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oz
Bu arastirmanin amaci, Turhal Belediyesi’nin belediyecilik hizmetlerine iligkin vatandas algilarina pazarlama
perspektifinden bir bakis sunmaktr. Bunun yam sira vatandaslarin belediyenin sundugu hizmetlerde sorunlu
gordiikleri ve basarilh bulduklar: hizmetler ile ilgili egilimlerini tespit etmek de amaglanmistir. Veriler, Tokat
ilinin Turhal il¢esinde ikamet eden, 18 yas tistii 400 katilimcidan kolayla érnekleme tekniginden yararlanilarak
toplanmustir. Verilerin analizinde once katilimcilarin belediyecilik hizmetlerine yonelik memnuniyet diizeyleri ile
sorunlu ve basarili bulduklar: hizmetlere iliskin ortalamalar hesaplanmistir. Ardindan katilimcilarin, belediye
hizmetleriyle ilgili algilarinin pazarlama perspektifi bakimindan alt boyutlarini belirlemek igin agiklayici faktor
analizinden yararlanimistir. Bulgular, katilimcilarin belediye hizmetlerine iligkin memnuniyet diizeylerinin
yiiksek oldugunu gostermektedir. Belediyenin en basarili oldugu hizmet alani temizlik hizmetleri iken, en
basarisiz oldugu hizmet alanmi sosyal imkanlardir. Katilimcilarin belediye hizmetlerine iliskin algilari ise, bes
faktor altinda toplanmistir. Bu faktorler, pazar odakli belediyecilik, miisteri odakli personel, durum analizi
becerisi, siireksiz tutundurma ve sosyal belediyecilik hizmetleri olarak adlandrilmistir.
Anahtar Kelimeler: Belediye hizmetleri, Pazarlama algilari, Yerel yonetimler, Belediyelerde pazarlama
JEL Kodlari: M30, M31, M39

MARKETING IN LOCAL GOVERMENTS: WHY AND HOW?
ABSTRACT

The aim of this study is to determine the marketing perceptions of citizens about municipal services in Turhal.
Besides, it is aimed to determine the citizens’ tendencies about unsuccessful and successful municipal services.
The data was collected from 400 participants above 18 aged by conveniency sampling. Firstly, the aritmethic
means are determined about the participants’ satisfaction level and tendencies about successful and
unsuccessful municipal services. Then, it is utilised explanatory factor analysis to test the framework of
marketing perceptions about municipal services. The findings show that the satisfaction level of participants
about municipal services are high. The most successfull municipal service is cleaning services. On the other
hand, the less successful municipal service is inadequate social facilities. Participant perceptions about
municipal services are grouped five factors. The factors are named as market oriented municipalism, customer
oriented staff, situation analysis ability, discontinuous promotion and social municipal services.
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Giris

Kamu hizmetlerini 6zel sektoriin sundugu hizmetlerden ayiran en 6nemli 6zellik, kamu
hizmetlerinin basarisinda tliketici konumundaki vatandaslarin desteginin, katiliminin ve
uyumunun vazgeg¢ilmez olmasidir. Kamuoyundan destek almayan bir kamu hizmetinin basar1
saglamasi, vatandags memnuniyetiyle sonuglanmasi ve siirdiiriilebilir olmasi miimkiin degildir.
Bu gereklilik kamu hizmetlerine geleneksel bir bakis agisinin bugiin artik yeterli olmadiginin
ispatidir. Vatandas odakl1 bir yonetim anlayisinin hakim kiiltiir haline gelebilmesi i¢in kamu
hizmet sunumunda, pazarlama perspektifinden bir bakis gelistirilmelidir. Bu bakis agisi
vatandas kavraminin yerine misteri kavraminin, vatandas odaklilik yerine pazar odaklilik
kavraminin tartigmaya agilmasini gerektirmektedir.

Yerel yonetim konulu yerli yazin incelendiginde konunun pazarlama bakis agisiyla yeterince
incelenmemis oldugu goze ¢arpmaktadir. Genelde kamu hizmetlerinin 6zelde yerel yonetim
hizmetlerinin pazarlanmasina iligskin 6nyargilarin en 6nemli gerekgesi hizmet arz ve talebinin
0zel sektordekinden farkli yapisal oOzelliklere sahip olmasidir. Kamu hizmetlerinin
pazarlanmasi noktasinda en Onemli elestiri pazarlama karmasinin fiyat bileseni iizerinedir.
Kamu hizmetleri ¢cogu zaman goriinen bir bedel 6demeden tiim vatandaslarin yararlandigi
hizmetler oldugu i¢in bu alan1 pazarlamanin s6z konusu olamayacagi diisiincesi
gelistirilebilmektedir. Oysa pazarlama bilimi icin fiyat, tliketicinin {reticinin sundugu
kiymetli varliga sahip olabilmek icin katlandigi bedeldir ve her durumda maddi bir
karsiliginin olmasi gerekmez. Ayrica pazarlama karmasinin diger unsurlart incelendiginde
kamu hizmetlerinin de tiiketici beklentileri dogrultusunda iiretilen kiymetler oldugu, hizmeti
sundugumuz tarafa tutundurulmalariin gerektigi ve kamu hizmetlerinin de ticari hizmetler
gibi dagitilmasinin gerektigi sdylenebilir.

Kamu hizmetlerinin pazarlanmasinda Ozellikle iligskisel pazarlama anlayisinin vatandas
memnuniyetini artirmanin yani sira tiim paydaslarin degerini maksimize etme noktasinda
onemli bir ara¢ oldugu goriilmektedir. Yerel yonetimler hizmetin yaratilmas: ve sunulmasi
siirecinde ¢ok sayida paydasla (vatandas, merkezi yonetim, STK’lar, medya, isletmeler vb.)
miibadeleler gergeklestirmektedir. Bu iliskilere pazarlama perspektifinden yaklagmak hem
paydaslarla uzun siireli iligkiler gelistirilmesini saglayacak hem de paydas degerini maksimize
etmeyi kolaylastiracaktir. Hizmetlerin gelistirilmesi sirasinda paydaslarin destegini alabilen
bir yerel yonetimin, hizmet sunumu sonrasindaki performans degerlendirmelerinin de olumlu

olacagi soylenebilir. Temel amaci halka hizmet olan yerel yonetimlerin halktan kopuk,
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bagimsiz, kendiliginden isleyen bir sistemle basarili olma ve tekrarlayan satin almalar
yaratabilme sans1 yoktur.

Kamu hizmetlerinin pazarlanmasi noktasinda 6nemli bir firsat alan1 da stratejik planlama
zorunlulugudur. Stratejik planlama basamaklar1 yerel yonetimlerde pazar odakli bir yaklagimi
gerekli kilmaktadir. Durum analizi ile yerini belirleyen, SWOT analizi ile rakipler
karsisindaki durumunu netlestiren ve bu sayede misyon, vizyon, amag¢ ve hedef belirleyen,
uygulayan ve kontrol eden bir yerel yonetim esasinda birden ¢ok pazarlama probleminin
cevabini aramaktadir. Stratejik planlama faaliyetlerine pazarin ihtiya¢ ve isteklerinin analiz
edilecegi bir misteri ¢evresi analizi basamagi eklemek, kamu hizmetleri pazarlarinin da
boliimlendirilebilir oldugunu ve farkli hedefleme stratejilerinin gerekebilecegini kabul etmek,
kamu hizmetlerinin pazarlanmasi noktasinda 6nemli yol kat ettirebilecektir.

Kamu hizmetlerinin pazarlanmasinda hedef kitlenin farkindaligi ve hazir bulunuslugu da
oldukca oOnemlidir. Yerel yonetimler kendi biinyelerinde pazarlama bakis acisiyla bazi
faaliyetler yiiriitiiyor olsalar da bu faaliyetler vatandaslar tarafindan bilinmiyorsa basariya
ulagmalar1 giictlir. Etkin bir pazarlama ancak vatandas katilimi, deste§i ve uyumuyla
miimkiindiir. Bu baglamda bu arastirmada bir yerel yoOnetim biriminin pazarlama
faaliyetlerinin vatandaslar tarafindan nasil algilandigi tespit edilmeye ¢alisilmistir. Arastirma
neticesinde hem ilgili yerel yonetim biriminin hizmetlerini pazarlamadaki etkinliginin ortaya
koyulmasi hem de yerel yonetimler i¢in stratejiler dnerilmesi umulmaktadir.

LITERATUR TARAMASI

Igili alanda yerli literatiir incelendiginde, belediyecilik hizmetlerine iliskin vatandas algilarimi
pazarlama baglaminda degerlendiren bir arastirmaya rastlanmamistir. Bununla birlikte yerel
yonetimlerin sunduklart hizmetleri genel olarak pazarlama baglaminda ele alan1 sinirli sayida
calismanin oldugu goriilmektedir. Ornegin, Torlak (1999) kavramsal galigmasinda kamu
hizmeti sunan bir kurum olarak belediyelerin de pazarlama yaklasimi ile yonetilmesinin, bu
anlayis dogrultusunda yerel yonetimlerin sundugu hizmetlerde kamuya pazar ve tiketici
odakli bir anlayis ile yaklagmasimnin daha uygun oldugunu ileri siirmektedir. Yazar, bu
dogrultuda stratejik pazarlama planlamasinin asamalarimin yerel yonetimlere nasil
uyarlanacagina dair ipuglart sunmaktadir (Torlak, 1999: 98). Sagir (2016) bu dogrultuda, nitel
aragtirma yonteminden yararlanarak yaptigi calismada Seferihisar Belediyesi’nin yavas sehir
olma siireci ve sonrasinda pazarlama stratejilerini etkin olarak kullandig1 ve bu kapsamda
Belediye’nin kent sakinlerinin ihtiyaglarin1 karsilayacak dogru fikirler iretti§i sonucuna

ulagmistir. Arastirma sonuclar1 Seferihisar Belediyesi’nin yavas sehir olma siirecine dahil
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olurken, hizmet sundugu pazarin oOzelliklerini ve hedef pazarini belirlemeye yonelik
faaliyetlerde bulundugunu ve 4P (iiriin, fiyat, tutundurma ve dagitim) 6zelinde farkli stratejiler
gelistirdigini  gostermektedir. Giiler ve Giirer (2014) ise arastirmalarinda, Kirikkale
Belediyesi’'nin pazarlama siire¢lerinde halkin katilimini etkin sekilde kullanip kullanmadigin
ele almistir. Arastirma sonuglarina gore belediye hizmetlerin fiyatlandirilmas1 ve fiziksel
ortam, siire¢ yoOnetimi, stratejik yaklagimlar, tanitim, kurum dis1 ve kurum ig¢i c¢alisanlar
(katilimcilar) gibi hizmet pazarlamasii ilgilendiren konularda yerel katilimi saglayacak
pazarlama stratejilerine yer vermektedir.

Bu galigmalarin disinda belediyelerin sunduklar1 hizmetlerin vatandas memnuniyeti ya da
hizmet kalitesi baglaminda incelendigi ¢ok sayida arastirma oldugu goriilmektedir. Vatandas
memnuniyeti iizerine yapilan arastirmalarda ulasilan sonuglar, vatandaglarin yerel
yonetimlerin sunduklar1 hizmetlere iliskin memnuniyet diizeyinin farkli 6rneklemlerde
farklilastigin1 gostermektedir. Ornegin, Karaman, Yozgat ve Canakkale Belediyeleri’nden
hizmet alan vatandaslarin biiyiik boliimii belediye hizmetlerini yetersiz ya da diisiik bulmakta
iken (Zeren ve Ozmen, 2010; Kara ve Giircii, 2010; Aslan ve Uluocak, 2012) Karsiyaka ve
Silifke Belediyeleri’'nden hizmet alan vatandaslarin calisanlara ve belediye baskanina yonelik
memnuniyet diizeyinin yiiksek diizeyde oldugu (Kurgun vd., 2008; Gokiis ve Alptiirker,
2011) gortilmektedir. Usak ve Tunceli Belediyesi’'nden hizmet alan vatandaslarin ise,
memnuniyet bakimindan daha kararsiz bir profil sergiledikleri sonucuna ulasilmistir
(Akyildiz, 2012; Mentese, 2013). Arastirmalarda ulasilan sonuclar memnuniyet diizeyinin en
diisiik oldugu hizmet alanlarinin; sosyal alanlarm yetersizligi (Zeren ve Ozmen, 2010), geri
dontisiim projesi hizmetleri ve yol, asfalt, kaldirnm hizmetleri (Akyildiz, 2012), turizm ve
taniim hizmetleri (Mentese, 2013), kentsel alt yap1 ve toplu tasima hizmetleri (Aslan ve
Uluocak, 2012), denetim hizmetleri (Yiicel vd., 2012), hasereler ile miicadele, otopark
hizmetleri, yol yapim ve bakimi, kentin ekonomik kalkinmasi i¢in yapilan yatirimlar ve
belediye c¢alisanlarinin problemleri ¢6zme alanlari (Gokiis ve Alptiirker, 2011) oldugunu
gostermektedir. Vatandaslar nezdinde memnuniyetin en yiiksek oldugu hizmet alanlar1 ise,
sosyal hizmetler (Akyildiz, 2012; Gokiis ve Alptiirker, 2011), cenaze/defin/mezarlik
hizmetleri (Mentese, 2013), imar hizmetleri (Ozel vd., 2009), sosyal ve Kkiiltiirel alanda
gerceklestirilen faaliyetler, engellilere yonelik faaliyetler ve toplum merkezlerine doniik
faaliyetler (Aslan ve Uluocak, 2012), otogar hizmetleri, kapali pazaryeri, mahalle pazarlari,

defin ve mezarlik hizmetleri (Gokiis ve Alptiirker, 2011), vergi kazanimi ve artirnmi ile dogal
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cevreyi korumaya yonelik hizmetler (Ardi¢ vd., 2004), temizlik, aydinlatma, ¢evre diizenleme

hizmetleri (Kurgun vd., 2008) alanlarindan olusmaktadir.

Tablo 1. Belediyelerde Vatandas Memnuniyeti Ile lgili Calismalar

Yazar Calisma Alam Bulgular
Zeren ve Ozmen (2010)  Karaman Belediye’sinde Katilimcilarin biiyiik cogunlugu belediye
vatandag memnuniyeti hizmetlerinden memnuniyetsizdir.
Memnuniyetin en diisiik oldugu alan ise
sosyal alanlarin yeterliligidir.
Kara ve Giircii (2010) Yozgat Belediyesi’nde Katilimeilarin biiyiik cogunlugu belediye

vatandag memnuniyeti

hizmetlerinden memnuniyetsizdir.

Aslan ve Uluocak (2012)

Canakkale Belediyesi’nde
vatandag memnuniyeti

Sosyal ve kiiltiirel alanda gerceklestirilen
faaliyetler, engellilere yonelik faaliyetler,
toplum merkezlerine doniik faaliyetlerde
memnuniyet yiiksek; diger tiim alanlarda
diistiktiir. En diisiik memnuniyet kentsel alt
yap1 ve toplu tagima hizmetlerindedir.

Kurgun vd. (2008)

Karsiyaka Belediyesi’nde
vatandas memnuniyeti

Calisanlara ve belediye bagkanina yonelik
memnuniyet yiiksektir. Ayrica temizlik,
aydinlatma ve ¢evre diizenlemesi
konusunda da vatandas memnuniyeti
yiiksektir.

Gokis ve  Alptiirker
(2011)

Silifke Belediyesi’nde
vatandas memnuniyeti

Memnuniyetin en yiiksek oldugu alan
otogar hizmetleri, kapali pazar yeri, defin
ve mezarlik hizmetleri ve sosyal hizmetler
iken; haserelerle miicadele, otopark
hizmetleri, yol yapim ve bakimi, kentin
ekonomik kalkinmasi igin yapilan
yatirimlar ve belediye ¢aliganlarinin
problemleri ¢ézme alanlart memnuniyetin
diisiik oldugu alanlardir.

Akyildiz (2012)

Usak Belediyesi’nde vatandas
memnuniyeti

Tiim alanlarda memnuniyet agisindan
kararsizlik hakimdir. Bununla birlikte
sosyal hizmetler en memnun olunan
alandir. En diisitk memnuniyet alanlar1 geri
doniisiim hizmetleri ile yol, asfalt, kaldirim
hizmetleridir.

Mentese (2013)

Tunceli Belediyesi’nde
vatandag memnuniyeti

Tiim alanlarda memnuniyet agisindan
kararsizlik hakimdir. Bununla birlikte
cenaze defin islemleri en memnun olunan
alandir. Turizm ve tanitim hizmetleri ise
memnuniyetsizligin en yiiksek oldugu
alandir.

Ardig vd. (2004)

Tokat Belediyesi’nde vatandas
memnuniyeti

En yiiksek memnuniyet vergi kazanimi ve
artirimu ile dogal ¢evreyi korumaya
yonelik hizmetlerde; en diisiik memnuniyet
ise ekonomik faaliyetler alaninda
goriilmektedir.

Yiicel vd. (2012)

Elazig Belediyesi’nde
vatandag memnuniyeti

Memnuniyetin en diisiik oldugu alanlar
tasima araglari, seyyar saticilarin denetimi
ve tuvalet hizmetleridir.

Ozel vd. (2009)

Nigde Belediyesi’nde
vatandag memnuniyeti

Memnuniyetin en yiiksek oldugu alan imar
hizmetleridir.
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Belediyelerde sunulan hizmetlerin kalitesini belirlemeye yonelik arastirmalarda genel olarak
‘Servqual Teknigi’nden yararlanildig1 goriilmektedir. Bu arastirmalarin bulgular1 en kaliteli
bulunan hizmet alanlarinin, temizlik, haberlesme, ulasim, imar hizmetleri (Giimiisoglu vd.,
2003); halkin ihtiyacini karsilayacak suyu saglama, sosyal etkinlikler, belediye arag-gerecinin
yeterli olmasi, ¢alisanlarin temiz ve diizgiin goriinimlii olmas1 ve park alanlarinin yeterli
olmasi (Usta ve Memis, 2010); sosyal ve kiiltiirel alandaki hizmetler ve temizlik hizmetleri
(Filiz vd., 2010); fiziksel ozellikler, empati kurma ve giiven (Orhan, 2016) konularinda
yogunlastigin1 ortaya koymaktadir. Arastirmalarda basarisiz bulunan hizmet alanlar ise,
engelli ve yaghlara yoOnelik hizmetler, denetim hizmetleri, vatandaslarin sorunlarini
zamaninda ¢ozme (Usta ve Memis, 2010); belediyenin finansal yetersizlikleri (Glimiisoglu
vd., 2003); karsilik verme ve giivenilirlik (Orhan, 2016) konularinda yogunlagmaktadir.
Demirel vd.’nin (2013) TRB-1 Bolgesi’ndeki illerde (Elazig, Malatya, Bingdl, Tunceli)
Servqual Teknigi’'nden yararlanilarak gerceklestirdikleri 6lgek gelistirme calismasinda ise,
belediyelerde hizmet kalitesini olusturan boyutlarin fiziksel unsurlar, giivenilirlik, vatandasi
anlama, nezaket, ulasilabilirlik, yeterlilik, giivenlik ve iletisim oldugu sonucuna ulagilmistir.
Filiz vd. (2010) ise, yaptiklar1 arastirmada vatandaslarin kalite algilarinin Biiyiliksehir
Belediyesi ile Merkez Ilge Belediyeleri karsilastirildiginda farklilasabilecegini tespit
etmiglerdir. Buna gore katilimcilarin  Eskisehir Biiyliksehir Belediyesi’nin  sundugu
hizmetlerle ilgili kalite algilarinin genel olarak Tepebast ve Odunpazari Belediyeleri’nden
daha yiiksek oldugu vurgulanmaktadir. Bunun yani sira Biiyiiksehir Belediyesi’nin ‘kiiltiir’,
Tepebast ve Odunpazart Belediyeleri’nin ise ‘temizlik’ hizmetleriyle ilgili kalite algilar
yiiksek diizeydedir. Usta ve Memis (2009) ise, hizmet kalitesi segmen bagliligi iliskisini
inceledikleri arastirmalarinda algilanan hizmet kalitesi boyutlarimin hem tutumsal hem de

davranigsal segcmen bagliligin1 anlamli ve pozitif yonde etkiledigini 6ne stirmektedir.
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Tablo 2. SERVQUAL Modeli ile Belediyelerde Hizmet Kalitesini inceleyen Calismalar

Yazar

Calisma Alam

Bulgular

Gilimiisoglu vd. (2003)

Usta ve Memis (2010)

kalitesi 6l¢limiinde
SERVQUAL modeli
Giresun Belediyesi’nde
hizmet kalitesi 6l¢limiinde
SERVQUAL modeli

Mugla Belediyesi’nde hizmet

Temizlik, haberlesme, ulasim ve imar
alanlarinda basarili, finansal yeterlilik
konusunda basgarisizdir.

Halkin ihtiyacini karsilayacak suyu
saglama, sosyal etkinlikler, belediye arag
gereglerinin yeterliligi, calisanlarin
temizligi ve park alanlarinin yeterliligi en
kaliteli algilanan alanlar iken; engellilere
ve yaslilara yonelik hizmetler, denetim
hizmetleri ve vatandaslarin sorunlarini
zamaninda ¢6zme kalitenin en diisiik
algilandig alanlardir.

Orhan (2016)

Kecidren Belediyesi’nde
hizmet kalitesi 6l¢limiinde
SERVQUAL modeli

Fiziksel 6zellikler, empati ve giiven
kalitenin yiiksek oldugu alanlar iken;
karsilik verme ve giivenilirlik kalitenin
diistik oldugu alanlardir.

Demirel vd. (2013)

TRB-1 bolgesinde hizmet
kalitesi 6l¢timiinde 6lgek

Hizmet kalitesi boyutlar1 fiziksel unsurlar,
giivenilirlik, vatandasi anlama, nezaket,

gelistirme ulagilabilirlik, yeterlilik, givenlik ve
iletigimdir.
Filiz vd. (2010) Eskisehir Biiyliksehir, En kaliteli alanlar sosyal ve kiiltiirel
Odunpazari ve Tepebasi alanlar ile temizlik hizmetleridir. Tlge

Belediyeleri’nde hizmet
kalitesi 6l¢limiinde

Belediyeleri’nde en kaliteli alan temizlik
iken; Biiyiiksehir Belediyesi’nde kiiltiirdiir.

SERVQUAL modeli
Yerel yonetimlerde pazarlama ile ilgili arastirmalarda 6ne ¢ikan bir baska egilimin ‘halkla

iligkiler’ konusunda oldugu goriilmektedir. Farkli kavramsal ¢aligsmalarda kamu hizmeti géren
belediyelerde kurumsal iletisimlerini gii¢clendirmek agisindan stratejik halkla iliskiler
yonetiminin 6nemli oldugu (Eraslan Yaymoglu, 2005) ve yerel yonetimlerde halkla iliskiler
acisindan one ¢ikan sorunlar (Sezgin, 2011) iizerinde duruldugu goriilmektedir. Uygulamali
aragtirmalarda ise, farkli belediyelerin gergeklestirdikleri halkla iliskiler uygulamalarinin
incelendigi (Dursun, 2011), Istanbul’'un (Galata, 2012) ve Izmir’in ilge belediyelerinde
(Yurdakul vd., 2011) halka iligkiler faaliyetlerine iliskin bir durum tespiti yapildigi
goriilmektedir. Bunun yani sira vatandaslarin istek ve sikayetlerini belediyeye ulastirdigi
‘beyaz masa’ (Uyar ve Mecek, 2016), ‘mavi masa’ (Kurban ve Yalim, 2013) gibi halka
iliskiler birimlerinin ¢alismalariyla ilgili durum tespiti yapildigt da gbéze carpmaktadir.
Ozdemir (2011) ise, konuyu hizmet alan vatandaslar nezdinde ele alarak Erzurum’da ikamet
eden vatandaslarin belediyenin halkla iligkiler yonetimine iliskin algilarini tespit etmistir.

Konuyla ilgili yabanci yazin incelendiginde belediyelerde pazarlama konusunun yerli yazinda
oldugu gibi ¢ok calisilmadigi; ancak ar-ge/inovasyon, internet ve sosyal medya kullanimi,
halkla iligkiler vb. (Gonzalez vd., 2013; Adam ve Featherstone, 2007; Hoffman vd. 2013;
Wirtz ve Kurtz, 2016; Van de Wijngaert vd., 2011) ilgili konularda arastirmalara rastlanildig1
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goriilmektedir. Asagida yabanci yazinda dogrudan yerel yonetimlerde pazarlamayir konu
edinen arastirmalarin bulgularina deginilecektir.

Butler ve Collins (1995) kamu sektoriinde pazarlama iizerine yaptiklar1 ¢alismada pazarlama
akademiyasi ve uygulayicilarinin bu yaklasimi bir pazarlama basligi olarak kabul etmelerinin
gerekliligine vurgu yapmaktadirlar. Yazarlara gore kamu hizmetleri ile 6zel sektor hizmetleri
arasinda yapisal ve uygulamaya doniik benzerlikler ve farkliliklar kamu hizmetlerinin de
pazarlanmasi gerektiginin ispatidir. Iki alan arasindaki yapisal ilgi {iriiniin, 6rgiitiin ve pazarmn
karakteristikleridir. Uygulamaya yonelik olarak ise kamu faaliyetlerinin prosediirii ve sistemi
tizerinde duran ¢ikarimlara ihtiyag vardir.

Rees (2003) yerel yonetimlerde pazarlama fiizerine yaptig1 doktora tez c¢aligmasinda
pazarlamanin yerel yonetimlerde uygulanabilir olup olmadigini tartismaktadir. Yazar iliskisel
pazarlama yaklasiminin {izerinde durdugu “en iyi deger” amacinin, yerel yonetimlerin
pazarlanmasiyla yakindan iligkili oldugu ve paydas degerinin maksimize edilmesi igin
pazarlamaya ihtiya¢ oldugu lizerinde durmaktadir. Arastirma sonuglar1 yerel yoneticilerin
pazarlamanin bu alanda kullanimina sicak baktiklarini, pazarlama yaklagiminin uygun ve
uygulanabilir oldugunu ve bu alanda verilen egitimlerin de pazarlamanin reklam ve
tutundurmadan ibaret oldugu algisinin yikilmasina katki sagladigin1 gostermektedir.

Rees ve Gardner (2003) calismalarinda iliskisel pazarlamanin yerel yonetimlerde paydas
cevresini gelistirici etkisinin olacagim ileri siirmektedirler. Oncelikle ortakliklar ve isbirligi
vurgusu yaparak en iyi degerin yaratilmasi iizerinde durmaktadirlar. Yerel yonetimlerle ilgili
iki iliskisel pazarlama taksonomisi gelistirilmis ve temel kavram olarak giliven iizerinde
durulmustur. Sonucta isbirligi ve iligkisel pazarlamanin sentezi yapilmis ve iliskisel
pazarlamanin kolaylastirici roliine iliskin yeni bir model 6nerilmistir.

Rodrigues ve Pinho (2012) yerel yonetimlerde pazar odakliligi konu edindikleri
calismalarinda i¢ ve dis pazar odaklilik boyutlarinin performans {izerindeki etkisini
incelemislerdir. Arastirma sonuglar1 finansal ve finansal olmayan performans iizerinde dis
pazar odakliligin daha etkili oldugunu gostermektedir. Performans iizerinde kiigiik bir etkisi
olan tek i¢ pazar odaklilik boyutu igsel bilgi yaratilmasit boyutudur. Arastirmacilar yerel
yonetimlerin finansal ve finansal olmayan performanslarmin artirilmasi igin i¢ pazar
odakliligin gelistirilmesinin zorunlu olduguna isaret etmektedir.

Cervera vd. (2001) isletme yonetiminde nemli bir baslik haline gelen ve kamu sektoriinde
yonetsel ve siyasal anlamda gergeklestirilen reformlar ve modernizasyon ile

iligkilendirilebilecek pazar odaklilik kavrami {izerinde durmaktadirlar. Yazarlar isletmelerin

GUEJISS, Giimiishane University Electronic Journal of The Institute of Social Sciences
Volume: 9, Number: 23, Year: 2018

174




GUSBEED, Giimiishane Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Elektronik Dergisi
Cilt: 9, Sayi: 23, Yil: 2018

pazar odakliligindan yola ¢ikarak yerel yonetimlerde kullanilabilecek bir pazar odaklilik
modeli gelistirmeye c¢alismislardir. Sonugta ulasilan modelde bilgi yaratma, bilgiyi yayma ve
bilgiye karsilik verme boyutlarinin yerel yonetimlerin performansini artiracagi ileri
stiriilmektedir.

Dugan ve Wang (2015) yerel yonetimlerin pazarlama faaliyetlerine iliskin farkindalig1 ortaya
koymaya c¢alistiklar1 arastirmalarinda destek teorisinden faydalanmis ve {i¢ arastirma
yiriitmislerdir. Arastirma bulgular1 vatandaslarin yerel yonetimlerin yiiriittiikleri pek cok
faaliyetten habersiz olduklarini, ancak onlarin icindeki bulunduklar1 duruma uygun
faaliyetlerin bilissel olarak algilandigin1 ortaya koymaktadir. Arastirmacilar, yerel
yonetimlerin e-devlet, sehir ve mekan markalama gibi yeni tutundurma cabalartyla
vatandaslarin farkindaligini artirabileceklerini ifade etmektedir.

Gillett (2015) yerel yonetimlerde iligskisel pazarlama ve pazar odaklilik {izerine yaptigi
calismada REMARKOR adini verdigi bir model gelistirmis ve test etmistir. Yazar iliskisel
pazar odakliligin yerel yonetimlerin performansini artirabilecek bir arag¢ oldugunu ortaya
koymustur. S6z konusu ¢alismada iligkisel pazarlama degiskenlerinin orgiit performansi ile
korelasyonu incelenmis ve yerel yonetimlerin prosediirleri dikkate alinarak degiskenler
modele dahil edilmistir. Calismada performans ile iliskilendirilen degiskenler; pazarlama
yonetimi ve planlamasinin rolli, sorumluluk, yonetim odaklilik ve portfolyo planlama,
paydaslar, uzun donem planlama, giiven, baglilik ve vaatler ile etkilesimdir.

May ve Newman (1999) bir yerel yonetimci ve pazarlama akademisyeni olarak ylirtittiikleri
calismada, yerel yonetimlerde yeni bir organizasyon disiplini olarak pazarlamaya olan ihtiyaci
konu edinmislerdir. Bu alanda pazarlamaya iligskin en sik rastlanan itirazlar1 incelemis ve bu
itirazlarn ¢ok az ya da hi¢c baskici giice sahip olduklarini tespit etmislerdir. Iliskisel
pazarlamanin yiikselen paradigmalar1 ve Webster’in pazarlama kavraminin gelisimine iligkin
yaklasimi bu konudaki goriiglerini dogrular niteliktedir. Yazarlar, pazarlama biliminin yerel
yonetimlere, hizmet sunumuna iligkin yeni yontemler Onerdigi ve yerel yoOnetim
pazarlamasinin sahip olmasi gereken karakteristikleri tanimladig: tizerinde durmaktadirlar.
Kowalik (2011) Polonya yerel yonetimlerinin pazar odaklilig iizerine yiiriittigi ¢alismada
tilkedeki yerel yonetimlerin genel olarak pazar odaklilik skorlarini belirlemeye calismigtir.
Aragtirma bulgular1 belirlenen birimlerin  %21’inin  pazar odakli oldugunu ortaya
koymaktadir. Yazar bunun yani sira yerel yonetimlerde pazar odakliligin orgiit biiyiikliigiiyle,
yoneticilerin egitim diizeyleriyle ve yerel yonetimin gelirleriyle dogru orantili oldugunu tespit

etmistir.
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Chew ve Vinestock (2012) yerel yonetimlerde kamu hizmetleri arzi ile pazarlama
onceliklerini iliskilendirdikleri c¢aligmada Ornek olay yontemini kullanmis ve iradi ve
gayriiradi kamu hizmetlerinde pazarlama faaliyetlerini karsilastirmistir. Iradi kamu
hizmetlerinin pazarlama basarisinda gelir hedeflerine ulasmak ve kullanici memnuniyet
standartlarini tutturmak temel gosterge iken, gayriiradi kamu hizmetlerinde bu degiskenlerin
etkisinin olmadig1 goriilmektedir. Bu temel farklilikk iki tlir hizmette pazarlama
uygulamalarinin yogunlugu ve sikliginin farklilagmasina sebep olmaktadir.

Jung (2010) kamu hizmetlerinde tiiketicilik kavramimi konu edindigi arastirmasinda
tiiketicilik kavraminin kamu hizmetlerinde kaliteyi artirici etkisinin ihmal edildigi iizerinde
durmaktadir. Yazar kavramin kamu hizmetlerinde gecerliligini sorgulamis ve dort temel
endiseden bahsetmistir. Bu dort baslik kavramsal problemler, yaklagimin ticari isletmelerden
kamu sektoriine transfer edilebilirligi, tercihin problematik dogasi ve tiiketici diisiincelerinin
kamu hizmetleri alaninda uygulanma gii¢liikleridir.

Collins ve Kim (2009) kamu sektoriinde miisteri kavraminin gegerliligini sorgulayan
calismalarinda ticari pazarlamanin miisterisi ile kamu sektoriiniin tiiketicisinin farkli oldugunu
vurgulamaktadir. Yazara gore vatandaslar adil sosyal degisim yaklagimi icerisinde bireysel
tercihler ve degerlendirmelerle 6demeye isteklilik arasinda bir denge kurmaya ¢aligmaktadir.
Arastirma vatandaglarin kamu imkanlarinin niteligi ve niceliginden memnuniyeti ile 6deme
istekliligi arasindaki baglantiyr incelemektedir. Teksas’ta bir belediyenin memnuniyet
aragtirmasindan alinan veriler kamu imkanlariin niceligiyle ilgili memnuniyet azaldik¢a
odeme istekliliginin arttigini, niteliginden memnuniyet ile 6deme istekliginin iligkisinin
olmadigin1 ortaya koymaktadir. Arastirmacilar bu iliskinin ticari pazarlamada tersi yonde
ongoriildiigiinii belirterek 6zel sektér ve kamuda miisteri kavraminin farkli olduguna dikkat
¢ekmektedir.

Yontem

Arastirmanin amaci, Turhal Belediyesi’nin belediyecilik hizmetlerine iliskin vatandas
algilarma pazarlama perspektifinden bir bakis sunmaktir. Bunun yani sira vatandaslarin
belediyenin sundugu hizmetlerde sorunlu gordiikleri ve basarili bulduklar: hizmetler ile ilgili
egilimlerini tespit etmek de amacglanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda arastirma, betimleyici
arastirma modelinden faydalanilarak tasarlanmistir.

Aragtirmanin evreni Tokat ilinin Turhal il¢esinde ikamet eden 18 yas lizeri vatandaslardan
olusmaktadir. Arastirmada evrenin g¢ercevesini belirlemenin zorlugu ile zaman ve maliyet

kisitlart g6z onilinde bulundurularak kolayda ornekleme teknigiyle drneklem se¢me yoluna
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gidilmistir. Veriler yliz ylize anket teknigiyle toplanmistir. Ulasilan 410 katilimcidan, 10
tanesinin veri toplama aracini eksik ya da hatali doldurduklar: tespit edilmistir. Bu nedenle 10
formun analiz siirecinden ¢ikartilmasina ve analizin 400 katilimcinin verdikleri cevaplara gore
yapilmasina karar verilmistir.
Arastirmada veriler, li¢ boliimden olusan bir veri toplama araci gelistirilerek toplanmistir.
Veri toplama aracinin birinci boliimiinde, katilimcilarin son yerel secimlerde oy verme
egilimlerini ve genel olarak belediyecilik hizmetlerine iligskin algilarini tespit etmek amaciyla
7 tane kapali uglu soruya yer verilmistir. Formun ikinci boliimiinde arastirmacilar tarafindan,
belediyenin sundugu hizmetlerin pazarlama perspektifi agisindan degerlendirilmesine yonelik
40 ifade gelistirilmistir. Besli Likert tipinde gelistirilen ifadeler, ‘kesinlikle katilmiyorum’ ile
‘kesinlikle katiliyorum’ arasindaki diizeylere gore derecelendirilmistir. Veri toplama aracinin
son boliimiinde ise, katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik 6 adet kapali
uclu soru yer almaktadir.
Arastirmada katilimcilarin - belediyenin sundugu hizmetleri pazarlama perspektifinden
degerlendirmeye yonelik algilarinin yap1 gecerliligi aciklayici faktér analizi yoluyla test
edilmigtir. Ifadelerin giivenirliklerini belirlemek i¢in ise, Cronbach’in o katsayisi
hesaplanmustir.
Bulgular
Katiimcilarin Betimsel Ozellikleri
Tablo 3’te katilimcilari tanimlayan demografik 6zellikler incelendiginde, cinsiyet ve medeni
durum bakimindan dengeli bir dagilimin oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yarisindan
fazlas1 26 ila 45 yas arasindadir.

Tablo 3. Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik n %  Demografik n %
Ozellik Ozellik
Cinsiyet Kadin 201 50,2 Egitim Okuryazar 27 6,8
Erkek 199 49,8 Ilkokul 64 16
Toplam 400 100 Ortaokul 51 12,8
Lise 144 36
Onlisans 54 13,5
Lisans 49 12,3
Lisaniisti 11 2,8
Toplam 400 100
Yas 18-25 74 18,5 Meslek Issiz 34 8,5
26-35 110 275 Ev hanimi 69 17,3
36-45 100 25 Isci 49 12,3
46-55 81 20,3 Memur 60 15
56-65 30 75 Serbest 14 35
66 ve lizeri 5 1,3 meslek
Toplam 400 100 Esnaf 29 7,2
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Ogrenci 37 93
Ciftci 26 6,5
Emekli 33 8,3
Sanayici/ 11 2,8
Tiiccar
Ozel sektor 32 8
Diger 6 15
Toplam 400 100
Medeni Evli 187 46,8 Gelir 1000 TL aln 125 31,3
durum Evli degil 213 53,2 1000-2000 181 453
Toplam 400 100 2001-3000 59 14,8

3001-4000 27 6,8
4001-5000 4 1

5001 ve 4 1
ustii 400 100
Toplam

Egitim diizeyi acisindan lise mezunlarinin ilk sirada yer aldigi goriilmektedir. Lise mezunu
katilimcilari, ilkokul, 6nlisans ve lisans mezunu katilimcilar izlemektedir. Katilimcilarin farkli
meslek gruplari icerisindeki dagilimlari incelendiginde, ilk sirada ev hanimlar1 yer almakta,
ikinci sirada ¢ok az bir farkla memur katilimcilar, iiglincli sirada ise is¢i katilimcilar
bulunmaktadir. Diger meslek gruplar1 agisindan ise oransal olarak birbirine yakin dagilimlarin
bulundugu soOylenebilir. Katilimcilar sahip olduklar1 aylik ortalama gelir bakimindan
incelendiginde, yarisina yakininin 1000 ila 2000 TL aras1 gelire sahip oldugu goriilmektedir.
1000 TL nin altinda gelire sahip katilimcilar ise oransal olarak ikinci sirada yer almaktadir.

Tablo 4. Katihmcilarin Oy Verme Dagilimlari

Oy verme durumu n %
Evet 332 83
Hayir 68 17
Toplam 400 100

Bu demografik 6zelliklerin yani sira arastirmada katilimcilara oy verme egilimlerini ortaya
koymayr amaclayan sorular da yoneltilmistir. Tablo 4’teki dagilimlar incelendiginde
katilimcilarin ¢ok biiyiik bir oraninin son yerel se¢imlerde oy kullandigir goriilmektedir.
Katilimeilarin kiiciik bir boliimii ise son yerel segimlerde oy kullanmamastir.

Tablo 5. Katihmcilarin Oy Verdikleri Baskan Adayimin Kazanma Durumu

Adayin kazanma durumu n %
Oy kullanmadim 68 17
Evet 218 54,5
Hayir 118 29,5
Toplam 400 100

Katilimcilarin yarisindan fazlasinin, son yerel segimlerde oy verdikleri baskan adayi segimi
kazanmigstir (bkn. Tablo 5). Her 10 katilimcidan 3’{iniin ise, oy verdigi bagkan adayi se¢imi

kazanamamustir.
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Katiimcilarin Belediyecilik Hizmetleri ile Ilgili Genel Degerlendirmeleri

Tablo 6’daki dagilimlar incelendiginde, katilimcilarin yarisindan fazlasinin  Turhal
Belediyesi’nin sunmus oldugu hizmetlerden memnun oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin
dortte biri memnuniyet bakimindan kararsiz bir goriiniime sahiptirler. Her 10 katilimcidan
yaklasik ikisi ise, belediyenin sunmus oldugu hizmetlerden memnun olmadiklarini
belirtmislerdir.

Tablo 6. Katihmeilarin Belediyenin Sundugu Hizmetlere fliskin Memnuniyet

Diizeyleri
Memnuniyet Durumu n %
Memnun 229 57,3
Memnun degil 75 18,8
Kararsiz 96 24
Toplam 400 100

Tablo 7°de katilimcilarin Turhal Belediyesi’nin imajt ile ilgili diisiincelerine iligskin dagilimlar
incelendiginde, memnuniyet egilimlerine benzer bir dagilimin burada da s6z konusu oldugu
goriilmektedir. Katilimeilarin yarisindan fazlasina gére Turhal Belediyesi olumlu bir imaja
sahiptir. Katilimcilarin dortte biri Turhal Belediyesi’nin imaj1 konusunda kararsiz bir egilim
sergilemekte, beste biri ise belediyenin olumsuz bir imaja sahip oldugunu diisiinmektedir.

Tablo 7. Katiimcilarin Belediyenin Imaji Ile flgili Egilimleri

Imaj Hakkindaki Egilimler n %
Olumlu 220 55
Olumsuz 81 20,3
Kararsiz 99 24,8
Toplam 400 100

Katilimcilara gore Turhal Belediyesi’nin sorumluluk alanindaki en biiylik sorun, sosyal
hayatin yeterince canli olmamasidir (bkn. Tablo 8).

Tablo 8. Katimeilarin Belediyenin Sorunlar ile Tlgili Goriisleri

Belediyenin Sorunlar: n %
Sosyal hayattaki durgunluk 148 37
Ulagim 49 12,3
Altyapt 42 10,5
Carpik kentlesme 37 9,3
Cevre kirliligi 35 8,8
Cevre diizeni 31 7,8
Hava kirliligi 17 4,3
Diger 17 43
Sosyal hizmetlerin yetersizligi 15 3,8
Akit aritma 9 2,3
Toplam 400 100

Katilimeilar ulagim ve altyapi sorunlarinin, belediyenin sorumluluk alanindaki ikinci ve
ticlincii 6nemli sorunlar oldugunu diisiinmektedirler. Bu sorunlar1 ¢arpik kentlesme, ¢evre
kirliligi ve ¢evre diizenlemesi ile ilgili sorunlar izlemektedir. Katilimcilara gore hava kirliligi

ve sosyal hizmetlerin yetersizligi belediyenin ¢ok 6nemli olmayan sorunlari arasindadir.

GUEJISS, Giimiishane University Electronic Journal of The Institute of Social Sciences
Volume: 9, Number: 23, Year: 2018

179




GUSBEED, Giimiishane Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Elektronik Dergisi
Cilt: 9, Sayi: 23, Yil: 2018

Katilimeilar bakimindan en 6nemsiz sorun ise, belediyenin atik aritma sistemlerine sahip
olmamasidir.

Katilimcilar Turhal Belediyesi’nin en basarili oldugu hizmet alaninin ilgenin genel temizligi
oldugu goriistindedirler (bkn. Tablo 9). Her 10 katilmcidan 3’i belediyeyi temizlik
hizmetlerinde bagarili bulmaktadir. Bunun yani sira belediyenin c¢evre diizenlemesine doniik
gerceklestirdigi hizmetler ile vatandaslara sunulan sosyal hizmetler katilimcilarin basaril
buldugu diger hizmetlerdir. Ancak bu iki hizmet konusundaki alg1 diizeyi, birinci siradaki
temizlik hizmetlerinin epey gerisinde kalmaktadir.

Tablo 9. Katiimcilarin Belediyenin En Basarih Oldugu Hizmetler le Tlgili Goriisleri

Belediyenin Basarih N %
Oldugu Hizmetler

Temizlik hizmetleri 122 30,5
Cevre diizeni 61 15,3
Sosyal hizmetler 55 13,8
Ulasim 29 7,2
Higbiri 28 7
Sosyal imkanlar 25 6,3
Atik aritma 25 6,3
Hepsi 23 58
Kentlesme ve imar plani 17 43
Altyap1 14 3,5
Diger 1 0,3
Toplam 400 100

Katilimcilarin Turhal Belediyesi’nin en basarisiz oldugu hizmetler konusundaki goriisleri
Tablo 10’da yer almaktadir. Tablo incelendiginde katilimcilarin en ¢ok ilgedeki sosyal
imkanlarin yetersizliginden sikayet¢i olduklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin dortte biri
ilgenin sosyal aktiviteler, tesisler acisindan yetersiz olusunu belediyenin en basarisiz hizmeti
olarak gormektedir. Ulasim, sosyal hizmetler ve kentlesme konulari da siralamada sosyal
aktiviteleri izleyen hizmetler olarak géze ¢arpmaktadir. Burada dikkat ¢eken bir bulgu, sosyal
hizmetlerin hem basarili hem de basarisiz goriilen hizmetler arasinda {igiincii sirada yer
almasidir. Vatandaglarin maddi, manevi ve sosyal yoksunluklarimi ve ihtiyaclarini giderme
konusunda belediyeyi basarili bulan katilimcilar kadar, basarisiz bulan katilimcilar da
bulunmaktadir. Katilimcilarin kiigciik bir boliimii ise, belediyeyi sundugu tiim hizmetler
agisindan basarisiz bulmaktadir.

Tablo 10. Katihmeilarin Belediyenin En Basarisiz Oldugu Hizmetler le Tlgili Goriisleri

Belediyenin Basarisiz Oldugu n %

Hizmetler

Sosyal imkanlar 97 24,3
Ulagim 62 15,5
Sosyal hizmetlerin yetersizligi 50 12,5
Kentlesme ve imar plani 45 11,3
Altyapt 31 7,8
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Temizlik hizmetleri 31 7,8
Cevre diizeni 30 7,5
Higbiri 18 4,5
Akit aritma 16 4

Hepsi 14 3,5
Diger 6 15
Toplam 400 100

Katilmcilarin Belediye Hizmetlerine Yonelik Pazarlama Algilan
Katilimcilarin = Turhal Belediyesi’nin  sundugu hizmetleri pazarlama perspektifinden

degerlendirmelerine yonelik 40 ifadenin, yapr gecerliligini test etmek i¢in agiklayic1 faktor
analizinden yararlanilmigtir. Analiz sonucunda KMO degeri 0,947 olarak hesaplanmis,
Bartlett kiiresellik testi ve Ki-Kare degeri anlamli ¢ikmistir (p<.05). Dort ifade binisik olmasi
nedeniyle 6l¢ekten ¢ikarilmistir.

Tablo 11’de goriildiigi lizere kalan 36 ifade, 6zdegeri 1’den biiyiik bes faktor altinda
toplanmistir. En ¢ok ifadenin yer aldig1 birinci faktor, belediyenin hizmet sundugu pazari
tanimaya, anlamaya ve miisteri odakli olmasina doniik ¢abalar1 kapsadigi i¢in bu faktor ‘pazar
odakli belediyecilik’ olarak adlandirilmustir. Ikinci faktdr calisanlarin hizmet sunduklari
vatandaslarin beklenti ve ihtiyaclarini karsilamaya doniik ¢abalarini kapsadigindan ‘misteri
odakli personel’ olarak adlandirilmasina karar verilmistir. Ugiincii faktdr belediyenin iistiin ve
zayif yonleri ile paydaslarini analiz etme becerisini ifade eden maddeleri igerdigi i¢in ‘durum
analizi becerisi’ olarak isimlendirilmistir.

Tablo 11. Agiklayic1 Faktor Analizi Sonuclar:

Maddeler 1 2 3 4 5
Pazar odakh belediyecilik
Beklentileri 6grenmek igin ¢aba sarf 0,806

etme

Vatandas memnuniyetini 6nemseme 0,799
Vatandas odaklilik 0,796
Vatandas nezdindeki imaj 0,782
Kaliteli hizmet sunma 0,762
Rakip sehirlerde iistiin olmaya 0,748
doniik ¢abalar

Yenilik¢i hizmetler sunma 0,746
Sikayetlere ¢6ziim liretme 0,743

Sorumluluk alanlarindaki faaliyetleri 0,742
yerine getirme

Beklentilerden haberdar olma 0,733
Faaliyetler konusunda bilgilendirme 0,726
Uzun dénemli planlama yapma 0,724
Hizmetlerin halka ulagtirilmast 0,719
Rekabette iistiin yanlarini bilme 0,706
Paydaslar nezdindeki imaj 0,706
Cevresel degisikliklere adapte olma 0,698
Vaat ettiklerini yerine getirme 0,692
Sikayetleri dinleme 0,675
Aragtirma yapma 0,656
Etkin halka iliskiler faaliyeti 0,638
yuirliitme

Vatandas memnuniyetini dlgme 0,627
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Yapilan 6demelerin karsiliginda 0,607

hizmet alma

Miisteri odakli personel

Calisanlarin nazik ve giiler ytizlii 0,854

olmasi

Calisanlarin vatandasin sorunlarini 0,830

hizli ¢g6zmesi

Calisanlarla rahat iletisim 0,807

Hizmet alimin1 kolaylastiracak 0,771
teknolojiler sunulmasi

Islemlerin hizla tamamlanmasi 0,660

Durum analizi becerisi

Basarisiz oldugu yonlerin farkinda 0782
olma

Paydaslarin kimler oldugunun 0,718
farkinda olma

Basarili oldugu yonlerin farkinda 0,704
olma

Se¢im donemleri diginda da tanitim 0,533
faaliyetinde bulunma

Siireksiz tutundurma

Sec¢im doneminde daha ¢ok tanitim 0,845
faaliyetinde bulunma

Kendi segmenlerine daha ¢ok hizmet 0,778
gotlirme

Seg¢im donemlerinde daha ¢ok 0,755

hizmet {iretme
Sosyal belediyecilik hizmetleri

Kiiltiir sanat hizmetleri 0,748
Sosyal tesislerde sunulan hizmetler 0,729
Ozdeger 15,938 3,301 1,837 1,464 1,172
Aciklanan Varyans (%) 34,836 11,858 7,992 6,056 5,126
Cronbach a 0,967 0,901 0,838 0,741 0,677

Dordiincii faktor, belediyenin secim donemlerindeki tutundurma ¢abalarina iliskin maddeleri
icerdigi i¢in ‘siireksiz tutundurma’ olarak adlandirilmasina karar verilmistir. Son faktor ise,
belediyenin vatandaslara sundugu sosyal imkanlara yonelik ifadeleri kapsadig: i¢in ‘sosyal
belediyecilik hizmetleri’ olarak isimlendirilmistir. Bu bes faktor, toplam varyansin 65,868ini
aciklamaktadir. Bes faktore iliskin giivenirlik katsayilarinin kabul edilen sinirlarin iistiinde
oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin  faktorlere iliskin algi diizeyleri Tablo 12’de gosterilmektedir. Tablo
incelendiginde faktorler icerisinde katilimcilarin belediyeyi en basarili bulduklart boyutun
‘durum analizi becerisi’ oldugu goriilmektedir. Katilimcilar, Turhal Belediyesi’nin sundugu
hizmetlerle ilgili ¢evresel durumu ve kendi yeteneklerini analiz etme becerisini yliksek
diizeyde basarili bulmaktadirlar. Ikinci sirada ise, ‘pazar odakli belediyecilik’ boyutu yer
almaktadir. Katilimcilar, belediyenin mevcut ve gelecekteki vatandas ihtiyaglarint belirleme
konusundaki c¢abalari ile vatandaglar i¢in sundugu hizmetlerle daha {istiin deger yaratmaya,
daha iist diizey performans sunmaya yonelik ¢abalarini basarili bulmaktadirlar. ‘Miisteri

odakli personel’ boyutu ise, katilimcilarin tiglincii sirada basarili bulduklar1 boyuttur.
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Katilimcilar, belediye personelinin vatandaslarin talep ve ihtiyaglarini anlama ve onlar igin
deger yaratma bakimindan ise orta diizeyde basarili oldugunu diisiinmektedir.

Tablo 12. Katihmcilarin Belediyenin Sundugu Hizmetlere iliskin Algilari

Katihmcilarin Pazarlama Algilan X S

Pazar odakl1 belediyecilik 3,32 0,80
Miisteri odakli personel 3,26 0,91
Durum analizi becerisi 3,40 0,86
Siireksiz tutundurma 3,04 0,96
Sosyal belediyecilik hizmetleri 2,45 1,10

Katilimcilar, belediyenin yalnizca se¢im donemlerinde tutundurma ¢alismalar1 yapmasina ya
da hizmet iiretmesine yonelik algilar1 bakimindan daha kararsiz bir goriiniim sergilemektedir.
Katilimcilar belediyenin sundugu sosyal, kiiltiirel hizmetleri ise, diger boyutlara gére daha
basarisiz gormektedirler. Turhal Belediyesi, vatandaslara sundugu sosyal, rekreasyonel ve
kiiltiirel hizmetler agisindan diisiik diizeyde basarili bulunmaktadir.

Ifadeler bazinda inceleme yapildiginda katilimcilar, Turhal Belediyesi’ni etkin tanitim
calismalar1 yapma, hizmetleri halka ulastirma ve farkli dagitim kanallarini kullanma, vaat
ettigi sozleri yerine getirme, yenilik¢i hizmetler sunma, sikayetleri yonetme, hizmet sundugu
pazarin beklentilerini tespit etme konularinda yiiksek diizeyde basarili bulmaktadirlar.
Katilimcilar belediyenin kendi se¢menlerine daha ¢ok hizmet gotiirmesi, vatandas
memnuniyetini diizenli olarak olgmesi ile sosyal ve kiiltiirel alanlarda yaptig1 etkinlikler
acisindan ortalamanin altinda bir basar1 kaydettigi goriisiindedirler.

Sonug ve Tartisma

Tiiketici ihtiya¢ ve isteklerinden yola ¢ikan, pazar1 koklayarak hizmet iiretmek tizere plan ve
stratejiler gelistiren isletmelerin rekabetgi tistiinliige sahip olmalar1 daha kolaydir. Pazar ve
misteri odakli bir isletmecilik anlayisi, kar amach orgiitlerde bugiin vazgecilmez bir
yetkinlige donilismiistiir. Ticari pazarlamanin pek cok ilkesi, rekabetci istiinliik kazanma
noktasinda kar amagsiz orgiitlere de firsatlar sunmaktadir. Bu baglamda kamu hizmetlerinin
vatandaglara dagitilmasinda onemli bir rol iistlenen yerel yonetimlerin de planlama ve
uygulama faaliyetlerinde pazarlama perspektifinden bir bakis gelistirmesi, vatandas
memnuniyetini artiracak bir ara¢ olabilmektedir. Yerel yonetimler, yonetilenlerin yonetime
katilmasmin ilk asamasidir. Ayrica bir yorede ikamet eden halkin, yoresinin sorunlariyla
ilgilenmesini, bu konuda kendini gelistirmesini saglayan ve demokrasi terbiye ve tecriibesini
yerlestiren bir demokrasi okulu islevi de géormektedir (Toprak, 2006: 12). Bu nedenle yerel

yonetimlerin sundugu hizmetlere halk desteginin, katilimimin ve uyumunun saglanmasi
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oldukca 6nemlidir. Bu baglamda bu arastirmada bir ilge belediyesinin yliriittiigii hizmetlere
iliskin vatandas algilarina pazarlama perspektifinden bir bakis saglamak amac¢lanmaistir.
Aragtirma kapsaminda Tokat ili Turhal il¢esi belediye sinirlar icerisinde ikamet eden 400
kisiden ylizylize anket yontemiyle veri toplanmistir. Anket formunda, katilimcilarin yerel
secimlerde oy verme egilimleri, mevcut yerel yonetimden memnuniyet diizeyleri, belediyeyi
basarili ve basarisiz bulduklar1 sorumluluk alanlar1 ve belediye hizmetlerine iliskin algilart
Olclilmeye caligilmistir.

Aragtirma sonuglar1 katilimcilarin yerel se¢imlerde siyasal katilimlarinin yiiksek oldugunu
gostermektedir. Son yerel se¢cimde oy kullanan se¢menlerin yarisindan fazlasi oy verdigi
adaym secildigini beyan etmistir. Mevcut yerel yoOnetimden memnuniyet diizeyi
incelendiginde katilimcilarin yarisindan fazlasinin mevcut yonetimden memnun oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin  belediyenin sorumluluk alaninda yer alan basliklardan
belediyeyi en basarili bulduklar1 konular temizlik ve ¢evre diizenlemesi hizmetleridir. Buna
karsilik katilimcilar sosyal imkanlarin ve sosyal hizmetlerin yaratilmasi ve sunulmasi ile
ulagim konularinda mevcut yerel yonetimi basarisiz bulmaktadirlar. Bu noktada dikkat ¢eken
bulgulardan biri, katilimcilarin sosyal hayatin canlilifi noktasinda belediyeyi bas sorumlu
olarak gormeleridir. Oysa sosyal faaliyetler belediyelerin dogrudan sorumlu olduklari bir alan
degildir.

Katilimcilarin belediye hizmetlerine iliskin algilarin1 pazarlama perspektifinden incelemek
amactyla gelistirilen 40 ifadeli 6lgege uygulanan faktor analizi neticesinde bes faktor elde
edilmistir. Bu faktorler pazar odakli belediyecilik, miisteri odakli personel, durum analizi
becerisi, siireksiz tutundurma ve sosyal belediyecilik olarak isimlendirilmistir. Tlgili faktorlere
iliskin tanimlayic1 istatistikler incelendiginde katilimcilarin sosyal belediyecilik faktorii
disindaki tiim faktorler acisindan kararsizlik noktasinda oldugu, sosyal belediyecilik agisindan
ise mevcut yerel yonetimi basarisiz bulduklar1 goriilmektedir. En yliksek ortalamaya sahip
faktor ise durum analizi becerisi faktoriidiir. Katilimcilar mevcut yerel yonetimin basarili ve
basarisiz oldugu noktalarin bilincinde oldugunu ve paydaslarinin kimler oldugunun farkinda
oldugunu diistinmektedirler. Buna karsilik kiiltiirel faaliyetler ve sosyal imkanlar yaratma ve
sunma noktasinda basarisiz olduguna inanilmaktadir. Katilimcilar pazar odaklilik noktasinda
ise belediyeyi biiyiik Olgiide basarili bulmaktadir. Sehirde sosyal hayatin canliligini
sirdiiriilebilir hale getiren sosyal faaliyetler, belediyelerin ana sorumluluk alanlarindan
degildir. Ancak arastirma bulgular1 sosyal faaliyetlerin, belediyecilik hizmetlerinin goriinen

ve aranan yiizii oldugunu gostermektedir. Bu sebeple yerel yonetimlerin merkezi yonetim ve
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diger paydaslarla isbirligi yaparak sehirde sosyal faaliyet sayisim1 artirmasi vatandas
memnuniyetini artiracaktir.

Aragtirma bulgular1 dogrultusunda belediye hizmetlerine vatandas desteginin saglanmasinda
pazarlama bakis acisinin gerekli oldugu soylenebilir. Katilimcilar belediyenin faaliyetlerinden
haberdar olduklarini, tutundurma faaliyetlerinin se¢im donemleriyle sinirli kalmadigini,
belediyenin vatandaslarin bir paydas oldugu bilinciyle hareket ettigini ve bulundugu noktanin
farkinda oldugunu diistinmektedir. Bu bulgular 1s18inda Turhal Belediyesi’nin biiylik olgiide
pazarlama bakis agisiyla faaliyetlerini yiiriittigli sOylenebilir. Memnuniyet diizeyinin
yiiksekligi de bunu desteklemektedir. Arastirma bulgular1 ayrica belediyecilik hizmetlerinde
vatandagslarin bakis acilarmin degistigini ortaya koymaktadir. Temizlik hizmetleri, alt yap1
calismalari, cevre dilizenlemesi gibi temel basliklarda basarili olmak artik vatandaslar
tarafindan yeterli goriilmemektedir. S6z konusu bulgu belediyelerde pazarlamada deger
yaratimi siirecine isaret etmektedir. Temel hizmetlerde vatandas memnuniyetine ulagmak artik
bir deger yaratimi olarak degerlendirilmemektedir. Belediyelerde deger odakli bir pazarlama
anlayisinin hakim olabilmesi i¢in sosyal belediyecilik hizmetlerine de agirlik verilmesi
gerekmektedir.

Yerel yonetimlerde vatandas katilimi1 ve desteginin saglanmasi i¢in vatandaslarin en 6nemli
paydaslar olarak goriilmesi, belediye hizmetleri hakkinda diizenli bilgilendirilmeleri, belediye
hizmetlerinin tasarim asamasinda ihtiyag ve beklentilerinin dikkate alinmasi oldukca
onemlidir. Belediyeler ar-ge calismalarina agirlik vererek vatandas memnuniyetini artiracak
cozlimler aramalidir. Tutundurma faaliyetleri sadece se¢im donemleriyle sinirli kalmamali,
stirekli faaliyetlere doniismelidir. Belediyeler sosyal belediyecilik kapsamindaki faaliyetlerini
artirmali, tiim vatandaglarin kullaninmin1 kolaylastirmali ve bu faaliyetler hakkinda
vatandaslar bilgilendirmelidir.

Yerel yonetimlerde pazarlama perspektifinden bir bakis rekabet kavramina bakis1 da
degistirmelidir. Yerel yonetimler de isletmeler gibi benzerleriyle rekabet ettiklerinin ve
vatandaglarin, belediye hizmetlerini degerlendirirken rakiplerin faaliyetlerini referans
aldiklarinin bilincinde hareket etmelidir. Etkin rekabet, ancak dogru yapilmis bir durum
analizi neticesinde gerceklesecek bir SWOT analizi ile miimkiin olacaktir. Bu analizler
neticesinde belediyeler hedef pazarlarini ve bu pazarlara hangi stratejilerle hitap edeceklerini

belirleyebilecek ve faaliyetlerde harcanan ¢cabanin heba olmasinin 6niine gecebileceklerdir.
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Arastirma bir ilge belediyesinin hedef kitlesi iizerinde gerceklestirilmistir. Yazin, belediye
orgiitlerinin hacmi biiylidiik¢ce pazarlama faaliyetlerinin de yogunlagtigin1 gostermektedir. Bu
sebeple daha biiyiik belediyelerde yapilacak calismalarin farkli sonuglar verebilecegi
diistiniilmektedir. Bunun yani sira bu arastirma vatandaslarin belediyenin faaliyetlerine iliskin
algilarin1 konu edinmektedir. Yerel yoneticilerin ve belediye calisanlarinin belediyelerde
pazarlama konusuna iligkin algilarin1 belirlemeye yonelik ¢alismalarin da yazina énemli katki

saglayacag diisiiniilmektedir.
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