediye
kanunu, 2005 m.18)

a) “Stratejik plan ile yatirim ve ¢alisma programlarini, belediye faaliyetlerinin

ve personelinin performans ol¢iitlerini goriismek ve kabul etmek.
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b) Biitge ve kesin hesabi kabul etmek, biitcede kurumsal kodlama yapilan

birimler ile fonksiyonel siniflandirmanin birinci diizeyleri arasinda aktarma yapmak.

c) Belediyenin imar planlarin1 goriismek ve onaylamak, biiyiiksehir ve il
belediyelerinde il ¢evre diizeni planini kabul etmek. (Ek ctimle : 01/07/2006 - 5538
S.K/29/b mad.) Belediye sinirlart il sinir1 olan Biiyiiksehir Belediyelerinde il ¢evre
diizeni plani ilgili Biiyiiksehir Belediyeleri tarafindan yapilir veya yaptirilir ve

dogrudan Belediye Meclisi tarafindan onaylanir.
d) Borglanmaya karar vermek.

e) Tasinmaz mal alimina, satimina, takasma, tahsisine, tahsis seklinin
degistirilmesine veya tahsisli bir tasinmazin kamu hizmetinde ihtiyag duyulmamasi
halinde tahsisin kaldirilmasina; {i¢ yildan fazla kiralanmasina ve siiresi otuz yili

geememek kaydiyla bunlar tizerinde sinirli ayni hak tesisine karar vermek.

f) Kanunlarda vergi, resim, har¢ ve katilma payr konusu yapilmayan ve

ilgililerin istegine bagli hizmetler i¢in uygulanacak iicret tarifesini belirlemek.
g) Sarth bagislari kabul etmek.

h) Vergi, resim ve harglar disinda kalan ve miktar1 besbin YTL'den fazla dava
konusu olan belediye uyusmazliklarini sulh ile tasfiyeye, kabul ve feragate karar

vermek.

i) Biitge i¢i isletme ile 6762 sayili Tiirk Ticaret Kanununa tabi ortakliklar
kurulmasina veya bu ortakliklardan ayrilmaya, sermaye artigina ve gayrimenkul

yatirim ortaklig1 kurulmasina karar vermek.

J) Belediye adina imtiyaz verilmesine ve belediye yatirimlarinin yap-islet veya
yap-islet-devret modeli ile yapilmasina; belediyeye ait sirket, isletme ve istiraklerin

Ozellestirilmesine karar vermek.

k) Meclis bagkanlik divanini ve enciimen {iyeleri ile ihtisas komisyonlar

tiyelerini segmek.

I) Norm kadro gergevesinde belediyenin ve bagli kuruluslarmin kadrolarinin

ihdas, iptal ve degistirilmesine karar vermek.

m)Belediye tarafindan ¢ikarilacak yonetmelikleri kabul etmek.
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n) Meydan, cadde, sokak, park, tesis ve benzerlerine ad vermek; mahalle
kurulmasi, kaldirilmasi,  birlestirilmesi, adlariyla  sinirlarinin = tespiti ~ ve
degistirilmesine karar vermek; beldeyi tanitici amblem, flama ve benzerlerini kabul

etmek.

0) Diger mabhalli idarelerle birlik kurulmasina, kurulmus birliklere katilmaya

veya ayrilmaya karar vermek.

p) Yurt i¢indeki ve Igisleri Bakanhiginin izniyle yurt disindaki belediyeler ve
mahalli idare birlikleriyle karsilikli is birligi yapilmasina; kardes kent iliskileri
kurulmasina; ekonomik ve sosyal iliskileri gelistirmek amaciyla kiiltiir, sanat ve spor
gibi alanlarda faaliyet ve projeler gerceklestirilmesine; bu cergevede arsa, bina ve

benzeri tesisleri yapma, yaptirma, kiralama veya tahsis etmeye karar vermek.
q) Fahri hemsehrilik payesi ve berati1 vermek.
r) Belediye bagkaniyla enciimen arasindaki anlagsmazliklar1 karara baglamak.
S) Miicavir alanlara belediye hizmetlerinin gotiiriilmesine karar vermek.

t) Imar planlarma uygun sekilde hazirlanmis belediye imar programlarini

goriigerek kabul etmek.”

1.3.2.2. Belediye Bagkani

Belediye baskani; “Belediye idaresinin basi ve belediye tiizel kisiliginin
temsilcisidir.” Belediye baskani, 5393 sayili kanundaki esas ve usullere gore halk
tarafindan secilir (5393 Sayili Belediye Kanunu, Madde: 37) ve bes yil siireyle

gorevde kalir. Hizmet siiresi bittiginde tekrar secilebilir

Belediye bagkaninin gorev ve yetkileri sunlardir (5393 Sayili Belediye
Kanunu, Madde: 38):

a) “Belediye teskilatinin en {ist amiri olarak belediye teskilatin1 sevk ve idare

etmek, belediyenin hak ve menfaatlerini korumak.

b) Belediyeyi stratejik plana uygun olarak yonetmek, belediye idaresinin

kurumsal stratejilerini olusturmak, bu stratejilere uygun olarak biitgceyi, belediye
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faaliyetlerinin ve personelinin performans oOlgiitlerini hazirlamak ve uygulamak,

izlemek ve degerlendirmek, bunlarla ilgili raporlar1 meclise sunmak.

c) Belediyeyi Devlet dairelerinde ve torenlerde, davaci veya davali olarak da

yarg1 yerlerinde temsil etmek veya vekil tayin etmek.
d) Meclise ve enciimene bagkanlik etmek.
e) Belediyenin taginir ve tasinmaz mallarini idare etmek.
f) Belediyenin gelir ve alacaklarini takip ve tahsil etmek.
g) Yetkili organlarin kararini almak sartiyla sézlesme yapmak.
h) Meclis ve enclimen kararlarin1 uygulamak.

i) Biitgeyi uygulamak, biitgede meclis ve enciimenin yetkisi disindaki

aktarmalara onay vermek.
j) Belediye personelini atamak.
k) Belediye ve bagli kuruluslari ile isletmelerini denetlemek.
I) Sartsiz bagislar1 kabul etmek.

m)Belde halkinin huzur, esenlik, saglik ve mutlulugu igin gereken Onlemleri

almak.

n) Biitgede yoksul ve muhtaglar i¢in ayrilan 6denegi kullanmak, oziirliilere

yonelik hizmetleri yiiriitmek ve 6ziirliiler merkezini olusturmak.
0) Temsil ve agirlama giderleri igin ayrilan 6denegi kullanmak.

p) Kanunlarla belediyeye verilen ve belediye meclisi veya belediye enciimeni

kararin1 gerektirmeyen gorevleri yapmak ve yetkileri kullanmak.”

1.3.2.3. Belediye Enciimeni
Belediye enciimeni, belediye bagkaninin bagkanliginda;
i. 1l belediyelerinde ve niifusu 100.000'n iizerindeki belediyelerde, belediye

meclisinin her yi1l kendi iiyeleri arasindan bir y1l i¢in gizli oyla sececegi {i¢ iiye, mali
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hizmetler birim amiri ve belediye baskaninin birim amirleri arasindan bir yil igin

sececegi iki liye olmak {izere yedi kisiden,

ii. Diger belediyelerde, belediye meclisinin her yil kendi iiyeleri arasindan bir yil
icin gizli oyla segecegi iki tiye, mali hizmetler birim amiri ve belediye baskaninin

birim amirleri arasindan bir y1l i¢in se¢ecegi bir liye olmak tizere bes kisiden, olusur.

Belediye bagkaninin katilamadigi toplantilarda, belediye baskaninin

gorevlendirecegi baskan yardimcisi veya enciimen iiyesi, enclimene baskanlik eder.

Enclimen toplantilarina giindemdeki konularla 1ilgili olarak ilgili birim
amirleri, belediye baskani tarafindan oy hakki olmaksizin goriisleri alinmak iizere

cagrilabilir. (5393 Sayili Belediye Kanunu, Madde: 33)
Belediye enciimeninin gorev ve yetkileri sunlardir:
a) “Stratejik plan ve yillik ¢alisma programi ile biitge ve kesin hesabi inceleyip

belediye meclisine goriis bildirmek.

b) Yillik ¢alisma programina alinan islerle ilgili kamulastirma kararlarin1 almak

ve uygulamak.
¢) Ongoériilmeyen giderler 6deneginin harcama yerlerini belirlemek.

d) Biitgede fonksiyonel siniflandirmanin ikinci diizeyleri arasinda aktarma

yapmak.
e) Kanunlarda 6ngoriilen cezalari vermek.

f) Vergi, resim ve harglar disinda kalan dava konusu olan belediye

uyusmazliklarinin anlagma ile tasfiyesine karar vermek.

g) Tasinmaz mal satimina, trampasina ve tahsisine iligkin meclis kararlarini

uygulamak; siiresi ii¢ y1l1 gegmemek iizere kiralanmasina karar vermek.
h) Umuma agik yerlerin agilis ve kapanis saatlerini belirlemek.

1) Diger kanunlarda belediye enciimenine verilen gorevleri yerine getirmek.”

(5393 Sayili Belediye Kanunu, Madde: 33)
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1.3.3. Belediyelerin Gorev, Yetki ve Sorumluluklari

Yerel yoOnetim kurumlart olan belediyelerin sahip olduklar1 yetki ve
sorumluluklarin belirlenmesinde diinyada degisik yontemler uygulanmaktadir.
“Yontemler iilkelere gore farkliik gdstermekle beraber {i¢ kategoride

degerlendirmek miimkiindiir.

* Genellik ilkesi: Bu ilkeye gore belediyeler, yasalarca yasaklanmamis veya
baska yonetimlere birakilmamis her tirli hizmetleri yapabilirler. Genellikle
demokratik  yonetim  seviyesinin  yiiksek oldugu iilkelerde bu yontem

uygulanmaktadir.

* Yetki ilkesi: Bu ilkeye gore belediyeler, gormek istedikleri her yeni hizmet
icin merkezi idareden yetki almak zorundadirlar. ingiltere’de uygulanan bu ydntem,

belediyeleri 6nemli oranda merkezi idareye bagimli kilmaktadir.

« Liste ilkesi: Ulkemizde de uygulanmakta olan bu ilkeye gore, belediyelerin
yapacaklari faaliyetler, yasalarda belirtilmektedir.” (Keles, 1998, s. 212) Belediyeler,

ilgili yasalarda belirtilmemis hizmetleri, yerel nitelikte olsa bile yapamazlar.

5393 Sayili Belediye Kanunu ve 5216 Sayili Biiyiiksehir Belediyesi kanuna
bagli olarak hizmet veren belediyelerin gorev ve yetkileri, yine bu kanunlarla
belirlenmistir. Belediye hizmetlerinin vatandasa en yakin yerlerde ve en uygun
yontemlerle sunulur. Hizmet sunumunda o6ziirlii, yash, diiskiin ve dar gelirlinin

durumuna gore yontemler uygulanir. (5393 Sayili Belediye Kanunu, 2005)

1.3.3.1. 5393 Sayil1 Belediye Kanunu’na Gore Belediyelerin Yetki ve

Imtiyazlar

Belediyelerin gorev ve yetkileri kanunlarla diizenlenmistir. Bu yetki ve

imtiyazlart sunlardir; (5393 Sayili Belediye Kanunu, 2005, m.15)

a) “Belde sakinlerinin mahalli miisterek nitelikteki ihtiyaglarini karsilamak

amaciyla her tiirlii faaliyet ve girisimde bulunmak.
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b) Kanunlarin belediyeye verdigi yetki g¢ercevesinde yonetmelik ¢ikarmak,

belediye yasaklari koymak ve uygulamak, kanunlarda belirtilen cezalar1 vermek.

c) Gergek ve tiizel kisilerin faaliyetleri ile ilgili olarak kanunlarda belirtilen izin

veya ruhsati vermek.

d) Ozel kanunlar1 geregince belediyeye ait vergi, resim, harg, katki ve katilma
paylariin tarh, tahakkuk ve tahsilini yapmak; vergi, resim ve har¢ disindaki 6zel
hukuk hiikiimlerine gore tahsili gereken dogal gaz, su, atik su ve hizmet karsiligi

alacaklarin tahsilini yapmak veya yaptirmak.

e) Miiktesep haklar sakli kalmak {izere; igme, kullanma ve endiistri suyu
saglamak; atik su ve yagmur suyunun uzaklastirilmasini saglamak; bunlar igin
gerekli tesisleri kurmak, kurdurmak, isletmek ve islettirmek; kaynak sularini isletmek

veya islettirmek.

f) Toplu tasima yapmak; bu amagla otobiis, deniz ve su ulasim araglari, tiinel,
rayl sistem dahil her tiirlii toplu tasima sistemlerini kurmak, kurdurmak, isletmek ve

islettirmek.

g) Kati atiklarin toplanmasi, taginmasi, ayristirilmasi, geri kazanimi, ortadan

kaldirilmasi ve depolanmasi ile ilgili biitiin hizmetleri yapmak ve yaptirmak.

h) Mahalli miisterek nitelikteki hizmetlerin yerine getirilmesi amaciyla, belediye
ve miicavir alan smirlart igerisinde tasinmaz almak, kamulastirmak, satmak,
kiralamak veya kiraya vermek, trampa etmek, tahsis etmek, bunlar tizerinde sinirl

ayni hak tesis etmek.
i) Borg¢ almak, bagis kabul etmek.

j) Toptanct ve perakendeci halleri, otobiis terminali, fuar alani, mezbaha, ilgili
mevzuata gore yat liman1 ve iskele kurmak, kurdurmak, isletmek, islettirmek veya bu

yerlerin gercek ve tiizel kisilerce agilmasina izin vermek.

k) Vergi, resim ve harglar disinda kalan dava konusu uyusmazliklarin

anlagmayla tasfiyesine karar vermek.

I) Gayrisithhi miiesseseler ile umuma agik istirahat ve eglence yerlerini

ruhsatlandirmak ve denetlemek.
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m)Beldede ekonomi ve ticaretin gelistirilmesi ve kayit altina alinmasi amaciyla
izinsiz satig yapan seyyar saticilar1 faaliyetten men etmek, izinsiz satis yapan seyyar
saticilarin faaliyetten men edilmesi sonucu, cezas1 6denmeyerek iki giin i¢inde geri
alinmayan gida maddelerini gida bankalarina, cezas1 6denmeyerek otuz giin iginde

geri alinmayan gida dis1 mallar1 yoksullara vermek.
n) Reklam panolar1 ve tanitici tabelalar konusunda standartlar getirmek.

0) Gayrisihhi isyerlerini, eglence yerlerini, halk sagligina ve ¢evreye etkisi olan
diger isyerlerini kentin belirli yerlerinde toplamak; hafriyat topragi ve moloz dokiim
alanlarini; sivilastirilmis petrol gazi (LPG) depolama sahalarini; insaat malzemeleri,
odun, komiir ve hurda depolama alanlar1 ve satis yerlerini belirlemek; bu alan ve

yerler ile tasimalarda cevre kirliligi olusmamasi i¢in gereken tedbirleri almak.

p) Kara, deniz, su ve demiryolu tizerinde isletilen her tiirlii servis ve toplu tasima
araclar1 ile taksi sayilarini, bilet {icret ve tarifelerini, zaman ve gilizergahlarimi
belirlemek; durak yerleri ile karayolu, yol, cadde, sokak, meydan ve benzeri yerler
izerinde ara¢ park yerlerini tespit etmek ve isletmek, islettirmek veya kiraya vermek;
kanunlarin belediyelere verdigi trafik diizenlemesinin gerektirdigi biitliin isleri

yiiriitmek.

(Ek: 12/11/2012-6360/18 md.) Belediye miicavir alan smirlart igerisinde
5/11/2008 tarihli ve 5809 sayil1 Elektronik Haberlesme Kanunu, 26/9/2011 tarihli ve
655 sayili Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanliginin Tegkilat ve Gorevleri
Hakkinda Kanun Hiikkmiinde Kararname ve ilgili diger mevzuata gére kurulus izni
verilen alanda tesis edilecek elektronik haberlesme istasyonlarima kent ve yapi
estetigi ile elektronik haberlesme hizmetinin gerekleri dikkate alinarak iicret

karsiliginda yer se¢im belgesi vermek,

(Ek fikra: 12/11/2012-6360/18 md.) (r) bendine goére verilecek yer se¢im
belgesi karsiliginda alinacak ticret Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanliginca
belirlenir. Ucreti yatirilmasina ragmen yirmi giin igerisinde verilmeyen yer secim
belgesi verilmis sayilir. Biiyiliksehir sinirlari igerisinde yer se¢im belgesi vermeye ve

ticretini almaya biiyiliksehir belediyeleri yetkilidir.
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() bendinde belirtilen gayristhhi miesseselerden birinci sinif olanlarin
ruhsatlandirilmasi ve denetlenmesi, biiyiiksehir ve il merkez belediyeleri disindaki

yerlerde il 6zel idaresi tarafindan yapilir.

Belediye, (e), () ve (g) bentlerinde belirtilen hizmetleri Danistay’in goriisii ve
Icisleri Bakanligmin karariyla siiresi kirk dokuz yili gegmemek iizere imtiyaz yoluyla
devredebilir; toplu tasima hizmetlerini imtiyaz veya tekel olusturmayacak sekilde
ruhsat vermek suretiyle yerine getirebilecegi gibi toplu tasima hatlarini kiraya verme

veya 67 inci maddedeki esaslara gore hizmet satin alma yoluyla yerine getirebilir.

Il smrlar1 iginde biiyiiksehir belediyeleri, belediye ve miicavir alan siirlar
icinde il belediyeleri ile niifusu 10.000'1 gecen belediyeler, meclis karartyla; turizm,
saglik, sanayi ve ticaret yatirimlarinin ve egitim kurumlarinin su, termal su,
kanalizasyon, dogal gaz, yol ve aydinlatma gibi alt yap1 ¢aligmalarini faiz almaksizin
on yila kadar geri ddemeli veya iicretsiz olarak yapabilir veya yaptirabilir, bunun
karsiliginda yapilan tesislere ortak olabilir; saglik, egitim, sosyal hizmet ve turizmi
gelistirecek projelere Icisleri Bakanligimin onayi ile iicretsiz veya diisiik bir bedelle

amaci1 diginda kullanilmamak kaydiyla arsa tahsis edebilir.

Belediye, belde sakinlerinin belediye hizmetleriyle ilgili goriis ve

diisiincelerini tespit etmek amaciyla kamuoyu yoklamasi ve arastirmasi yapabilir.

Belediye mallarina karsi sug isleyenler Devlet malina karsi sug islemis sayilir.
2886 sayili Devlet ihale Kanununun 75 inci maddesi hiikiimleri belediye tasinmazlar:

hakkinda da uygulanir.

Belediyenin proje karsiligi borg¢lanma yoluyla elde ettigi gelirleri, sarth
bagislar ve kamu hizmetlerinde fiilen kullanilan mallar ile belediye tarafindan tahsil

edilen vergi, resim ve harg gelirleri haczedilemez.”
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1.3.3.2. 5216 Sayil1 Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu’na Gore Belediyelerinin

Gorev ve Sorumluluklar:

Biiytiksehir Belediyesi Kanunu’nda belediyelerin gorev ve sorumluluklari
ayrica belirlenmis olup, bu gorev ve sorumluklar sunlardir; (5216 Sayili Biiyiiksehir
Belediyesi Kanunu, 2004, m.7)

a) “lice belediyelerinin goriislerini alarak biiyiiksehir belediyesinin stratejik
planimi, yillik hedeflerini, yatirim programlarinit ve bunlara uygun olarak biitgesini

hazirlamak.

b) Cevre diizeni planina uygun olmak kaydiyla, biiyiiksehir belediye sinirlari
icinde 1/5.000 ile 1/25.000 arasindaki her Olgekte nazim imar planim1 yapmak,
yaptirmak ve onaylayarak uygulamak; biiyliksehir i¢indeki belediyelerin nazim plana
uygun olarak hazirlayacaklart uygulama imar planlarini, bu planlarda yapilacak
degisiklikleri, parselasyon planlarini ve imar 1slah planlarini aynen veya degistirerek
onaylamak ve uygulanmasii denetlemek; nazim imar planmnin yiirlirliige girdigi
tarihten itibaren bir yil i¢inde uygulama imar planlarin1 ve parselasyon planlarin
yapmayan Ilge belediyelerinin uygulama imar planlarin1 ve parselasyon planlarimi

yapmak veya yaptirmak.

c) Kanunlarla Dbiiyiiksehir belediyesine verilmis gorev ve hizmetlerin
gerektirdigi proje, yapim, bakim ve onarim isleriyle ilgili her Olgekteki imar
planlarini, parselasyon planlarint ve her tiirlii imar uygulamasini yapmak ve
ruhsatlandirmak, 20.7.1966 tarihli ve 775 sayili Gecekondu Kanununda belediyelere

verilen yetkileri kullanmak.

d) Biiyiiksehir belediyesi tarafindan yapilan veya isletilen alanlardaki isyerlerine
bliyliksehir belediyesinin sorumlulugunda bulunan alanlarda isletilecek yerlere ruhsat

vermek ve denetlemek.
e) Belediye Kanununun 69 ve 73 lincii maddelerindeki yetkileri kullanmak.

f) Biiyiiksehir ulagim ana planini yapmak veya yaptirmak ve uygulamak; ulasim
ve toplu tasima hizmetlerini planlamak ve koordinasyonu saglamak; kara, deniz, su
ve demiryolu iizerinde isletilen her tiirlii servis ve toplu tasima araglar ile taksi

sayilarini, bilet iicret ve tarifelerini, zaman ve gilizergahlarini belirlemek; durak
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yerleri ile karayolu, yol, cadde, sokak, meydan ve benzeri yerler iizerinde arag park
yerlerini tespit etmek ve isletmek, islettirmek veya kiraya vermek; kanunlarin

belediyelere verdigi trafik diizenlemesinin gerektirdigi biitiin isleri yiiriitmek.

g) Biiyiiksehir belediyesinin yetki alanindaki mahalleleri ilge merkezine
baglayan yollar, meydan, bulvar, cadde ve ana yollar1 yapmak, yaptirmak, bakim ve
onarimi ile bu yollarin temizligi ve karla miicadele ¢aligmalarini yiiriitmek; kentsel
tasarim projelerine uygun olarak bu yerlere cephesi bulunan yapilara iliskin
yiikiimliilikkler koymak; ilan ve reklam asilacak yerleri ve bunlarin sekil ve ebadinm
belirlemek; meydan, bulvar, cadde, yol ve sokak ad ve numaralar1 ile bunlar

tizerindeki binalara numara verilmesi islerini gergeklestirmek.
h) Cografi ve kent bilgi sistemlerini kurmak.

i) Siirdiiriilebilir kalkinma ilkesine uygun olarak ¢evrenin, tarim alanlarmin ve
su havzalarinin korunmasini saglamak; agaclandirma yapmak; gayrisihhi igyerlerini,
eglence yerlerini, halk sagligina ve ¢evreye etkisi olan diger igyerlerini kentin belirli
yerlerinde toplamak; ingaat malzemeleri, hurda depolama alanlar1 ve satis yerlerini,
hafriyat topragi, moloz, kum ve ¢akil depolama alanlarini, odun ve kdmdir satis ve
depolama sahalarin1 belirlemek, bunlarin tasinmasinda g¢evre kirliligine meydan
vermeyecek tedbirler almak; biiyliksehir kati atik yOnetim planin1 yapmak,
yaptirmak; kati atiklarin kaynakta toplanmasi ve aktarma istasyonuna kadar
taginmasi harig kati atiklarin ve hafriyatin yeniden degerlendirilmesi, depolanmasi ve
bertaraf edilmesine iliskin hizmetleri yerine getirmek, bu amagla tesisler kurmak,
kurdurmak, isletmek veya islettirmek; sanayi ve tibbi atiklara iligkin hizmetleri
yiiriitmek, bunun i¢in gerekli tesisleri kurmak, kurdurmak, isletmek veya islettirmek;
deniz araglarmimn atiklarimi toplamak, toplatmak, aritmak ve bununla ilgili gerekli

diizenlemeleri yapmak.

J) Gida ile ilgili olanlar dahil birinci simf gayristhhi miiesseseleri
ruhsatlandirmak ve denetlemek, yiyecek ve icecek maddelerinin tahlillerini yapmak

tizere laboratuvarlar kurmak ve isletmek.

k) Biiyiiksehir belediyesinin yetkili oldugu veya islettigi alanlarda zabita

hizmetlerini yerine getirmek.
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I) Yolcu ve yiikk terminalleri, kapali ve agik otoparklar yapmak, yaptirmak,

isletmek, islettirmek veya ruhsat vermek.

m)Biiyiiksehirin biitiinliigiine hizmet eden sosyal donatilar, bolge parklari,
hayvanat bahgeleri, hayvan barmaklari, kiitiiphane, miize, spor, dinlence, eglence ve
benzeri yerleri yapmak, yaptirmak, isletmek veya islettirmek; gerektiginde amator
spor kuliiplerine nakdi yardim yapmak, malzeme vermek ve gerekli destegi
saglamak, amator takimlar arasinda spor miisabakalar1 diizenlemek, yurt i¢i ve yurt
dis1 miisabakalarda {istiin bagsar1 gdsteren veya derece alan sporculara, teknik

yOnetici, antrendr ve dgrencilere belediye meclis karariyla 6diil vermek.

n) Gerektiginde mabetler ile saglik, egitim ve kiiltiir hizmetleri i¢in bina ve
tesisler yapmak, kamu kurum ve kuruluslarina ait bu hizmetlerle ilgili bina ve
tesislerin her tiirli bakimini, onarimini yapmak ve gerekli malzeme destegini

saglamak.

0) Kiiltiir ve tabiat varliklari ile tarihi dokunun ve kent tarihi bakimindan 6nem
tastyan mekanlarin ve islevlerinin korunmasini saglamak, bu amagla bakim ve
onarimini yapmak, korunmasi miimkiin olmayanlar1 aslina uygun olarak yeniden insa

etmek.

p) Biiyiiksehir igindeki toplu tasima hizmetlerini yiiritmek ve bu amagla gerekli
tesisleri kurmak, kurdurmak, isletmek veya islettirmek, biiyiiksehir sinirlar1 i¢indeki

kara ve denizde taksi ve servis araglari dahil toplu tagima araglarina ruhsat vermek.

r) Su ve kanalizasyon hizmetlerini yiiriitmek, bunun igin gerekli baraj ve diger
tesisleri kurmak, kurdurmak ve isletmek; derelerin 1slahin1 yapmak; kaynak suyu

veya aritma sonunda lretilen sular1 pazarlamak.

S) Mezarlik alanlarini tespit etmek, mezarliklar tesis etmek, isletmek,

islettirmek, defin ile ilgili hizmetleri yiiriitmek.

t) Her gesit toptanci hallerini ve mezbahalar1 yapmak, yaptirmak, isletmek veya
islettirmek, imar planinda gosterilen yerlerde yapilacak olan 6zel hal ve mezbahalari

ruhsatlandirmak ve denetlemek.

u) Il diizeyinde yapilan planlara uygun olarak, dogal afetlerle ilgili planlamalart

ve diger hazirliklar1 biiyliksehir Olceginde yapmak; gerektiginde diger afet
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bolgelerine arag, gere¢ ve malzeme destegi vermek; itfaiye ve acil yardim
hizmetlerini yiiriitmek; patlayici ve yanict madde iiretim ve depolama yerlerini tespit
etmek, konut, isyeri, eglence yeri, fabrika ve sanayi kuruluslart ile kamu
kuruluglarini yangina ve diger afetlere kars1 alinacak onlemler yoniinden denetlemek,

bu konuda mevzuatin gerektirdigi izin ve ruhsatlar1 vermek.

V) Saglik merkezleri, hastaneler, gezici saglik {initeleri ile yetiskinler, yaslilar,
engelliler, kadinlar, gencler ve c¢ocuklara yonelik her tirli sosyal ve kiiltiirel
hizmetleri yiiriitmek, gelistirmek ve bu amagla sosyal tesisler kurmak, meslek ve
beceri kazandirma kurslari agmak, isletmek veya islettirmek, bu hizmetleri
yiirlitirken tiniversiteler, yiiksek okullar, meslek liseleri, kamu kuruluslar1 ve sivil

toplum oOrgiitleri ile igbirligi yapmak.
y) Merkezi 1sitma sistemleri kurmak, kurdurmak, isletmek veya islettirmek.
z) Afet riski tasiyan veya can ve mal giivenligi acisindan tehlike olusturan

binalar1 tahliye etme ve yikim konusunda ilge belediyelerinin talepleri halinde her

tiirlii destegi saglamak.

Biiyiiksehir belediyeleri birinci fikranin (¢) bendinde belirtilen yetkilerini,
imar planlarina uygun olarak kullanmak ve ilgili belediyeye bildirmek zorundadir.
Biiyiiksehir belediyeleri birinci fikranin (1), (s), (t) bentlerindeki gorevleri ile temizlik
hizmetleri ve adres ve numaralandirmaya iliskin gorevlerini belediye meclisi karari

ile ilge belediyelerine devredebilir, birlikte yapabilirler.
[lge belediyelerinin gorev ve yetkileri sunlardir:
a) Kanunlarla miinhasiran biiyiiksehir belediyesine verilen gorevler ile birinci

fikrada sayilanlar disinda kalan gorevleri yapmak ve yetkileri kullanmak.

b) Biiyliksehir kat1 atik yonetim planina uygun olarak, kati atiklar1 toplamak ve

aktarma istasyonuna tasimak.

¢) Sihhi igyerlerini, 2 nci ve 3 {incii sinif gayristhhi miiesseseleri, umuma agik

istirahat ve eglence yerlerini ruhsatlandirmak ve denetlemek.

d) Birinci fikrada belirtilen hizmetlerden; 775 sayili Gecekondu Kanununda

belediyelere verilen yetkileri kullanmak, otopark, spor, dinlenme ve eglence yerleri
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ile parklar1 yapmak; yaslilar, 6ziirliiler, kadinlar, gencler ve ¢ocuklara yonelik sosyal
ve kiiltlirel hizmetler sunmak; mesleki egitim ve beceri kurslar1 agmak; mabetler ile
saglik, egitim, kiiltiir tesis ve binalarinin yapim, bakim ve onarima ile kiiltiir ve tabiat
varliklar1 ve tarihi dokuyu korumak; kent tarihi bakimindan 6nem tagiyan mekanlarin

ve iglevlerinin gelistirilmesine iligskin hizmetler yapmak.
e) Defin ile ilgili hizmetleri yliriitmek.

f) Afet riski tasiyan veya can ve mal gilivenligi acisindan tehlike olusturan

binalar1 tahliye etmek ve yikmak.

(Degisik son fikra: 1/7/2006-5538/23 md.)4562 sayili Organize Sanayi
Bolgeleri Kanunuyla Sanayi ve Ticaret Bakanligina ve organize sanayi bolgelerine
taninan yetki ve sorumluluklar ile sivil hava ulagimina ac¢ik havaalanlar1 ve bu

havaalanlar1 biinyesinde yer alan tiim tesisler bu Kanunun kapsami disindadir.

(Ek fikra: 12/11/2012-6360/7 md.)Biiyiiksehir ve ilce belediyeleri tarim ve

hayvancilig1 desteklemek amaciyla her tiirli faaliyet ve hizmette bulunabilirler.”

1.4. Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi

Bir kamu kurulusu olan Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nce yerine getirilen
tiim hizmetlerin dayanmakta oldugu bir hukuki alt yap1 s6z konusudur. Bu baglamda,
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin gérev, yetki ve sorumluluklarii diizenleyen pek
¢ok mevzuat hiikmii bulunmaktadir ancak bunlar arasinda ozellikle 5216 Sayili
Biiytiksehir Belediyesi Kanunu, 5393 Sayili Belediye Kanunu ve 5018 Sayili Kamu
Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu belirleyici rol oynamaktadir. Ayrica belediye
hizmet alanlar1 ve belediyenin genel ydnetimi hususunda Istanbul Biiyiiksehir

Belediyesi’ni ilgilendiren 52 adet kanun ve yonetmelik bulunmaktadir.

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi diger belediyelere nazaran idari, fiziki ve mali
yonden ¢ok daha gii¢lii konumdadir. Bu konumunu saglamlastirmak ve devamliligin
korumak adina ¢esitli stratejik hedefler belirlemistir. Stratejik hedeflerin kaynagim
olusturan misyon, vizyon ve ilkelerinin; 2009, 2010, 2011 ve 2012 yillarinda

yayinlanan faaliyet raporu, performans programi, performans esasli yatirim ve
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hizmet programi ve diger tanitici materyallerinde ayni olmasi diger bir ifadeyle

degismemis olmas1 devamliligin korundugu anlami ¢ikartilabilmektedir.

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinin misyon, vizyon ve ilkeleri (IBB faaliyet
raporu, 2011, s. 14) asagida belirtilmistir.

“IBB’nin misyonu: Medeniyetlerin bulusma noktas1 istanbul’a kars1 tarihi
sorumlulugumuzun geregini yerine getirerek sehrin yasam kalitesini artirma, 6zgilin
kimligini pekistirme ve saygin bir diinya kenti haline gelmesine katki saglama adina;
yerel hizmetleri adaletli, kaliteli, gelisime acik, verimli ve etkili bir yonetisim

anlayisi ile sunmak.

IBB’nin vizyonu: Tiirkiye nin goriinen yiizii ve diinyaya agilan penceresi olan
Istanbul’u essiz mirasma sahip ¢ikarak, yasam kalitesi yiiksek, siirdiiriilebilir bir

diinya kenti yapan 6ncii ve 6nder belediye.
IBB’nin ilkeleri

Adalet: Belediyemiz kamusal hizmet sunumunda hak ve hukuka uygun, tiim

paydaslarimizin hakkini gézeten bir sekilde davranmayi esas kabul eder.

Giiven: Belediyemiz Istanbul halkinin, ¢alisanlarinin ve diger paydaslarinin

giivenini kazanmay1 ve bu giivene layik olmay1 esas kabul eder.

Saydamlik: Belediyemiz kamusal hizmet sunumunda, seffaf ve hesap

verilebilir olmay1 esas kabul eder.

Kalite: Belediyemizin sundugu hizmetlerin Istanbul’un ve Istanbul halkinin

ithtiyaclarimi beklentilerini en optimal diizeyde, kaliteli bir sekilde karsilamasi esastir.

Verimlilik: Belediyemizin kaynaklarini etkinlik verimlilik ve tutumluluk

prensipleri ¢er¢evesinde kullanmayi esas kabul eder.

Katilim: Belediyemiz hizmetlerin planlanmasinda ve sunulmasinda, katilime1
bir anlayisla ilgili tiim taraflar ile iletisim kurarak, paydaslariyla ortak bir eksende

bulusup toplumsal diyalog, katki ve sahiplenmenin saglanmasini esas kabul eder.
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Liderlik: Kararli, 6zgiiven sahibi, cesur, atilimci, yenilik¢i 6ncili ve Onder bir

belediye olmayi esas kabul etmekteyiz.”

1.4.1. Idari Yap1

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nde; baskan, genel sekreter, genel sekreter
yardimcilari, daire bagkanlari, midiirler, miidiir yardimcilari, sefler, memur ve
iscilerden olusan sekiz kademeli hiyerarsik bir yap1 bulunmaktadir. Daire
baskanliklar1 taktik, miidiirliikler ise operasyonel diizeydeki islemlerin yiirtitiilmesi
ile yiikiimliidiir. Bagkan, genel sekreter, genel sekreter yardimcilari, belediye meclisi
ve belediye enciimeni gibi birimler tepe yonetimi, diger bir ifade ile stratejik diizeyde

kararlarin alindig1 ve uygulama talimatinin verildigi list kademeyi olusturmaktadir.

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin yillara gére organizasyon yapisinda
meydana gelen degisimler agagida tablo halinde sunulmustur. 2012 verileri giincel

bir kaynaktan alinarak ekleme yapilmistir.

Ayrica Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin organizasyon semasi Ek-1’de
sunulmustur. Yillara gore IBB organizasyon yapisinda meydana gelen degisimler

tabloda sunulmustur.

Tablo.1. Yillara gore IBB organizasyon yapisi

Turi 2007 2008 2009 2010 2011 2012
Genel Sekreter

5 5 5 5 5 7
Yardimciliklari
Genel Sekretere Bagl

1 1 1 1 1 1
Daire Baskanliklar1
Daire Baskanliklari 20 20 20 20 20 22
Genel sekreter 1 1 1 1 1 1
Yardimciligina Bagl
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Midurliikler

Miidiirliikler 81 81 81 81 82 87

Kaynak:(IBB faaliyet raporu, 2011, s. 26),(IBB performans programi, 2012, s. 23)

Yukaridaki tablo degerlendirildiginde Merkezi YoOnetim birimleri ve
organizasyonda yapisal bir degisiklik olmamakla beraber operasyonel birimlerin artig

gosterdigi ifade edilebilir.

1.4.2. Fiziksel Kaynaklar

Fiziksel araclar, 6zel sektdrde oldugu kadar kamu sektoriinde de hizmet
sunumunun kalitesini dogrudan etkilemektedir. Kurum, araglar ile bir biitiin hale
gelmektedir. Araglar sayilari kurumun hizmet sunabilme kabiliyetini temsil etmekte
dolayist ile kurumsal giicii temsil etmektedir. Asagida fiziksel kaynaklar araglar,

binalar ve teknolojik kaynaklar olmak {izere 3 baslik altinda incelenmistir.

1.4.2.1. Araglar

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi, arac tedarikini hizmet alimi ihalesi yoluyla
kiralama yaparak veya dogrudan satin alarak karsilamaktadir. 2011 yili itibari ile
kurum biinyesinde toplam 3.870 bulunmakta ve bu araglarin %62’sinin kurumun
resmi aract oldugu goriilmektedir. Araglarin tiirleri ve miilkiyet durumlar1 asagidaki

tabloda belirtilmistir.

Tablo.2. IBB — Arag tedariki ve miilkiyet durumu

ARAC TURU RESMI | KIRALIK | TOPLAM | ORAN
Cevre Temizlik Araglar 100 0 100 2,58
Yol Yapim ve Bakim Araclari 78 0 78 2,02
Ving ve Cekiciler 42 0 42 1,09
Is Makineleri 147 2 149 3,85
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Istif Makinesi 18 2 20 0,52
Tanker 121 12 133 3,44
Binek Arag 167 641 808 20,88
Pikap 16 4 20 0,52
Kamyon ve Kamyonetler 445 147 592 15,30
Yangin Sondiirme ve Kurtarma 224 0 224 5,79
Yangin Sondiirme Destek 87 0 87 2,25
Yangin Sondiirme Ugaklari 8 0 8 0,21
Ambulans 49 0 49 1,27
Traktor 5 0 5 0,13
Cenaze Araglari 118 97 215 5,56
Otobiis - Minibiis 193 257 450 11,63
Ara¢ Ekipmanlari 890 0 890 23,00
TOPLAM 2708 1162 3870| 100,00%

Kaynak:(IBB performans programi, 2013, s. 17)

1.4.2.2. Binalar

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan yiiriitiilen hizmetlerin cesitliligi ve
hizmetlerin genis bir alanda yaygin bir sekilde yiiriitilmesinin zorunlulugu, bina
ithtiyacin1 ve farkliliklarii belirleyen en Onemli etkendir. Zabita, park bahge,
kiitliphane ve tiyatro gibi hizmetlerin kendine has ozellikleri dolayisiyla bu tiir
hizmetleri yiiriiten birimler ana hizmet binalarinin disinda da orgiitlenmistir. Itfaiye
binalar1 ise yapisi nedeniyle Istanbul genelinde ilgelerde hizmet verecek sekilde

yapilandirilmaktadir.

“Hizmetlerin gerektirdigi bina ihtiyac1 karsilanirken; satinalma, kiralama
veya insa etme yontemlerinde uygun olani tercih edilmektedir. Imar izni veya
yapilagma imkani bulunmayan noktalarda, gecici olarak prefabrik yapilardan da

yararlanilmaktadir.” (IBB performans programi, 2013, s. 20)
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Tablo.3. IBB — Kullanim amaglarina gore hizmet binalart

BIiNA BiNA TURU SAYI (Adet) | ALAN (m?)
Dartilaceze 28 152.000
Huzurevi 2 17.603
Genglik ve Cocuk Evi 2 28.466
Cocuk ve Genglik Merkezi 1 1.313
Soganlik Hayat Sitesi 1 2.050
ISMEM 4 251.526
SOSYAL ISMEK 228 109.030
AMACLI BINALAR Halkla iliskiler ( Beyaz Masa ) 16 1135
Sosyal Tesis 15 161.948
Kadin Koordinasyon Merkezi 2 1.872
Spor Tesisi 33 608.567
Oziirlii Merkezleri 22 16.286
Oziirliiler Yaz kamp1 60.000
Sosyal Yardim Merkezleri 11.582
Kiiltiir Merkezi 11 75.670
Kiitiiphane 13 11.651
KULTUR Miize 4 1.790
HIZMETLERI Sanat Galerisi 2 1.280
Tiyatro Sahneleri 12 17.000
Tiyatro Atdlyeleri 10 1.500
KENT VE Su Uriinleri Hal Kompleksi 27.000
TOPLUM DUZENI Meyve Sebze Hal Kompleksi 374.000
Evde Saglik Unitesi 710
Kadin ve Aile Sagligi Merkezi 34 6.051
Goriintiileme Merkezleri 3 355
SAGLIK Tip Merkezleri 3 2.709
HiZMETLERI Kurum Tabiplikleri 7 206
Psikoloji Danigma Merkezi 10 2.468
Hayvan Tedavi Poliklinigi 1 551
Gegici Hayvan Bakim Evleri 3 23.712
. AKOM 1 4.000
DURUM:I(\Z/[II'I'JJDAHALE I.Acil YeTrd1m Istasyonu 690
Itfaiye Istasyonu 84 210.824
Lojistik Destek Merkezi 1 38.000
Lojman 59 34.493
Misafirhane 3 1.009.420
DIGER Bayrampaga [kmal Ambar1 1 12.100
Bayrampasa Tasfiye Ambari 1 3.820
Cendere Tasfiye Ambari 1 9.000
Topkapi Trafik Egitim Parki 1 6.500

Kaynak:(IBB performans programi, 2013, s. 20)

32




Kurumun hizmet binalart mevcut fiziksel sartlari itibari ile genel olarak
yeterli 0zelliklere sahiptir. “Kullanim amaglarina uygun olarak ahsap, kagir, yigma,
yigma beton, prefabrik ve c¢elik yap1 0Ozelliklerine sahip olan binalar da

bulunmaktadir.”(IBB performans programi, 2013, s. 20)

Tablodaki veriler dikkate alindiginda IBB binalarin hem fonksiyonel

benzerlik hem de bolgesellik merkezlerinde yapilandigi goriilmektedir.

1.4.2.3. Teknolojik kaynaklar

Kurumun bilgi ve teknolojik altyapisini olusturan tiim donanim ekipmanlari;
kamera, video, fotograf makinesi, bilgisayar donanimi, deprem ve zemin inceleme
araglari, iletisim araclari, ofis malzemeleri ve diger teknolojik araglar olmak iizere 6
ana baglik altinda incelenmistir. Kurum biinyesinde toplam 45.338 adet teknolojik

arac kullanilmaktadir.

Tablo.4. IBB — Teknolojik kaynaklar

Teknolojik Kaynaklar Tiirii Toplam (Adet) | Oran (%)
Kamera, Video, Fotograf Makinesi ve Ekipmanlari 2.252 4,97
Bilgisayar Donanim ve Ekipmanlari 11.917 26,28
Deprem ve Zemin Inceleme Araglari 98 0,22
Tletisim Araclari 8.172 18,02
Ofis Malzemeleri 22.234 49,04
Diger Teknolojik Araglar 665 1,47
TOPLAM 45.338 100

Kaynak:(IBB faaliyet raporu, 2011, s. 41)
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Teknoloji alanindaki iiriinlerin degisim/gelisim hizlar1 ve kurumdaki mevcut
teknolojik arag sayis1 dikkate alindiginda teknoloji yonetiminin de BB igin kritik bir
stire¢ oldugu ifade edilebilir. Nitekim teknolojik donanimin yeterliligi kurumun is ve

stireglerinin verimliligine dogrudan tesir eden bir konudur.

1.4.3. Insan Kaynaklar1

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nde memur, sézlesmeli memur, is¢i olmak
tizere 3 farkli istihdam tiirii s6z konusudur. 2012 verilerine gore kurumda toplam
12.699 kisi calismaktadir. Kurum personelinin istihdam tiirlerine, egitim ve cinsiyet

durumuna gore dagilimi asagida analiz edilmistir.

Grafik 1. IBB Personelinin istihdama gore dagilimi

IBB Personelinin istihdama Gore Dagilimi
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Kaynak:(IBB performans programi, 2013, s. 23)

Yukaridaki grafikte goriildiigii tizere toplam personelin % 47°si memur, %
181 sozlesmeli memur, %35°1 is¢iler olusturmaktadir.Kadrolu personellere yardimei
olmak amaciyla hizmet alim yoOntemiyle personel alimi istihdam edilmektedir.
Kurumda kadrolu calisanlarin yaklasik olarak %60°’1 beyaz yakali olup geri kalan

%40°1 mavi yakali ¢alisanlardir.

34



1.4.3.1. Cinsiyet Dagilimima Gére istihdam

Istanbul  Biiyiiksehir Belediyesi calisanlarinin  cinsiyet durumlarina
bakildiginda memur personelin % 17’si, sozlesmeli personelin %32’si ve is¢i

personelin % 7’sinin kadin oldugu goriilmektedir.

Grafik 2. IBB Personelinin istihdama tiiriine gére cinsiyet dagilim1

IBB Personelinin istihdam Tiiriine Gére Cinsiyet Dagilimi

100% 93%
90% 83%
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M Kadin

M Erkek

Memur Sozlesmeli Memur isci

Kaynak:(IBB performans programi, 2013, s. 23)

1.4.3.2. Egitim Durumlarma Gére istihdam

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi g¢alisanlarinda memur personelin % 58’i
yiiksekdgrenim mezunu (6n lisans, lisans, yiiksek lisans ve doktora) ve % 38’1 orta

Ogretim mezunu olup (meslek lisesi ve lise) yalnizca % 3,6°s1 ilkdgretim mezunudur.

2012 yili itibariyle IBB c¢alisanlarinin egitim durumlarina gore dagilimi
asagidaki grafikte ifade edilmistir. Buna gore % 40,9 ile biiyiik gogunlugu tiniversite
mezunlarini olusturmaktadir. %3,7°1ik kismi ise lisansiistii egitim sahibi oramidir.
Universite mezunlar1 oranindan sonra ise %30,1 ile egitim seviyesi ortadgretim
diizeyinde olan calisanlar gelmektedir. Ilkogretim diizeyinde egitim seviyesine sahip

calisan % 25,3 oranindadir.
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Grafik 3. IBB Personelinin egitim durumuna gore oransal dagilimi (%)

iBB Personelinin Egitim Durumuna Gore Oransal Dagilimi
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Kaynak:(IBB performans programi, 2013, s. 24)

1.4.4. istirak Sirketler

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi istirakileri, Belediye Kanunu’nun verdigi
yetkiye istinaden 6762 sayili Tirk Ticaret Kanunu (TTK) ve ilgili mevzuat
hiikiimlerine gore kurulmus 06zel hukuk tiizel kisiligine haiz sirketlerdir. Bu
sitketlerin yonetim ve denetimleri de yine TTK ve ilgili mevzuat hiikiimlerine
tabidir. Sirketlerin organlari; genel kurul (TTK m.360-398), yonetim kurulu (TTK m.
312-346), denetgiler(TTK m.347-359)’den olusmaktadir. (IBB faaliyet raporu, 2011,
S. 28)

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesine bagh faaliyet gosteren ve istiraki olan 24
sirket bulunmaktadir ve bu sirketlerde 12.092 kisi istihdam edilmektedir. Bu sirketler
7 farkli sektorde faaliyet gostermektedir. Belediye Sirketlerine ait detaylar 3.

Boliimde detayli olarak incelenmistir.
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1.4.5. Hizmet Alanlar1

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinin gérev ve yetki alam1 5216 Sayili
Biiyiiksehir Belediye Kanunu’na gore Istanbul il sinirlar1 tamamini kapsamaktadir.
IBB hizmet alan1 olan 5.461 km? (5.343 km? kara alan1 + 118 km? g6l alan1) alana
12.699 personel ve 3.870 hizmet araci hizmet veren kamu kurulusudur. 13.854.740
kisi Istanbul’da ikamet etmektedir.(Tiirkiye Istatistik Kurumu, 2012) Buda Tiirkiye
niifusunun % 18,32’ini olusturmaktadir. Biitiin bu veriler goz oOniine alindiginda

gorev ve sorumluluklar1 ¢ok genis alana yayilmaktadir.

Bu ¢apta biiylik bir alana ve niifusa hizmet veren kurulusun hizmetlerini
yerellestirebilmesi - ki yasalar bunu zorunlu tutmaktadir — ve hizmetlerinin verimli
olarak sunulabilmesi amaciyla hizmetlerini 8 ana bashk altinda toplayarak

yonetilmesini kolaylastirmayi hedeflemektedir. Bu hizmetleri ana hatlar ile asagida

belirtilmistir.

A. Imar Yonetimi

a)
b)

c)

Kent Planlama ¢alismalari
Kentsel Tasarim ve Doniisiim Calismalari

Imar Faaliyetleri

B. Ulasim Hizmetleri Yonetimi

a)
b)
c)
d)
€)
f)
g)

Ulasim Mater Plan1 Calismalari
Rayli Sistemler

Karayolu Sistemleri

Deniz Ulasimi Sistemleri
Otoparklar

Trafik Yonetimi

Toplu Ulasim Hizmetleri

C. Sosyal Destek Hizmetleri Yonetimi

a)
b)
c)
d)
e)

Yaslilara Yonelik Hizmetler
Oziirliilere Yonelik Hizmetler

Cocuk ve Genglere Yonelik Hizmetler
Kadinlara Yonelik Hizmetler

Meslek Edindirmeye Y 6nelik Hizmetler
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9)
h)

)

k)

Sosyal Yardimlar

Sosyal Yasama Yonelik Hizmetler

Spora Yonelik Faaliyetler

Cenaze Hizmetleri

Sosyal Destek Amagli Konut Edindirme Hizmetleri ve Cevre
Diizenlemeleri

Sosyal Destek Amacli Diger Hizmetler

Saglik Hizmetleri Y Onetimi

a)
b)
c)
d)
e)

Saglik Hizmetleri

Destek Saglik Hizmetleri

Veteriner Halk Saglig1 Hizmetleri

Acil Saglik ve Cankurtarma Hizmetleri
Saglikli Gida

Cevre Yonetimi

a)
b)
c)
d)
e)

Yesil Alanlarin Uretimi ve Korunmasi
Cevre Koruma

Atik Yonetimi

Su ve Atiksu Yonetimi

Enerji Yonetimi

Kiiltiir Hizmetleri YOnetimi

a)
b)
c)
d)

Kiilturel Etkinlikler
Kentsel ve Kiiltiirel Tanitim
Kiltirel Mirasin Korunmasi

Kiiltiirel Mekanlar

Kent ve Toplum Diizeni Y 6netimi

a)
b)
c)
d)
e)
f)

Ruhsatlandirma Hizmetleri

Toplum Diizenine Iliskin Denetimler

Tiiketici Haklarin1 Korumaya Y6nelik Denetimler
Kent Estetigi Denetimleri

Cevrenin Korunmasina Yonelik Denetimler

Kent ve Toplum Diizeninin Saglanmasina Y 6nelik Diger Hizmetler
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H. Afet Yonetimi
a) Deprem Odakli Risk Analizleri
b) Acil Durum Yonetimi

c) Afet Konusunda Bilinglendirme Egitimleri

1.4.6. Stratejik Amag ve Hedefleri

Stratejik plan: Orta ve uzun vadeli amaglarimizi, temel ilke ve
politikalarimizi, hedef ve onceliklerimizi, bunlara ulagmak i¢in izlenecek yontemler
ile kaynak dagilimini igeren planlardir. Stratejik plan kisa vadeli planlardan ziyade

uzun vadeli hedeflere odaklanan bir plandir.

5018 sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu, kamuda stratejik
planlamanin yasal zeminini olusturmustur. Stratejik plan; kamu idarelerinin ortave
uzun vadeli amaglarini, temel ilke ve politikalarini, hedef ve Onceliklerini,
performans Olgiitlerini, bunlara ulagsmak igin izlenecek yoOntemler ile kaynak
dagilimlarini igeren bir plan(5018 Sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu,
203) (m. 3) olarak tanimlanmaktadir. Yine ayn1 Kanun ile 5436 sayili “Kamu Mali
Yonetimi ve Kontrol Kanunu ile Baz1 Kanun ve Kanun Hiikmiinde Kararnamelerde
Degisiklik Yapilmast Hakkinda Kanun” hiikiimleri uyarinca tiim kamu idareleri

kendi Stratejik Plan ve Performans Programlarin1 yapmakla ylikiimli kilinmislardir.

“Amaglar belirli bir takim faaliyetleri gergeklestirerek ulasilmak istenilen
durumlardir. Bu nedenle, amaglar mevcut hareketleri ve tepkileri yonlendiren kisisel
veya sosyal olarak saptanmis birer hedeftir. Her insan sosyal bir varlik olarak
yasamini siirdiiriitken, bazi maddesel ve tinsel degerleri elde etmek i¢in calisir.
Bunlara ulagsmak i¢in hareket ve davraniglar1 diizenler. Hedefler olarak ifade
ettigimiz amaglar, maddesel yani parasal degerde olabilir veya maddesel olmayan

sosyal ve tinsel 6zellikte olabilirler.”(Eren, 2010, s. 63)
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Bu agidan bakildiginda Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin hedefleri ulasmak
istegi noktayr gostermektedir. Ulasilmak istenen hedeflerin vatandaslara basili
yayinla bildirilmesi hizmet pazarlamasi agisinda onemlidir. Heniiz ger¢eklesmemis
faaliyetlerin duyurulmasi bir vaat olarak nitelendirilebilecegi gibi, gelecekte

saglanabilecek faydanin erken pazarlamasi anlamina da gelmektedir.

Ayrica bir kurumun yapmay1 planladigi faaliyetler en az halihazirda yaptig
faaliyetler kadar o&nemlidir. Bu cergevede Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinin
hazirladig1 2010-2014 Stratejik Planinda belirtilen stratejik amag ve hedefler Ek.2 ve

Ek.3’de sunulmustur.

40



IKiINCi BOLUM

YEREL YONETIMLERDE HiZMET PAZARLAMASI

Her ne kadar tanimi konusunda bir uzlasma heniiz saglanamamis olsa
dakamuya yararli olarak kabul edilen, bir kamu kurulusunun ya kendisi ya da yakin
gozetim ve denetimi altinda 6zel kesim tarafindan yiritilen faaliyetlere kamu

[13

hizmeti adiverilmektedir (Gokis, 2010, s. 196).Kamu hizmeti kimi zaman
kamuya saglanan hizmetler” kimi zaman da “kamu kuruluslari” anlaminda da

kullaniimaktadir (Bozkurt ve Ergun, 2008, s. 128-129).

Hizmetlerin 6zellik itibariyle kamu geneline veya kisiye 6zel hizmet olmasi
kamusal hizmet taniminda temel degerlendirme adimi olarak ele alinabilmektedir.
Genel olarak kamu yarart sunulan hizmetler kamusal hizmet olarak

adlandirilmaktadir.

2.1. Hizmet Kavrami, Kamu Hizmeti ve Ozel Sektor

Hizmet pazarlama kavramimin kamu sektoriine uygulanabilirlii agisindan
degerlendirildiginde oncelikli olarak bu kavramlarin anlagilmasi gerekmektedir. Bu

kavramlar genel olarak asagidaki boliimlerde incelenmistir.

2.1.1. Hizmet

Giliniimlizde her alanda yetisilmesi zor bir degisim ve gelisim siireci
yasanmaktadir. Bilgi ¢ag1 diye nitelendirilen c¢agimizda insanlar degisimi

yakalayabilmek ve degisim bir pargasi olabilmek i¢in daha fazla egitim almak ve
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daha fazla calismak zorunda kalmaktadir. Daha fazla ¢alismanin karsiliginda alinan
ticretler artik insanlarmn somiiriildiigii sanayi devrimin ilk yillar1 gibi degildir. Artan
ticretlerle insanlar ihtiya¢ olarak gordiikleri seyleri daha rahat ve daha hizli satin

almaktadir, alabilmektedir.

Degisen c¢evre kosullarinin sonucu olarak insanlar artik ihtiyaglarina
ulagmanin vermis oldugu rahatlikla beraber daha fazla kalite, daha fazla konfor, daha
rahat yasam talep etmektedir. Bu taleplerin karsilanmasi hizmet sektorii adi verilen

bir sektoriin olusmasina yol agmustir.

“Hizmet, tiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve cogunlukla fiziksel
olmayan sorunlarinigozmeye ya da ¢oziimii kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve

faydalar toplamidir” (Islamoglu, Candan, Haciefendioglu ve Aydin, 2006, s. 18).

“Glinlimiizde hemen hemen tiim 6rgiitler varolus amaglarin1 “hizmet vermek;
halka, tiiketiciye hizmet etmek” biciminde ifade etmektedirler. Iletisim yoluyla biz
tilketicilere yansiyan bu mesajlar hem kamu kuruluslari, hem de 6zel sektorde yer
alan isletmeler tarafindan iletilmektedir. ilging olan ise geleneksel olarak hizmet
isletmesi olarak tanimlayabilecegimiz bankalar, restoranlar, turizm isletmeleri
disinda artik bir buzdolabinin, otomobilin ya da bilgisayarin satisinin da hizmet
agirlikli mesajlar igermesidir. Dolayisiyla giiniimiizde hemen hemen tiim kuruluslar
kendilerini birer hizmet orgiitii olarak konumlandirmay1 se¢mektedir.” (Oztiirk,
2011, s. 3.) Sirketlerin kendilerini hizmet sektorii olarak tanimlamasi, ‘hizmet odakli’
calistiklarim1 beyan etmeleri, pazarlama faaliyetlerinin alan degistirmesine neden

olmaktadir.

Biitiin bu degisimlerin sonucu iiretim sektoriinden, hizmet sektoriine kayma
yasanmaktadir. Bu da hizmet sektOriiniin hizla gelismesine yol agmaktadir. Bu

gelisim ¢ok genis ve c¢esitli alanlarda gerceklesmektedir.

Giiniimiizde hizmet sektdriiniin dnemi gittikce artmaktadir. Ozellikle gelismis
iilkelerde klasik sanayi ve klasik imalat¢ilik anlayisindan uzaklasilmasi, klasik

anlayisin yerini hizmet anlayiginin almasi ile bilim ekonomisi ve hizmet sektoriine
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verilen 6nem hizla artig gostermektedir. Artik tlkelerin gelismislik diizeyi hizmet

sektorlinlin gelismislik diizeyi ile karsilagtirilmaktadir.

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmet kavramini; satisa sunulan ya da
mallarin satisiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklar olarak
tanimlamistir. Bu tanimdaki en biiyiik eksiklik mallar ile hizmetler arasinda tam
anlamziyla bir ayirimin yapilamamasidir. Cilinkii mallar da hizmetler gibi memnuniyet
yaratmak amaciyla satisa sunulmaktadir. AMA daha sonra hizmet kavramini
genisleterek bir malin satisina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere
pazarlandiginda istek ve ihtiyag doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak

tanimlanabilen eylemleri de hizmet olarak tanimlamustir.(Oztiirk, 2011, s. 4)

Tablo.5. Hizmetin tarihsel tanimlari

Yazar Tanm

Fizyokratlar ( -1750) Tarimsal iiretim disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-1790) Somut bir iiriinle sonug¢lanmayan tiim
faaliyetler

J. B. Say (1767-1790) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat digt
faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar
(hizmetler)

Bati tilkeleri (1925-1960) Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan
hizmetler

Cagdas Bir malin bi¢ciminde degisiklige yol agmayan
faaliyet

Kaynak: Oztiirk, S. A. (2011). Hizmet Pazarlamasis.3

Hizmet kavrami ile ilgili tamimlamalarda genel itibariyle hizmetin soyut
oldugu ve bu nedenle iiretici ile tiiketici veya kullanict arasinda dogrudan degisim

yapilamadigi belirtilmektedir.

Hizmetler elle tutulamayan, gozle goriilemeyen ancak varliklar1 hissedilebilen
soyut mallardir. Tiiketilmeleri {iretilmeleriyle es zamanli olarak gerceklesmektedir.

Genellikle somut mallarla bir arada pazarlanmaktadirlar. Ornegin; bir lokantaya
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gittigimizde siparis ettigimiz yiyecek ve iceceklerle beraber servis hizmetini de satin

alinz.

Hizmetler temel 6zellikleri itibariyle asagidaki gibidir:

. Soyut olmalar1 (dokunulmazlik, fiziksel varliga sahip olmama)
. Heterojen olmalari (tiirdes olmama)

J Uretim ve tiiketimlerinin es zamanlilig1 (ayrilmazlik)

. Dayaniksiz olmalari (stoklanamama)

Uriinlerin farkli 6zelliklere sahip olmasindan dolay1 hizmet pazarlamasinin
endistriyel liriin pazarlamasma gore farklari bulunmaktadir. Bunlari su basliklar

altinda toplamak miimkiindiir.

Uretim yontemleri: Imalat iiriinleri genellikle fabrikalarda hizmet iiriinleri ise
genellikle tiiketilen yerde iiretilir. Ornegin bankacilik, egitim ve turizm faaliyetleri
vb.

Hizmetlerin depolanamama o6zellikleri: Endiistriyel {iritinler uzun siire
saklanabilir, ancak hizmet iiriinlerinin aminda tiiketilmesi gerekir. Ornegin, ugak

rezervasyonlar gibi.

Dagitim kanallari: Hizmetler soyut 6zelliklerinden dolay1 bir yerden bir yere

taginamaz ve tiiketiciler iiretim yerine tasinmak zorundadir.

Hizmetlerden genellikle kisa siireli faydalanilmasi: Hizmet tirlinleri daha kisa

siirede tiiketilirler. Ornegin; restoranda bir aksam yemegi

Satin alma seklinin daha az giiven verici olmasi: Hizmet iriinlerinde
genellikle iiriinii daha 6nce deneme olanagi bulunmadigindan miisterinin giivenini
kazanmak icin garanti, geri alim, 6demenin geri iadesi gibi kolayliklar ile miisterinin

giiveninin kazanilmasina calisilir.

Hizmetlerin taklit edilme kolayligi: hizmetler kolaylikla kopyalanmaktadir ve

bunu engelleyici sekilde bir koruma bulunmamaktadir.
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Genel oOzellikleri itibari ile degerlendirildiginde hizmetler tagmamamakta,
ileriki bir zaman diliminde tiiketilmek veya kullanilmak iizere stoklanamamaktadir.

Hizmet kavrami halen tam olarak sinirlar1 belirlenebilmis bir kavram degildir.

2.1.2. Hizmet Sektorii Ve Geligimi

Hizmet kavramimin gelisimi devam ederken aymi zamanda bir sektor
olusmasima da katkida bulunmustur. ‘Hizmet sektorii’ hizli bir sekilde gelismeye
devam etmektedir. Giinlimiizde iilkelerin gelismislik diizeyi hizmet sektoriiniin

gelismislik diizeyi ile dogrudan iliskilidir.

Hizmet sektorii 6zellikle “gelismis iilkelerde II. Diinya Savasindan sonra,
bilisim sektoriindeki hizli gelisme, tarim ekonomisinden sanayi ekonomisine gegis,
ortalama Omriin uzamasit ve niifusun yaslanmasi, is disinda gegirilen zamanin
artmasi, sosyal kiiltiirel degerlerin degismesi ve liretim teknolojilerindeki gelismeler
sebebiyle hizla biiytimiistiir.”(Bardak¢1 ve Hasiloglu, 2008, s. 47) Hizmetler sektorii,
ekonomide fiziksel bir varlig1 olmayan ve miisteriler/sanayi tarafindan {iretildigi anda
tiiketilen iktisadi mallarin {iretildigi sektdr olarak tanimlanmaktadir.(Ogiit, 2003, s.

191)

Pazarlama tanimlarinda hizmetlerin pazarlanabildiginden s6z edilmesine
karsin 1970’11 yillara gelinceye kadar hizmetlerin degil, mallarin pazarlanmasi
izerine yogunlasilmistir. Basta ABD olmak iizere 1970’li yillardan sonra pazarlama
kavraminin Uretim ve satis yonlii olmaktan ¢ikip tiiketici bir anlayisa gegmesi
sonucunda tiiketicilerin sadece mal degil ayn1 zamanda hem mala bagli hem de mala

bagli olmayan hizmetlere ihtiya¢ duyduklar1 goriilmiistiir.

“Ulkelerin birgogu 1970°1i yillardan baslayarak tarimdan hizmet sektdrlerine
hizl1 bir doniisiim yasarken, yurti¢i hasilada tarimin pay1 kiiglilmiis genelde yatirimin
pay1 artmus, ticaretin pay1 hizla yiikselmistir. Yapisal 6zellikleriyle, yeni ekonomik
diizenin kurallarini koyan bilgi ekonomilerinde, artik isttihdamin ve GSMH’nin %60-
70’ 1 hizmetler kesiminde yaratilmaktadir. Hizmetlerin, giderek azalan bir oranini

bilinen geleneksel hizmetler (otel, lokanta, ticaret, ev hizmetleri gibi) olusturulurken,
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artan orani ise, yeni hizmetlerden olusmaktadir. Bunlar, arastirma-gelistirmeden,
bilgisayar yazilimina yonetim etkinligini artiran hizmetlerden uzak hizmetlere kadar

uzanmaktadir.” (Demir, 1999, s. 3-4.)

Giliniimiizde hizmet sektoriiniin 6nemi giin gectikge artmaktadir. Dolayisiyla
en hizla gelisen teknolojiler ve yeniliklerde bu sektdrde goriilmektedir. Bu
gelismelerin  gostergesi  Ozellikle gelismis iilkelerden klasik sanayi ve klasik
imalatgilik anlayisindan uzaklasmasi, bu klasik anlayisin yerini hizmet anlayisinin
almasi ile bilim ekonomisi ve hizmet sektoriine verilen 6nemin artisi olmaktadir. Bu
olgu, 20. ylizyiln en belirgin degisikliklerinden biridir. S6z konusu c¢agdas
yaklasimda gelecekten beklenen, isletmelerin faaliyetlerini 6zellikle iiriinler ile bilgi

ve hizmet alanlarinda yogunlastiracagi yoniindedir.

2.1.3. Kamu Hizmeti

Kamu hizmeti; modern diinyanin bulmus oldugu degil, 19.
Yiizyilmortalarindan itibaren sekillenmeye baslayan bir kavramdir. Onceleri sadece
giivenlik ve adalet gibi kamu hizmetlerini yerine getiren devlet; daha sonralari
ulasim, egitim, saglik, haberlesme ve ¢evre diizenlemesi gibi kamu hizmetlerini de
iistlenmeye baslamistir. Kamu hizmeti; “Devletin veya diger kamu tiizel kisilerin
gozetim ve denetimleri altinda genel, kolektif ihtiyaglar1 karsilamak ve kamu yararini
saglamak i¢in kamuya sunulmus siirekli ve diizenli faaliyetler” seklinde

tanimlanmaktadir (Toprak, 2006, s. 3-4).

“Bir hizmetin kamu hizmeti sayilabilmesi i¢in Oncelikle kamunun
ihtiyaglarina yonelik sunulmus olmasi gerekmektedir. Kamu hizmetini tespit etme
esnasindaki ilk belirleyici 6zellik, sunulan hizmetin kamunun genelinin ihtiyaglarimni

karsilamaya yonelik olmasidir” (Toprak, 2006,s. 3-4).

Kamu hizmetinin bir diger belirleyici 6zelligi de “kamu yarar1” kavramidir.
Kamu yarari, sunulan hizmetin halkin ortak bir ihtiyacini karsilamaya yonelik

olmasimi ifade etmektedir. Bu nedenle bir hizmetin sadece kamuya yoOnelik
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sunulmusolmasiyeterli degildir. Ayn1 zamanda sunulan hizmetin halkin ortak bir

ihtiyacina yonelik olmasi1 gerekmektedir (Gokge ve Bayrakei, 2002, s. 37-39).

“Son donemlerde bilimsel ve toplumsal alanda meydana gelen degismeler,
kamu hizmetinin bizzat devlet tarafindan yerine getirilmesi uygulamasina son
vermeye baslamigtir. Merkeziyetgi yapi; artik gerek ulusal, gerekse yerel nitelikte
ortaya ¢ikan ihtiyacglari karsilayamaz hale gelmistir. Artik devlet i¢in cok dnemli olan
savunma ve adalet gibi 6nemli kamu hizmetlerinin disinda kalan hizmetler devletin
disinda serbest piyasada karsilanir hale gelmeye baslamustir. Devletin ekonomideki
yeri ve dolayist ile kamu hizmetleri alanindaki yeri de giderek kiiclilmeye
baglamistir. Bu dogrultuda yerel yonetimler artik hizmet sunumunda etkinligi

saglayabilmek i¢in 6zellestirme yoluna gitmislerdir” (Bozlagan, 2002, s. 203).

Kamu hizmetlerinden hangilerinin  merkezi idare, hangilerinin de
yerelyonetimler tarafindan  yiiriitiilecegi  konusu temelde sosyo-ekonomik
kriterleredayanmaktadir. Bunlardan baslicalarint su sekilde siralamak miimkiindiir

(Nadaroglu, 2001, s. 66-69)

Hizmetin faydasinin yayildig1 alan:Faydasi belirli bir yerel alanla sinirli olan
(itfaiye, yol, kaldirim, su ve kanalizasyon) hizmetlerin yiiriitilmesinin, etkinlik ve

demokrasi kriterleri agisindan yerel yonetimlere birakilmasi daha rasyoneldir.

Bolgesel degerlendirilmis mal ve hizmetler:Marjinal sosyal faydasi marjinal
0zel faydasindan biiyiik olan (egitim, saglik, konut) mal ve hizmetlerin iiretilmesi,

optimum kaynak ayirimi ihtiyact dolayisiyla biitiiniiyle piyasaya birakilamaz.

Digsalliklar: Yerel diizeyde iiciincii kisiler agisindan olumlu/olumsuz sonuglar

doguran mal ve hizmetlerin yerel yonetimlerce yiiriitiilmesi beklenir.

2.1.3.1. Kamu Hizmetlerinde Kalite

Kalitenin tanimlanmasi, kaliteyi olusturan boyutlarin/unsurlarin farkl ve ¢ok
sayida olmasi nedeniyle bu konuda arastirma yapan bilim adamlarin1 oldukga

zorlamistir. Bu boyutlar hizmet kalitesinin daha iyi anlagilabilmesini ve vatandaglarin
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hizmetin hangi unsurlarindan tatmin olup olmadiginin kavranmasini saglamaktadir.
Bu yiizden hizmet kalite boyutlarinin bilinmesi ve hizmeti olusturan unsurlarinin

neler oldugunun kavranmasi 6nem arz etmektedir (Ardig, Yiiksel ve Cevik, 2004, s.

65)
Hizmet kalite boyutlar1 soyle belirlenmistir (Usta ve Memis, 2010, s. 337).

“Somut Ozellikler:Binalarin, kullanilan teghizatin, iletisim malzemelerinin ve

personelin goriinimi,
Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme yetenegi,

Heveslilik:Miisterilere/vatandaglara yardim etme ve hizli hizmet verme

istekliligi,

Yeterlilik:Hizmeti yerine getirmek igin gereken bilgi ve yetenege sahip

olunmasi,

Nezaket:Miisteri/vatandas ile dogrudan iliski kuran personelin nazik, saygili,

diisiinceli ve samimi olmas.
Inanilabilirlik:Hizmet sunan kisinin giivenilir ve diiriist olmast,

Gliven:Calisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve miisterilere giiven duygusu

uyandirabilme becerileri,
Erisim: Gerektiginde iletisim kurma kolaylig1 ve erisilebilirlik,

Iletisim:Anlayabilecegi dilden miisterinin/vatandasin bilgilendirilmesi ve

sorunlarinin dinlenmesi,

Empati:Calisanlarin kendilerini miisterilerin/vatandaslarin yerine koymasi ve

miisterilere kisisel ilgi gostermesidir.”
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2.1.3.2. Kalitenin Onemi

“Hizmet sektoriinde tiiketicilerin arzu, istek veihtiyaglarini tatmine yonelik
olarak faaliyet goOsteren pazarlama yoneticilerinin yerine getirmekle yukiimli
olduklar1 gorevlerin, 6zellikle hizmet dis1 sektorlerde calisan meslaktaslarina gore,
hizmet sektdriiniin yapis1 geregi daha zor oldugu sdylenebilecektir. Hizmet sektorii
yapist geregi olusan farkliliklar, hizmet siirecinde ’ kalite kavramini’’ 6n plana
cikartmaktadir. Konu ile ilgili arastirma sonuglarina vehizmet sektoriinde faaliyet
gosteren yoneticilerin goriislerine gore; verilen yiiksek kaliteli hizmetin diger bir
degisle hizmet kalitesinin artmasinin; hedef pazarin paylasimi, yatirimlarin geri
donmesi, iiretim maliyetlerinin diigmesi, tiretim verimliliginin artmasi vb. gibi bir
cok hususta Olgiilebilir stratejik faydalarinin  mevcut oldugu saptanmistir.”

(Sekerkaya, 1997, s. 15.)

Kalite kavramui, literatiirde, sanayide ve uygulamada herkes tarafindan gesitli
sekillerde kullanilmakta olup, bir kavram birligi mevcut degildir. Kaliteli mal ile
pahali olan, dayanikli ve istiin niteliklere sahip olan mal ifade edilmektedir.
Uygulamadaki eksiklik, kalitenin yanlis veya olmas1 gerekenden daha dar anlamda
kullanilmasidir. Kalite mutlak anlamda en iyi demek degildir. (Ozgen ve Savas,

1997, s. 85.)

Bunun yani sira; A.B.D.’de yapilan bir aragtirmaya gore kalite eksikligi su
sekilde ifade edilmektedir; ‘’Hizmet dis1 liretim sektoriinde her dort isgiden bir tanesi
hi¢ bir sey tliretmemekte; diger bir deyisle tiim mesaisini diger iscilerin yapmis
olduklar1 hatalar1 diizeltmeye harcamaktadir’’. Benzer kayiplarin hizmet sektoriinde
de gerceklesebilecegi varsayildiginda; yapisi itibariyle cok daha soyut kavramlar
iceren hizmet sektoriinde, daha iyi bir tablo beklemek muhtemelen iyimserlik
olacaktir. Nitekim bu goriislerin paralelinde Gummerson; ° Hizmet sektoriindeki
%35’lik  olast  bir iiretim maliyeti  kaybinin, kalite  eksikliginden

kaynaklanabilecegini’’ (Sekerkaya, 1997, s. 15.)

Kalite, kimi zaman bir hissedis, bir tatmin siireci olabilirken, kimi zamanda
bir ¢cok hizmet sektdriinde goriilebilecegi iizere olduk¢a karmasik bir faaliyetler

Zincirinin sonucu ortaya ¢ikabilmektedir. Bundan dolay1 kalite kaginilmaz olarak,
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hizmet {iretiminden tiiketimine, hizmet karmasin1 dogrudan etkileyen 6nemli bir kilit

degisken ozelligi almistir. (Sekerkaya, 1997, s. 16.)

2.1.3.3. Hizmet Kalitesi

Stirekli artan rekabet, hizmet isletmelerini, kendilerini farklilagtirmak yoluyla
daha karli yollar aramaya yoneltmistir. Bugiin bir ¢ok isletme i¢in mevcut ig cevresi;
artan uluslararas1 rekabet, yavas biiyiime hizi ve doyuma ulagsmis pazarlar gibi
Ozellikler tasimaktadir. Bu kosullarda basar1 elde etmek i¢in gelistirilen stratejilerden

birisi, miisterilere yiiksek kaliteli hizmet sunmaktir. (Ors, 2007, s. 104.)

“Hizmetler acgisindan kalite, iiretime gore farkli ele alinmalidir. Ciinki
hizmetler nesneden ¢ok performanstir, ayni kaliteyi saglayan kesin imalat
spesifikasyonlarini olusturmak zordur. Hizmet kalitesi bir imalat ortaminda
olusturulup eksiksiz olarak miisteriye ulastirllamaz, satistan Once sayilamaz,
stoklanamaz, test edilemez ve dogrulanamaz. Hizmetlerin bazi yonleri ile ilgili
sayisal olarak kalite standartlari olusturulabilir (bir miisteriye ayrilan zaman,
miisterinin bekleme zamani gibi) ancak insanlarin davraniglarina (gileryiiz, ilgi,

yakinlik gibi)standartlar getirmek daha zordur.”(Oztiirk, 2011, s. 137.)

Hizmet kalitesi tanimlari, hizmetin bir performans olmasindan dolayi
farkliliklar gostermektedir. Hizmet kalitesini Philip Crosby, ¢’spesifikasyonlara
uygunluk’ seklinde tanimlarken, Jarmo Lehtinen iki pargaya ayirmakta; hizmetin
sunulmasi siirecinde miisteri tarafindan yapilan yargilamay1 “’siire¢ kalitesi’’, hizmet
sunulduktan sonra miisteri tarafindan yapilan yargilamay: ise ‘’¢iktilar kalitesi”

seklinde ele almaktadir. ( Ors, 2007, s. 104.)

Hizmetlerin dogrudan insana ve onun sorunlarina yonelik olmasindan ve
hizmetlerin kendilerine 6zgii 6zelliklerinden &tiirti, kalite diizeylerinin ne olmalari
gerektigi basl basma bir sorundur. Ote yandan hizmet diizeyi (kalitesi) ile miisteri
tatmini ve kalite ile fiyat arasindaki iliski de dikkate alindiginda, hizmet kalitesinin
pek cok smirlayicisi oldugu sdylenebilir. Hizmet kalitesinin tanimi ve ne oldugu

konusunda degisik goriisler vardir.
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“Bir anlayisa gore misteri ihtiyaclarinin, isteklerinin, arzularinin ve
beklentilerinin karsilanmasi ve 6tesine gecilmesi kalite olarak degerlendirilmektedir.
Bir bagka anlayisa gore, hizmet kalitesi kavrami yerine, algilanan hizmet kavramini
kullanmak daha dogru olarak degerlendirilmektedir. Algilanan kalite beklentilerle
karsilanilan arasindaki performans farki olarak diisiiniilmektedir.”(islamoglu,

Candan, Haciefendioglu ve Aydin, 2006, s. 137-138).

2.1.4. Kamu Ve Ozel Sektdr Hizmeti Ayrimi

Ozel tesebbiisler genellikle kar amagl ¢alismaktadir. Ancak bazi hizmetler
vardir ki bunlar; yapim maliyetinin yiiksek olmasi veya karmn diisiik seviyelerde
olmasi nedeniyle yatirimcilarin ilgisini ¢ekmemektedir. Kar amaci giitmeyen
kuruluglar ve devlet eliyle yapilan yatirimlarda sosyal fayda ve vatandasa hizmet
anlayis1 One ¢ikmaktadir. Kamu hizmetleri, vatandaslardan alinan vergilerle

yapilmaktadir.

Kamu hizmetleri 6zellikleriitibariyle 6zel sektor tarafindan iretilen mal ve

hizmetlerle su noktalarda farkliliklar gostermektedir (Gozlii, 1996, s. 48):

e Kamu hizmetleri, 6zel kesimde iiretilen mal ve hizmetlerde oldugu gibi kar
amaciyla degil, vatandaslarin ortak toplumsal ihtiyaglari1 karsilamak {izere

sunulmaktadir.

e Ozel kesimde mal ve hizmet iiretimi rekabet ortaminda yapilirken, kamu
kuruluslarinca sunulan hizmetler prensip itibariyle tekel nitelikli olduklarindan

devletin bu agidan rakibi yoktur.

e Ozel sektdrde firmalar, iiretim alanlarini ve {iriin niteligini belirlerken, belli
bir miisteri grubunu esas almak suretiyle uzmanlagmaya gidebilirler. Kamu hizmeti
veren kuruluslar ise bir hizmeti verirtken birden ¢ok hedef grubunu goéz Oniinde

bulundurmak zorundadirlar.

e Ozel kesimde yer alan firmalar, genellikle insanlarin maddi ihtiyaglariyla

ilgili olan ve cesitli yonleriyle 6lciilebilir somut nitelikli mal ve hizmetler iirettikleri
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halde, devletin yerine getirmek zorunda oldugu kamu hizmetlerinin somut mamullere
dondistiiriilebilmesi, digerleri gibi niteliksel ve niceliksel dl¢iimlere konu olabilmesi

ve sonuglariin degerlendirilebilmesi giictiir.

e Ozel kesim, mal ve hizmet iiretimini miisterilerin istekte bulunmasi halinde
ve onlarin ihtiyaglarimi dikkate alarak yapmaktadir. Topluma sunulan kamu
hizmetlerinin kullanimi ve tiiketimi ise kamu hizmetlerinin 6zellikleri dolayisiyla

vatandaslarin istek ve beklentilerine ayni oranda uygun diismeyebilir.

2.2. Yerel Yonetimler ve Hizmet Pazarlamasi

Hizmet pazarlamasinin kamu sektoriine uyarlanmasi1 asamasinda ¢esitli
engellerle karsilasilmistir. Kamu sektoriiniin kat1 ve zorlayici biirokratik engellerle
donatilmis yapist bu yaklasimin sisteme entegre edilmesini zorlagtirmistir. Hizmet
pazarlamasi kavrami zamana ve mekana gore kendini sekillendirebilen yapilarda
hizli bir sekilde geligmistir. Ancak kamu sektorii heniiz bu sisteme tam olarak

entegre olamistir.

2.2.1. Hizmetler Ve Iletisim

Iletisim, eski bir kavram olarak ele alindifinda iletisimin gegirdigi tarihsel
degisimler goz ard1 edilememekte ve iletisim her gegen giin daha fazla 6nem kazanan
bir kavram olmaktadir. Giiniimiiz kosullarinda artan iletisim ihtiyac1 ge¢misteki
iletisim ihtiyacindan farklilik gostermekte ve kisilerarasi, gruplar arasi, uluslararasi,
toplumlar aras1 gibi farkli iletisim mekanizmalariin varligi giinlimiizde iletisimin
artan Onemini ifade etmektedir. Cesitli iletisim mekanizmalar1 beraberinde ¢esitli
iletisim araglarin1 da giindeme getirmis ve iletisim kaynaktan hedefe giden bir siire¢
olmanin Otesine gecerek kendine 6zgii bir yap1 kazanmis ve gilinden giine gelisen

cesitli iletisim tiirleri ortaya ¢cikmistir.

Iletisimin cesitli boyutlar1 igerisinde 6zellikle toplumsal boyutu 6ne

¢ikmaktadir. Bu durum topluma yonelik halkla iliskiler faaliyetlerinin ortaya
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cikmasini saglamistir. Topluma yonelik mesajlart ileten halkla iligkiler bir yandan
kendi kavramsal ve kuramsal cergevesini olustururken diger yandan toplumsal
iletisimin belirleyici bir calisma alam1 olmustur. Hedef kitleleri yonlendirme ve
yonetme islevi tasiyan halkla iliskiler bunu gercgeklestirirken kendisini stratejik
olarak var etmekten geri kalmamis ve toplumsal iletisimi yonlendirme ve yonetme

islevi halkla iliskiler uygulamalarinda stratejik doniigiimiin temel nedeni olmustur.

Bu doniisiimiin en azindan 20. ylizyila yayilan bir zaman diliminde
gergeklestigi ifade edilebilir. Diinya savaslar1 ve ekonomik gelismeler gibi degisime
yol agan olaylarin halkla iliskilerin stratejik kararlarin1 belirledigi, ozellikle iki
kutuplu diinyadan kiiresellesme siirecine gecerken halkla iligkilerin stratejik karar ve
tutumlarinda degisik uygulamalara gidildigi belirtilebilir. Liberallesme ve
kiiresellesme siireci halkla iliskilerin daha agik politikalar iizerinde kendini ifade
etmesine ve kuramsal cercevesini kiiresel gelismeler cercevesinde doniistiirmesine

yol agmustir.

“Iletisim ¢aligmalar1 genel bir egilimle 19.yy’in basindan giiniimiize kadar
uzanan c¢aba olarak tanimlanmaktadir. 1850 ve 1950 yillar1 iletisimin diinyaya
yayilmis olmasi agisindan 6nem arz eden yillardir. Halbuki iletisim g¢aligmalarinin
uzantilarinin izlerini Platon, Aristoteles, Sofistler, Ortagag ve Ronesans’tan itibaren
bulmak miimkiindiir. Insanin sosyo-ekonomik, sosyo-kiiltiirel yapilar ve sistemler
olusturmasi ve bunlar aracilifi ile uygar toplumlar kurabilmesi, kapsamli iletim
stirecleri kurmasina ve bunlari aktaracak iletisim araclar1 ve sistemleri gelistirmesine
bagli olmustur. Bu agidan da toplumlarin tarihleri aslinda bir anlamda olusturduklari

iletisim sistemlerinin ve yapilarinin tarihleri olmustur” (Karagoz, 2010, s. 47-48).

2.2.1.1. Pazarlama letisimi

“Pazarlama iletisimi bir iriin hakkindaki bilgilerin pazarlamacilardan
misterilere dogru akisini agiklamada kullanilmakta ve pazarlamacilar, tiiketicinin
kararlan iizerinde etkili olacagini diisiindiikleri bilgileri olusturarak reklam, satig

gelistirme, halkla iliskiler, kisisel satis ve dogrudan pazarlama yollarini kullanarak
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tilketiciye yansitmaktadirlar. Tiiketiciler ise karar verme siireglerinde pazarlama
iletisimi ile ilgilendikleri iriiniin 6zellikleri hakkinda bilgi sahibi olmaktadirlar”
(Kaya, 2003, s. 327).

Pazarlama iletisiminin kaynaginda tiiketicilerin satin alma siirecinde
pazarlamacilarin ilk amaci, tiiketicilerin ihtiyaci olduklarinda ¢o6zebilecekleri
mesajlart iletebilmektir. Bu mesajlarin igeriklerinin ise tiiketicilere ve pazarlanan
tirtinlere uygun olmasi gerckmektedir. Pazarlamacilar etkili iletisimi olusturmak igin
mesaj ve medya olmak iizere baslica iki strateji olusturmaktadirlar. Mesaj stratejisi
ile iletisimin bi¢cim ve igeriginin olusumu belirlenirken medya stratejisi ile hangi
medya kanalinin mesaj1 tiikketicilere iletmede daha fazla amaca uygun oldugu ile

ilgilenilmektedir (Kaya, 2003, s. 358).

“Amaglaria ulagsma noktasinda pek ¢ok kurulusun uygulama alanina konulan
uygulamalardan birisi de iletisim unsurunu merkeze alan biitiinlesik pazarlama
iletisimi olmustur. Biitiinlesik pazarlama iletisimi, reklam, dogrudan tepki, satis
tutundurma veya halkla iliskiler gibi gesitli iletisim disiplinlerinin stratejik roliinii
degerlendiren ve tiim bu disiplinleri agiklik, tutarlilik ve en yiiksek iletisim etkisi
saglamak tizere kapsamli bir planla birlestirerek katma deger yaratan bir pazarlama

iletisimi kavrami olarak tanimlanmaktadir” (Tarhan, 2009, s. 67- 68).

Kotler’in deyimiyle; “Biitiinlesik pazarlama iletisimi mesajinizin tutarli, acik
ve ¢ekici olmasimi garanti etmeyi amaclayan bir yaklasimdir ve tiim pazarlama
iletisimi kanallarmizdaki iletisim araglarimi dikkatli bir sekilde biitiinlestirmeyi ve

koordine etmeyi gerektirir.” (Kotler ve Lee, 2007, s. 206)
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Sekil.1. Biitiinlesik pazarlama iletisimi

Reklamcihk
Popiiler Medya Halkla Iliskiler
Kisisel Satis Ozel Etkinlik
A4 NE
. Dosrud
Isaret ve Levhalar ogrudan
Pazarlama

o~ e

Ozel Tantim

Oseleri \I/

Kurulusa ve Uriine Dair Tutarly,
Acik ve Cekici Mesajlar

Basih Materyaller

Kaynak: (Kotler ve Lee, 2007, Kamu Sektoriinde Pazarlama.s. 207)

Biitiinlesik pazarlama iletisimi ile asil hedeflenen tek yonlii iletisimle degil,
potansiyel ve mevcut misterilerle ¢ift yonlii, miisteriyi de isin i¢ine dahil eden,
etkilesimli, sicak temas noktalarinda potansiyel ve mevcut miisterilerle miimkiin
oldugunca sik bulugsmanin saglandigi uzun soluklu yani siirekli, diizenli stratejik
iletisim yonetimidir. Biitiinlesik pazarlama iletisimini benimseyen kuruluslar,
tiriinleri hakkinda yalnizca mevcut ve potansiyel miisterilerine degil, kurulusun iliski
igerisinde oldugu tiim sosyal paydaslarina ortak, diizenli mesaj génderimini 6ncelikli
amac olarak goérmekte; hedef gruplarin kurulus ve {iriin markasini bir biitiin olarak
algilayip benimseyecegi, tek ses, tek goOriinlim tarzindaki siirekli ve diizenli
konumlama dogrultusunda etkilesimli iletisimi yonetmeyi hedeflemektedir (Tuncel,
2009, s. 121-123).
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2.2.1.2. Yerel Yénetimlerde Hizmet letisimi

“Gazetecilerin  biiyiik isletmelerin acimasizliklarini, yolsuzluklarini ve
asiriliklarini ifsa etmeleri ve tanitimi da isletmelere karsi kullanmaya baslamalari
sonucunda isletmeler, kendilerine yoneltilen tanitim galismalarina yanit verebilmek
icin yeni bir halkla iliskiler tiiriine ihtiya¢ duymuslardir” (Steyn, 2011: 13). Bu
modelde esas olan kamunun bilgilendirilmesidir ve kuruluslar, kendileri hakkinda
kamuya basin yoluyla bilgi iletmektedirler. Bu modelden yararlanan kuruluslarda
halkla iliskilerin gorevi kamuya miimkiin oldugunca dogru ve gercege uygun bilgi
iletmektir (Okay ve vd., 2007: 131). Kuruluslar, Ivy Lee tarafindan gelistirilen bir
halkla iliskiler politikasini, bilgilerin  dagitilmast  araciligiyla kamunun
bilgilendirilmesini benimsemislerdir. Temelinde agiklik yatan bu politikaya gore,
dogrularin zarar verici olmasi durumunda kuruluglarin davraniglarinda degisime

gitmeleri esastir (Steyn, 2011, s. 14).

Kamuyu bilgilendirme modelinde temel amag, ikna edici bir niyet olmaksizin
bilginin yayilmasidir ve halkla iliskiler uygulayicist aslinda bir gazeteci gibi gorevini
yerine getirmektedir. Gazetecilerin gorevi de organizasyon hakkinda halka tarafsiz
bir sekilde bilgi vermektir. Bu modelin iletisim tiirii ise tek yonliidiir, fakat basin
ajans1 modelinden farkli olarak bu modelde gergek bilgilerin hedef kitleye iletilmesi
onem tagimaktadir. Kurulus ile ilgili iletilen bilgilerle kamunun aydinlatilmasina

calisilmaktadir (Okay ve vd., 2007, s. 146-147).

2.2.2.Hizmetin Pazarlanmasi

Hizmet pazarlamasi, hizmet isletmelerinde yiiriitilen pazarlama
faaliyetlerininbiitiiniidiir. Hizmet pazarlamasi, aktiviteler, yararlar ve tatminduygusu
yaratan; dokunulmayan, hissedilmeyen, stoklanamayan, sahiplenemeyen, eszamanli
olarak ftiretilen ve tiiketilen, adina hizmet denilen seylerin tiiketicilere ulastirilmasi ile
ilgili faaliyetler biitiniine verilen isimdir (Kozak, vd., 2011, s. 13). Hizmet
pazarlamas: ile miisteri-vatandas tatmini yapisal olarak farklilik gostermesine

ragmen aralarindaki bag oldukc¢a kuvvetlidir.
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Hizmetin pazarlanmasi iilkemizde genel olarak yeni bir kavram olarak
goriinse de gelismis iilkelerde hizmet pazarlama kavramu literatiir olarak ve pratikte
hizla gelisen bir alandir. Hizmetin pazarlanmasi, pazarlama kavramiyla biitiinlesik

bir yapi igerisindedir.

2.2.2.1.Pazarlama

Pazarlama kavrami yillar igerisinde yonetim ve pazarlama anlayislarinin
gelisimine paralel olarak farkli bicimlerde tanimlanmistir. Bu siire¢ igerisinde
pazarlama; “insanlarin istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasina yonelik bir degis tokus
stireci” bi¢gimindeki dar kapsamli ifadesinden siyrilarak ¢ok daha genis bir

perspektifte ele alinarak degerlendirmeye baslanmustir.

Glinlik yasantimizin her alaninda karsimiza c¢ikan pazarlamanin gergek
anlamiyla ne oldugu tam olarak bilinmemektedir. Sosyal yasamda verilen birgok
kararin arkasinda pazarlamanin etkileri olmasina ragmen, bu faaliyetlere isim
verilememekte ve hatta pazarlamanin, insanlar1 aldatmaya yonelik bir faaliyet oldugu

diistiniilmektedir.

Insan ihtiyaclar1 ¢ok cesitli ve karmasiktir. htiyac, tatmin edilmedigi zaman
siddetini arttirir, gerilim veya rahatsizlik meydana gelir ve kisi mutsuz olur. Bu

sebeple ihtiyaglar insanlar1 —tiiketicileri- harekete gecirir.

“Geleneksel pazarlama teorisi, miisterinin bakis agisina gore bir iirliniin, s6z
konusu {irlintin 6zellikleri tarz1 ve tasarimindan daha fazlasi oldugunu kabul eden bir
model olarak bir iiriiniin ii¢ diizeyini tanimlar. Miisterilerin bir {iriinii aldiklarinda ve
kullandiklarinda elde etmeyi bekledigi faydalarin bir demetini igermesi gereken bu
diizlem, {irlin stratejisini kavramlastirmaya ve tasarlamaya yardimcidir; zira
tartismalari tetikler ve sunulacak teklifin temelini olusturacak kararlarin alinmasina

olanak saglar.” (Kotler ve Lee, 2007, s. 71)
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Tim diinyada yasanan ekonomik, sosyal, siyasal, teknolojik alandaki
degisimler tiiketici bilincini ve beklentilerini arttirmis, pazarlamadan beklenen

islevler ve sorumluluklar arttik¢a tanimi da bu dogrultuda genislemistir.

Pazarlama, tliketici ihtiyaglarindan hareketle {retilecek iiriinlerin  veya
hizmetlerin tiiketiciyi tatmin edecek sekilde sunulmasini saglamaktir. Bu saglamayi

kurmak adina yapilan biitiin organizasyonel hareketlerin biitiiniidiir.

Philip Kotler’e gore pazarlama “hedef olarak alinacak pazarlarin secilmesi ve
iistiin miisteri degerlerinin yaratilmasi, sunulmasi ve iletisim kurulmasi suretiyle,
misteri elde etmenin, muhafaza etmenin ve sayilarini arttirmanin sanat ve bilimi”dir

(Kotler, 2000, s. 8).

Kotler’in diger pazarlama tanimlamasi soyledir: “Pazarlama, {irettiginizi
elden c¢ikarmanin zekice yollarin1 bulma sanati degildir. Pazarlama, ger¢ek miisteri
degeri yaratma ve miisterilerinizin daha iyi duruma gelmelerine yardimci olma
sanatidir. Pazarlamacinin parolasi, kalite, hizmet ve miisteri degerleridir. Ayrica
pazarlama, sirketin miisteri liretme departmanidir. Pazarlama yonetimi ise, hedef
pazarlar secip, listiin miisteri degeri yaratma, miisteriler kazanma, onlar1 elde tutma

ve gelistirme sanat1 ve ilmidir.”(Kotler, 2005, s. 9)

Kotler, pazarlama bu konudaki diislincesini s0yle detaylandirmaktadir
(Kotler, 2000, s. 24):
e Miisteri olmaksizin, sirket mallarinin degeri pek azdur.
e Sirketin anahtar gorevi, miisteri cekmek ve muhafaza etmektir.

e Miisteri gekmenin yolu, tamamen Ustiin teklifler sunmak ve musterileri tatmin

ederek muhafaza etmektir.
e Miisterinin tatmin olmasi, diger boliimlerin icraatina baglidir.

e Pazarlama, miisteriyi tatmin etmek yolunda isbirligi yapmalari i¢in, sirketin

diger boliimlerini etkilemelidir.

Pazarlamacilar hedef olarak segctikleri pazarlardan arzu ettikleri ilgiyi gérmek

icin ¢esitli araglardan yararlanirlar. Bu araclar pazarlamanin 4 P’si olarak bilinmekte
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olup, Product (iiriin), Price (fiyat), Place (yer), Promotion (tutundurma)un bas

harflerinden meydana gelmektedir.

Pazarlama  tanmimlarinda  vurgulanan  noktalar1  Cemalcilar, soyle

aciklamaktadir.(Cemalcilar, 1987, s. 13):

e “Pazarlama, insanlarin gereksinimlerinin ve isteklerinin doyurulmasina
yoneliktir.

e Pazarlama, degisimi kolaylastirir ve gerceklestirir.

¢ Pazarlama ¢esitli eylemlerden olusur.

e Pazarlama eylemleri insanlar ve orgiitler tarafindan yapilir.

¢ Pazarlamaya iiriinler, hizmetler ve diisiinceler konu olurlar.

e Pazarlama eylemleri planlanmali ve denetlenmelidir.

Pazarlama kavrami, genel olarak insan ihtiya¢ ve taleplerinin sistematik bir
diizen icerisinde karsilanmasini igeren bir yonetim bilimidir. Pazarlama, iirlin veya
hizmetin iiretilmesinden sunulmasina kadar hatta sonrasindaki servis islemlerini
kapsamaktadir. Pazarlama kavramui, iiriiniin veya hizmetin iiretilmesine karar vermek,
planlamak, iiretmek, pazarlamak, servis sonrasi islemler gibi bir¢ok yonetimsel

kavramlari igersinde barindiran biitlinciil bir yonetim anlayisidir.”

Pazarlama kavrami icinde yer alan baslica 6geleri su sekilde siralamak
mimkiindiir: “Gereksinimler, istekler ve talepler, iirlinler, deger, fiyat, tatmin, takas,

iligkiler ve aglar, pazarlar, pazarlamacilar ve olas1 miisteriler.”(Kotler, 2000, s. 9)
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Sekil.2. Pazarlamanin 6geleri

Gereksinimler
istekler ve
talepler

U

Uriinler

(Mallar, Pazarlamacilar
hizmetler ve ve miisteriler
diisiinceler)

Deger, Flyat Takas Illskfler ve Pazarlar
ve Tatmin aglar

Kaynak:(Kotler, 2000, Pazarlama Y 6netimis. 9)

2.2.2.2. Hizmet Pazarlamasi1

Pazarlamanin hizmet sektoriindeki yeri bir tartigma konusu olmustur. Bir
taraftan hizmet Orgiitlerinin, imalat firmalarindan daha az pazara doniik olduklari,
daha da otesi  hizmetlerdeki  biiylimenin  pazarlamadaki  gelismelerle
iliskilendirilmemesi gerektigi one siirilmektedir. Bu tartismaya destek olarak hizmet
sektorlerinin daha az pazara doniik olmalar i¢in bazi sebepler ongoriilmektedir.

Bunlarin higbiri hizmet orgiitlerine cevap vermemektedir. Bu sebepler sdyledir:

. Hizmet iirtinlerinin anlagilmaz yapisi fiziki varliklara kiyasla daha
¢oziilmesi gii¢ pazarlama sorunlarina sebep olabilir.

. Baz1 hizmet isleri, pazarlama diisiincesine karsi olabilmektedir. Bu
alanda faaliyet gosterenler mal pazarlamasi ile iligkili pazarlama uygulamalarinin
kullanilmasinin profesyonel olmadigimi diistinmektedirler. Ayn1 zamanda kendilerini
hizmet pazarlamacist olarak degil hizmet {ireticisi olarak diigiinme egilimi
gostermektedirler.

. Pazarlama alaninda bazi yazarlar ise olusturulan fikirlerin hizmet
pazarlamacilarina fazla yardimei olamayacaklarini dne siirmektedir. Ornegin Donelly

mallar i¢in gelistirilmis ilkeleri kullanarak hizmet pazarlamasi fikrinin
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uygulanmasiin hizmet pazarlamasi diisiincesini smirlandirdigin1 ortaya atmustir.
Hizmet isletmelerinin 6nemli bir kisminda pazarlama ¢alismalarina geregi gibi 6nem
verilmemektedir. Bunun nedenlerinden bazilari sunlardir:

. Hizmet isletmelerinde {iretim ve sunumun ayni anda gerceklestirilmek
zorunda olmasi, satis1 yapilacak olan bir nesneden ¢ok bir aktivite olmasi bu
pazarlama sorununun odak noktasini olusturmaktadir.

. Bazi hizmet alanlarinda reklam, rekabet ve pazarlama kavramlar1 hos
karsilanmamaktadir. Bu tiir etkinliklerin meslege aykiri oldugu inanci hakimdir. Orn:
Avukatlik

. Hizmet kuruluslarindan bazilarina normal olarak
karsilayabileceklerinden daha fazla talepte bulunulmaktadir. Bu durum s6z konusu
isletmelerin daha iyi iretim ve pazarlama c¢alismasi yapmalarina ihtiyag
birakmamaktadir. Orn: Anadolu Liseleri, devlet hastaneleri.

. Belirli alanlarda ise monopol (tekel) bir durum séz konusudur. Bu tiir
isletmelerin tekel durumda bulunmalari, pazara, pazarlamaya yonelik calismalar
gereksiz hale getirmektedir. Orn: Bazi kamu bankalar1 islevleri geregi tekelci
konumda bulunmaktadir.

° Ahlaki degerler de bazi hizmet isletmelerinin pazarlama c¢alismasi

yapmasini engellemektedir. Ornegin Hekimler.

Diger taraftan bazi hizmet isletmeleri de son derece pazara yonelmis olarak
caligmaktadirlar. Bu organizasyonlar pazarlama hakkinda onemli seviyede bilgi
sahibidirler. Ornegin: Araba kiralama sirketleri, havayolu sirketleri vb.(Fidan, 1995,
s. 27)

Hizmet pazarlamasinin temel fonksiyonu, kar maksimizasyonu, zarar
minimizasyonu, pazar payini arttirma gibi isletme hedeflerini gergeklestirmede arag
olarak kullaniimasidur.

Geleneksel pazarlama karmasina unsurlarina ek olarak hizmet pazarlamasinda

i tane daha unsur eklenmektedir. Boylece hizmet pazarlama karmasinin 6geleri su

basliklardan olusmaktadir. (Kotler, 2000, s. 42)

e Hizmet

e Fiyat
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e Dagitim

e Tanitim

L insan

o Fiziksel olanaklar

e Islem yonetimi

2.2.3. Yerel Yonetimlerde Pazarlamanin Onemi

Kar amaci gilitmeyen kuruluslarin bazi pazarlama problemleri vardir. “Bu
kuruluslarin temel pazarlama sorunlar tiiketici davranislarinin degismesi ve finansal
kaynaklarin az olmasidir. Cogu kurulus, bu sorunlara cevap olabilecek arastirmalar
igerisindedir” (Kotler ve Lee, 2007, s. 16). Kar amac1 tasimayan kuruluslardan kamu

kurulusglarina yoneltilen elestiriler sdyledir;

Kamu kuruluslart asir1 biirokrasi ve kurallar yliziinden genellikle yavas ve
esneklikten yoksundur. Kamu calisanlar1 yetersizlikleri ya da etik olmayan
davraniglart karsisinda asirt  derecede korunmaktadirlar.  Yoksul yurttaglara
durumlarini iyilestirmelerini ve yoksulluk dongiisiinden kurtulmalarina yetecek
destek verilmemektedir. Devlet okullarinin basarisizligr kotii egitime, kotii egitim

parcalanmis ailelere, toplumda su¢ oranin artmasina neden olmaktadir.

Kar amagsiz kuruluslar i¢in pazarlama, tiiketici gruplarinin farkli olmasi
sebebiyle, oldukg¢a karmasiktir (Kotler ve Lee, 2007, s. 16-18). Kar amaci giitmeyen
kuruluslarmn en énemli 6zelligi genellikle mal yerine hizmet iiretmeleridir. Urettikleri
hizmet ise ¢ogu zaman sosyal igeriklidir. Bu organizasyonlarin diger bir 6zelligi
fazla hizmet iiretmeleridir. Bu nedenle organizasyonlarin hizmet karmalari,

hizmetlerin 6zellikleri konularinda karar vermek durumundadir.

Kar amaci giitmeyen kuruluslar i¢in fiyatlama politikas1 dikkat edilmesi
gereken hususlardandir. Clinkli bu kuruluslar, hedef kitlelerini kaybetmeden artan
maliyetleri karsilamaya calisirlar. Kéar amaci giitmeyen kuruluglar hizmetin
maliyetini karsilamadan ziyade isletme masraflarin1 karsilamayir amagclarlar. Bu

“kuruluglarda fiyat kavrami yerine bagis, hibe, harg, aidat gibi isimler kullanilir”
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(Kotler ve Lee, 2007, s. 176). Kar amact giitmeyen kuruluslarda kullanilan dagitim
kanallar1 genellikle basit ve kisadir. Yani aract kullanilmaz. Dogrudan dagitim kanali
kullanilir. Aract kullanilmasi gerekiyorsa bu araci, yardimci aracidir. Yardimei
aracilarin sahiplik ve sorumluluklar1 yoktur. Sadece kurulusun lehine c¢alisirlar. Ana
birimin subesi seklindedirler. Mesela, Mehmetcik Vakfi’nin bir¢ok il ve ilgede
vakfin niteligi ile sehit aileleri ve gazilere verilen hizmetler hususunda bilin¢lenmeyi

saglamaya ¢alisan subeleri vardir.

Bu kuruluslarda kanalin kisaliginin asil nedeni hizmetlerin tiretildikleri anda
kullanilma ve tiiketilme 6zelligi, yani, iiretim ve tiikketimin ¢ogu zaman es zamanl
olmasidir. Hizmetlerin depo edilememesi aracilara olan ihtiyaci ortadan kaldirir. Bu
nedenlerden dolayi, ¢cogu kar amagsiz kuruluslar pek araci kullanmazlar. Kar amaci
giitmeyen kuruluglar hem istirak¢ileri hem de miisterileri ile haberlesmek i¢in kisisel
satig, reklam, satig tutundurma ve halkla iliskiler kullanir. Bu kuruluslar i¢in 6nemli
olan uygun oranlarda tutundurma karmasini olusturmaktir. Tutundurma hedef
miisterileri kurulusa ceken bir faktordiir. Ayrica, kurulusun fikirlerine destek

saglamak i¢in tutundurma kullanilmaktadir.

Kar amaci glitmeyen organizasyonlarda halkla iliskiler iyi yerlesmis ve
organizasyon igin gerekli olan bir dizi islemi yerine getiren bir fonksiyondur. Ciinkii
kullanim1 ¢ok kolay ve diger tutundurma elemanlarindan daha ucuzdur. Kurulus,
amaglarini basarabilmek i¢in belirli baz1 gruplarin ilgisini ¢ekmek ister. Bu nedenle,
medya lizerinde olumlu etki birakan insanlar, kar amagsiz orgiitlerin kurucular1 ya da
yonetim kurulu iiyeleri arasina alinir. Bu insanlar bulunduklar yerlerde kurulusun da

imajin temsil ederler. Bu kurulusla birlikte anilirlar.

Kar amagsiz kuruluslarin iki hedef pazari -katki sunanlar ve katki alanlar-
bulunmaktadir. Bu 6zellik, kar amagsiz kuruluslar1 digerlerinden farkli kilmaktadir.
Dolayisiyla, kar amagsiz kuruluslar, pazarlama faaliyetlerine digerlerinden daha fazla
gereksinim duymaktadirlar. “Biinyelerinde pazarlama yaklasimmi ve pazar
yonliiligli uygulamak isteyen kar amagsiz kuruluslarin, benimsemesi gereken bir

takim temel ilkeler bulunmaktadir”: (Emin, Bigkes, 2006, s. 19)
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Kar amagsiz kuruluslarin basar1 saglayabilmesinin temelini, kurulusa katki
sunanlar ve kurulustan hizmet alanlarin diisiincelerine deger vermek ve kurulusun
isleyis siirecine olabildigince ortak etmek olusturmaktadir. Bu nedenle bu kuruluslar,
faaliyetlerinin odak noktasina bu kitleleri almali ve bu Kkitlelerin istek ve
gereksinimleri lizerine yogunlagsmalidir. Hedef kitleyi olusturan bu gruplarin duygu,
diisiince ve isteklerini 6grenmenin yolu, onlara yakin ve onlarla i¢ ice olmak ve ilgili
konuda arastirmalarda bulunmaktan gegmektedir. Bu konuda yapilan arastirmalardan

elde edilen veriler uygulamaya konularak, gelismeler de izlenmelidir.

Kurulusun pazarlama stratejilerinin planlanmasinda tiim departmanlar dikkate
alimmali, bu biitiinliik icerisinde uygulamaya konulmali, boylelikle sonugta ortaya
cikabilecek sinerji etkisinden yararlanilmalidir. Kar amagsiz kuruluslarin basariya
ulagsmasinda orgiitiin kendisinden kaynaklanan faktorlerin yaninda, baska faktorler de
etkili olmaktadir. Siirekli basar1 elde edilebilmesi i¢in, tlim faktorlerin ayn1 anda ve
ayni amag¢ ekseninde harekete gecirilmeleri gerekmektedir. Bu noktada pazar
yonliilik kavrami, kar amacgsiz kuruluslarin kullanabilecekleri ve benimsenip

uygulandiginda yiiksek verim alabilecekleri bir strateji olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

2.3. Hizmet Pazarlama Karmasi (7P)

Pazarlama hedeflerinin gerceklestirilmesi ve isletme amacglarina ulasabilmesi
icin en uygun kararlarin hizli bir sekilde alinmasi1 ve etkili olarak yoneticilere karar
alma ve uygulamayr kolaylastiran yararli bir smiflandirma sunar. Pazarlama
karmasinin unsurlari pazarlama yonetimi ile {ist diizey yonetimin pazarlama
araclarini olusturur. Bu pazarlama araglar1 ya da pazarlama bilesenlerinin her birinin
isletmeye belirli bir maliyeti vardir ve bir dlgiide birbirinin yerine kullanilabilir
(Taskin, 2009, s. 29-30). Pazarlama kavramlarinin kullanimi sirketler ve kurumlar
icin elbette ki bir maliyeti s6z konusudur, ancak sagladigi faydanin yaninda
degersizdir. Burada dikkat edilmesi gereken husus bu faydalarin uzun vadeye
yayilarak kazanima doniisecegidir. Biiyiik ve kalici olmak isteyen firmalar, 6zellikle
de misteri memnuniyeti saglamayr amag¢ edinen kurumlarn bu kavramlari

Oztimsemesi gerekmektedir.
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J. Mccarthy tarafindan 1960’11 yillarda ortaya atilmis olam pazarlama karmasi
elemanlari, tiriin (product), fiyat (price), tutundurma (promotion), dagitim (place)
isletmeler tarafindan kullanilmistir. Ingilizce isimlerinin bas harflerinden yola
cikarak 4P pazarlama karmasi olarak literatiirde yer bulmustur. Ancak gelisen diinya
ve gelisen pazarlama anlayis1 hizmetin pazarlanmasi noktasinda 4P’nin yeterli bir
pazarlama karmasi olmadigi anlasilmistir. Ancak zamanla 4P olarak ifade edilen
pazarlama karmasi 7P, iiriin (product), fiyat (price), tutundurma (promotion), dagitim
(place), fiziksel ortam (physical evidence), katilimcilar (participants), siire¢ yonetimi
(process management) onerilmistir (Stimer, Eser, 2006, s.165). Bu yeni yaklagimla
4P pazarlama karmasi yerini, 7P pazarlama karmasma birakmaktadir. Hizmet

pazarlama karmasi olarak bilinen 7P asagida detayli olarak ele alinacaktir.

2.3.1. Uriin - Product (Hizmet)

“Geleneksel pazarlama ile hizmet pazarlamasi kavramlar1 arasindaki en
biiyiikk fark mamiil-hizmet unsurlaridir. Geleneksel pazarlamada karmasinda {iriin-
mamiil unsurunun hizmet pazarlamasinda hizmet olarak karsimiza ¢iktiginm
gormekteyiz. Bu fark hizmet pazarlamasinin zor bir alan oldugunun da bir
gostergesidir. Hizmet, her zaman iriinler gibi fiziksel bir varliga sahip olamazlar.
Hizmet iireten kurumlar en i1yl hizmeti iiretmek i¢in hizmeti alacak kisilerin ne

istediklerini ve ne tiir sorunlarla karsilastiklarin1 iyi arastirmak durumunda

kalmaktadirlar.” (Karahan, 2000:82)

Belediyeleri, kar amaci giiden isletmelerden ayiran en oOnemli 6zellik,
genellikle cok fazla hizmet iiretip sunmalaridir. Belediyeler, genellikle tek hedef
pazara hizmet sunarlar. Sorumluk alani bellidir. Belediyelerin bu 6zelligi hizmeti

daha kaliteli sunmalarin1 gerekli kilmaktadir.

“Degisime konu olan ve tiiketici ihtiyaglarini karsilama 6zelligine sahip her
sey genis anlamda {irlin olarak adlandirilmaktadir. Ancak iiriin kavrami ve iriine
iligkin kararlarin yapisi fiziksel mallarla karsilastirildiginda hizmetler icin oldukga

farklidir ve hizmet kavrami oldukg¢a karigiktir. Hizmet irilinliniin ve ¢esitli
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boyutlarinin kavranmasi hizmet pazarlayan bir kurumun basarist i¢in ¢ok dnemlidir”

(Oztiirk, 2011, s.44).

P. Kotler’e gore (1982) hizmet, ¢ekirdek (core) hizmet, somut (tangible)
hizmet ve tiim (augmented) hizmet boyutlariyla pazara sunulabilmektedir. Cekirdek
hizmet “tliketicinin gerg¢ekten aradigi sey ne” ve “hizmet hangi gereksinimi tatmin
ediyor” sorularinin cevabinda saklidir. Bir bagka deyisle ¢ekirdek hizmet aliciya
sunulan yarardir. Hastanenin iirettigi hizmetlerden bir tanesi “ameliyat yapma”
olmasina karsin hastanin gercekten satin almayi istedigi unsur “saglikli yasam”dir.
Hayvanat bahgesinin amaci hayvanlar1 tanitmak ya da incelemek olmasima karsin
hayvanat bahcgesini ziyaret etmeye giden kisi hayvanlari tanimak ya da incelemek
icin gitse bile aslinda satin aldigi hizmet genellikle “degisiklik™tir. Somut hizmet,
hizmetlerin soyutluk 6zelligi olmasindan dolay1r bir tezat olarak goriilmemelidir.
Burada ifade edilmeye calisilan hizmetin Ozellikleri, niteligi, tarzt ve markasidir.
Tiim hizmet, hizmetin elde edilmesinde tiiketicinin kabul ettigi ya da denedigi

toplam maliyet ve faydadir (Al, 2008).

Kamu kurumlar ve 6zellikle belediyeler acisindan bu kavramin 6ziimsenmesi
gerekmektedir. Oncelikle kamu kurum ve kuruluslarinda c¢alisan personel ve
yoneticiler trettikleri veya sunduklarit hizmetin magazadan satin alinan degerli bir
iriin gibi gérmelidirler. Bu noktada bu kisiler tezgahin diger tarafinda kisiler olarak
bulunmaktadirlar. Sunulan hizmetin vatandasa nasil bir fayda-memnuniyet

saglayacagi anlatilmalidir.

2.3.2. Fiyat (Price)

“Palmer’a gore fiyat, bir iirlin ya da hizmetin karsilifinda talep edilecek
parasal kiymetin belirlenmesi, 6deme donemleri, indirimlerin nasil olacagi, farklh
misteri gruplarma ne derece farkli fiyat uygulanacag: ile ilgili olarak stratejik ve
taktiksel kararlari igerir. Hizmet sektoriinde fiyatin dnemi mal iireten orgiitlere gore

daha farkhidir. Bu farklilik, fiyatin, hizmet kalitesinin Onemli bir gostergesi
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olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu nedenle hizmetlerin pazarlanmasinda

fiyatlandirma oldukga 6nemlidir” (Zeybekoglu, 2008, s.299).

Uriinlerin ~ fiyatlandirilmas1  daha kolayken, hizmetleri somut olarak
ortayakoymak zor oldugundan fiyatlandirma yapmak da daha zordur. Hizmetlerin
pazarlanmasinda, fiyatlandirma olduk¢a 6nemli, beceri ve yaraticilik gerektiren bir
faaliyettir. Hizmetlerin dayaniksiz olmasi, talebinin dalgalanma gdstermesi ve
degisken maliyetlerin degisebilir olma 6zelligi, fiyatlarin 6nceden belirlenen Slgiiler
dikkate alinarak hesaplanmasini miimkiin kilmamaktadir. Pek ¢ok hizmetin fiyati,
ornegin doktor muayene lcretleri ve avukatlik hizmetlerinin fiyatlar1 gibi, hizmetin

pazarlandig1 anda degisme gosterebilmektedir (Karahan, 2000:92).

Diger pazarlama elemanlar1 birer maliyet ya da gider 6gesi iken, fiyat ise
geliri ifade eden bir gostergedir. Fiyat diizeyinin, isletmenin pazarlama programi
tizerindeki etkisi ¢ok fazladir. Diger pazarlama faktorlerine gore oransal 6nemi, lilke
ekonomisinin i¢inde bulundugu durumla ilgilidir. Ekonominin iyi isledigi,
tikketicilerin refah seviyesinin yilksek oldugu durumlarda, fiyat diger
pazarlamakarmasi elemanlart kadar 6nemli olmayabilmektedir. Ancak ekonominin
kotii, enflasyonun yiiksek oldugu donemlerde, fiyat basariyr biiyiikk oOlgiide
etkilemektedir.

Ozel sektériin sundugu hizmetlerde fiyat, sunulan hizmetin kalitesi hakkinda
tiiketiciyi yonlendirme etkisi bulunan énemli bir pazarlama elemanidir. Bazen fiyat
tiiketiciyi yaniltabilecegi unutulmamalidir. Kaliteli {irlin her zaman pahali olmadig1

gibi ucuz tirtinde kalitesiz olmayabilir.

Burada bizim i¢in 6nemli olan kamu sektoriinde “Fiyat”in ne anlama
geldigidir. Kamu sektorii sundugu bazi hizmetleri bir fiyat karsiliginda almaktadir.
Sehir i¢i ulasim i¢in kullanilan otobiis, metro, metrobiis, Marmaray ornek olarak
gosterilebilir. Ogrenci biletinin diger yolcu biletlerinden ucuz olmasi sosyal

sorumluluk geregidir. Ayn1 zamanda fiyat farklilagtirmasi anlamina gelmektedir.

Burada dikkat edilmesi gereken diger 6nemli bir husus kamu sektdriiniin fiyat
belirlerken maliyeti kurtarmaya ¢aligmas1 gerektigidir. Otobiis isetmesinde kar elde

etmesi i¢in arttirilan fiyat vatandas memnuniyetsizligi olarak geri donecektir. Ayni
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zamanda kamu zararina da neden olabilecektir. Ornegin; metro, metrobiis yakinlarina
yapilan otoparklarin pahali olmasi kullanom oranim1 disiirecek, beklenen gelir
gelmeyecegi gibi vatandaslar otopark parasi 6demektense kendi araglar ile yolculuk

etmeye devam edebilecegi gbz 6niinde bulundurulmalidir.

Belediyelerin yasal diizenleme ve kisitlamalarla kar etmesi genellikle
miimkiin olmaz. Fakat belediye bazi hizmetlerden kar elde edebilir. Bu durumda bu
kar kar edilmeyen hizmet birimlerine aktarilabilir. Ancak burada da dikkat edilmesi
gereken bu bilgilinin vatandasla paylasilmasi memnuniyeti arttirabilir. Ornegin;
otobiis biletlerinden elde edilen gelirle yeni ve konforlu otobiis alinacagi bilgisi

hizmet alana aktarilmalidir.

Kamu kurumlart aracilifiyla yiiriitiilen bazi hizmetlerde yine genel kamu
yarar1 gozetilerek fiyatlarm yiiksek tutulmasi gerekli olabilmektedir. Ozellikle kit
kaynaklar s6z konusu oldugunda bu stratejinin uygulanmasi hayati ©nem
tasimaktadir. Ornegin; Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’ne bagli olarak faaliyet
gdsteren ISKI Genel Miidiirliigii su fiyatlarin1 makul bir seviyede tutmak zorundadir.
Fiyat1 yiiksek tutmasi genel memnuniyetsizlige yol agabilecegi gibi, diisiik tutmakta
gelecek yillar i¢in su kithigi sikintisin1 beraberinde getirebilir. Kamu hizmetlerinin
devamlilig1 esastir. Bu baglamda suyu ucuz olarak dagitiyor olmaniz gelecek yillarda
bu hizmeti verme sorumlulugunu ortadan kaldirmaz. Bu strateji devlet politikalariyla

belirlenmelidir.

2.3.3. Tutundurma (Promotion)

Belediye yonetimlerinin en ¢ok zorlandiklari ve belki de en ¢ok yanhs
kullandiklari  bir pazarlama araci olarak tutundurma vasitalari, uygun
kullanildiklarinda ashinda, belediye ve belde halki arasindaki en elverisli iletisim
aracglandir. Fakat gerek belediyelerin bu araci gerek barokratik ve siyasi yaklagimlar,
gerek bilgi iletisiminin eksikligi ve gerekse tutundurma araglarinin yanls
kullanilmalan, bu iletisim araglarinin performansini dogrudan olumsuz yoénde

etkilemektedir.
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Pazarlama iletisimi uygulamalar1 igerisinde en yaygin ve en genis boyuttaki
caligmalar1 tutundurma olusturur. Tiketicilerin iirtin ve hizmetleri 6grenmesini, talep
etmesini saglayacak tiim faaliyetlere tutundurma adi verilir. Reklamlar, sponsorluklar
ve kampanyalar tutundurma faaliyetleri arasinda yer almaktadir (Ergiin, 2009, s.21).
Tutundurmaya iliskin ¢ok degisik tanimlar yapilmistir. Tanimlarin ortak 6zellikleri

sunlardir:

e “Tutundurma, iletisim kuramina dayanir ve ikna edici yan1 vardir.

e Tutundurma, dogrudan satiglart kolaylastirma amacina yonelik oldugu kadar
tutum ve davraniglara da yoneliktir.

e Tutundurma, diger pazarlama eylemleri ile birlikte uygulanir ve onlarin etkisi
altindadir.

e Tutundurma, iirlin, fiyat ve dagitim arasinda planli ve programl bir ¢alisma
gerektirir ve sonugta birlikte sinerjik etkiyi olustururlar.

e Tutundurma, isletmelerin genellikle dis ¢evre ile olan iletigsimini igerir.

e Tutundurma, genellikle fiyata dayali olmayan bir rekabet aracidir.

e Tutundurma, sadece tiiketicilere yonelik degil, pazarlama kanali iiyelerine de
yoneliktir.”(Odabasi, Oyman, 2007, s.81, 83)
Tutundurma, pazarlama karmasimin diger elemanlar1 ile uyum iginde

diizenlenmesi gereken, kendi i¢inde de farkli ozellikler tasiyan ve tutundurma

karmasi olarak adlandirilan elemanlardan olusur (Odabasi, Oyman, 2007, s.86):

Sekil 3. Tutundurma Karmasi Elemanlari
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Yerel yonetimler-belediyeler kendi kurumlari ve hizmetlerini en iyi sekilde
tanitmak durumundadirlar. Tanitilamayan ya da duyurulamayan hizmetler atil
konumda kalmaktadir. Belediyeler hizmetlerinin tanitimi yaparken kendi kurum
kimliklerini 6n plana c¢ikartict ve sunulan hizmetlerin tanitimini yapmaya 6zen
gostermesi faydali olacaktir. Kamu sektorii reklamlarinda ve ilanlarinda kurum
kimligi 6nemli bir rol oynar. Bu faaliyetler bu kurum kimligi yaratmaya ve

markalagmaya dogru giden bir siiregtir.

Belediyelerde de diger biitiin isletmeler gibi tutundurma faaliyetleri ile
yakinda ilgilidirler. Belediyelerde bu isleri yonetecek birim halkla iliskiler
midirligidiir. Bu birim vatandas ile haberlesme faaliyetlerini de yiiriitiir.
Haberlesme faaliyetlerini yOneten pazarlamacilar ilk olarak hedef pazan
belirlemelidir. Belediyeler i¢in hedef pazar genellikle il veya ilge sinirlari igerisinde
ikamet eden vatandaslar olarak tanimlanabilir. Ancak sunulan hizmete gore hedef
pazar daralabilir. Ornegin otopark hizmeti sadece 6zel ara¢ sahibi olanlari

ilgilendirebilir.

Hedef pazar belirlendikten sonra tutundurma karmasi ile hedef pazar
olusturan miisteriler-vatandaslar hizmetten haberdar edilmelidir. Tutundurma

karmasini olusturan reklam, kisisel satis, satis tutundurma ve halkla iliskiler ve ilan
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belediyelerde kullamlmaktadir. Onemli olan hangi hizmet sunumunda hangi
tutundurma karmasinin kullanilacagidir. Ornegin bir mahalledeki parkin hizmete

alindig1 gazete-tv reklami ile degil mahalleye asilacak bir ilanla duyurulmalidir.

Kamu yonetiminin iyi islemesinde halkla iliskilerin ve oOzellikle iletisimin
saglikli ve iyi islemesi, iyi Orgilitlenmesi, kamu yoOnetiminde hizmetlerin basarili

yiiriitiilmesinde en 6nemli etkendir (Tortop, 2003, s.151).

Halkla iliskiler bir kurum ile bu kurumun hedef kitlesi arasindaki karsilikli

iletisimi, igbirligini ve kabul edilmesini saglayan temel bir pazarlama fonksiyonudur.

Halkla iligkilerin 6zellikleri (Tagkin, 2009, s.186):

“Ahlaki iletisim tekniklerini kullanir.

e Egilimlerin 6nceden tahmin edilmesini saglar.

e Genel anlayis, giiven ve olumlu etki yaratir.

e Isbirligi olusturma ve siirdiirmeye yardime1 olur.
e Arastirma yontemlerinden yararlanir.

e Yonetimin karar almasina yardimci olur.

e Kamuoyunu bilgilendirir ve gereken cevabi verir.
e Sorunlarin ¢oziimiinii ve sorun yontemini kapsar.
e Teknolojik degisiklikleren etkin olarak yararlanir.
e Yerinin anlasilmasi1 ve karsilikli iligki ile isletmenin varligini ve gelisimini
destekler.

e Yonetimin sorumlulugunu tanimlar ve bunu vurgular.”

Belediye hizmetleri tanitiminda genellikle halkla iligkiler kullanilmaktadir.
Belediyelerde, hizmetlerinsaglayacagi yararlara yonelik ve hizmetin kalitesini 6n
plana c¢ikartan tutundurmabilesenlerinin kullanilmasi 6nemlidir. Reklam; belediye
tutundurma karmasinda en ¢ok karsilasilan elemandir. Reklam sadece gazete ve
televizyonlara verilen parali reklamlari kapsamaz. Verilen roportajlar, demeg¢ ve
basin toplantilar1 yoluyla haberlere konu olmasi, olabilmesi de bu baglamda
degerlendirilebilir. Reklam, tiiketici i¢in baslica bilgilendirme kaynagidir. Reklam
sayesinde tiiketici kendisine sunulan belediye hizmetlerinin faydasi ve istiinliikleri

hakkinda fikir edinir. Belediye i¢in reklam, hizmetlerine olan ilgiyi ve bunun
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sonucunda talebi artiran bir etkendir. Reklam i¢in kullanilan araglar; yerel ve ulusal

televizyonlar, yerel ve ulusal radyolar, belediye otobiisleri, gazeteler, dergiler vs. dir.

Kamu spotlart vasitasiyla da tim toplumu ilgilendiren kamu hizmetleri
vatandaglara tanitilabilmektedir. Son yillarda kamu spotlarinin yayinlanmasinda
gorlilen artis hizmet pazarlama kavraminin iilkemizde giderek yayginlagtiginin bir

gostergesi olarak kabul edilebilir.

Halkla iliskiler ve duyurum; belediyelerde kullanilan tutundurma karmasi
elemanlarindandir. Bu eleman sadece hemseriler degil tiim toplumu hedef kitle
olarak alabilir. Cogunlukla belediyelerde bu islevi yiiriiten bir birim bulunur. Halkin
tutumunu degerlendiren ve belediyenin politikalar1 ve islevlerini tanimlayan, halkin
anlayisin1 ve destegini kazanmak icin bir program gelistiren pazarlama fonksiyonu

halkla iliskiler departmani tarafindan yiiriitiiliir ( Kotler, 2000, 599).

Bu noktada belediyelerde bulunan halkla iliskiler birimine 6nemli goérevler
diismektedir. Kurum ve kuruluslarla iyi iligkiler kurmak, kamuoyunda hizmet ve
orgiit hakkinda tanitma faaliyetlerini yiirlitmek, halkin tutum ve davranislarim
isletme lehine cevirebilmek, roportajlar hazirlamak, toplanti ve gosterilere davet
edilebilmek bu birimin gorevleri arasindadir. Bu boliimiin basinda olan personelin ve
calisanlarin; tecriibeli, bilgili, kabiliyetli olmas1 ve halkla iliskiler alaninda egitim

almas1 ¢ok dnemlidir.

Ancak belediyeler halkla iligkiler biriminde genellikle tecriibesiz elemanlar
caligmaktadirlar. Bu ylizden belediyeler en ufak bir hizmet tanitiminda hizmet alimi
yontemi ile destek almaktadirlar. Hizmet alim yontemi ile yapilan tanmitimlarda da
farkl1 bir sorun ile karsilagilmas1 miimkiindiir. Bu sorun tanitim isini yiiriiten sirketin
belediyeyi ve vatandas ihtiyag-talep geg¢misini belediyede ¢alisan personel kadar

bilemeyeceginden tanitimlarda yeterince verimli olamamaktadir.

Belediye personelleri kadar belediye baskaninin da halkla iligkiler alaninda
egitim almasi gerekmektedir. Belediye bagkani siirekli kamuoyu oniindedir. Belediye
hizmetleri her zaman dikkat ¢ceken konular arasindadir. Belediye bagkaninin imajt

ayni zamanda belediyenin de imaji olarak algilanmaktadir. Halkla iliskiler alam
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biiyilik avantajlara sahip oldugu kadar dezavantajlara da sahiptir. Belediye bagkaninin

herhangi bir olumsuz imaj1 tiim belediye hizmetlerini de unutturabilir.

Belediye hizmetleri vatandas agisindan ¢ogu zaman zaten olmasi gerek
hizmet olarak yorumlanir ve yapilan hizmetler unutulabilir. Hizmetin devamli
yapiliyor olmasi vatandas acisindan aligkanlik ve unutkanliga sebep olabilmektedir.
Omegin otobiisler vasitasiyla sehir ici ulasim hizmeti siirekli yapilan bir hizmet
olmasina karsin vatandas agisindan bir zaman sonra bir kiymeti kalmamaktadir.
Ancak otobiisiin 5 dakika gecikmesi olumsuz imaj olarak goze batacaktir. Olumlu
olan her sey c¢abuk unutulurken, olumsuz bir imaj1 yikmak ¢ok zordur. Bu agidan
stirekli yapilan bir hizmet dahi olsa zaman zaman bu hizmetin belediye tarafindan

yapildiginin bir sekilde vatandasa hissettirilmesi gerekmektedir.

2.3.4.Dagitim (Place)

Pazarlamanin en kritik konularindan biri de triinlerin ve hizmetlerin hangi

kanallar ile tiiketicilere ulastirilacagidir (Ergiin, 2008, s.19).

Hizmetlerin pazarlanmasinda hizmetin fiziksel bir hareketi olmamasina
karsin, hizmetin tliketiciye ulastirilmasi onemli ve gereklidir. Dagitim kisminda
hizmet saglayici ile hizmet alic1 arasina toptancilar, perakendeciler ve acentalar gibi
orgiitler girebilmektedir. Fakat hizmetlerin dogas1 geregi dogrudan bir dagitim kanali

kullanmak en sik rastlanan yoldur.

Palmer’a gore (2001) yer hizmetin musteriye kolayca ulagmasini saglayan
fiziksel mekanlari ve dagitim kanallarini igerir. Rockholz (2002) ise, yerin, egitim
pazarlamasi agisindan, genel olarak binalari ve siniflan kapsadigini belirtmektedir

(Zeybekoglu, 2008, s.177).

Dagitim, hizmetlerin hedef musterilere-vatandaslara nasil ulastinlacagini ve
nasil elde edilebilir hale getirilecegi sorularini cevaplar. Hizmet saglayicinin hizmetin
kalitesinin yikseltme ¢abasi kadar hizmetin dagitim kismina da 6nem vermesi

gerekmektedir.
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Dagitim, ayni zamanda yerel yonetimlerin de ortaya ¢ikmasina neden olan bir
pazarlama karmasi elemanidir. Kamu hizmetlerinin yerellestirilmesi hizmet
saglayicinin, hizmetin ulastinlmasi gereken vatandaslara verimli bir sekilde

ulasilabilmesini miamkan kilmaktadir.

Pazarlama karmasi olarak dagitim belediyeler agisindan onemli bir yer
tutmaktadir. Ornegin istanbul Biyiiksehir Belediyesi’nin sunmus oldugu hizmetlerin
il geneline yayilmis olan hizmet birimleri vasitasiyla ulastirilmasi hem hizmetin
ulasilabilirligini  arttirmaktadir hem de memnuniyet oranminin  artmasina katki

saglamaktadir.

Gunumuzde dagitim elemaninin sadece mekansal olarak algilanmasi yanlis
olacaktir. Dagitim ayni zamanda zaman kavramini da igermektedir. E-belediyecilik
hizmetleri bunun bir gostergesidir. Cagri merkezleri ve internet Gzerinden 7/24

belediye hizmetlerine ulasilabilmesi mamkan olmaktadir.

Burada dikkat edilmesi gereken husus diger kavramlarda oldugu gibi dagitim
kavraminda da hizmet sunucunun yeterli dizeyde bilgi ve birikime sahip olmasi
gerektigidir. Hizmetlerin dretimi, kalitesi, sunulus yeri ve zamani mikemmel olsa da
vatandasa hizmeti telefon hizmeti ile veya birebir sunan Kisinin niteliksiz ya da
dikkatsizligi nedeniyle tamamen vyararsiz hale gelebilir. Dagitim kanalinda goérev
yapan her insan dagitim kanalinin énemli bir 6gesini olusturmaktadir.

Belediyelerin dagitim kanallar genellikle kisa ve basittir. Hizmet saglayici
olarak belediyeler hizmetlerini kendi ekipleri ile sunmaktadirlar. Son zamanlarda
bazi beledi hizmetler, hizmet alim yontemi ile sirketler vasitasiyla sunulsa da
genellikle kendi elemanlarn vasitasiyla bu isleri yaraturler. Bu konuda yasal
engellerde mevcuttur. Ornegin itfaiye ve zabita-i isler itfaiye ve zabita memurlan

araciligiyla sunulmaktadir.

2.3.5. Fiziksel Ortam (Physical Environment)
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Belediyelerde fiziksel ortam hizmet binalarini ve hizmet araglarini temsil eder.
Yani hizmetlerin sunuldugu yerlerdir. Bu vyerler; kaltir hizmetlerinde kaltur
merkezlerini, konser salonu, tiyatro salonlarini, tagimacilik hizmetlerinde, otobus ve
metrolari, park ve bahge, iletisim noktalandir. Fiziksel ortam hizmetin kalitesini
dogrudan arttinici nitelige sahiptir. Hizmet merkezlerinin temiz ve konforlu olmasi

vatandas agisindan hizmet kalite algisini gtglendirmektedir.

Belediyeler bu pazarlama kavramina énem ve 6zen goésterirler. Ornegin
tasimacilik hizmetinde yeni ve konforlu araglarin alinmasi, belediye binasinin
dekorasyonuna o6nem verilmesi bunu kanitlar niteliktedir. Belediyelerin kendi
binalarina 6zel bir énem verilmesi itibarlarinin artinlmasi ile ilgilidir. Vatandas,
hizmetin sunuldugu ortama gore hizmeti degerlendirir. Metrolann konforlu ve
hizliolmasi, metronun kag¢ dakika sonra gelecegini gosteren ekranlarin olmasi bu

hizmetin kullanim oraninin artmasina ve memnuniyeti arttirici nitelige sahiptir.

2.3.6. Katilimcilar (People)

Belediyelerde insan elemani; hizmetin dretiminde ve sunumunda yer alan
personelleri ifade eder. Belediye hizmetlerinde hizmet dagitiminin direkt olmasi insan
elemaninionemli  kilmaktadir. Belediyelerin karsilagtiklari genel sorunlardan bir
tanesidir insan kaynagi. Hizmet mikemmel olsa bile vatandasa personelin

niteliksizligi hizmeti yararsiz kilabilmektedir.

Belediye hizmetlerinde genellikle hizmeti hazirlayan ve sunumunda bulunan
personeller farkhidir. Ornegin tasimacihik hizmetlerinde kullanilan otobdslerin
bakimini yapan personel vatandas ile direkt olarak karsilasmaz. Vatandasla muhatap
olan otobiis soféridir. Ozellikle vatandas ile dogrudan iliskisi olan personelin
titizlikle segilmesi ve egitime tabi tutulmasionemlidir. Personelin yapacag bir hata
vatandas algisinda belediye hizmetlerinin  tamaminda olumsuz etkiye yol

acabilmektedir.
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Hizmet sunum mekanlarinda bulunan bilet sorumlusundan guvenlik
gorevlisine kadar hizmet sunumunda gorevli kisilerin bakimh olmasi ve iletisim
egitimi almis kisilerden olusmasi gerekmektedir. Gorevli personelin Gizerinde
bulunan kiyafet ile kurum temsil edildiginden kiyafetlerin temiz ve kaliteli olmasina
onem verilmelidir. Ayrica, her belediye personelinin, dagitimin bir asamasini
olusturdugu g6z onine ahmisa, personelin egitilmesi ve uzman olmasi hizmetin

kalitesine deger katar.

Hizmetin ulastirilmasi sirasinda yer alan diger miisteriler (bir restorandaki
diger miisteriler, bir ucaktaki diger yolcular, banka subesinde kuyruktaki miisteriler)
de miisterilerin hizmet deneyiminde énemli rol oynamaktadir (Oztiirk, 2011, s.26).

Bu ylizden vatandaslar ile miimkiin oldugu kadar birebir ilgilenilmelidir.

2.3.7. Siire¢ Yonetimi (Process)

Hizmet sunan kurum ve isletmeler i¢in bir diger pazarlama karmasi siirectir.
Hizmetin tiiketiciye-vatandasa ulastirilmasini saglayan prosediirler, mekanizmalar ve
faaliyetlerin akisi, siireci olusturmaktadir. Hizmetle ilgili biitiin uygulamalar ve

calisma sistemleri siire¢ kapsaminda degerlendirilir.

Sureg yonetimi, hizmetlerin tiiketicilerin istedigi kalitede, istedigi yerde ve

zamanda hazir bulundurulmasi ile ilgili diizenlemeleri kapsamaktadir (Karahan,

2000:105).

Bir kamu kurumu olan belediyelerde sunulan hizmetlerin yapilis sekli
kanunlarla  belirlenmistir.  Ancak kanunlarda hizmetlerin  sunulus  sekli
belirlenmemistir. Bu insiyatif belediyelere birakilmistir. Belediye hizmetlerinin
tamami bu kapsamda degildir. Ornegin; itfaiye ve zabita hizmetleri belirli kanunlar
cercevesinde yiriitmek zorunludur. Bu hizmetleri yaparken hizmetler mekansal
olarak planlanabilir. Bir yangin en kisa zamanda miidahale edilmesi gerektigi ve
bununla ilgili gerekli biitiin 6nlemlerin alinmas1 gerektigi kanunlarla belirlenmistir.
Ancak belirli alanlara itfaiye istasyonlar1 agmak bu siirecin 1yi yonetilmesine katki

saglayabilir.
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Belediye hizmetleri belli program ve yillik olarak onaylanan biit¢elere uygun
olarak yapilmaktadir. Belediye hizmetlerinin yapilis sekli, vatandaslara hizmet
hakkinda bilgi saglamaktadir. Vatandaslarin belediyeler iizerinde talep, sikayet ve
bilgi alma hakki kanunen diizenlenmis olmasina karsin bu tiir taleplerin internet veya
telefon ile daha kolay bir sekilde alinabilmesi siire¢ yOnetiminin bir gostergesidir.
Sehrin temizligi, asfaltlama c¢aligmalarinin yogunlugun az oldugu saatlerde yapilmasi
hizmet sunum seklini olusturur. Belediyeye istedigi vakit kolay ve ¢cabuk bir sekilde

ulagabilen vatandasin memnuniyet derecesini olumlu yonde etkilemektedir.

2.4. Belediyelerde Hizmet Pazarlamasi

Pazarlama, yurttaglarin ihtiyaglarini karsilamak ve gercek bir deger sunmak
isteyen kamu kuruluglar1 i¢in en iyi planlama platformu olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Pazarlamanin temel meselesi hedef pazarin deger verdigi ¢iktilar iiretmektir. Ozel
sektorde pazarlamanin mantrasi miisteri degeri ve memnuniyetidir. Kamu sektoriinde
pazarlamanin mantrasi ise yurttas degeri ve memnuniyetidir.(Kotler ve Lee, 2007, s.
25)

Kamu sektorii gergek ve sahip oldugu distliniilen performansini halkin
giivenini ve memnuniyetini saglamak ve dolayisiyla destegini (oy) kazanmak i¢in

tyilestirmek durumundadir.

Odak noktamiz, temel ve basaris1 kanitlanmis pazarlama ilke ve tekniklerinin
belirlenen hedeflere ulagsmak igin nasil kullanilacagidir. Amag, miimkiin olan en gok
insan i¢in en biiylik fayday:1 yaratan Ortak Fayda’ya hizmet eden hedef ve eylemleri
secmektir. Kamu sektorii baglaminda fayda, genellikle ii¢lii bilango olarak tabir
edilen Olgiiler olan sosyal fayda, ekonomik fayda ve ¢evresel fayda seklinde

tanimlanmaktadir. (Kotler ve Lee, 2007, s. 18)

77



Kamu kuruluglarinin garantili yasam ya da finansman diizeyleri yoktur.
Sirketler gibi onlar da degisen giicleri ve teknolojileri anlamali, stratejik diisiinmeli,
yeni verimlilik modellerini 6ngoérebilmeli, yenilik¢i olmali, vergi 6deyen ya da
faaliyetlerini izleyen genel olarak topluma ya da ozel gruplara meziyetlerini

pazarlamalidir. (Kotler ve Lee, 2007, s. 24)

Ana irin, tim Urinin merkezi olarak kabul edilir ve s6z konusu iriiniin
tiikketilmesiyle karsilanacak temel gereksinimlerden, gergeklestirilecek isteklerden ve
¢oOziilecek sorunlardan meydana gelir. Miisterinin o {iriinii almasinin ger¢ek nedenidir
ve “Bu iiriinii almakla kazancim ne olacak?” gibi sorulara verilen yanittir. Insanlarin
matkap ucu almadiklarin1 aklinizda bulundurmak isteyebilirsiniz. Satin aldiklar1 sey
yarim santimetrekarelik deliklerdir. insanlar kozmetik iiriinleri almazlar; umut alirlar.
Evden uzakta olduklarinda kiralayabilecekleri bir oda satin almazlar. Iyi bir gece
uykusu satin alirlar. Ve pul almazlar; satin aldiklar1 bir kartin Anneler Giintinde
annelerine  ulastinlmasidir.(Kotler ve Lee, 2007, s. 71) Bu g¢ergevede
degerlendirildiginde faaliyet raporlari aslinda belediyelerin yaptigi islerin teknik
detaylarin1 anlatan ve ilgilisine hitap eden katalog olmaktan oOteye gecemez.
Nihayetinde vatandaslarin zihninde hizmetlerin nitelik degerlerinin bir anlami

yoktur. Talep edilen sey dokiilen asfalt degil yiiriinebilen temiz bir yoldur.

Genel ‘pazarlama’ kavraminda oldugu gibi ‘hizmet pazarlamas1’ kavraminda
da hizmetin ya da {irlinlin nerede teslim edilecegi yani hizmet sunulacak mekéan,
dagitim kanallar1 ¢ok 6nemlidir. Dagitim kanallari, en yalin haliyle, sunduklariniz1
teslim etmek i¢in kullandigimiz ve yurttaglarin da bunlara ulasmak i¢in kullanmak
zorunda olduklar1 araglardir. Pazarlama karmasinda bu Yer (Place) demektir ve
yonetimin cevaplamas1 gereken en kritik sorulardan biridir. Bu konudaki

segimleriniz yurttaglarin tepkisini tamamen etkiyecektir:(Kotler ve Lee, 2007, s. 125)

e “Programlara katilim (6rn. Ilkyardim egitimlerinin nerede ve ne zaman

verildigi)

e Hizmetlerin kullanimi (6rn. Bir toplum merkezinin ortami)
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e Kanun ve kurallara uyulmasi (6rn. Cop ve geri doniisiim kutularmin sehrin

parkinda yerlestirildigi yerler)
e Uriinlerin satis1 (6rn. Universite kampiislerinin konumu)

e Memnuniyet (6rn. Is i¢in seyahat eden bir kisinin giivenlik kontroliinden

gecmek icin havaalanina ne kadar erken gitmesi gerektigi)”

“Bu kanallar1 idare ederken yuttaglarin sundugunuz iiriin ya da hizmete
nerede, nasil ve ne zaman eriseceklerini ve lriin/hizmetinizden memnun kalip
kalmayacaklarina iliskin pek ¢ok karar almak durumdasiniz.”(Kotler ve Lee, 2007, s.
142)

Pazarlamacinin hedeflenen tepki seviyesine erisebilmek i¢in gerekli ongorityii
saglamas1 gibi, bu kararlar da pazarlama girdilerini saglar. Pazarlama perspektifi
kurulusun degisimin Ol¢iisiinii bulmasini izlemesine ve yoOnetmesine ve istenen
katilm ve satis diizeyleri, riayet ve/veya memnuniyet hedeflerine ulagmasina
yardimci olabilir. Bu pazar analizi daha sonra yeni ya da iyilestirilmis bir dagitim
kanalinin finansal sonuglari ile birlestirilerek ekonomik faydalarin ve yurttaglara
sunulan degerin artmasi agisindan en iimit verici olanlara oncelik verip bunlara

odaklanmaya yardimci olabilir. (Kotler ve Lee, 2007, s. 142)

“Markalasma terminolojisi, akademisyenlerin yami sira reklamcilik ve
pazarlama profesyonelleri arasinda da siklikla saka konusu olagelmistir. Her ne kadar
etiketler, farkliliklarin kendileri kadar 6nemli olmasalar da onlara biraz olsun asina
olmamizi saglamaktadir. Markalasmanin en sik kullanilan terimleri (markalagmanin
alfabesi)” (Kotler ve Lee, 2007, s. 151) ve bunlarin kisa ve 6z tanimlar1 6zel sektor

i¢cin oldugu kadar kamu kurumlari i¢in de yol gosterici nitelik tagimaktadir.
Markalasmanin Alfabesi

“Marka, bir iriinlin ireticisi ya da saticisini tanimlayan bir isim, isaret,
sembol ya da tasarim ya da bunlarin bir kombinasyonudur. S6z konusu {iriin somut

bir mal, hizmet, organizasyon, yer, kisi ya da fikir olabilir.

79



Marka kimligi, sizin (imal edenin) tiiketicilerin markanizla ilgili olarak nasil
diistinmesini, hissetmesini ve davranmasini istediginizdir.

Marka imajtiiketicilerin gercekte marka ile ilgili olarak nasil diistindiikleri,
hissettikleri ve davrandiklaridir.

Marka o6zii, markanin hedef kitle iizerinde uyandirmasini istediginiz esas
fikirdir.

Markalasma, istenen bir marka kimligi yaratma stirecidir.

Marka bilinirligi, tiiketicilerin bir markay1 tanima diizeyidir.

Marka vaadi, pazarlamacinin tiiketiciler i¢in ne faydasi olduguna dair
vizyonudur.

Marka baghhg, bir tiiketicinin belli bir {iriin sinifi igerisinde ayn1 markay1
ne diizeyde tercih ettigi ve 1srarla sectigini ifade eder.

Marka degeri, bir markanin sahip oldugu yiiksek diizeyde marka bagliligi,
isim bilinirligi, beklenen kalitesi, gii¢lii marka ¢agrigimlart ve patentler, tescilli ticari
markalar ve kanal iligkileri gibi diger degerlerine dayanan degeridir.

Marka karmasi ya da portfoyii, belli bir firmanin segilmis bir kategoride
yer alan kullanicilara satis i¢in sundugu tiim markalarin ve marka cizgileri setidir.

Marka iliskisi, iiriin ya da hizmetin miisterilerin islevsel gereksinimlerini ne
diizeyde karsiladigidir.

Marka genisletme, basarili bir marka ismini yeni bir kategoride yeni ya da
yenilenmis bir iiriin yaratmak i¢in kullanmaktir.

Ortak markalama, bir iirlin iizerinde birden fazla markanin yerlesmis
isimlerini kullanmak ya da aym sekilde birlikte pazarlanmasidir.” (Kotler ve Lee,
2007, s. 151)

Markalasmayr kamu kuruluslar1 agisindan &zelde de IBB agisindan
degerlendirmek gerekirse salt anlamda kurum bilinirliginden ziyade artik sehirlerin
markalasmaya basladig1 giiniimiizde IBB’nin faaliyetleri sonrasindaki degeri olumlu
ve olumsuz olarak Istanbul’u da etkilemektedir. Uluslararas: kiiltiirel faaliyetler,
fuarlar, kiitiiphane hizmetleri, tasima sistemleri vb. bir¢ok hizmetin kalitesi gelen
turistlerin edindigi olumlu izlenim veya bunlarin tanitim filmleri ile pazarlanmasi ile

sehrin olumlu olarak taninmasi yol agmaktadir.
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Isteseniz de istemeseniz de bir marka imajiniz olacaktir. Burada énemli olan
marka imajmizi sizin istediginiz sekilde bir imaj, iizerinde diisliniilmiis bir imaj

olmasidir. Buna ulagsmak i¢in alt1 adim onerilmistir. (Kotler ve Lee, 2007, s. 171)

. Markanizin orgiitiiniiz agisindan amacini belirleyin.

J Markanin hedef gruplarini tanimlaym.

o Arzulanan marka kimliginizi ifade edin.

. Marka vaadini incelikle ve becerikli bir sekilde yaratin.

. Markanizin, rakiplerinize gére bulundugu konumu belirleyin.
o Marka bilesenlerini segin.

Belediyenin farkli hizmet birimleri bugilin farkli markalar olarak hareket
edebilmektedir. Veyahut da su soruyu sorsak bugiin IBB’nin markalar1 var midir?
Pek tabi bugiin iBB’nin daimi hizmet ve proje anlaminda pek cok markas
bulunmaktadir. Bu markalarin tirettigi degerleri birbirinden soyutlamak faydali bir
yol olarak goriilebilir. Boylelikle markalarin birbirinden bagimsiz basar1 ve

performans oOlgiitleri degerlendirilebilir.

Bir diger konu da hedef gruplar arasindadir. Ornegin belediyelerden hizmet
alan vatandaslarin bolge ve profil alt gruplar1 bazinda bir segmentasyona gidilmesi
diisiiniilebilir. Mevcut durumda idari smirlar igerisinde kalan kitlenin tiimiine tek ve
homojen bir kitle muamelesi yapilmak zorunda kalinacaktir. Bir diger ifadeyle
hizmet iiretmedeki merkezi yaklasim hedef kitlenin tek ve homojen bir yapida
algilanmasimi saglayacaktir. Konu sudur ki belediye hizmetinin birden fazla hedef
kitlesi bulunmakta ancak bu hizmetlerin her birinden farkli hedef kitleler farkl
degerlemeler yapmaktadir. Ornegin bir parkin igerisindeki oyun aletlerinin
kullanicis1 ¢ocuklardir ancak bundan ebeveynleri hatta dede ve ananeler de farklh
sekilde fayda saglamaktadir. Bir diger yandan spor aletlerini kullanan bir kadinin esi
de kullanimdan 6tiirii olmamakla beraber bu hizmetten memnun olabilir. Dolayisiyla
her bir hizmetin farkli bir yonii ile farkli bir grubu muhatap almasi gibi bir durum ile

kars1 karsiyayiz.
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2.4.1. Hizmet Pazarlama Planmi

Bir pazarlama plan1 gelistirmek mevcut durumun ve ¢evrenin analizinden
baslayan, ardindan pazarlama amag¢ ve hedeflerin belirlendigi, hedef kitlelerin
tanimlandigi, istenen konumlandirmanin belirlendigi, stratejik bir pazarlama
karmasimin (4P) tasarlandigi ve sonra da degerlendirme, biitce ve uygulama

planlartyla tamamlandigi sistematik bir siirectir. (Kotler ve Lee, 2007, s. 349)

Pazarlama kavrami gibi hizmet pazarlama kavrami da insan ihtiyag ve
taleplerinin karsilanmasi caligmalarinin yonetilmesi islemleridir. Yani ydnetim
bilimidir. Her yonetim siirecinde oldugu gibi, hizmet pazarlamasi ¢aligmalarinin da
yonetilmesi islem ve calismalarini yonetirken kar1 maksimize edebilmek i¢in; insan

giicli ve kaynaklar1 yonetirken bir plan dahilinde islemler yiiriitilmelidir.

Kurallara uygun bir plan hazirlamak i¢in zaman harcayanlar sayisiz faydanin
farkina varirlar. En O6nemlisi bu planlar, kuruluslarinin performans hedeflerini
karsilamas1 en olasi olanlardir (Kotler ve Lee, 2007, s. 350) (6rn. belediye gelirlerini

artirmak).

Belediye hizmetlerinin tanitimi yapilirken Kotler’in hazirladigi “Kamu
Sektoriinde Pazarlama Plan Taslagi™ni1 dikkate almak gereklidir. Bu taslak

belediyelere bir yol haritasi niteligi tasimaktadir.
Belediyelerde hizmet pazarlama plam
1. “Ozet

Planin ulagmay hedefledigi baslica pazarlama amag ve hedeflerinin; hedef
kitlelerin ve istenen konumlandirmanin; pazarlama karmasi (4P) stratejilerinin;

degerlendirme, biit¢e ve uygulama planlarinin vurgulandigi kisa 6zet.

2. Durum Analizi
2.1. Arka plana dair bilgi ve planin amaci
2.2. SWOT: Giglii yonler, Zayif yonler, Firsatlar, Tehditler
2.3. Rekabet: Dogrudan ve Dolayl
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2.4. Gegmis veya benzer ¢aligmalar: faaliyetler, sonuglar ve alinan dersler
3. Pazarlama Amaclari ve Hedefleri
3.1. Hedefler (6rn. hizmetlerin kullaniminda, katilim diizeylerinde, iiriin
satislarinda, davranis degisikliginde, kurallara riayet diizeylerinde, pazar payinda,
miisteri memnuniyetinde, misteri bagliliginda artig)
3.2. Amaglar: Ulasilmak istenen sayisal, Olgiilebilir ve spesifik olan,
sonuclar
4. Hedef Kitle
4.1. Profil: demografik, cografi, psikografik durum, davranislar, biiytikliik,
satin almaya hazir olup olmadiklari

4.2. Pazarlama amaglarina dair 6ngériilen engeller ve faydalar,

5. Konumlandirma

Program ya da kurulusun hedef kitleler tarafindan nasil algilanmasin

istediginiz
6. Pazarlama Karmasi: Hedef Kitleleri Etkilemek icin Stratejiler

6.1. Uriin
Somut mallar, hizmetler, etkinlikler, insanlar, yerler, kurulus, fikirler
Bilesenler: Esas, Gorlinen ve Genisletilmis

6.2. Fiyat
Maddi maliyetler (iicretler)
Maddi ve maddi olmayan tesvikler ve caydiricilar

6.3. Yer

Program, {irlin ve hizmetlere nasil, ne zaman ve nerede ulasilabilecegi
6.4. Promosyon
Kilit mesajlar, mesaj1 iletenler ve iletisim kanallari

7. Degerlendirme Plam

7.1. Degerlendirmenin amaci ve hedef grubu
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7.2.
7.3.
7.4.

8.1.
8.2.

Ne olciilecek: ¢ikti, sonug ve etki dl¢limleri
Nasil olgiilecek

Ne zaman oOlgiilecek
Biitce

Pazarlama planinin uygulama maliyetleri
Ongoriilen artik gelirler ve maliyet tasarruflari

Uygulama Plam

Kim, neyi, ne zaman yapacak”

(Kotler ve Lee, 2007, s. 351)

Pazarlama plan1 gelistirme silireci planin kendisi kadar onemli olabilir.

Pazarlama plani, tasarimi itibariyle planin amacinin ve odaginin belirlenmesinden ve

"Nerede" oldugumuzun tanimlanmasindan baglayarak stratejik diistinmeyi tesvik

eder. "Nerede" oldugumuzun tanimlanmasi, pazarlama hedefleri ve amaglar1 olarak

ifade edilen "Nereye gitmek istiyoruz"u tanimlamaya gotiirir. "Oraya nasil

gidecegimi" ile ilgili olarak, hedef pazarlari, istenen konumlandirmay1 ve 4P'nin,

hedef kitlenizi fethetmek icin Ozellikle tasarlanmis bir karisim olan 6zel bir

karmasini iceren stratejiler secilir. Pazarlama planinizi "istedigimiz yere vardigimiz
Y

nereden anlayacagiz" ve "Yolumuzu nasil takip edecegiz" sorularmi yanitlayan

degerlendirme ve uygulama planlarinizi hazirlamadan tamamlamayin. (Kotler ve

Lee, 2007, s. 360)

2.4.2. Hizmet Pazarlamas1 Uygulama Plani

Pazarlama plan1 tamamlandiktan sonra Kimin, neyi, ne zaman yapacagini ve

bunun kaga mal olacagin1 belirten bir belge hazirlanmasi gerekir. Kotler’in deyimiyle

‘uygulama plan1’ hazirlanmalidir.

Uygulama plani, pazarlama stratejilerini faaliyetlere doniistiirtir. Hatta

bazilar1 bu boliimii, pazarlama faaliyetlerinin, sorumluluklarinin, siirelerin ve
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biitcelerin net bir resmini sunmasi itibariyle "ger¢ek pazarlama plan1" olarak
degerlendirir. Uygulama plan1 tek basina da kullanilarak kampanya faaliyetlerinden
ve hedef kitlenin tepkisinden etkilenecek olanlar (6rnegin. ¢agri merkezleri) basta
olmak tizere kurulus icerisindeki énemli gruplarla paylasila bilinir. (Kotler ve Lee,
2007, s. 359)

Plan ve programlarin alt yonetici ve ilgili memurlarla paylagilmast onlar1 da
yonetime katarak giiclenmeyi saglayabilir. Ayrica belediye calisanlarinin da segmen

oldugu unutulmamalidir.

Uygulama planinda yer alacak gorevler materyallerin iiretimi gibi tiim
geligtirme faaliyetlerinin yani1 sira iletisim unsurlarinin baglama tarihlerini de
igcerecektir. Uygulama plan1 gideceginiz yolun bir haritasini sunar ve bdylelikle
sendelediginizde veya diizeltici tedbirler almamiz gerektiginde gereksinim
duyacagmiz geri bildirimleri zamaninda saglar. Uygulama plan1 hi¢ siiphesiz
planlanan degerlendirme faaliyetlerini de igerir ve bunlarin zamaninda

uygulanmasini temin eder.(Kotler ve Lee, 2007, s. 360)

Uygulama planlar1 ayn1 zamanda bir performans plani niteligi tasimaktadir.

Stratejik amag ve hedefler dikkate alinarak hazirlanmalidir.

Uygulama planlarinin formatlar1 pazarlama planinin 6zet kismina dahil edilen
basit cizelgelerden 6zel yazilim programlar1 kullanan karmasik olanlara kadar
cesitlilik gosterir. Ideal bir plan bir- ii¢ yillik bir siirede gerceklestirilecek baslica
faaliyetleri tanimlar.(Kotler ve Lee, 2007, s. 360) Ancak plan hazirlandiktan sonra
stirekli giincel tutulmalidir. Pazarlama dinamik bir yapiya sahiptir. Gilincel verilere

gore sekillenebilmelidir.

2.4.3. Hizmet Pazarlamasinda Kalite Olciimii

Hizmet pazarlamasi miisteri memnuniyetini saglamaya ve alinan {riiniin

sunum sekli ile irliniin ve hizmetin kalitesini arttirmaya yonelik c¢alismalar
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biitiinlidiir. Miisteri memnuniyeti gelistirmek i¢in miisteri memnuniyet sistemleri

gelistirilmistir.

Hizmetin Kkalitesi vatandas memnuniyeti ile dogrudan iliskili olmakla beraber
c¢esitli modellerle memnuniyetin ya da diger bir ifade ile hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi
gerekmektedir. Anket yontemi veya iletisim noktalar1 vasitasiyla birebir hizmet
alanlarla iletisime gecilmelidir. Anketler bazen yaniltici olabilir ancak kurulacak
pazarlama bilgi sistemiyle detayli analizler yapilabilir. Vatandasin hizmeti nasil
algiladig1 yonetim icin yol gosterici olacaktir. Se¢imler hizmet algisini net bir sekilde
ortaya koyabilir. Ancak burada dikkat edilmesi gereken husus ge¢ kalinmadan bu

6lgtimlenmenin yapilmasi gereklidir.

2.4.4. Hizmet Pazarlamas: Faaliyetlerinin Yararlar

Belediye hizmetlerinin  sunumunda hizmet pazarlamasi karmasinin
kullanilmas: vatandaslarin beledi hizmet kullannm oranin arttirilmasina ve
kaynaklarin verimli kullanilmasina katki saglayacaktir. Se¢imle gérev basina gegen
belediye baskanlart sunduklari hizmetlerden memnun olan vatandaslardan yeniden
oy alarak gorevlerine devam etme sansi bulacaklardir. Belediye hizmetleri ne kadar
kaliteli olursa olsun vatandas algist iyt yonde degilse bu memnuniyetsiz ve

sonucunda oy kaybi1 olarak geri donecektir.

Hizmet pazarlama faaliyetlerinin baglica amaci; isletmelerin hedefini
gerceklestirmesinde arag olarak kullanilirken, isletmenin kar maksimizasyonu, zarar
minimizasyonu, pazar paymi arttirmak vb. gibi amaglarma ulagsmasinda

kullanilmasidir

Hizmet pazarlamas: ile isletmedeki/kurumdaki personel ve yoneticiler ayni
ama¢ ve hedef icin koordineli olarak calistigindan miisterilerin daha memnun
olmasmi saglar, basarili pazarlama programlar1 devam ettirilir basarisiz olanlar
kullanimdan ¢ikartilir. Pazarlama c¢aligmalar1 igin harcanan para ve insan
kaynaklarinda tasarruf saglanir. Tiiketici istek ve beklentilerindeki degisikler

zamaninda saptanir ve bu degisiklere ilgili gerekli diizenlemeler yapilabilir.
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Gerektiginde diger hizmet isletmeleriyle isbirligi yapilarak miisteri memnuniyeti

arttirllmasina katki saglanir.

Vatandagslar ile giiclii iletisim kurabilen belediyeler, belde halkinin ihtiyag ve
taleplerini hizmet pazarlama kavramlari ile analiz eder ve yine bu kavramlar 1s18inda

bu hizmetler sunulur ise belde halkinin beklentileri karsilanmis olacaktir.

2.4.5. Belediye Hizmetlerinde Pazarlama Kontrolii Ve Sorumluluk

Belediyelerin kamu hizmeti sunuyor olmalari onlara sosyal sorumluluk
yiikklemektedir. Ayrica kamuyu temsil oOzellikleri ise politik sorumluluk
yiiklemektedir. Belediyelerin hizmet sunumlarini hizmet pazarlamasi kavramlarina
uygun olarak yapabilmeleri i¢in hizmet pazarlamasi ¢ergevesinde yoOnetimini
semasini yeniden diizenlemelidir. Halihazirda yonetim semasinda bulunan halkla
iligkiler midiirliigii blinyesinde veya kurulacak pazarlama miidiirliigii biinyesinde bu
gorevleri yerine getirecek uzman personeller ile detayli analiz c¢alismalar
yapilmalidir. Kurulacak birim yonetim semasinin iist yonetim kisminda yer almasi bu

kavramlar1 ne kadar benimsediginin gdstergesi olacaktir.

Pazarlama miidiirliigli, diger birimlerle yatay ve dikey olarak koordineli
olarak faaliyet yapmasi gerekmektedir. Pazarlama anlayisini benimseyen bir
belediyenin her kosulda pazarlama sorumlulugu tasimasi gerekir. Bu sorumluluklari
yerine getirebilmesi i¢in belediye yOnetiminin, faaliyetlerini finansal olarak ve
performans agisindan degerlendirmeli, fayda-maliyet analizi yaparak kalite kontrolii
yapmast gerekir. Bu kontrollerin rutin ve proje bazli olarak siirekli yapilmasi ve

sonucunda faaliyet planlamalar1 gozden gecirmesi gereklidir.

Performans kontrolii ile, belediye personelinin hizmeti iiretme, sunma ve
hizmet sonrasi halkla iligkilerindeki olumlu ve olumsuz durumlar ortaya ¢ikarilmaya
calisilacaktir. Aksayan durumlarin kisa siirede tespit edilebilme imkan1 yakalanacak
olmast kamuoyunda olusabilecek rahatsizliklarin daha kisa siirede Oniin

gecilebilmesine katki saglayacaktir.
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Belediye hizmetlerinde belki de en zor siire¢ kalite kontroliidiir. Soyut ve
dokunulmaz olan hizmetlerin vatandas nezdinde algilanan kalitesinin, tatmin olma
diizeylerini 6lgmek cok zordur. Ancak her ne kadar bu siire¢ zor olsa da kullanim
diizeyinin giinlere gore Ol¢iimlenmesi, anketler ve egitimli personeller vasitasiyla

vatandaslar ile yapilacak birebir goriismeler ile kontrol yapilabilir.

Kalite kontrolii, kalitenin arttirilmasina yonelik c¢alismalari da beraberinde
getirecektir. Sunulan hizmetin neden vatandas algisinda kalitesiz oldugu bir sorunsal
olarak belediyelerin karsisinda durmaktadir. Bu noktada hizmet pazarlamanin 6nemi
ortaya c¢ikmaktadir. Hizmet pazarlamasinin biitiinclil bir sistem oldugu goz ardi
edilmemeli. Belde halkinin tatmin diizeyinin yiikseltilmesi beklentilerin karsilanmasi

dogru orantilidir.

Hizmet pazarlama sistemini benimseyen kurumlar Oncelikle bir pazarlama
bilgi sistemi kurmalidirlar. Bu sistemle beraber vatandaslarin talep ve beklentileri

detayli olarak analiz edilmeli ve bu taleplere 6ncelik verilmelidir.

Bu noktada dikkat edilmesi gereken onemli bir husus ise siliphesiz taleplerin
simirsiz ve kaynaklarin kit oldugu gercegidir. Talepler dikkate alinir ancak kamu

yarar1 ve fayda-maliyet analizleri esliginde degerlendirilmesi gereklidir.

Belediye yonetimi kontrol faaliyetlerini siirekli bir sekilde siirdiirmeyi, sosyal
ve siyasal sorumluluklarinin da bir geregi olarak gérmelidir. Kontrol faaliyetlerinin
her asamas1 pazarlama bilgi sistemine kaydedilmelidir. Pazarlama bilgi sisteminde
biriken bilgiler yeni hizmet sunumlarinda yol gosterici olacaktir. Pazarlama
karmasinin kurum kimligi ile biitiinlesebilmesi i¢in belediye calisanlarinin hem
calisan olarak hem de vatandas olarak bu bilgileri degerlendirmeleri 6nemlidir. Bu
sahiplenmeyi beraberinde getirecektir. Belediye personelleri de ayn1 zamanda belde
halkinin bir pargasidir. Belediye yonetimleri kendi evlerine hizmet ediyor olma

bilinci ile hareket etmelidirler.

2.4.6. Hizmet Pazarlama Bilgi Sitemi
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Hizmet pazarlama kavramlarini benimseyen kurumlann Gst yonetim
biinyesinde pazarlama bilgi sistemi kurmalidirlar. Vatandas odakli bir pazarlama
anlayisinin etkin olarak uygulanabilmesi ve istenilen sonucun alinabilmesi ancak
saghkh bilgi ve verilerle mumkin olacaktir. Bu bilgileri istenildigi vakit elde

edilebilmesi pazarlama bilgi sistemi ile mimkan olacaktr.

Hizmet pazarlama kavramlarini benimseyen yonetimler is basi yaptiklarinda
ilk yapmalan gereken sokak-mahalle bazli olarak talep ve beklentilerin
belirlenmesidir. Hizmet sonum o&ncesi ve sonrasinda Yyapilacak anketler ile
beklentinin ne oldugu ve derece Kkarsilandigi tespit edilmelidir. Bu bilgi sistemine
belediyenin sokak-mahalle bazli olarak yaptigi tim hizmetler girilmelidir ve
karsilastirmali olarak analiz edilmelidir. Pazarlama bilgi sistemini aktif olarak
kullanmak ve surekli guncellemek gereklidir. Cunki vatandas algisi, talep ve
beklentileri zamanla degisiklik gosterebilir. Bu bilgilerin gtincel olmasi ve istenildigi

vakit ulasilabilir olmasi belediye hizmet performansini olumlu yénde etkileyecektir.

Pazarlama bilgi sistemine girilen veriler raporlanabilir olmalidir ve st
yoneticilere duzenli olarak sunulmahdir. Bu bilgiler isinda yeni yatinm karari veya
yatinmdan vazgegme Kararlari alinabilmelidir. Bilgilerin gtvenilir olmasi ve
analizlerin uzman kisilerce yapilmasi gerekmektedir. Belediyeler bu konuda hizmet
alim yontemi ile destek alabilirler. Stratejik planlar bu bilgiler 1sinda

degerlendirilmelidir.

Belediyelerin pazar yonli olmalarinin bir geregi olarak vatandas taleplerine
en kisa surede cevap vermeleri beklenir. Pazarlama bilgi sistemi atilacak adimin hizl

olmasini saglayacagi gibi dogru adimlar atmasina katki saglayacaktir.

Vatandaglarin talep ve beklentileri, butce ve fayda-maliyet analizi yapilarak
yatinm plani olusturulabilir. Yatinm planinin vatandaslarla paylasilabilir. Bu plana
bakan vatandaslar hangi hizmetin ne zaman yapilacaginiégrenebilirler. VVatandagslar
bu bilgiye sahip olduklarinda belediye algisi olumlu yénde etkilenecektir. Ornegin
mahallesine park yapilmasini talep eden vatandaslar, parkin ne zaman yapilacagini

yatirrm planinda gordaklerinde beklentilerin karsilanacagi bilecekler ancak daha
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onemli-genel projeler oldugu igin biraz bekleyeceklerini bilebilirler. Bu bekleme
surecinde vatandas algisi olumsuz yonde etkilenmeyecektir. Aksine olumlu yénde

etkilenmesi muhtemeldir.

Belediyelerin gerek birokratik engeller gerekse de siyasal baskilar sonucunda
pazarlama bilgi sisteminin tam anlamiyla isler olmasi kolay olmayacaktir. Ancak
hizla gelisen dinyamizda bu sidreglerin tamamlanmasi ve yonetime karar destegi

saglayacak bir pazarlama bilgi sistemi olusturulmasiartik kaginilmazdir.
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UCUNCU BOLUM

ISTANBUL BUYUKSEHIR BELEDIYESIHIZMETLERININ
PAZARLANMASI

Belediyecilik ve belediye hizmetleri, 90’1 yillarin ortasindan itibaren “Yerel
Yonetim” kavrami icerisinde gerek paradigma ve gerekse igerik olarak biiyiik
degisimlere ugradi. Bu degisim; o kadar hizl1 ve koklii oldu ki; 15 yi1l evvel en temel
belediyecilik hizmetlerinin dahi aksadigi, temel bir yonetim bigim ve disiplininden
yoksun “Ideolojik Kaleler” olarak duran yerel ydnetimler, giiniimiizde o dénemlerle
kiyas kabul etmeyecek gii¢ ve kaynaklarla yine o giinlerde hayal dahi edilemeyecek

hizmetler vermektedir.

Artik ¢6p daglarindan, hava kirliliginden, gecekondulagsmadan, kanalizasyon
ve igme suyu alt yapi yetersizliginden bahsedilmemektedir. Camurlu, karanlik ve
cevre diizenlemesi yapilmamis sokaklar son derece azdir. Bu ¢alismalarin
olusturdugu sehir konforu diger ekonomik ve sosyal gelismelerle beraber sehir
niifusunun artmasina, disaridan gociin yaninda sehir i¢i goclerin hizlanmasina, sehrin

yeni yerlesim alanlarinin hizla biiylimesine neden olmustur.

Siyasi rekabet ideolojiden hizmete yonelmis, vaatler ideolojik yapilanmadan
iilke halkinin refahini arttirict sdylemlere kaymustir. (Ideolojik sdylemlerde 1srar
edenlerin durumu ortadadir.) Bu durum ise vatandasi siirekli olarak daha fazlasim

istemeye yonlendirmistir.

Bu yeni hizmet ve yonetim anlayisi, sehrin rantini haksiz bigimde ve sehre
zarar vererek somiirenlerde bliylik tepkilere yol agmistir. Zira hizmetlerin gerek
planlanmas1 ve gerekse ifasinda izlenen yollar ile bu yapi igerisinde gelisen mal ve

hizmet alim standartlarinin gelismesi, buna paralel olarak 6zel sektordeki siirekli
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iyilesmeler (secenekler artmis nitelik yilikselmistir) maliyetleri ucuzlatmis, eski rant

kapilarini kapatmastir.

Sonugta; bu ranti kaybedenlerin olusturdugu sehir elitleri halkin yiikselen
beklentilerini de kullanarak biiyiik bir muhalefet giicii olusturmuslardir. Zira bir
zamanlar torenlerle ve ayda yilda bir yapilan hizmetler vatandasin haberi olmadan
giindelik hayatin akisinda yiiriimektedir. Yiriiyen hizmetlerin vatandasin nezdinde
degerini diisiirmek i¢in muhalefetin gelistirdigi sOylemler o kadar gii¢lii olmaktadir
ki; pek cok kez belediye calisanlar1 hatta siyasi iradenin yerel temsilcileri bile bu

sOylemlerden etkilenmektedir.

Bu durum ise belediye hizmetlerini yiiriitenlerde sevk kirmanin ¢ok Gtesinde
hizmetlerin aksamasma hatta durmasma neden olabilmektedir. Kamuoyuna
pompalanan dezenformasyon vatandas ve sivil kuruluslarla hizmet planlama ve
hizmetlerin topluma niifuz etmesini saglayacak calismalar yerine anlamsiz
catismalara neden olmakta ve ¢cok daha hizli ve etkin yiirliyecek hizmetlerin 6niinii
kesmektedir. Bu durum ise belediye c¢alisanlar1 arasinda filizlenmekte ve
belediyelerde de i¢ muhalefeti arttirmaktadir. Sonugta belediye olarak kurumun

yonetimini zorlagtirmaktadir.

Hizmetlerin aksamadan yiiriimesi i¢in kurumun efektif olarak calismasi
gerekmektedir. Kurumun efektif ¢alismasi ig¢in dncelikle hizmetlerle hizmet alanlarin
ve kurumun biitiinlesmesi (Hizmetin dogru bicimde pazarlanmasi) sarttir. Bunun igin
de kamuoyunun dogru yonetilmesi, yonlendirilmesi gerekmektedir. Hizmet
pazarlamasi kuru ve kaba bir siyasi propaganda olmamalidir. Pazarlama, mal ve
hizmetler, bu mal ve hizmetleri sunanlar ve sunulan mal ve hizmetlerden
faydalananlarin aynm1 diizlemde bulugmasi, ihtiyacin sunulan mal ve hizmetlerce

karsilandiginin farkinda olunmasinin saglanmasi isidir.

Yerel ihtiyaglarin karsilanmasi amaciyla kurulan belediyeler ic¢in hizmet
pazarlama yaptig1 her tiir faaliyetin vatandasca dogru anlasilmasinin saglanmasi,
hizmetin devamliligl i¢in vatandasin tam desteginin alinmasi anlamindadir. Bu;

belediyeyi yonetenlerin bir gérevidir.
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Belediyelerde hizmet pazarlamasinda dikkat edilmesi gereken temel
konulardan biri siyasi propaganda ve hizmet pazarlamanin birbirinden
ayristirilmasidir. Her ne kadar belediyelerin siyasi kurumlar olmalarindan 6tiiri bu
iki kavram belediyelerin tanitim ¢alismalarinin tamaminda i¢-i¢e ge¢mis olsa da her
iki alana yonelik aktiviteleri de kendi temel amaglart merkezinde planlamak
gerekmektedir.Nitekim hizmet pazarlama c¢alismalar1 igerisinde propaganda

refleksinin hizmet tiiketicisinin algisinda nasil algilanacagi sorusu sorulmalidir?

“Herkes ikamet ettigi beldenin hemsehrisidir. Hemsehrilerin, belediye karar
ve hizmetlerine katilma, belediye faaliyetleri hakkinda bilgilenme ve belediye
idaresinin yardimlarindan yararlanma haklar1 vardir. Yardimlarin insan onurunu
zedelemeyecek kosullarda sunulmasi zorunludur.(5393 Sayili Belediye Kanunu,
2005) (m. 13) ifadesi ile hemsehrilerin bilgilenme hakki kanunla teminat altina
almmigtir. Vatandasin bilgilenmesi, faaliyetlerden haberdar olmasi beraberinde

belediye idaresi hakkinda genel bir kanaat olusturmasi bakimindan énemlidir.

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin stratejik hedeflerinden biri olan
“Paydaslarimizla Iletisimi Giiglendirmek” hedefi kapsaminda; yaptigi hizmetlerinin

tanitimi igin cesitli araclar(iBB faaliyet raporu, 2011, s. 53)kullanmaktadir.

3.1. Projelerden Haberdarhik ve Halkla fliskiler

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi ve diger belediyelerde hizmet pazarlamasi
caligmalar1 vatandas memnuniyetini arttirmak i¢in énemli ve gerekli bir arag¢ haline
gelmistir. Pazarlama/tanitim c¢alismalarinin bir biitiin olarak el alinmasi belediye
hizmetlerinin bilinmesine, kullanilmasina dogrudan etki edecektir. Bolge halkinin bir
misteri olma Ozelligi hizmet pazarlama c¢aligmalarinin yapilmasi gerekliligini
arttirmaktadir. Bolge halki ayn1 zamanda se¢gmen kimligi ile belediye yOnetimi
karsisina  ¢ikmaktadir. Vatandas/Se¢gmen davramislarinin  ¢oziimlenmesi  ve

anlasilmasi hig¢ bilinmeyenli bir denklem degildir, denklemi dogru kurmak 6nemlidir.
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Vatandas her seyden Once kendilerini ilgilendiren konularda bilgi sahibi
olmak istemektedir. Bu ihtiya¢ dogru kanallardan saglanamadigi takdirde sehirde
ciddi bir dezenformasyon olusmakta (yaniltma haber ve bilgi carpitma) ve
istenmeyen sonuglar ortaya ¢ikmaktadir. Yine yapmis oldugumuz arastirmalarda
bilgi kaynaklarinin dogrudan belediye oldugunu soyleyenlerin memnuniyeti diger
kanallardan (¢evre, basin vs.) bilgi edinenlere oranla daha yiiksektir.
Unutulmamalidir ki projelerin anlatilmasi ve diger konularda vatandas ile iletisim

kurmak kamuoyunun yonetilmesinin birinci basamagini olusturmaktadir.

Stirekli Baskan ve parti degistiren il ve ilgelerde arzulanan hizmetlerin bir
tirliitamamlanamadigi, istikametin siirekli sapmalara ugradigi, zaman-zaman
yatirimlarda miikerrerlik ve tezatliklarin yasandigi dolayisiyla kaynaklarin etkin
kullanilamadig1 gozlemlenmistir. Nihayetinde kent ve kent sakinlerinin sinirsiz
ihtiyaglar1 belediyelerin - yiiksek ya da diisiik- smirl biitgesi ile karsilanamayacak
durumdadir. Ciinkii bir yatirimin tamamlanmasi sehirde baska ihtiyaglarin
tetiklenmesine yol agmaktadir. Bu da, ihtiyaglar1 oldukea ¢esitli hale getirmektedir.
Belediye aymi anda 12-13 hizmet alaninda miisterek ihtiyaglar1 gidermek
durumundadir. Bu da dogru bir planlama ve istikamet belirlemek ve bunlar

vatandasa dogru anlatmak ile miimkiindiir.

Bagkan ve Belediye, mutlaka trettigi hizmetlerin pazarlamasim1 dogru bir
cercevede yapmalive vatandasit tiim kanallarn1  kullanarak her konuda
bilgilendirmelidir. Bu durumda hem hizmetlerin igerik ve niteligine olan inang ve
memnuniyet, hem de bagkana olan giiven artacaktir. (hizmetlerin dogru tanitilmasi ve
dezenformasyona karsi sahada belediye hizmetlerinin vatandas beklentileri
cercevesinde sunulmasinin en mesru yolu mahallelere kadar orgiitlenmis olan ve

secimlerde kapi-kap1 gezen teskilat liyelerinin aktif hale gecirilmesi ile miimkiindiir).

Belediyelerde hizmet pazarlama calismalar1 yapilirken oncelikli olarak dikkat
edilmesi gereken siire¢ genel degerlendirme ve plan ¢alismalaridir. Bu hususlardan

birinci derecede 6nemli olan husus ise raporlanabilir, dlgiilebilir faaliyet tablolari
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olusturmaktir. Olgiilmeyen degerlendirilemez, degerlendirilmeyen yonetilemez. Bir
kamu kurumu olarak belediyelerin sadece yasalarla belirlenmis zorunlu olarak
yapmak zorunda olduklar1 goérevler agisindan bakildiginda bile ¢ok sayida veriye
ulagsmak miimkiindiir. Ancak belediyelerde bu konuda gerekli calismalar yapilmadigi
gozlemlenmektedir. Giinii birlik calismalarla islerini yiiriitme g¢abalar1 kaynaklarin
etkin ve verimli olarak kullanilamamasi olarak karsimizda durmaktadir. Burada
yapilmas1 gereken oncelikli olarak kurum hafizas1 diye nitelendirebilecegimiz bilgi
teknolojileri de kullanilarak veri ambar1 olusturmaktir. Olusturulacak bu yap1
belediyelere hem genel faaliyetlerinde hem de hizmet pazarlama calismalarinda yol

gosterici olacaktir.

Hizmet pazarlama c¢alismalarinin verimli olup olmamasi belediye bagkaninin
performansina dogrudan baglidir. Bu siirecin kontrol altinda tutulabilmesi i¢in
oncelikle secilen belediye baskani yukarida bahsetmis oldugumuz modelin tiim

asamalarinda siireci kontrol altinda tutmal1 ve isini sansa birakmamalidir.

Belediye Bagkanlarinin iizerinde durmalari gereken 3 ana konu
bulunmaktadir.
e Belediyeyi Yonetmek
e Isleri ve Projeleri Yonetmek

e Kamuoyunu Yo6netmek

Belediyeyi Yonetmek: Belediye Bagskani, lideri bulundugu kurumu iyi
yonetmek veyonlendirmek durumundadir. Her ne kadar kanun, yonetmelikler ve
genel teamiiller belirlenmis olsa da Baskan faktorii kurumun toplam basaris1 ve
performansinin artmasi veyaeksilmesi noktasinda ¢arpan etkisi yapmaktadir. Zira
bircok belediye basarisiz bir goriiniim c¢izerken Baskan degisikligi halinde basarili
duruma gelebilmektedir. Sehir igin planlanmig olan hizmetleri kurum faaliyetleri ile
biitiinlestirebilmeli, yliriiyen faaliyetlerin plana ve hedeflere yonelik olup olmadigini

kontrol edebilme ve bunun sonucunda yasanabilecekolan istikamet sapmalarinin
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Oniine gecilebilmesi yiiriitilen hizmetler ve verilen sozlerin yerine getirilebilmesi

i¢in zaruridir.

Hizmet pazarlama c¢alismalarinin etkin olmasi dogrudan yoneticilerin
kararlar1 ile dogrudan ilgilidir. Se¢imle is basi yapan belediye baskanlari, 6zerk bir
yaptya sahip belediyelerin yonetim anlaminda en iist yoOneticisi, halkin temsilcisi
konumundadir. Bu temsil sorumlulugunun vermis oldugu yiik ve yasalarla teminat
altina alinmis hizmetlerin istenilen diizeyde yerine getirilmesi belediye baskaninin

hizmet pazarlama ¢alismalarini1 dikkate almasini zorunlu hale getirmektedir.

Son donemde hazirlanan kanun ve yonetmelikler Baskanin Kurumu daha
etkin bir sekildeydnetebilmesine imkan saglamaktadir. Ozellikle Stratejik Plan,
Performans Programi ve Biitge kurumu iyi yonetebilmek i¢in kullanilabilecek en
Oonemli enstriimanlardir. Bilindigi gibi bu ii¢ konu da birbirleri ile iligkilidir. Secilen
her belediye baskani oncelikle en ge¢ 6 ay icinde stratejik plan, bu stratejik plana
dayal1 performans programi ve nihayetinde performansprogrami gergevesinde yillik
Biitgenin hazirlanmasini saglamalidir. Y1l iginde yiriitillen faaliyetlerin ise zaten
Biitgenin disinda gergeklesmesi miimkiin degildir. Biitge ise nihayetinde Stratejik
Plana dayanmaktadir. Stratejik Planda bulunmayan higbir yatirnm ne performans
programinda ve ne de biitcede yer alamayacaktir. Bundan dolay1 Stratejik Plan ve
Performans Programi Kuruma istikamet belirleme ve bu istikamete gore yonetme
konusunda en Onemli enstriimanidir. Bunun ic¢in baskanin se¢ildiginden itibaren

ilgilenecegi en 6nemli konu Stratejik planlarin hazirlanmasi olmalidir.

Yonetim  fonksiyonu  Stratejik Plan ve Performans Programim
hazirlamaklabitmemektedir. Y1l i¢inde stratejik planda 6n goriilen hedeflerin, faaliyet
ve projelerin Kamuoyuna soz verilen zamanda ve igerikte gergeklestirilebilmesi i¢in
adim-adim takip edilmeli ve degerlendirilmelidir. Sahadan gelen olumlu veya
olumsuz geri bildirimler dikkate alinarak Kurumun faaliyetleri yiiriitiirken bunlara

gore konumlanmasi saglanmalidir.

96



Isleri ve Projeleri Yonetmek: Belediyeler, her ne kadar yasalarla gergevesi
belirlenmis olsa dasehir ile ilgili birgok farkli alanda hizmet iiretmektedirler. Bu
hizmetler altyapr yatirimlarindankiiltiir hizmetlerine, denetleme ve kontrol

hizmetlerinden sosyal faaliyetlere kadar degiskenlik gostermektedir.

Hizmet pazarlama kavraminin bir biitiinciil yonetim yaklasimi olarak kabul
edildigi gliniimiizde hizmet planlamalar1 yapmak, yapimi veya silireci devam eden
hizmetlerin yonetilmesi ve halkin kullaninmina sunulan hizmetlerin devamliligini
saglamak ve bu hizmetlerin etkin ve verimli bir sekilde sunulmasina hizmet

pazarlama faaliyetleri dogrudan katki saglayacaktir.

Sehirlerin yapis1 dikkate alindiginda sehrin ve i¢inde yasayanlarin ihtiyaglari
belirli alanlardatoplanmamakta asagi yukari belediyenin yapmakla yiikiimlii oldugu
her alanda ihtiyagdogmaktadir. Bundan dolayr Belediye baskani sehri ve bu
cergevede yiirlitecegi hizmetleri planlamalidir. Bir taraftan sehrin gelecegini
planlarken diger taraftan mevcut durumdakiihtiya¢ ve beklentileri de etkin bir
bicimde gidermelidir. S6z konusu planlar hazirlanirken -Yasa ve yonetmeliklerin de
on gordiigii gibi- sehirde yasayanlarin goriisleri dikkate alinmahdir. Ozellikle
Stratejik Plan, Kent Konseyi, Yerel Demokrasiyi Harekete Gegirmek ile ilgili
hazirlanmis olan yasa, yonetmelik, kilavuz gibi mevzuatta sehirde yasayanlarin
yonetime katilimlarinin saglanmasia yonelik ¢alismalar yapilmasi tesvik edilmis

hatta zorunlu tutulmustur.

Kamuoyunu Yonetmek: Belediye Baskani yapmis oldugu faaliyetleri
vatandasa dogrubigimde anlatmalidir. Aksi takdirde yiiriitiilen hizmetlerin sahada
karsilik bulmasi s6z konusu olmayacaktir. Belediye Halkla iligkiler faaliyetlerini
yiiriitiirken hizmetleri anlatmanin yaninda bagkanin kendisinin de dogru bigimde
halkla iligkiler faaliyetleri yiiriitiilmelidir. Vatandasin dogru bilgilendirilmemesi hatta
¢ogu zaman yanlig bilgilendirilmesi istenmeyen sonuglara yol agmaktadir. Zira gerek
mubhalefet ve gerekse sivil toplum kuruluslart belediyenin faaliyetlerini siirekli takip

etmektedirler ve faaliyetler hakkinda -¢cogu kez- kamuoyunu yanlis yonlendirmekte
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ve yapilan faaliyetlerin etkisini zayiflatmaktadirlar. Halkin siipheyle baktigi hele

desteklemedigi faaliyetler, kaynak ve zaman kaybina yol agmaktadir.

Kamuoyunu yonetemeyen bir Baskan, faaliyetlerinin asil muhataplar1 yerine
bufaaliyetlerden zarar goren veya cikarlar1 zedelenen Orgiitlii baska gruplarin
tepkileriyle karsi karsiya kalmakta ve sonucgta kurum, siyasi irade ve Bagkan
dogrudan zarar gormektedir. Bu durum ise faaliyetlerin yavaslamasina, zamanla

kurumda ve kamuoyunda itibar kaybina eden olmaktadir.

Belediye Bagkani, yonetmek zorunda oldugu bu 3 alani biitiinlesik
bicimdeyonetmeli ve vatandasi bu yonetime katmalidir. Zaman-zaman yasanacak
olan istikamet sapmalarini ancak bu sekilde gidermesi miimkiindiir. Bir taraftan
planlanan projeler zamaninda gerceklestirilirken diger taraftan da vatandasin
memnuniyeti yukarida bahsetmis oldugumuz model g¢ercevesinde yiikseltilmelidir.
Bu da ancak planlanan faaliyetlerin izlenmesi, degerlendirilmesi ve siirekli sahadan
geri bildirimler alarak gerekli iyilestirmelerin yapilmasit ve halkla iligkiler

faaliyetinin de bu ¢ercevede yiiriitiilmesini gerektirmektedir.

Yukarida ifade edilen 3 yOnetim alaninin entegre edilmesi, izlenmesi,
degerlendirilmesi ve geri bildirimler ile buna gore alinmasi hizmet pazarlama

caligmalari ile miimkiin olacaktir.

Yasalarla belediyelerin is bas1 yaptiklar1 donemde ve sonrasinda hazirlamak
ve sunmakla yiikiimlii olduklar1 stratejik plan ¢aligmalari, performans programi ve
izleme degerleme programlari, hizmet pazarlama galismalarinin parca parga yasalarla
zorunlu hale getirildiginin gostergesidir. Bu gostergeler hizmet pazarlama
caligmalarindan yalnizda; hizmetin planlanmasi ve izlenmesi ile ilgili olan kisimdir.
Ancak yerel yonetimlerin 6zellikle de belediyelerin bu hizmetlerin tanitimi ile alakali
olan kisminin da gelistirilmesi 6ncelikli diizenlenmesi ve gelistirilmesi gereken alan

olarak karsimizda durmaktadir.
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Bu c¢ergevede en oOnemli konu hazirlanan stratejik plan ve performans
programiolmakla birlikte belki ondan daha 6nemli olan bu plan ve programin
gerceklestirilmesi siirecidir. Ana konu siirecin izlenebilir ve degerlendirilebilir bir
forma sokulmasi ve sahadan periyodik zamanlarda her bir hizmet alani ile ilgili

detayli geri bildirimlerin alinmasi ve gerekli iyilestirmelerin yapilmasidir.

Yapilmasi gerekenler
e Stratejik Plan ve Performans Programinda bulunan Hedeflerin
gerceklestirilmesi i¢in yapilacak olan faaliyet ve projelerin Yillik Uygulama

Planlar1 hazirlanmalidir.

Her bir faaliyet ve proje izlenebilir ve degerlendirilebilir pargalarina
boliinerektarihlendirilmeli ve performans kriterleri dogrultusunda sorumlu birimler
belirlenmelidir. Boylece hangi birimin hangi proje/faaliyet ile ilgili hangi adimi ne
zaman gerceklestirmesi gerektigi planlanmis olacaktir. Bu planlar her bir ilgili
birimde hazirlanmali ve neyin ne zaman tamamlanmasi gerektigi gibi bilgiler

ilgililerine duyurulmalidir.

e Hazirlanan uygulama planlarina gore izleme, degerlendirme ve raporlama

yapilmalidir.

Y1l i¢inde her bir faaliyet/proje ile ilgili yapilmas:1 gerekli olan faaliyetler
haftalik ve
aylik periyotlarda adim-adim takip edilmeli ve degerlendirilmelidir. Her hafta ilgili
birimler ile goristiilerek faaliyetlerin gerceklesip gerceklesmedigi, hangi sonuglarin
elde edildigi belirlenmeli ve bu sonuglarin sonraki adimlara olan etkileri
degerlendirilmelidir. Boylece muhtemel aksamalar 6nceden tespit edilebilecek, proje
ve faaliyetlerin zamaninda tamamlanabilmesi icin gerekli olan Onlemler

almabilecektir.
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e Yiiriitillen faaliyetler ile ilgili sahada yapilacak calismalar ve ol¢iimler ile
paydaslarinalgi ve beklentileri tespit edilmeli ve geri bildirimler alinmalidar.

Belirli periyotlarda hizmet alanlarinda vatandasin ve kanaat dnderlerinin algi

ve beklentileri tespit edilmelidir. Boylece her donem sonunda vatandasin hizmetler

ile ilgili algilari, memnuniyet diizeyleri, beklentileri neler yapilmasi gerektigi, nasil

tyilestirilmesi gerektigi, halkla iliskilerin nasil olmas1 gerektigi gibi konular tespit

edilebilecektir. Ayrica yapilan iyilestirmeler sonucunda vatandas algilarinda yasanan

degisimler tespit edilebilecek ve gelecek donemler icin gerekli Onlemler

almabilecektir.

3.2. IBB Hizmet Pazarlama Calismalari

Yerinden yonetimin 6nem kazandigi cagimizda, yerel yonetimlerin sistem
icerisinde vatandas nezdindeki rolii degismektedir. Tirkiye’de ydnetim merkezi
hiikiimet ve buna baglh olarak faaliyet gdsteren Valilik ve Belediyeler tarafindan
yirlitilmektedir. Sistem igerisinde mahalli idareler, yapilar1 geregi vatandasa en
yakin yonetim birimleri olup vatandasla iletisim faktoriiniin daha farkli bir boyutta
ele alindig1 kurumlardir. Yapilan arastirmalarda da tespit edildigi {izere vatandaslarin
oy verme davranislarinda siyasi egilimleri, yerel secimlerde genel secimlere kiyasla
daha zayiftir. Yerel Yonetimlerde oy verme davramigsinda siyasi egilim, belediye
baskani’nin imaji, belediye hizmet performansi ve iletisim vatandaslarin oy verme

davranigina etki eden baslica faktorlerdir.

Tiirkiye’de belediyelerin faaliyet alanlari olduk¢a genis olup vatandaslarin
belediye ve belediye baskanlarindan beklentileri bu sinirlar1 da asabilmektedir. Diger
bir ifadeyle bir kurum olarak belediye ve belediye baskani; belediye simirlari
icerisinde olan biten her seyin sorumlusu haline gelmektedir. Bu durum belediye
baskanlarin1 idari bir amir imajindan ¢ikararak yerel bir lider kimligine, belediyeyi

de diger kamu kurumlar arasinda lider bir role zorlamaktadir.
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Ancak bu sehir liderligi durumu cesitli sorunlar ve sorumluluklar1 da
beraberinde getirmektedir. Belediye ve belediye baskani ¢ok genis —neredeyse
smirsiz- bir talep yapisi ile karst karsiya gelmektedir. Boylesi durumda belediyeler
hem kaynak gereksinimi hem de mevzuata bagl smirliklardan 6tiirti olarak talepleri
istenilen diizeyde karsilayamamaktadir. Karsilanmayan talepler vatandas nezdinde
belediyeden memnuniyet ve belediye performansi algisinda diisiislere neden
olmaktadir. Giiniimiizde belediye ve vatandas arasinda hizmet merkezli arz-talep
dengesizligi belediye ve belediye baskanlarinin sehir yonetimi siirecinde yiizlestigi

Onemli sorunlar arasindadir.

Belediyeler ve vatandas arasinda hizmet arz-talep dengesizligine ek olarak
sehrin ve sehirlinin ihtiyaglar da ¢esitli alanlarda zitlik arz edebilmektedir. Diger bir
ifadeyle vatandaglarin kisa vadeli ve bireysel talepleri ile sehrin uzun vadeli
ihtiyaglarmin kars1 karsiya geldigi durumlar ortaya cikabilmektedir. Ornegin
giiniimiizde tartismali konular arasinda yer alan kentsel doniisiim kavrami kimi
zaman sehrin ve sechirlinin ihtiya¢ ve taleplerinin catistigi bir alan haline

gelebilmektedir.

Belediyelerin vatandas taleplerini karsilamada yasanilan bir diger onemli
konu da, belediyelerin gerceklestirdigi hizmet ve projelerin kamuoyunda gerektigi
kadar bilinememesidir. Hizmet performansinin yaninda hizmetlerin tanitilmasi ve
sunumu da belediyeler igin artik zaruri bir uygulama haline gelmektedir.
Vatandaslarin belediye hizmet ve projelerinden ismen haberdarliginin Gtesinde bu
hizmet ve projeleri kullaniyor olmasi da yine hizmetlerden memnuniyet ve belediye

basar1 algisina olumlu yonde etki edebilmektedir.

[.B.B. yaptif1 hizmetlerini tamitmak igin cesitli basili ve gorsel reklam

elemanlar1 kullanmaktadir. Bunlar;

. Kurumsal web sitesi www.ibb.gov.tr
J Brosiir ve kitaplar
. Belediye i¢indeki reklam —bilgilendirme- panolari
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Ana arterlerdeki reklam panolari
Ana arterlerdeki iist gecit reklam panolari
Otobiis duraklari reklam panolari
Otobiis i¢i reklam panolari

Otobiis i¢i TV ekranlari
Sponsorluklar

Faaliyet raporlar1

Sosyal tesisler

Arag iizeri reklamlar

IBB Web TV

Beyazmasa

[letisim noktalari

Beyaz Gezi

D1s basinda Istanbul biilteni
Istanbul Biilteni

Biiyiiksehir ailesi biilteni

Twitter hesaplari

Facebook hesaplari

Akilli telefon uygulamalari
Hediyelik esyalar

Etkinlik alani reklam elemanlari
Cicek duraklar lizerindeki reklam panolari
Sehir hatlar1 reklam panolari

Metro istasyonlari reklam panolar1
Metro i¢i TV ekrani

Metrobiis duraklari reklam panolari
TV reklamlar

Gazete reklamlari

Internet reklamlar

Bez afis
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Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi verdigi cesitli hizmetlerinin tanitimi igin
kullanabilecegi — yeterli sayilabilecek Ol¢lide — tanitim elemanlarini biinyesinde
bulundurmaktadir. Ancak say1 olarak yeterlilik tek basina bir anlam ifade
etmemektedir. Sunum yapilirken; yer, zaman, mekan ve ¢evre kosullarmi dikkate
almak gerekmektedir. Ayrica, bu kosullarin ustalikla yonetilmesi hizmet sunum

kalitesini dolayisiyla vatandag memnuniyetini arttiracaktir.

Burada dikkat edilmesi gereken konu hizmet sunumunu yonetecek bir birimin
olusturulmasi ve bu birimde alaninda uzmanlasmis personelin c¢alistirilmasi etkinligi
dogrudan etkileyici unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi organizasyon yapisinda boyle bir birime yer verilmemesi eksiklik olarak
goriilmektedir. IBB hizmetlerinin tanitim ¢alismalar1 gdzlemlediginde hizmet iireten

her birimin tanitim faaliyetlerini de kendisinin yiiriittiigii anlagilmaktadir.

Pazarlama biriminin olmamasi hizmet tanitim verimliligini diisiirmekle
beraber vatandaslarin hizmetlerden habersiz kalma riskini de beraberinde

tasimaktadir.

Vatandaglarin (oy vererek belediyeyi degerlendirecek olanlar) hizmetlerden
habersiz olmalari, hizmeti kullanmayacagi / kullanamayacagi anlamina gelmektedir.
Dogal olarak haberinin olmadig1 bir hizmetten 6tiirii belediyeyi degerlendiremeyecek
ve bu belediyeye olumsuz degerlendirme (oy) olarak geri donebilecektir. Burada
Kotler’in goriisiine yer vermek gerekir; Hizmet sunma sistemini nasil goriinecegi ve
davranacagini belirleyen baglica unsurun miisterilerin gereksinimleri, algilart ve
duygular1 olmasi anlamma geliyordu. “ne de olsa binalar ya da evler oy

kullanmazlar. Oy kullananlar, insanlardir.” (Kotler ve Lee, 2007, s. 214)

Belediyenin vermis oldugu hizmetlerin 6nemli oldugu kadar, hizmetlerin
yararlanicist olan vatandaglarin o hizmetten yararlanmasi da 6nemlidir. Hatta daha
onemlidir. Alicis1 olmayan “Uriin’lin degeri ile esdegerdir. Hizmet kullanildigr /

kullanilabildigi derecede degerlenir.
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Bu acidan degerlendirildiginde vatandaslarin hizmetleri kullanmaya tesvik
etmek i¢in yapilan yeni veya halihazirda sunulan hizmetlerin tanitilmasi gereklidir.
Tanitim materyallerinde; vatandasin hizmeti neden kullanmasi gerektigi, kendisine

nasil fayda / faydalar saglayacagini bilmesi onu kullanmaya tesvik edecektir.

Genelde kamu kurumlarinin 6zel de ise Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi
sundugu hizmetleri vatandasin kullanimi i¢in tasarlamakta ve projeleri bu amag

ugruna hayata gegirmektedir.

Vatandaglarin  hizmetten yararlaninca alacagi faydayr bilmemesi onu
kullanmamaya zorlayacak ve hizmetler bir anlamda atil vaziyette kalacak, kurum
zarar edecektir. Ornegin; Kartal — Kadikdy metrosuyla Kartal’daki bir yolcunun
Kadikoy’e 30 dakikada giivenli ve hizli bir sekilde ulasabilecegini bilmemesi
hizmetten yararlanma olasiligin1 diigiirmektedir. Metro maliyeti yolculardan alinan
ticretlerle karsilandig: dikkate alindiginda beklenen gelir karsilanamayacak ve sonug
olarak yeni yatirimlara finansman bulunamamasi gibi sorunlarla karst karsiya

kalinabilecektir.

Hizmet sunulanlarin  hizmetten maksimum faydalanabilmesi ¢esitli
diizenlemelerle bulunulmas1 gereklidir. Bunlardan oncelikli olan tanitim faaliyetlerin
bir biitiin igerisinde tek elden yonetilmesidir. Ayrica hizmetler hazirlanacak bir
‘hizmet plan1’ ¢ercevesinde hayata gecirilmesi ve bu planin kurulmasi 6nerilen birim
tarafindan yapilmasi gereklidir. Kurulacak bu birim tarafindan vatandasa iletilen

mesajlar bir biitlinliik i¢cerisinde olmalidir.

Pazarlama birimi kurumun hizmetleri ile ilgili 6zglin mesajlar gelistirmeli ve
sunum faaliyetini koordine etmelidir. Ayrica Kotler’in iletilecek mesajlarla ilgili
diisiincesini dikkate almak isleri kolaylastirabilir; Mesajin gelistirilmesi hedef
grubunuzu iletisim ¢alismalariniz sonucunda neyi bilmesini, neye inanmasini ve ne
yapmasini istediginizin ifade edilmesi ile baglayabilir. Size tavsiyemiz mesajlar1 basit

tutmaniz, misterilerin elde edecegi faydalara odaklanmanizi hatirlanmasi kolay bir
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mesaj hazirlamaniz ve mesajin havasinin ve tarzinin markaninki ile ortiistiiglinden

emin olmanizdir. (Kotler ve Lee, 2007, s. 208)

Bu baglamda, IBB ve diger belediyelerin temel sorunlarindan biri de tanitim
calismalarinin biitiinlesik bir halde hareket edemiyor olmasidir. Ornegin Stratejik
Planda belirlenen stratejik amaclar ve hedeflere yonelik belediyeler farkli birimler ile
ayni alanlarda hizmet ve proje iiretmekte ve her bir proje veya hizmet igin farkli bir
iletisim teknigi kullanilmaktadir. Bunun sebebi ise iiretilen hizmetlerin dogrudan

hizmet iireten birim tarafindan tanitilmaya calisilmasindan kaynaklanmaktadir.

3.3.IBB Istirakleri Ve Hizmet Pazarlama Calismalari

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi dogrudan bir kamu kurulusu olarak iirettigi
hizmetlerin yaninda kurdugu mubhtelif sirketler marifetiyle de mal ve hizmet
tretmektedir. Bu sirketler vasitasiyla iiretilen mal ve hizmeti dogrudan
vatandasa/nihai tiiketiciye sunulanlar ve IBB’ye sunulanlar olarak iki kategori altinda
ele almak miimkiindiir. Bu sirketlerin tamami kendi performanslarma gore
olusturduklart marka degeri farkliliklarinin yaninda kurumsal kimlik baglaminda
IBB’nin ayrilmaz pargalar1 olarak algilanmaktadir. Nitekim kurumsal iletisim
caligmalar1 kapsamimda IBB’nin ydnetim sistematigi de kurumu bagli istirakleri ile
bir biitiin olarak ele almaktadir. Ancak bu sirketler arasinda yukarida bahsedilen
kategorizasyona gore onemli bir ayrim ortaya ¢ikmaktadir. Yukarida ifade edilen
birinci kategoriye dahil olan (dogrudan nihai tiiketiciye mal veya hizmet sunan

sirketler) i¢in hizmet pazarlama galismalar1 daha kritik bir hale gelmektedir.

Oncelikle IBB kendi hizmet alanlari kapsaminda hizmet iiretirken bu
hizmetler karsihiginda talep edilen bir takim vergiler disinda bir hizmet bedeli
bulunmamaktadir. Ancak {iretilen mal ve hizmet bir deger karsiliginda arz
edildiginde vatandas dogrudan miisteri haline gelmekte ve hizmete/mala karsilik

0dedigi degerle iligkili olarak da beklentileri daha farkli bir yapida sekillenmektedir.

105



Boylelikle IBB hizmet pazarlama calismalar1 igin bir ayrimdan bahsetmek
miimkiindiir. Bunu tezimizde dogrudan sunulan hizmetler ve ticari hizmetler olarak
ifade edecegiz. Her ne kadar arada vatandaslar her iki hizmet tiirliniin muhatab1 olsa
da, iki alaninda yapisal farkliligina bagl olarak hizmet pazarlama ydnetiminin de bu
farkliliga gore sekillendirilmesi diisiiniilebilir. iIBB nin bir kurum olarak rekabet
sahas1 bulunmazken (ticari hizmet mal veya hizmet sunan) istiraklerin faaliyet
alanlarinda rakipleri bulunmaktadir. Asagidaki tabloda IBB’nin dogrudan vatandasa
(ticari mal veya hizmet) sunan istirakleri ile IBB’ye mal veya hizmet sunan istirakleri

faaliyet alanlarina gore degerlendirilmistir.

Tablo.7.Vatandasa dogrudan iletisim halindeki IBB istirak sirketleri

SEKTOR SIRKET FAALIYET KONUSU

4646 sayili Kanun ve ilgili mevzuat
Enerji IGDAS cercevesinde, dogal gaz dagitim
faaliyetlerinin gerceklestirmek.

Yeralti ve yeriistii rayli tasimacilik

hizmetlerini yapmak.

Yerel/ulusal diizeyde, deniz iizerinde

ISTANBUL SEHIR | her tiirlii toplu tagima araglari ile toplu
HATLARI A.S. [ulasim ve tasimacilik hizmetlerini

yiirtitmek

ULASIM AS.

Ulasim

Yurti¢inde ve yurtdisinda her tiirlii acik,
kapali, yeralt1 ve yer iistli otopark, katl
otopark insaatt yapmak, yaptirmak,
isletmek.

ISPARK A.S.

Planli ve  saglhkli  kentlesmenin
gerceklestirilmesi amaci ile toplu konut
yapmak, toplu konut konusunda
projelendirme ve taahhiitte bulunmak.

Insaat KiPTAS
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Yerel/ulusal diizeyde, toplu ulasim ve
tasimacilik ihtiyacimi karsilamak {izere;
havayolu ve kara iizerinde(kara rayl
sistemleri harig), her tiirlii toplu tasima
araglart ile yiiriitillen toplu ulagim ve
tasimacilik hizmetlerini, tiip gegit ve
tiinel isletmecilik hizmetlerini, servis
tasimaciligi, sehir i¢i turizm
tagimaciligl, minibiis-midibiis ve taksi
tasimaciligi  hizmetlerini  yapmalk,
yaptirmak, isletmek, islettirmek,

IMAR A.S.

Her tiirlii ingaat isleri, mesken, ticaret
merkezi, otopark v.b. insa etmek,
taahhiit isleri yapmak, her tiirlii isbirligi,
is ortaklig1 ve konsorsiyum kurmak,
bayindirlik hizmetleri ile her tiirli resmi
ve hususi bina ingasi taahhiidiinde
bulunmak.

Hizmet

KULTUR A.S.

Kiiltiir sanat {riin ve hizmetleri ile
reklam ve tanitim hizmetleri yapmak.

SAGLIK A.S.

Fert ve toplum sagligi ile ilgili; her nevi
muayenehane, huzurevi, klinik, saglik
merkezi, dispanser, saglik evi, saglik
danisma merkezi, ¢ocuk kresi, hastane,
bakimevi, rehabilitasyon merkezi, tani
ve tedavi merkezi, diyaliz merkezi,
bagimlilik tedavi merkezleri,
goriintiileme merkezleri, ilag deposu ve
benzeri tesisleri kurmak ve isletmek.

SPOR A.S.

Her tirlii spor tesisi  kurmak,
kurdurmak, isletmek, islettirmek ve her
tiirlii spor etkinligi diizenlemek

BOGAZICI
KONUT A.S.

Basta toplu konut alanlar1 olmak iizere,
toplu yap1 yonetimlerinde, toplu yap1
alanlar1 ile miistakil ve kompleks
isyerlerinde profesyonel isletmecilik,
yoneticilik hizmetleri yapmak.

Gida

IST. HALK
EKMEK A.S.

Diizenli, ucuz, saglikli ve kaliteli ekmek
ile un ve undan mamul her tiirlii yiyecek
maddeleri ihtiyacin1 karsilamak {izere
tiretim yapmak, dagitmak ve dagitmak
icin gerekli Uiniteleri kurmaktir.
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Her tiirlii kaynak, akarsu ve kuyu sulari
ile artezyenler, maden suyu ve
sodalarinin iiretimi, aranmasi, bu amagcla
tesisler kurulmasi, bu tesislerde iiretilen
sularin  aritilmasi,  ambalajlanmasi
suretiyle tiiketime hazir hale getirilmesi.

HAMIDIYE A.S.

Her tiirli, otel motel, hotel, her smf
BELTUR A.S. |restaurant, kamping, tatil koyl ve
benzeri turizm tesislerini isletmek.

Kaynak:(IBB faaliyet raporu, 2011, s. 28)

Yukaridaki tabloda belirtilen BB istirak sirketleri vatandasa dogrudan hizmet
sunmaktadir. Belediye, bir kamu kurumu olarak rakibi olmayan bir organizasyonel
yapidir. Ancak yine kanunla verilmis yetki ile bazi hizmetlerini istirak sirketleri
vasitasi ile de yiiriitebilmektedirler. Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi bu konuda diger
belediyelere de Ornek olacak kadar basarili bir sekilde faaliyet gdsteren istirak

sirketleri biinyesinde barindirmaktadir.

Faaliyet alanlar dikkate alindiginda bu sirketler 6zel ticaret faaliyet alanlarina
da etki ettigi gdzlemlenmektedir. Belediye istirak kurulusu olan Beltur A.S. Istanbul
genelinde sosyal tesisler isletmekte, bu tesislerde vatandagslar liiks restoranlardaki
kaliteyi daha ucuza temin edebilmektedir. Gelir seviyesi diisiik olan bolge halkinin
da ailecek gidebilecegi, gezebilecegi alanlar olusturulmasi piyasanin hem fiyat
anlaminda kontroliinii saglamakta hem de gelir seviyesi diisiik olan vatandaslarin da
bu tiir hizmetlerden yararlanmasini saglayarak sosyal belediyecilik anlaminda hizmet

vermektedir.

Yine belediye sirketlerinden olan Spor A.S. {icretsiz spor etkinlikleri sunmasi,
Istanbul geneline spor tesisleri insa ettirmesi sosyal belediyecilik anlaminda énemli
hizmetlerden biridir. Sosyal sorumluluk kapsaminda belediye alanlarina gelir
seviyesi diisiik ailelere konut insa eden Kiptas A.S. insaat sektdriinde s6z sahibi bir

sirket olarak gdze carpmaktadir. Yine Ulasim A.S., Istanbul Otobiis A.S., Istanbul
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Sehir Hatlar1 A.S. ve Ispark A.S. Istanbul genelinde trafik sorununun ¢dziimiine

yonelik faaliyetlerini stirdiirmektedir.

Tablo.8.Vatandasa dogrudan iletisimi olmayan IBB istirak sirketleri

SEKTOR SIRKET FAALIYET KONUSU

Akaryakit/LPG satis ve servis istasyonlari
ile bunlara miiteferri tesisleri kurmak,
kurdurmak, isletmek, islettirmek; petrol
veya diger organik/inorganik maddelerin
ENERJIA.S. |atik ve artiklarmin geri kazanimi veya
bertarafi ile ilgili faaliyetlerde bulunmak;
elektrik enerjisi tiretmek amaciyla her
tirlii Uretim tesisi kurmak; dogalgaz
ithalat ve ihracat1 yapmak.

Evsel, tibbi ve kat1 atiklarinin toplanmasi,
taginmasi,  ayristirilmasi,  aktarilmasi,
degerlendirilmesi, bertarafi, nihai dolgu
alanlarmin isletilmesi, atiklarin bertarafi
ile ilgili tesislerin  kurulmast ve
isletilmesi.

ISTAC A.S.

Park, bahge, koru, rekreasyon alani,
Cevre sosyal tesisler, yol, kaldirim, gezinti
alanlarini alt yap1 ve lst yapi isleri, bahge
diizenlemesi ve peyzaj, mimari projeler
AGAC AS. yapimi, her tiirlii ¢icek, yapay ¢icek, ¢im,
tohum, agac, siis bitkisi, ve her tiirli
peyzaj aksesuarlarinin da temini, iiretimi,
ithalati, ihracati, alim satimi ile istigal
eder.

Her turli asfalt iretimini ve serimini
ISFALT A.S. |yapmak ve iiretimle ilgili her tiirlii tesisi
kurmaktir.

Hazir beton ve beton elemanlar1 ve her
tirli  sehir  mobilyalart  {iretmek,
miiteahhitlik, miihendislik, ticari
hizmetler yapmak

[STON A.S.
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Planli kentlesmenin gerceklestirilmesi
amaci ile projelendirme, etiit, miisavirlik,
kontrol hizmetlerini vermek, taahbhiit
isleri yapmak.

BIMTAS

Her tiirli telekomiinikasyon sistemi
kurmak ve isletmek, bu sistemleri
kullanarak her tiirlii telekomiinikasyon
ISBAK A.S.  |hizmetini saglamak, her tiirlii ulasim ve
trafik sistemleri ile ilgili alt yapilar
kurmak, alt yapilar1 kullanarak hizmet
sunmak.

Her tiirlii bilgi islem, otomatik ve yari
otomatik gecis ve kullanim hakki veren
elektronik cihazlar ile {icretlendirme,
tahakkuk,  ve  kontrol  sistemleri
konusunda proje, iiretim, ticaret, hizmet
ve isletmecilik yapmak; donanim ve
yazilim sistemleri gelistirmek, her tiirli
bilgisayar sisteminin bakimini yapmak,
egitim ve danigmanlik hizmetleri vermek,
seklinde faaliyet gosterir.

Teknoloji

BELBIM A S.

Ulusal ve Uluslar arasi normlara uygun,
dogalgaz sektorii basta olmak {izere
enerjinin oldugu tiim sektorlere yonelik,
mesleki ve teknik egitim, akredite test,
kalibrasyon, personel belgelendirme, iirtin
belgelendirme ve muayene hizmetleri
vermek. Konusu ile ilgili Ar-Ge ve
_ mithendislik faaliyetlerinde bulunmak.
Hizmet Denetim, miisavirlik, tahribatsiz
muayene, plan, proje, fizibilite hizmetleri
ve enerji verimliligi calismalarinda
bulunmaktir.

UGETAM A.S.

Biligim, iletisim, basim, yayin, web yayin
ve haberlesme hizmetleri ile reklam,
tanitim, pazarlama ve organizasyon
hizmetleri yapmak.

ISTIME A.S.

Kaynak:(IBB faaliyet raporu, 2011, s. 28)
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Yukaridaki tabloda Istanbul Biiyiiksehir Belediyesine hizmet sunan istirak
sirketleri agiklanmustir. Bu sirketler Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetlerini
sunarken ihtiyag duydugu materyalleri temin etmek ve arastirma gelistirme

faaliyetlerini yapmak i¢in kurulmustur.

Vatandasla dogrudan iletisim halinde olmayan bu sirketler IBB hizmetlerin
etkin ve verimli olarak sunulabilmesi i¢in kurulmustur. Bu sirketlerden Belbim A.S.
IBB faaliyet alanlarinda siirdiirmiis oldugu faaliyetlerin teknolojik olarak
desteklenmesi ve gelistirilmesi icin kurulmustur. Ornegin belediye otobiislerinde
bulunan akbil sistemi ve anlik olarak otobiislerin ne zaman gelecegine dair bilgi
iceren elektronik panolarin gelistirilmesi ve hizmete alinmasi1 Belbim A.S. tarafindan
yapilmistir. Bu hizmetler dikkate alindiginda belediye istirak sirketlerin inovasyon

alaninda da basar1 gosterdikleri goriilmektedir.

Otobiislerin ne zaman kalkacagi, ka¢ dakika sonra hangi duraktan gececegi
artik cep telefonlarimizdan dahi takip edilebiliyor olmasi vatandas memnuniyeti
dogrudan etkilemektedir. Ancak burada dikkat edilmesi gereken bir husus bu
hizmetin bilinirlik derecedir. Dolayistyla hizmet pazarlama ¢aligmalarmin etkin bir
sekilde yapilmas1 gerekmektedir. Boyle bir hizmetin varligindan haberdar olmayan
bir bireyin bu konu hakkinda olumlu anlamda bir memnuniyeti de s6z konusu
olamaz. Hizmet pazarlama calismalarinin tanitim, halkla iliskiler kistmlarinin hizmet

tretmek kadar 6nemli oldugu bir kez daha vurgulamak gerekmektedir.

3.4. IBB Hizmet Tanitim Kanallar

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi hizmetlerini tamitmak ve halkla iliskiler
caligmalarimi etkin kullanmak adina ¢esitli kanallar kullanmaktadir. Hizmet tanitim
kanallar1 hizmet pazarlamasi1 kavrami agisindan biiyiik 6nem tasiyan ‘Place’ yani yer
kavraminin karsilig1 olarak algilanmaktadir. Hizmet sunum mekani, hizmet kalitesini

etkileyen baslica unsurlar arasinda yer almaktadir.
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3.4.1. Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Kurumsal Web Sitesi

“Ortalama Aylik 1 milyon 500 bin ziyaretci tarafindan ziyaret edilen Istanbul
Biiytliksehir Belediyesi web sitesi (www.ibb.gov.tr) Tiirkiye’nin en biiylik kamu
kurumsal portalidir.”(iBB faaliyet raporu, 2011, s. 53)

Kurumsal web sitesi ile belediye ve Istanbul hakkinda bilgilendirici, tanitict
bilgiler kamuoyuna sunulmakta ayni zamanda belediye hizmetlerinin tanitimi
yapilmaktadir. Bunun yaninda imar durumu. Sorgulamalari, bor¢ 6deme vb.
alanlarda da internet sitesi vatandasa hizmet sunmaktadir. Boylelikle iBB’nin
internet sitesi sadece bir tanitim aracit olmanin yaninda ayni zamanda vatandasa
cesitli konularda online hizmetler sunan bir hizmet araci olarak da degerlendirmek

gerekmektedir.

3.4.2. Basin Yayin Merkezi

Yazili ve gorsel medyada Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’ne bagl kurulus,
sirket ve genel midiirliiklerle ilgili yer alan tiim haberler giinliik olarak taranarak
analizi, arsivlenmesi ve internet ortaminda yayinlanarak ilgili birimlere ulastiriimasi
kaliteli ve hizli bir ekip tarafindan yiriitiilmektedir. Bunun yaninda acil olarak
istenen kayitlar i¢in IBB’nin kendi kurdugu ve 14 TV kanalin1 takip ve kayit eden
video kayit merkezi mevcuttur.(IBB faaliyet raporu, 2011, s. 53) Basin yaymn
merkezi Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi'nin basinda ¢ikan haberleri takip ederek

hizmetleri hakkinda bir geri bildirim almaktadir.

Basin yaym merkezinde belirli bir sisteme baglh olarak kayit edilen veriler
donemsel olarak analiz edilerek kurum i¢i medya analiz raporlar1 yayinlanmaktadir.
Mevcut durumda Basin yayin merkezi bir biitiin oalrak kurumun itibarina yonelik
(kurumsal iletisim) kapsaminda hizmet tiretmektedir. Ancak ilerleyen donemde
hizmet ve bolge merkezi medya analiz ¢alismalar1 ile hizmetlerin pazarlanmasi ve

sunumuna yonelik operasyonel bilgi tiretmek de degerlendirilebilir.
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Asagidaki tabloda 2008-2011 dénemde IBB hakkinda yaymlanan ve Basmn
yaymn merkezinde arsivlenen haberlerin listesi yer almaktadir. Tablodaki veriler
degerlendirildiginde beklendigi iizere gazete, TV ve radyoda IBB hakkinda
yayinlanan haber sayis1 diisme egilimi gosterirken portalda yaymlanan haber sayisi

artmaktadir.

Tablo.9. iBB hakkinda yayimnlanan haber arsivi verileri

Haber Sayisi
Haber Tiiru
2008 2009 2010 2011
Gazete 40.363 57.624 74.298 61.076
TV 11.059 14.863 14.895 12.825
Radyo 1.218 3.096 1.073 782
Portal 21.441 32.432 30.421 40.346

Kaynak:(iBB faaliyet raporu, 2011, s. 53)

Tablo.10. IBB Hakkinda Yayimlanan Yazili Ulusal ve Yabanci Basin Verileri

Haber Sayisi
Haber Kaynag
2008 2009 2010 2011
Gazete 91.900 92.468 99.423 121.661
Haftalik Dergi 1.406 636 525 835
Aylik Dergi 277 294 226 298
Basinda Bugiin 39.429 44,017 56.960 58.505

Kaynak: (IBB faaliyet raporu, 2011, s. 53)
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3.4.3. IBBWeb TV

Mahalli idare olarak Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi, faaliyetleri geregi halka
yakin bir kurumdur. Giinlik yasamin iginde, insanlara c¢ok yakin hizmetlerde
bulunmaktadir. Gergeklestirmis oldugu hizmetlerin vatandaslara en etkin yolla
duyurulmasi gerekmektedir. Giiniimiizde internet kullanimi bir hayli artmistir.
Insanlarin isyerlerinde, evlerinde oldugu gibi artik ceplerinde tasidiklar1 cihazlar
vasitastyla da internete erisebildiklerini gérmekteyiz. Kurum hizmetlerinin, IBB web
tv araciligiyla sunulmasi, anlik ve kaliteli bir sekilde vatandasa bilgi verilmesini
saglamaktadir. (IBB faaliyet raporu, 2011, s. 54) Canli yayin yapan iBB web tv
hizmetiyle;

° Istanbul’daki yaklasik 18.000 adet toplu tasima aracindaki ve
duraklardaki ekranlar vasitasiyla Sehirde olan biten her sey ekrana taginmakta ve bu

hizmet HD kalitesiyle vatandas tarafindan izlenmektedir.

o IBB web tv ile Istanbul’un trafik goriintiilerinin anlik yaymlanmasi
saglanmaktadir. Hava ve yol durumu ile ilgili bilgiler iIBB web tv yoluyla
aktarilmaktadir. Trafik kameralarindan edinilen goriintiilerin aktarilmasi ile

vatandasa bu noktada ciddi bir hizmet verilmektedir.

o Dogal afet ve 6zellikle deprem konusunda vatandasin bilgilendirilmesi

ve uyarilmasi saglanmaktadir.

J 2010 Avrupa Kiiltir Baskenti olan Istanbul’un tarihi ve Kkiiltiirel
zenginlikleri, eserlerin restorasyon ¢alismalari, dogal giizellikleri hakkinda vatandasa

bilgi verilmektedir.

o Kiiltiirel faaliyetlerin duyurulmasi, Sehir Tiyatrolarinin faaliyetleri ve

diger etkinlikler web hizmeti yoluyla vatandasa ulastirilmaktadir.

J Belediyenin mal ve hizmet alim ihaleleri IBB web tv hizmeti vasitasi

ile biitlin vatandaslarin erisimine a¢ik olmaktadir. Boylece kaynaklarin dogru ve
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etkin bir bigimde kullanilip kullanilmadig1, vatandaslar tarafindan goriilebilmektedir.

IBB web tv ile katilime1 ve seffaf bir IBB i¢in de fayda saglamaktadir.

. Kurum tarafindan yapilan her tiirlii tesisin acilislari, Istanbul
Biiyiiksehir Belediye Baskanmin programlari IBB web tv’de yaymlanmaktadir.
Projelerin halka duyurulmasi ve bu sekilde olusturulacak tartigma platformuyla

katilimct bir belediye hizmetini verilmesi de saglanmaktadir.

. Internet iizerinden yayimn yapiliyor olmasi, IBB web tv’nin diinyanin
her tarafindan izlenebilmesini miimkiin kilmaktadir. Bu sayede Istanbul’un
tanitimina, turizmine katki saglanmaktadir. Yayinlarin genis kitlelere ulasiyor
olmasi, reklam verenlerin dikkatini ¢ekmekte, bu anlamda reklam gelirleriyle iIBB

web tv kendini finanse edecek konuma gelmektedir.

Istanbul da yasayan vatandaslara sunulmakta olan hizmetlerin daha etkin ve
kaliteli olmasi i¢in IBB calisma alanlari iletisim noktalar1 ile genisletilerek ve sosyal
medya caligmalarmma hiz verilerek halkla iliskiler yonetimi ¢alismalar

yiirtitiilmektedir.

3.4.4. Beyazmasa

Giliniimlizde vatandaslarin taleplerinin karsilanma hizina dair beklentileri,
taleplerinin kayit edilmesi ve karsilanmasma yonelik farkli sistemlerin devreye
alinmasini gerekli kilmistir. Bu noktada 1990’larda IBB’de kurulan ve benzerlerinin
son 25 yilda Tirkiye’de pek cok belediyede hayata geg¢irildigi Beyazmasa

uygulamalar1 bugiin belediyeler i¢in vazgecilmez bir hizmet alan1 haline gelmistir.

Beyazmasa pek ¢ok alanda hizmet iireten IBB’nin bu alanlarm tiimiine
yonelik talep ve sikayetlerinin tek merkezde toplandigi bir birimdir. Iletisim
alanindaki bu merkezilesme vatandasin hizmete ulasim hizina pozitif yonde etki
ederken kurumun da talep-sikayet siirecini yOnetmesi anlaminda elini

giiclendirmistir.
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Beyazmasa hizmetiyle Istanbul’da 7/24 saat hizmet anlayisina gére kuruma
ulagan tiim istek, sikayet ve memnuniyetler degerlendirilerek ¢oziim tiretilmektedir.
Istanbullularm kuruma en kisa yol ve en kisa siirede ulasabilmeleri igin, gelisen
teknoloji ve bilisim diinyas1 takip edilerek; yeni, etkin ve ¢6ziimii kolaylastirici
iletisim kanallar1 agilmakta ve AR-GE calismalarina devam edilmektedir.(iBB
faaliyet raporu, 2011, s. 55)

Beyazmasa,

J Beyazmasa 6n biiro,
J Alo 153 ¢agr1 merkezi,
o Beyazmasa ¢6ziim ekibi olmak iizere 3 birim halinde faaliyetlerini

yiirlitmektedir.

Beyaz Masa Hizmeti; Aksaray’da 4, Istanbul Biiyiikk Otogari’mda 1,
Merter’de 1, Kadikdy’de 3 ve Uskiidar’da da 4 personel ve sube ile yerine
getirilmektedir. IBB Beyazmasa uygulamasiyla Tiirkiye’de kamu ve 6zel sektdrde
model olmustur ve olmaya devam etmektedir. Istanbullularin beyazmasaya basvuru

yollar1 su sekildedir;
Beyazmasa’ya Bagvuru Yollar

° Sahsen Basvuru

o Biiyiiksehir santral hattina bagvuru

o Alo 153 Cagr1 Merkezi

. Beyazmasa subelerine bagvuru

. Otogar-Aksaray-Uskiidar-Kadikdy-Merter-Sarachane

. lletisim  Noktalar;;  Bakirkdy, Kadikdy,  Besiktas,  Sisli,
Emindnii, Taksim, Sirinevler, Kartal, Uskiidar, Beylikdiizii

. Beyazmasa Hizmet birimleri yolu ile Basvuru (Beyaz Gezi, Beyaz
Karanfil, Beyaz Taziye, Beyaz File, Muhtarlar Biirosu)

. Internet yoluyla bagvuru
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o Web: www.ibb.gov.tr

o Mail: beyazmasa@ibb.gov.tr
. Fax yolu ile bagvuru

o Posta yoluyla basvuru

o 1530 SMS Hatt1

. Sosyal Medya yoluyla bagvuru
o Twitter : @ibbbeyazmasa

o Facebook: Ibb Beyazmasa

Tablo.11. Beyazmasa Basvuru Verileri

Basvuru Bicimi Beyazmasa Basvuru Sayisi

2008 2009 2010 2011
Internet E-posta 37.755 53.668 49.713 71.839
Alo 153 Cagr1 Merkezi 30.649 40.608 43.119 63.223
Iletisim Noktalar1 - - - 6.449
Mobil Uygulama - - - -
Biirolara Sahsen 3.978 6.816 7.737 4.010
1530 SMS 158 192 718 580
Faks 355 328 287 227
Posta 295 475 3 2
Twitter - - - 2
Beyazmasa Hizmet Birimleri 117 53 298 590
Diger 181 272 5.160 4.508
Toplam Basvuru 73.488 102.412 |107.035 |151.430
Kayitli bagvuru Toplam 72.043 101.713 |105.691 |151.431
Coziimlenen Basvurular 72.043 101.713 |105.691 |151.431
Cozlim Orani 100% 100% 100% 100%

Kaynak: (IBB faaliyet raporu 2011, s. 55)

117



http://dwhapp02.ibb.gov.tr:8081/MicroStrategy/servlet/mstrWeb
http://dwhapp02.ibb.gov.tr:8081/MicroStrategy/servlet/mstrWeb
http://dwhapp02.ibb.gov.tr:8081/MicroStrategy/servlet/mstrWeb
http://dwhapp02.ibb.gov.tr:8081/MicroStrategy/servlet/mstrWeb
http://dwhapp02.ibb.gov.tr:8081/MicroStrategy/servlet/mstrWeb
http://dwhapp02.ibb.gov.tr:8081/MicroStrategy/servlet/mstrWeb
http://dwhapp02.ibb.gov.tr:8081/MicroStrategy/servlet/mstrWeb
http://dwhapp02.ibb.gov.tr:8081/MicroStrategy/servlet/mstrWeb
http://dwhapp02.ibb.gov.tr:8081/MicroStrategy/servlet/mstrWeb
http://dwhapp02.ibb.gov.tr:8081/MicroStrategy/servlet/mstrWeb
http://dwhapp02.ibb.gov.tr:8081/MicroStrategy/servlet/mstrWeb

3.4.5. iletisim Noktalar

Istanbullularm IBB hizmetlerinin Istanbullularinin ayagma gétiiriilmesi ve
yiiz ylize iletisime gegme imkaniin sunulmasi adina amaciyla ilgelerin merkezinde
[letisim Noktalar1 kurulmustur. 2008 yilinda Emindnii, Besiktas, Bakirkoy, Kadikoy,
Sisli ile hizmete baslayan Iletisim Noktalarma 2011°de Kartal, Taksim, Sirinevler,
Uskiidar ve Beylikdiizii Iletisim Noktalarmin eklenmesi ile say1 10’a ¢ikmustir.
Istanbullulara iletisim noktalarinda; IBB ve bagl kuruluslar ile ilgili taleplerinin
alinmasi bunun yaninda Belediye hizmetlerinin ve yatirnmlarinin etkin bir sekilde

tanitim1 yapilmaktadir.(IBB faaliyet raporu 2011, s. 55-56)

Iletisim noktalar1 talep ve sikayetler icin nokta merkezli ¢dziimler
sunmaktadir. iletisim noktalarinin en belirgin 6zelligi, vatandas belediyeye ulasmak
icin bir ¢aba harcamamakta, hizmet noktalar1 Istanbul’un anahtar noktalarinda
vatandasin karsisina c¢ikmaktadir. 2010 yilinda faaliyete gecen hizmet noktalar
asagidaki tabloda da detayli olarak goriilecegi tizere ilk faaliyet yilinda 246.995
goriigme gergeklestirmistir. 2010 yilinda her bir iletisim noktasi giinde ortalama 55
goriisme gergeklestirirken bugiin bu sayinin ortalama 100 seviyesinde oldugu tahmin

edilmektedir.

Tablo.12. Iletisim Noktalar1 Verileri

Tletisim Noktalar Olcii 2010 2011
Yerli Ziyaretci Sayisi Kisi 246.995 353.328
Yabanci Ziyaret¢i Sayisi Kisi 97.952 107.891
Kayit Altina Alinan Bagvuru Sayist Adet 5.065 6.623
Dagitilan Materyal Sayist Adet 729.677 930.154

Kaynak:(IBB faaliyet raporu 2011, s. 56)
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3.4.6. Beyaz Gezi

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin yatirimlarmin dogru, etkin ve yerinde
tanittm1 i¢in diizenlenmis olan bu faaliyet deneyimli halkla iliskiler uzmanlari
esliginde yiiriitiilmektedir. Geziler belirli bir program dahilinde hafta i¢i her giin ve
ihtiya¢ halinde hafta sonlarinda da otobiislerle yapilmaktadir. Beyaz Gezi
kapsaminda 2011 yili igerisinde toplamda 327 gezi yapilmis ve 13.295 kisi bu
gezilere istirak etmistir.(IBB faaliyet raporu 2011, s. 56)

Beyaz gezi faaliyetleri ile, vatandasla dogrudan bir etkinlik ve iletisim
icerisine girilmektedir. Bu etkinlikler belediyeyi ve hizmetlerin tanitimi1 noktasinda
etkin oldugu soylenebilir. Bunun yaninda Beyaz gezi bir kentlilik/Istanbulluluk

bilincinin gelismesine de katki saglayan bir sosyal proje olarak degerlendirilebilir.

Tablo.13. Beyaz Gezi Verileri

Beyaz Gezi Faaliyeti 2008 2009 2010 2011
Grup Sayisi 184 82 160 327
Kisi Sayisi 6.887 3.282 6.108 13.295

Kaynak: (IBB faaliyet raporu, 2011, s. 56)

3.4.7. D1s Basinda Istanbul Biilteni

Dis Basinda Istanbul ile ilgili ¢ikan haberler, haftalik olarak derlenmekte,
terclime edilmekte ve kurum i¢i ve kurum dis1 ilgili birimlere iletilmektedir. Boylece
kiiresel bir merkez olma iddiasindaki istanbul ile ilgili diinyanmn alg1 sekli ve ilgi

diizeyi de gozler dniine serilmektedir.(IBB faaliyet raporu, 2011, s. 56)
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Dis basinda Istanbul biilteni bir hizmet tanitim kanali olamnin &tesinde
IBB’*nin kurumsal kimligi ve itibarmin uluslararas1 basinda ydnetilmesine ydnelik

bir kurumsal iletisim enstrumani olarak degerlendirilmelidir.

3.4.8. Istanbul Biilteni

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi ve bagl kuruluslari tarafindan yapilacak her
tiirlii ihale ve benzeri hizmet alim ve satim islerinin Istanbul halkina ve ilgililere
duyurulmasi, yapilmasi planlanan yeni hizmet ve projelerin topluma mal edilmesi
icin bir kitle iletisim platformunu olusturmak amaciyla 1994’ten bugiine aylik stireli
olarak Istanbul Biilteni ¢ikarilmaktadir. Istanbul Biilteni 2011 yilinda her ay
75.000’er adet olmak iizere 900.000 adet olarak ¢ikarilmistir.(IBB faaliyet raporu,
2011, s. 56)

Temel fonksiyonu Istanbul’daki etkinlik ve faaliyetlerin duyurulmasi olan
Istanbul Biilteni belediye hizmetleri ve vatandas katilimina yodnelik aktiviteleri bir

arada sunarak hizmet tanitimlarinin verimliligini artirmaktadir.

3.4.9. Biiyiiksehir Ailesi Biilteni

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi, Belediye birimlerine ve personeline yonelik
olarak; i¢ haberlesmeyi saglamak, kurum bilinci olusturmak, resim, siir, oykii gibi
sanat dallarinda, spor ve ugrasi alanlarinda ¢alismalar1 bulunan personel ve eserleri
hakkinda bilgiler vermek, c¢alisanlarin evlenme, dogum, 6liim, tayin gibi kisisel
durumlan ile ilgili haberler vermek, cesitli konularda aktiviteler diizenleyerek
personelin motivasyonunu yiikseltmek gibi amagclarla, “Biiyiiksehir Ailesi” adiyla
internet ortaminda aylik olarak i¢ haberlesme biilteni olarak yaymlanmaktadir.(IBB
faaliyet raporu, 2011, s. 56) Biiyiiksehir ailesi biilteni kurumun dis paydaslarindan

ziyade i¢ paydaslarmma yonelik bir tanitim enstrumani olup kurumsal aidiyetin
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artmasina katki saglamaktadir. Ancak IBB’nin personel sayisinin yaklasik 15.000
oldugu diisiiniiliirse ¢alisanlarin kurumun himzet ve projelerini taniyor ve begeniyor

olmasmin da kamuoyunda kurumun hizmetlerinden memnuniyete deger katacagi

ifade edilebilir.

3.4.10. Sosyal Medya Hesaplari

Sosyal medya; internet teknolojinin gelismesine paralel resim, video, miizik,
ani, basindan gecen anlik olaylarin paylasilabildigi iletisim kanalidir. Facebook,

twitter, youtube vb. paylasim siteleri ile kullanici sayis1 hizla artmistir.

Internet kullanimmin gelismesine paralel ayn1 ortamda pazarlama faaliyetleri
de boy gostermektedir. Kamu kurumlari hizmetlerini tanitabilmek i¢in ucuz ve kisa
yoldan seg¢menlerine hizmetlerini tanitabilme firsatini degerlendirmektedirler.
Kotler’in deyimiyle popiiler medya en az kullanilan ancak buna karsin en etkili olan

kanallardan bir tanesidir. (Kotler ve Lee, 2007, s. 202)

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi toplamda 52 adet sosyal medya hesabi
yonetmekte, hizmetlerini bu mecradan tanitmaktadir. Say1 olarak incelendiginde
kurum sosyal medyay etkin olarak kullandig1 sdylenebilir. Ancak igerik bakimindan
verimli kullanildig1 sdylenemez. Bu sonuca varmak i¢in her birim kendi hesabini
yonettigini  belirtmek yeterlidir. Ayrica beyazmasanin twitter ve facebook
hesaplarindan vatandaslarin talep ve sikayetlerini almakla beraber bir anlamda halkla

iligkiler faaliyetlerini de stirdiirmektedir.
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Tablo.14. IBB Twitter hesaplari

Hizmet Tweet | Takipg
Hesap Adi Agiklama Alani Sayis1 | i Sayisi
1 | @istanbulbld Istanbul Biiyiiksehir Genel 6.179 | 30.593
Belediyesi Resmi Belediye
Hesab1 Tanitim1
2 @4444154 [BBTrafikKontrolMrk | Ulasim 56 23.719
TKM:  Istanbul
Biiytiksehir Belediyesi
Trafik Miid.
blinyesinde siiriicli ve
yolcularin
bilgilendirilerek,
seyahatlerine rehberlik
edilmesi amact ile
hizmet vermektedir.
3 @ibbbeyazmasa Istanbul Biiyiiksehir Halkla 35.909 | 15.425
Belediyesi Halkla Miskiler
Miskiler Miidiirliigii'ne
ait resmi bir hesaptir.
7/24 hizmet
vermektedir.
4 | @ibbPR Istanbul  Biiyiiksehir | Halkla 3.244 | 13.695
Belediyesi Halkla | iliskiler
Mliskiler — Miidiirliigii
Resmi Hesabi
5 | @IBBKulturAS IBB Kiiltiir A.S. Sosyal 908 6.308
Kiiltiirel
6 @istwebTV Istanbul Web Tv | Halkla 9.712 4.596
Yepyeni  Teknoloji | Iliskiler
Sehir Televizyonu
7 | @istanbul_ulasim | Istanbul Ulasim A.S. | Ulasim 1.161 4.100
8 | @kulturibb Kiiltiir Midiirliagi | Sosyal 639 4.064
IBB Kiiltiirel
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@cumhuriyetsanat

Taksim
Sanat

IBB
Cumhuriyet
Galerisi Maksem

Sosyal
Kiiltiirel

138

3.453

10

@ibbtrafikradyo

IBB Trafik Radyosu

Ulasim

6.818

3.079

11

@GenclikMeclisi

IBB Genclik Meclisi

Sosyal
Kiiltiirel

899

2.478

12

@SosyalTesisler

IBB Sosyal Tesisler
Resmi Hesabi

Sosyal
Kiiltiirel

3.411

2.410

13

@CRRKonserSalo
nu

Cemal Resit
Konser Salonu

Rey

Sosyal
Kiiltiirel

25

2.247

14

@igdaskurumsal

iGDAS

Kent
Toplum
Diizeni

ve

264

2.173

15

@Sehir_Hatlari

Sehir Hatlar1  A.S.
Resmi Twitter Hesabi

Ulasim

131

1.859

16

@SporASk

Istanbul  Biiyiiksehir
Belediyesi SPOR AS

Sosyal
Kiiltiirel

3.407

1.653

17

@ispark_as

ISPARK Istanbul
Otopark  Isletmeleri
Anonim Sirketi

Ulasim

333

1.605

18

@agacvepeyzajas

Istanbul  Biiyiiksehir
Belediyesi  Istanbul
Agac ve Peyzaj AS
Kurumsal Twitter
Hesabi1

Cevre

260

1.509

19

@ibbzabita

Istanbul Zabita — IBB
Zabita Daire
Bagkanligi

Kent
Toplum
Diizeni

ve

1.325

1.428

20

@ismekibb

Istanbul
Belediyesi
Meslek
Kurslari

Biiyiiksehir
Sanat ve
Egitimi

Sosyal
Kiiltiirel

1.272

21

@kultursanatorg

Istanbul
Belediyesi -
AS.

Biiytiksehir
Kiiltiir

Sosyal
Kiiltrel

10

1.238
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22 | @ibb_tube Istanbul  Biiyiiksehir | Halkla 1.324 1.017
Belediyesi video | Iliskiler
paylasim sitesi
23 | @istanbulotobus Istanbul Otobiis A.S. | Ulasim 139 901
24 | @ibbsaliksosyal IBB Saglik ve Sosyal | Sosyal -| 389 906
Kiiltiirel
25 | @belbimibb Istanbul  Belediyeler | AR-GE 21 575
Bilgi Islem Enerji
Sanayi ve Ticaret A.S.
26 | @ibbailesi Istanbul Biiyiiksehir | Halkla 83 540
Belediyesi'nin fliskiler
calisanlari tarafindan
yayimlanan stireli
internet yayinidir.
27 | @istanbulenerji Istanbul Enerji Genel 0 365
Yonetim
28 | @iletisimnoktasi Iletisim Noktalar1 Halkla 99 356
MNiskiler
29 | @isomist IBB_ISEM  Hayat1 | Sosyal -| 58 335
Paylagsmaya Engel | Kiiltiirel
Yok...Istanbul
Biiytiksehir Belediyesi
Engelliler Miidiirligii
30 | @ibbmeclis IBB Meclis | Genel 129 316
Midiirlugii Y 6netim
31 | @CevreVeKent Istanbul  Biiyiiksehir | Cevre 150 227
Belediyesi Genglik
Meclisi Cevre ve Kent
Sorunlari
Komisyonu'nun resmi
Twitter hesab1
32 | @saglikas Saglik A.S. Sosyal - 15 221
Kiiltiirel
33 | @istanbulmncplty | IBB dis basin hesab: Halkla 59 211
Miskiler
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34 | @Cocuk_Meclisi | IBB Cocuk Meclisi Sosyal - 3 83

Kiiltiirel

35 | @avrupazbita Avrupa Yakasi Zabita | Kent  ve 1 62
Midiirliigii Toplum
Diizeni

36 | @ibb_ABvelFM Istanbul  Biiyiiksehir | Uluslarara 14 61

Belediyesi ~ Avrupa | s1 iliskiler
Birligi ve Istanbul
Uluslararas1  Finans
Merkezi  Midurligi
resmi twitter adresidir.

Kaynak: (www.twitter.com, Erisim Tarihi: 22.02.2013)

Istanbul  Biiyiiksehir Belediyesi, Istanbuldaki ilge belediyelerinden
organizayonel agidan daha fazla birime sahiptir. Bu birimlerin tanitimini yapmak ve
icraatlar1 vatandaslara bildirmek i¢in birimler tarafindan sosyal medya hesaplari
acilmistir. Bu hesaplarda her birim kendi faaliyet alaninda bilgilendirme mesajlari

yayinlamaktadir.

Ancak kurumsal acidan bakildiginda Istanbul Biiyiiksehir Belediyesine bagl
olan bu birimler organize halde yayin yapmadiklarindan dolayr gerekli faydanin
saglandig diisiinemez. Tek bir cat1 altinda faaliyet gosteren birimlerin kendi faaliyet
alanlarinda tanitim isini tistlenmesi olumlu yonde etki yapmakla beraber kurum {ist

kimligini olumsuz olarak etkiledigi sdylenebilir.

Tablo.154. IBB facebook hesaplari

Begeni
Hesap Ad1 Aciklama Kaynak Sayisi
1 | ISTANBUL Sosyal - | https://www.facebo | 15.851
BUYUKSEHIR Kiiltiirel ok.com/sehirtiyatro
BELEDIYESI SEHIR lari
TIYATROLARI
2 | ISTANBUL Genel Yonetim | https://www.facebo | 10.078
BUYUKSEHIR ok.com/istanbulbuy
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http://www.twitter.com/
https://www.facebook.com/sehirtiyatrolari
https://www.facebook.com/sehirtiyatrolari
https://www.facebook.com/sehirtiyatrolari
https://www.facebook.com/istanbulbuyuksehirbld
https://www.facebook.com/istanbulbuyuksehirbld

BELEDIYESI SAYFASI uksehirbld
3 | IBB ANADOLU Cevre https://www.facebo | 9.528
YAKASI PARK VE ok.com/anadolupar
BAHCELER kbahceler
MUDURLUGU
4 | IBB AVRUPA YAKASI | Cevre https://www.facebo | 8.243
PARK VE BAHCELER ok.com/AvrupaPar
MUDURLUGU kBahceler
5 | IBB GENCLIK Sosyal - | https://www.facebo | 6.428
MECLISI Kiiltiirel ok.com/ibb.genclik
6 | IBB YESIL ALAN VE | Cevre https://www.facebo | 4.746
TESISLER YAPIM ok.com/YesilAlanl
MUDURLUGU ar
7 | IBBTUBE Halkla iliskiler | https://www.facebo | 1.801
ok.com/ibbtube
8 | IBB ZABITA DAIRE Kent ve | https://www.facebo | 1.658
BASKANLIGI Toplum ok.com/ibbzabita
Diizeni
9 | IBBKULTURA.S. Sosyal - | https://www.facebo | 980
Kiiltiirel ok.com/IBBKultur
AS
10 | IBB OZURLULER Sosyal - | https://www.facebo | 922
MUDURLUGU (ISOM) | Kiiltiirel ok.com/pages/%C4
%B0BB-
%C3%962%C3%B
Crl%C3%BCler-
M%C3%BCd%C3
%BCrl%C3%BC%
C4%9F%C3%BC-
%C4%B0S%C3%9
6M/111548298930
139
11 | ISTANBUL Sosyal - | https://www.facebo | 381
BUYUKSEHIR Kiiltiirel ok.com/IstanbulBu
BELEDIYESI KENT yuksehirBelediyesi
ORKESTRASI KentOrkestrasi
12 | I.B.B. ISTANBUL Cevre https://www.facebo | 348
AGAC VE PEYZAT ASS. ok.com/pages/%C4
%B0BB-
%C4%B0OSTANB
UL-
A%CA4%IEA%C3
%87-VE-PEYZAJ-
A%C5%9E/189301
237801655
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https://www.facebook.com/anadoluparkbahceler
https://www.facebook.com/anadoluparkbahceler
https://www.facebook.com/anadoluparkbahceler
https://www.facebook.com/AvrupaParkBahceler
https://www.facebook.com/AvrupaParkBahceler
https://www.facebook.com/AvrupaParkBahceler
https://www.facebook.com/ibb.genclik
https://www.facebook.com/ibb.genclik
https://www.facebook.com/YesilAlanlar
https://www.facebook.com/YesilAlanlar
https://www.facebook.com/YesilAlanlar
https://www.facebook.com/ibbtube
https://www.facebook.com/ibbtube
https://www.facebook.com/ibbzabita
https://www.facebook.com/ibbzabita
https://www.facebook.com/IBBKulturAS
https://www.facebook.com/IBBKulturAS
https://www.facebook.com/IBBKulturAS
https://www.facebook.com/pages/%C4%B0BB-%C3%96z%C3%BCrl%C3%BCler-M%C3%BCd%C3%BCrl%C3%BC%C4%9F%C3%BC-%C4%B0S%C3%96M/111548298930139
https://www.facebook.com/pages/%C4%B0BB-%C3%96z%C3%BCrl%C3%BCler-M%C3%BCd%C3%BCrl%C3%BC%C4%9F%C3%BC-%C4%B0S%C3%96M/111548298930139
https://www.facebook.com/pages/%C4%B0BB-%C3%96z%C3%BCrl%C3%BCler-M%C3%BCd%C3%BCrl%C3%BC%C4%9F%C3%BC-%C4%B0S%C3%96M/111548298930139
https://www.facebook.com/pages/%C4%B0BB-%C3%96z%C3%BCrl%C3%BCler-M%C3%BCd%C3%BCrl%C3%BC%C4%9F%C3%BC-%C4%B0S%C3%96M/111548298930139
https://www.facebook.com/pages/%C4%B0BB-%C3%96z%C3%BCrl%C3%BCler-M%C3%BCd%C3%BCrl%C3%BC%C4%9F%C3%BC-%C4%B0S%C3%96M/111548298930139
https://www.facebook.com/pages/%C4%B0BB-%C3%96z%C3%BCrl%C3%BCler-M%C3%BCd%C3%BCrl%C3%BC%C4%9F%C3%BC-%C4%B0S%C3%96M/111548298930139
https://www.facebook.com/pages/%C4%B0BB-%C3%96z%C3%BCrl%C3%BCler-M%C3%BCd%C3%BCrl%C3%BC%C4%9F%C3%BC-%C4%B0S%C3%96M/111548298930139
https://www.facebook.com/pages/%C4%B0BB-%C3%96z%C3%BCrl%C3%BCler-M%C3%BCd%C3%BCrl%C3%BC%C4%9F%C3%BC-%C4%B0S%C3%96M/111548298930139
https://www.facebook.com/pages/%C4%B0BB-%C3%96z%C3%BCrl%C3%BCler-M%C3%BCd%C3%BCrl%C3%BC%C4%9F%C3%BC-%C4%B0S%C3%96M/111548298930139
https://www.facebook.com/pages/%C4%B0BB-%C3%96z%C3%BCrl%C3%BCler-M%C3%BCd%C3%BCrl%C3%BC%C4%9F%C3%BC-%C4%B0S%C3%96M/111548298930139
https://www.facebook.com/pages/%C4%B0BB-%C3%96z%C3%BCrl%C3%BCler-M%C3%BCd%C3%BCrl%C3%BC%C4%9F%C3%BC-%C4%B0S%C3%96M/111548298930139
https://www.facebook.com/IstanbulBuyuksehirBelediyesiKentOrkestrasi
https://www.facebook.com/IstanbulBuyuksehirBelediyesiKentOrkestrasi
https://www.facebook.com/IstanbulBuyuksehirBelediyesiKentOrkestrasi
https://www.facebook.com/IstanbulBuyuksehirBelediyesiKentOrkestrasi
https://www.facebook.com/pages/%C4%B0BB-%C4%B0STANBUL-A%C4%9EA%C3%87-VE-PEYZAJ-A%C5%9E/189301237801655
https://www.facebook.com/pages/%C4%B0BB-%C4%B0STANBUL-A%C4%9EA%C3%87-VE-PEYZAJ-A%C5%9E/189301237801655
https://www.facebook.com/pages/%C4%B0BB-%C4%B0STANBUL-A%C4%9EA%C3%87-VE-PEYZAJ-A%C5%9E/189301237801655
https://www.facebook.com/pages/%C4%B0BB-%C4%B0STANBUL-A%C4%9EA%C3%87-VE-PEYZAJ-A%C5%9E/189301237801655
https://www.facebook.com/pages/%C4%B0BB-%C4%B0STANBUL-A%C4%9EA%C3%87-VE-PEYZAJ-A%C5%9E/189301237801655
https://www.facebook.com/pages/%C4%B0BB-%C4%B0STANBUL-A%C4%9EA%C3%87-VE-PEYZAJ-A%C5%9E/189301237801655
https://www.facebook.com/pages/%C4%B0BB-%C4%B0STANBUL-A%C4%9EA%C3%87-VE-PEYZAJ-A%C5%9E/189301237801655
https://www.facebook.com/pages/%C4%B0BB-%C4%B0STANBUL-A%C4%9EA%C3%87-VE-PEYZAJ-A%C5%9E/189301237801655
https://www.facebook.com/pages/%C4%B0BB-%C4%B0STANBUL-A%C4%9EA%C3%87-VE-PEYZAJ-A%C5%9E/189301237801655

13 | IBB GENCLIK Cevre https://www.facebo | 243
MECLISI CEVRE VE ok.com/cevreveken
KENT SORUNLARI t
KOMISYONU

14 | ISTANBUL Kent ve | https://www.facebo | 107
BUYUKSEHIR Toplum ok.com/ibbmezarli
BELEDIYESI Diizeni klarmudurlugu
MEZARLIKLAR
MUDURLUGU

15 | ISTANBUL Kent ve | https://www.facebo | 60
BUYUKSEHIR Toplum ok.com/halistanbul
BELEDIYESI HAL Diizeni
MUDURLUGU

16 | IBB BEYAZMASA Halkla iliskiler | https://www.facebo | **

ok.com/ibbbeyazm
asa

Kaynak: (www.facebook.com, Erisim Tarihi: 22.02.2013)

3.4.11.Saha Verilerinin Degerlendirilmesi

Belediyenin hizmet iletisiminde kullandig1 temel enstriimanlardan biri de
memnuniyet Ol¢limleridir. Bu dl¢limler vasitasiyla yaygin ve miisterek talepler ile
bolgesel ve sosyal tabakalara gore degiskenlik gosteren talepler modellenmektedir.
Bu modelleme sonucunda gelinen noktada hizmet hem proje tiretimi hem de tiretilen
hizmet ve projelere yonelik hizmet stratejilerinin de Uretilmesine dair bir bilgi

altyapist olusturulmaktadir.

Belediyeler Tiirkiye’de diizenli ve diizensiz takvimlerle siirekli olarak saha
arastirmasi yaptirmaktadirlar. Bu arastirmalarin  siklik ve biit¢eleri kabaca
Belediyelerin biitceleri ile dogru orantili oldugunu varsayabiliriz. Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi’nde bu arastirmalari sirketler vasitasiyla ve 6z personelinin
calistig1 iletisim noktalar1 vasitastyla hizmet alanlarla birebir iletisim saglamaktadir.

Ayrica beyazmasa kanaliyla gelen sikayet ve taleplerin cevaplart mail ortaminda

! IBB Beyazmasa facebook hesabi begeni sayfas1 degil, kisi sayfasidir. Bu nedenle
begeni sayis1t bulunamamastir.
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https://www.facebook.com/cevrevekent
https://www.facebook.com/cevrevekent
https://www.facebook.com/cevrevekent
https://www.facebook.com/ibbmezarliklarmudurlugu
https://www.facebook.com/ibbmezarliklarmudurlugu
https://www.facebook.com/ibbmezarliklarmudurlugu
https://www.facebook.com/halistanbul
https://www.facebook.com/halistanbul
https://www.facebook.com/ibbbeyazmasa
https://www.facebook.com/ibbbeyazmasa
https://www.facebook.com/ibbbeyazmasa
http://www.facebook.com/

gonderildiginde, cevabin hemen altinda bu talep veya sikayetle ilgili ve belediyenin

diger hizmetlerinin degerlendirilebilecegi bir anket formu linki gonderilmektedir.

Belediyenin kendi gergeklestirdigi saha dlgiimleri ve 6zel sirketler tarafindan
gergeklestirilen bagimsiz arastirmalarin tamami bir havuzda toplanmakta ve bu
sonuglar donem i¢i capraz degerlendirmeler ile donemler arasi karsilastirmali

degerlendirmelere tabi tutulmaktadir.
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SONUC

fletisim kurumlar i¢in dil ve amag birligi saglanmasi gereken asgari sartlar
arasindadir. Boylesi bir amag ve iislup birligi de ancak organizasyonel ve is siirecleri
baglaminda etkin bir kurgu ve siire¢ planlamasi ile miimkiindiir. Dolayisiyla
Kotler’in de ifade ettigi {izere tanitim ¢alismalarina yonelik faaliyetlerinin tamaminin
tek bir ¢at1 altina kurgulanmasi ve tanitim siireglerinin de yine bu mimariye gore

dizayn edilmesi 6nemlidir.

Kentlerde vatandas taleplerinin karsilanmasinda ortaya ¢ikan bir diger 6nemli
konu ise vatandaslarin bireysel taleplerinin kentsel veya toplumsal ihtiyaglarla uyum
saglamamast durumudur. Diger bir ifadeyle uzun vadeli kentsel ihtiyaglar ile (kent
icin gerekli uygulamalar) kisa vadeli vatandas taleplerinin ¢atisiyor olmasi da
belediyelerin hizmet ve proje iretimi silireglerinde asilmasi gereken konular

arasindadir.

Yukarida anlatilan iki konu hizmet pazarlama kavraminin iki anahtar
fonksiyonuna isaret etmektedir. Birincisi hizmet pazarlama ¢alismalar1 ile
yapilandirilan iletisim kanallar1 ve siirecleri vatandaslara hizmetleri dogrudan
anlatmanin yaninda (reklamasyon) sahadan hizmetlere yonelik alinan geri doniislerin
de degerlendirilmesi suretiyle talep yapisinin anlasilmasina yonelik 6dnemli bir bilgi
liretimi saglamas1 Ongoriilebilir. Ikinci olarak hizmet pazarlama c¢alismalari ile
yukarida anlatilan kentsel-bireysel talep uyusmazliginin yonetimi siireci
gelistirilebilir. Hizmet pazarlama ¢aligmalar1 dogru yonetildigi taktirde kentsel talep

yapisinin konsolide edilmesinde etkin bir enstriiman olarak degerlendirilebilir.

Hizmet pazarlama plani/planlamas: tekil olarak hizmetlere yonelik tanitim
calismalarinin 6tesinde kurumun tiim tanitim ve pazarlama ¢alismalarinin kurumun

amag ve hedefleri etrafinda orgiitlenmesidir.

Belediyeler sorumluluk alanlarindaki sorunlarin yegane muhatab1 olarak
degerlendirilmektedir. Ancak belediyelerin gerek finansman gerekse mevzuat
alanindaki limitleri vatandas taleplerinin tiimiiniin karsilanmasini imkansiz
kilmaktadir. Boylelikle temel konu vatandas taleplerini karsilamak yerine bu

taleplerin yonetilmesine yonelik calismalar yapmaktir. Iste bu noktada hizmet
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pazarlama c¢alismalar1 belediyelerin saha performanslarinin vatandas tarafindan
algilanan bir degere doniistiiriilmesinde karmasik vatandas taleplerinin yonetilebilir

bir yapiya ¢ekilmesinde anahtar bir kavram haline gelmektedir.

Pazarlama alanindaki giincel yaklasimlar pazarlama siire¢lerinin yonetimi ve
kurumlarin organizasyonel yapilarina da etki edebilmektedir. Hizmet pazarlamasi
kavraminin kurum kimligine islenebilmesi i¢in organizasyon yapisinda pazarlama
birimine yer verilmesi gerekmektedir. Ancak bu birim kurumda aktif rol oynayan

insan kaynaklari birimi gibi sekillendirilmelidir.

Belediyelerin yaptig1 tanitim ¢alismalarinin vatandas memnuniyetine olumlu
yonde katki sagladigi tespit edilmistir. Vatandas memnuniyetini en {ist seviyeye
cikarmak isteyen kamu kurumlarimin hizmetin pazarlama ve uygulama planlarini
hazirlayarak uygulamasi Onerilir.Hizmet pazarlama ve genel manada tanitim
calismalar1 bir kent giindemi olusturulabilir ve vatandaslar1 bu giindeme dahil olmayi
tesvik ederek kent yonetimine katilim bilinci yiikseltilebilir. Dolayistyla Kent
Konseyi vb. katilimec1 yonetim anlayisini tesvik eden uygulamalar dar kapsamli
uygulamalar olarak gerceklesmekteyken tanitim ¢alismalart kent diizleminde
vatandaslara daha genis bir ajanda sunmakta ve onlar1 yerel yonetime katilmaya

tesvik edebilmektedir.

Hizmet sunumu yapilirken dikkat edilmesi gereken hususlardan basinda,
vatandasin -yani hedef Kkitlenin- anlayabilecegi mesajlar icermesi gerektigidir.
Tanitim ¢alismalar1 hedef kitlelerin tiimiine dogru ve yerinde mesaj verecek sekilde

kurgulanmalidir.

Mesaj gelistirirken bazi hususlara dikkat etmek gereklidir. Bu hususlar;
mesajiniz sonucunda vatandasin neyi bilmesini, neye inanmasini ve yapmasini
istediginizi agik, basit ve anlasilabilir olarak gelistirilmeli ve sunulmalidir.
Vatandasin dogrudan veya dolayli olarak elde edecegi faydayi, akilda kalict bir
sekilde sunulmasi etkinligi arttiracaktir. Mesajimizin ayrica kurum kimligi ile

ortiismesine dikkat edilmelidir.

Hizmet pazarlamasi yapilirken dikkat edilmesi gereken hususlardan bir tanesi

de her is i¢in gerekli olan uygulama planlarini hazirlamak ve buna uymaktir.
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Pazarlama plani stratejik planlarla uyumlu bir sekilde hazirlanirsa performans niteligi
de tasiyan 6nemli bir plan haline gelecektir. Pazarlama plani hazirlanirken kurumun
basta halkla iligkiler ve strateji gelistirme olmak {izere farkli departmanlardan
katilimcilar ile interdisipliner bir ekibin kurulmasi planlama siirecinin verimli

stirdiiriilebilmesi igin gerekli bir durum olarak diisiiniilebilir.

Genel olarak hizmet pazarlamasi ¢alismalar1 yonetilirken dikkat edilmesi
gereken temel husus; hizmet pazarlamasinin sunumdan ibaret olmadigidir. Pazarlama
bir biitiinciil yaklasimdir. Uriiniin rahat pazarlanabilmesi; pazarlanabilecek iiriinlerin
tasarlanmas1 ve Uretilmesi baglidir. Satilamayacak iirtinlerin {retilmesi firmalar
acisindan karin maksimize edilmesi yaklagimindan uzaktir. Ayni sekilde kamu
kurumlart da hizmet pazarlarken dikkat edilecek husus; halkin ve genel olarak
bolgenin asil ihtiyaglarinin belirlenmesi, oncelik sirasina hizmet iiretim planinin

hazirlanmasi1 gerekmektedir.

Dogru zamanda dogru hizmetlerin hazirlanip sunulmasit kurum hizmet
etkinliginin temelini olusturacaktir. Bu etkinlik saglandiktan sonra, uygulama planina
sadik kalarak -zamana ve mekana gore yeniden degerleme yapilmasi Onerilir-

hizmetin sunum islemleri ger¢eklestirilmelidir.

Yapilan hizmet sunumlarmin -belli periyotlar halinde- vatandas tarafindan
nasil algilandig1 anket veya yliz ylize goriisme vb. teknikler ile geri bildirim
saglanmali, sonuglara gére hizmet pazarlama g¢aligmalar1 giincellenmelidir. Hizmet
pazarlamast canli bir faaliyet olup, siirekli giincellenmeli, planlanmali ve

uygulanmalidir.
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Ek.2. IBB Ana Hizmet Alanlar1 Kapsaminda Stratejik Amag ve Hedefleri

IBB - ANA HIZMET ALANLARI KAPSAMINDA STRATEJIK AMAC VE

HEDEFLER
ANA HIZMET STRATEJIK .
ALANLARI AMACLAR STRATEJIK HEDEFLER

Planlamayi Etkinlestirecek Altyap1 Calismalarini
Gergeklestirmek

— SAL Kentin Dogal, Tarihi | Biitlinciil Planlama Anlayisini, Uygulamalarini

E ve Kiiltiirel Mirasina | Yayginlastirmak

E Saygili Bir Anlayisla, | Kentsel Doniisiim Uygulamalarini

% Sosyal, Ekonomik ve | Etkinlestirmek

S Fiziksel Gelisimine Yon |Kent Estetigini Destekleyen Uygulamalari

i:ﬁ Vererek Yasanabilir Bir | Yayginlastirmak

S Kent Olusumuna Katki | imar Denetimlerini Etkinlestirmek

~ Saglamak Bogazigindeki Dogal, Tarihi, Kiiltiirel Degerleri

Koruyarak Kamu Kullanimina Uygun Hale
Getirmek

ULASIM HIZMETLERI
YONETIMI

SA2. Ekonomik, Hizli,
Giivenli ve Konforlu
Ulasim Hizmeti Sunmak

Toplu Ulagim1 Yayginlagtirmak ve Konforunu
Arttirmak

Ulasim Altyapisini Giiglendirmek

Trafigi Etkin Yonetmek

Cevreye Duyarli Ulagim Hizmetleri ve
Projelerini Yayginlagtirmak

Planlama Projelendirme Uygulama Birimleri
Arasindaki Koordinasyonu Gii¢lendirmek

Ulasim Hizmetleri Yonetimi Konusunda
Paydaslarla Isbirligini Giiglendirmek

SOSYAL DESTEK HiZMETLERI
YONETIMI

SA3. Kent Sakinlerinin
Sosyal Ihtiyaglarmna
Yonelik Destek
Hizmetlerini Gelistirmek
ve Yayginlastirmak

Dezavantajli Gruplara Yonelik Hizmetleri
Etkinlestirmek ve Yayginlastirmak

Meslek Edindirme Faaliyetlerini Etkinlestirmek
ve Yayginlastirmak

Belediye Tesislerindeki Hizmetlere
Erisilebilirligi Artirmak

Belediye Parselleri Uzerindeki Gecekondulari
Diizenli Yasam Alanina Doniistiirmek

Sosyal Destek Hizmetleri Konusunda
Paydaslarla, Goniilliilerle Isbirligini
Giic¢lendirmek

Cenaze ve Mezarlik Hizmet Seviyesini Artirmak

Sosyal Destek Hizmet Birimleri Arasindaki
Koordinasyonu Gii¢lendirmek

SAGLIK
HIZMETLERI
YONETIMI

SA4. Saglikta Yasam
Kalitesinin Siirdiiriilebilir
Bir Bigimde Geligsmesine

Katki Saglamak

Koruyucu Saglik Hizmetlerini Etkinlestirmek ve
Yayginlastirmak

Hastane Oncesi Acil Saglik Hizmetlerinin Etkin
Olarak Sunulmasina Katki Saglamak

Onleyici Saglik Hizmetlerini Etkinlestirmek ve
Yayginlastirmak
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Zoonoz Hastaliklara Kars1 Miicadelenin Etkin
Verilmesine Katki Saglamak

CEVRE HIZMETLERI
YONETIMI

SAS5. Surdurilebilir
Saglikl1 Bir Cevre
Sunmak

Cevre Koruma Uygulamalarin1 Yayginlagtirmak

Atik Yonetimini Etkinlestirmek

Yenilenebilir Enerji, Enerji Verimliligine
Yonelik Faaliyetleri Etkinlestirmek ve
Yayginlastirmak

Yesil Alanlant Yayginlastirmak

Deniz Kirliliginin Onlenmesine Y@&nelik
Uygulamalar Gelistirmek

Cevre Yonetiminde Paydaslarla Isbirligini
Gii¢lendirmek

KULTUR HIZMETLERI
YONETIMI

SA6. Kentin Kiiltiir
Mirasinin Korunmasi,
Tanitilmasi ve Kiiltiirel
Yasaminin
Zenginlesmesine Katki
Saglamak

Kiiltlirel Hizmetlerin Erisilebilirligini Artirmak

Istanbul'un Kiiltiirel Yasamimin Zenginligine
Yonelik Farkindaligi Artirmak

Kiltir ve Tabiat Varliklarinin Korunmasina
Yonelik Uygulamalar1 Artirmak

Kiiltiir Turizmi Faaliyetlerini Etkinlestirmek

Kiiltir Hizmetleri Yonetimi Konusunda
Paydaslarla Isbirligini Giiclendirmek

Kiilttir ve Tanitim Hizmet Birimleri Arasindaki
Koordinasyonu Giliglendirmek

KENT VE TOPLUM DUZENI
YONETIMI

SA7. Kent ve Toplum
Diizeninin Iyilestirilmesi
ve Yayginlagmasina
Katki Saglamak

Toplum Diizenine Yonelik Denetimleri
Etkinlestirmek

Cevre Koruma Denetimlerini Etkinlestirmek

Kent Estetigi Denetimlerini Etkinlestirmek

Tiiketici Haklarin1 Korumaya Y 6nelik
Faaliyetleri Artirmak ve Etkinlestirmek

Denetim ve Uygulama Sonuglarinin Takibine
Yonelik Etkin Bir Sistem Kurmak

Denetim ve Uygulama Birimleri Arasindaki
Koordinasyonu Gii¢lendirmek

Denetim Hizmetleri Konusunda Paydaslarla ve
Géniilliilerle Isbirligini Giiglendirmek

AFET YONETIMI

SA8. Afetlere Miidahale
ve lyilestirme
Kapasitesini Etkin Risk
Yonetimi Ile Gelistirmek

Zarar Onleyici/Azaltic1 Faaliyetleri
Gergeklestirmek

Afete Miidahale Kapasitesini Artirmak

Afete Miudahale Performansini Artirmak

Afetlere Yonelik Bilinglendirme Uygulamalarini
Yayginlastirmak

Afet YOnetimi Birimleri Arasindaki
Koordinasyonu Gii¢lendirmek

Afet Konusunda Paydaglarla ve Goniilliilerle
Isbirligini Giiglendirmek

Kaynak:(istanbul Biiyiiksehir Belediyesi, 2012, s. 31-32)

139




Ek.3. IBB Genel Y&netim Hizmet Alan1 Kapsaminda Stratejik Amagc ve Hedefleri

IBB - GENEL YONETIM HIZMET ALANI KAPSAMINDA STRATEJIK AMAC VE

HEDEFLER
ANA HIZMET . .
ALANLARI STRATEJIK AMACLAR STRATEJIK HEDEFLER
Uygulama Taleplerini En Etkin Bigimde
Planlamak ve Projelendirmek
SA9. Ana Hizmet Kamulastirma Calismalarin1 Etkin
PROJELENDI Aslanlarindaki Y 6netmek
RME VE Projelendirme ve Uygulama Taleplerini Zamaninda ve Proje
UYGULAMA | Uygulama Siireglerimizi | Kapsami Ile Uyumlu Gergeklestirmek
YONETIMI Etkin ve Verimli Uygulama Denetim Standartlarini
Y dénetmek Gelistirmek
Altyap1 ve Uygulama Konusunda
Paydaslarla Isbirligini Giiglendirmek
SA9. Ana Hizmet
Alanlarindaki
HUKUK Projelendirme ve Hukuk Siireglerini Etkinlestirmek ve
SURECLERI . - <
YONETIMI Uygulama Sure(;_lerl_mlzl Farkindaligini Artirmak
Etkin ve Verimli
Yonetmek
Risk Esasli I¢ Kontrol Sisteminin Kurulmasi
ve Yayginlastirilmasini Saglamak
. SAL0. Mali Ulusla_rara51 Standartlardq Seffgf.Mali
MALI Kaynaklalrlmlzl ve Yonetim ve Raporlama Sistemini Kurmak
KAYNAKLA Mali Hizmetlerde Bilgi Teknoloji
Varliklarimizi . -
_RIN Siirdiiriilebilir Hizmet Kullanimin Etkinlestirmek
YONETIMI Anl fle Yénetmek Kaynaklar1 Verimli Yonetmek
nlayisi Ile Yonetme , —
Gayrimenkul Gelirlerini Etkin Yonetmek
Hizmet ve Coziim Odakli Calisma
Anlayigini Gelistirmek
Bilgi ve Haberlesme Sistemleri Hizmet
Seviyesini Geligtirmek
E-Belediyecilik Uygulamalarini Gelistirmek
SA1l. Hizmet ve Yayginlastirmak
BILGI Alanlarimizla Ilgili Coziim Gelistirme Siireglerini Birimlerin
YONETIMI Dogru Bilgiye Hizli Katilimimi Etkinlestirerek Gelistirmek
Erisim Saglamak Kurumsal Raporlama Siireglerinde Bilgi
Teknolojisi Kullanimimi Yayginlastirmak
Kurumsal Karar Verme Siirecini Etkin
Yonetmek ve Kararlara Erisimi Saglamak
ot cn_ .. |Satmalma Siire¢ Verimliligini Artirmak
T'].EDAR‘iK. SA lEzti(?;]es:r\lfeEilrﬁleicml Thale Sﬁrecini Gelistirmek
YONETIMI Vi Kurum I¢i/D1s1 Destek Hizmetleri Siireg
onetmek T
Verimliligini Artirmak
INSAN SA13. Nitelikli Stratejik Yetkinlikleri Belirlemek ve
KAYNAKLA | Calisanlarla "Coziim" | Benimsetmek
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RI YONETIMI | Odakli Hizmet Sunmak | Stratejik Yetkinliklere Uyumlu Gelisim
Programlarin1 Gergeklestirmek
Performans Esasli Calisma Anlayisini
Gelistirmek
IK Siireclerini Gozden Gegirmek ve
Stratejik IK Anlayisiyla Yapilandirmak
Oneri Sistemini Kurmak ve
Yayginlastirmak
SA17. Siirekli Gelisim
Anlayisiyla Kurumsal .
Yapimiz: ve i KurpmsaI. Yapiy1 Siire¢ Bazl
N ., Sekillendirmek
Y ontemlerimizi
Gelistirmek
Hizmet Odakli Calisma Yaklagimi" ile
HALKLA Iletisim ve Tamitim Faaliyetlerini
ILISKILER SA14. Paydaslarimizla | Gelistirmek
VE ILETISIM | lletisimi Giiglendirmek |Hizmet Odakli Calisma Yaklasimi" ile
YONETIMI Halkla Iliskiler Faaliyetlerini Etkin
Yiiriitmek
SA1S5. Istiraklerimizle
ISTIRAKLER Koordinasyon ve Istiraklerle Koordinasyonu Gii¢lendirecek
YONETIMI Isbirliklerini Sistemler Gelistirmek
Giic¢lendirmek
Uluslararasi Isbirliklerinin Gelistirilmesine
Katki Saglamak
AB ile Ilgili Konularda Paydaslarimizin
~ DIS SA16. Paydaslarla Biljnc; Diizeylerinin Arttirilmasina Katki
ILISKILER 1 jopirligini Giglendirmek > eamak
YONETIMI | T8 ¢ Kurumun AB Projeleri Konusundaki
Kapasitesini Arttirmak
AB Uyum Siirecinde Isbirliklerini
Gelistirmek
Teftis ve Denetimi Gelistirmek ve
Yayginlastirmak
Teftis ve Denetimi Etkin ve Verimli Sekilde
SA17. Siirekli Gelisim | Gergeklestirmek
KURUMSAL | Anlayisiyla Kurumsal | Kurumun Faaliyetlerinin Mevzuata ve
TEFTIS VE Yapmizi ve s Isleyise Uygun Yiiriitiimiinii Etkin
DENETIM Y ontemlerimizi Denetlemek
Gelistirmek I¢ Denetim Sistemini Gelistirmek ve
Yayginlastirmak
I¢ Denetimi Etkin Bir Bigimde
Gergeklestirmek
SA17. Stirekli Gelisim | Stratejik Yonetim Siirecini Etkinlestirmek
STRATEJIK Anlayistyla Kurumsal N ]
YONETIM Yapimizi ve _Is_ Ku%‘ur‘nsal‘G‘ehslr'nq Katk1 Saglayacak
Y ontemlerimizi Isbirliklerini Gelistirmek
Gelistirmek

Kaynak: (Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi, 2012, s. 32-33)
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