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ONSOZ

Bu c¢ahymada “Kar Amaci Giitmeyen Kuruluglar’in pazarlama fonksiyonuna
bakigt incelenmig, pazarlama fonksiyonunun bu kuruluglannin  yonetiminde
olusturulmas: konusu tzerinde durulmustur. Caligmanin temel amaci Tirkiye'deki kér
amac: giitmeyen kuruluglar agisindan yeni olan pazarlama diigiincesini bilimsel mantik
cergevesinde incelemektir.

Tiurkiye'de bu konudaki kaynak sikintisi kendini géstermektedir. Konunun
aragtirilmasi agamasmda daha once Istanbul Teknik Universitesinde 1988 yilinda
yapilmug bir yiiksek lisans tezine rastlanmugtir. Bu baghk altindaki neredeyse tek ¢aligma
budur. Ancak kamu kuruluglan ile ilgili daha fazla esere ulagilabilmektedir.

Bu caligmadaki yardim ve gorislerini benden esirgemeyen degerli danigman
hocam Prof. Dr. Omer AKAT a, ¢aiymanin her agamasinda bilyiik emegi gegen egim
Deniz BAGDAS'a, Niliifer Belediye Baskam Mustafa BOZBEY e, Niliifer Belediyesi
Aragtirma Planlama ve Koordinasyon Midiirii Emine AKSOY ve Kalite Giivence
sorumlusu Neslihan ARSLANa, anket uygulamasindaki yardimlarindan &tiirii degerli
arkadaglanm Abdiisselam INCI ve Ebru ERSOZ e sonsuz tesekkiir ederim.

Bursa 2004 Yigit BAGDAS



OZET

KAR AMACI GUTMEYEN KURULUSLARDA PAZARLAMANIN YER{
VE
BURSA NILUFER BELEDIYESI NDE BiR UYGULAMA

Yigit BAGDAS
(Yiiksek Lisans Tezi)

Kar amaci gitmeyen kuruluglann ana amaci topluma hizmettir. Ozel sektor
igletmeleri gibi, kir amaci giitmeyen kuruluglar da bir takim tiretim faktorlerini bir araya
getirir, Griin ve/veya hizmetlerini topluma sunarlar. Temel farkhliklan bu faaliyetleri
i¢in kr amaci gitmemeleridir.

Kir amaci gitmeyen kuruluglann bircok degisik sekilde simflandinlmas:
yapiimaktadir. Simflandirmalar ilkeden iilkeye farkhihk gostermekle birlikte, sosyal ve
ticari hayatin geligmesiyle degisik Ozelliklerde birgok organizasyonun ortaya
¢tkmasindan da kaynaklanmaktadir. Bitiin bu sinflandirmalar degerlendirilecek olursa,
Tiirkiye'nin yapisi da goz oniinde bulundurularak, kir amaci gitmeyen kuruluglar,
kamu kuruluglan ve 3. sektor olarak adlandinilan sivil toplum kuruluglaridir.

Kir amaci gitmeyen kuruluglar diinyadaki gelismelerden etkilenmig, degigim
- gabalarmna girmiglerdir. - Kamu sektorinde Ozellegtirme - galigmalari, - yonetigin
kavraminin olugmasi, rekabet ve bilingli miigterilere daha kaliteli mal ve hizmet sunma
istegi ile kir amaci gitmeyen kuruluglarda toplam kalite yonetimi uygulamalarmin
baslamast bu degigimin baglica sonuglan olarak gorilmektedir.

Degisim c¢abalan ile birlikte cogu kir amaci giitmeyen kurulug uzun zamandir
goz ardi ettikleri pazarlama fonksiyonu ile de ilgilenmeye baslamuglardir. Ozellikle
gelismis tlkelerde pazarlama etkin bir gekilde kullanilmaya baslanmustir. Turkiye'de ise
bir ¢ok kir amac gitmeyen kurulug defisim cabalanmn baginda olduklanndan,
pazatlama  stratejiletini  ve pazarlama karmalarim  olugturma  agamalarina
ulagamamuglardir.

Miisterinin isteklerine 6nem vermek miisteri memnuniyetini saflamak igin
olumlu bir baglangig olabilir. Pazarlama teknikleri ise miisterileri anlamak, Griin ve
hizmeti ona gore planlamak ve sunmak agisindan organizasyonlara yardimci olacaktir.
Bu bakimdan pazarlama, kuruluglanin amaglarim yerine getirmelerinde 6nemli bir rol
oynamaktadur.

Anahtar Kelimeler:

Pazarlama

Kar Amaci Giitmeyen Kuruluglar
Miisteri Odakhhk

Stratejik Planlama

Belediye

b



ABSTRACT

PLACE OF MARKETING IN THE NONPROFIT ORGANIZATIONS
AND
AN APPLICATION IN NILUFER MUNICIPALITY IN BURSA

Yigit BAGDAS
(MS Thesis)

Basic objective of the nonprofit organizations is the servicing to public. A team
in the institutions that do not aim at profit like the private sector business enterprise put
the production factors together, they offer products and/or services to the society. Their
basic differences are that they have no objective for profiting.

Many different type of classifications are being made on the nonprofit
organizations. These classifications differ from country to country, but this because of
the emergence of many organizations as the social and commercial life develops. When
all the classifications are evaluated, and by taking the structure of Turkey into
consideration, the nonprofit organizations are the public sector institutions and the civil
society institutions that are called as 3™ sector.

The nonprofit organizations have been effected by the developments in the
world and have endeavored to change. Privatization efforts in public sector, formation
of self governing concepts, competition and desire for offering better qualified products
and services for the knowledgeable customers, and the start of total quality applications
in the institutions of nonprofit, all these are evaluated as the main results of this wind of

change.

Together with the efforts of change, most of the nonprofit organizations have
also started to get interested in marketing function as well which they have ignored for a
long time. Marketing has been started to be effectively used specially in the developed
countries. But, many of the nonprofit organizations in Turkey has not reached the
phases of forming marketing concepts as they are just at the beginning of the efforts of
changing.

Taking the customer demands serious may be a positive starting point for
satisfying the customers. And marketing techniques will be helpful on understanding
the customers, and on planning and offering the products and services accordingly.
Therefore, the marketing plays an important role on achieving the goals of the
establishments.

Key Words:

Marketing

Nonprofit Organizations
Customer Centered
Strategic Planning
Municipality
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GIRIS

Giiniimiiz dinyasinda kalkinma anlayig, devletlerin  maddi olarak
zenginlesmesinden ziyade iilke vatandaglanmn saghik, egitim, sosyal alanlarda daha iyi
imkanlara kavusmas: olarak goriilmektedir. Merkezi yénetimlerin kiigilmesiyle beraber
bu alanlardaki boslugu doldurmada kir amaci gitmeyen kuruluglann ¢ok onemli yeri
vardir. Bu 6nemli yeri doldurmada ne kadar etkin olduklan tartigilsa da kir amagsiz
kuruluglar topluma hizmet amaglan dogrultusunda yonetim anlayiglanm yeniden
diigiinmek zorunda kalmslardir.

Bu caligmada kir amaci giitmeyen kuruluglann simdiye kadar g6z ard: ettikleri

pazarlama fonksiyonu incelenmigtir.

Konu ile ilgili internet, Uludag Universitesi Kiitiiphanesi, Bilkent Universitesi
Kiitiiphanesi, Istanbul Teknik Universitesi Kiitiiphanesi'nde kaynak taramas:
yapilmugtir. 1988 Yihnda ITU Fen Bilimleri Enstitiisi'nde Deniz Baykal tarafindan
yapilmg Yilksek Lisans Tezi'ne ulagiimigtir. Bunun diginda konu ile dogrudan ilgili
Tirkge kaynak olarak Omer Torlak tarafindan yazilan “Belediyelerde Hizmet Yonetimi
ve Pazarlama” kitabi ve Omer Baybars Tek tarafindan yazilan “Pazarlama ilkeleri:
Global Yonetimsel Yaklagim Tiirkiye Uygulamalan” adli kitaba ulagilmstir.

Yabanc: literatiirde ise konu ile ilgili ¢ok sayida kaynak bulunmaktadir.
Calijmada daha ¢ok Philip Kotler ve Alan R. Andreasen’in yazdifi “Strategic
Marketing For Nonprofit Organizations™ kitab: kaynak olarak kullanslmstir.

Caligmada esas amaci kir elde etmek olmayan, oncelikle topluma hizmet
amactyla kurulmug, kamu kuruluglan ve sivil toplum kuruluglan kir amaci giitmeyen
kuruluglar olarak ele alinmgtir.

Caligmanin ilk boliimiinde kir amact gitmeyen kuruluslanin genel ozellikleri
ve diinyadaki degisimle birlikte gelisimleri incelenmigtir. Kir amaci giitmeyen
kuruluglarin ekonomik hayattaki yeri, 6nemi ve etkinlikleri tilkeden tlkeye degisiklikler



gostermektedir. Geligmig ilkelerde son derece bilyikk éneme sahip olan kir amaci
gitmeyen kuruluglar tlkemizde heniiz yeni bir kavram niteligindedir ve kamu
kuruluglan diginda ekonomide belirgin bir sekilde yer almamuglardir.

Cahismann  “Kér Amaci Giitmeyen Kuruluglarda Pazarlamamn Yeri,
Pazarlama Stratejisinin ve Pazarlama Karmasinin Olugturulmasi” baghkh 2. bélimiinde
kir amaci gitmeyen kuruluglanin pazarlamaya yonelik tutumlan, pazarlamanin stratejik
planlama siireglerinde kullamlmasi ve pazarlama karmalanmn olusturulmas:
incelenmigtir.

Caliymanin 3. boliminde Niliifer Belediyesi'nde pamdmmn yeri ve
pazarlama tekniklerinin kuflamm incelenmigtir. Niliifer Belediye Bagkam ve APK
Miidiirii ile kargthkl goriigmeler yapilmugtir.

Aragtirmada Niliifer Belediyesi'nin segim nedenleri su sekilde agiklanabilir:

¢ Toplam Kalite Yonetimi'ni uygulamas: ve stratejik planlama yapmasi
o Hizmetlerinde miisteri odakh oldugunu deklare etmig olmass
e Miigteri memnuniyetini hedeflemis bir kurulug olmas:

e Iincelemeye ve iyilestirmeye acik bir kurulug olmasi

Calismanin  dordinci ve son boliminde Niliifer halkina anket cahgmasi
yapilmigtir. Kota orneklemesi yoluyla yapilan anketlerin yas, cinsiyet ve oturdugu
mahalleye gore Nilifer nifusunu temsil eden 808 adedi degerlendirmeye tabi
tutulmugtur. Bu anket cahgmasi ile vatandagin Niliifer Belediyesi'nden memnuniyeti
olgilmiig, Belediye ve hizmetleri hakkinda vatandaslarm algilan incelenmig ve hizmet
ihtiyaglan sorgulanmigtir.

Aragtirmamin amacs; Tiirkiye deki kir amaci giitmeyen kuruluglar agisindan yeni
olan pazarlama diigiincesini bilimsel mantik gergevesinde incelemektir:



BIRINCi BOLUM

KAR AMACI GUTMEYEN KURULUSLARIN GENEL
OZELLIKLERI VE DUNYADAKI DEGISIMLE BIiRLIKTE
GELISIMLERI

1.1.  Kar Amac Giitmeyen Kuruluglann Tamm

Belirli olgiide kir elde etmek ya da hizmet yaratmak amaciyla, iretim
faktorlerini bilingli, uyumlu ve sistemli olarak bir araya getiren ve toplumun gereksinme
duydugu mal ve hizmetleri iireten ya da pazarlayan ekonomik ve sosyal kuruluslara
isletme denir.!

Isletmelerde geleneksel olarak iki temel amag ortaya gikar: kir elde etmek ve
topluma hizmet. Bunlar, éncelik siras1 ve boyutlant degigmekle birlikte, her nitelikteki
isletme igin gegerli olan amaglardir? Bunlann diginda, igletmelerin kendi kogullarna
gore agirhk verdigi uzun donemli bﬁyﬁme; titketicilere nitelikli mal sunma, g:cilt;anlqra
uygun iicret verme ve toplumsal sorumluluk gibi 6zel amaglar da s6z konusudur.?

Isletmeler yagadiklan toplumun birer iiriinii olarak o topluma katkida bulunur,
hizmet ederler. Ancak, temel konu isletmelerin ana amacimn bu noktada odaklanip
odaklanmadigadir.*

Kir amaci giitmeyen kurulug, geleneksel amaci kir elde etmek veya pazar paym
bityitmek gibi ticari amaci olan kuruluglardan daha farkh bir amagla kurulan
kurulustur.’

Kér amac1 giitmeyen kuruluglarda ana amag halka hizmettir. Kéir amaglan
olmadan toplumun ihtiyact olan iriin ve/veya hizmetleri iiretirler. Bu iretim icin baz

! Zeyyat Sabuncuoglu, Tuncer Tokol, Igletme I, Rota Ofset, Bursa 1995,5.8.

? Rudvan Karalar, v.dgr., Genel Igletme, Editor: Giineg N. Berberoglu, Anadolu Universitesi, Eskisehir,
4.Subat.2002, s. 20.

3 Ridvan Karalar, v.dgr, a.ge., s. 21.

* Ridvan Karalar, v.dgr, ae.

3 Serap Gabuk ve Mehmet . Yagci, Pazarlamaya Cagdas Yaklagim, Nobel Kitabevleri, istanbul, Eylil

2003, s. 168.



iiretim kaynaklarini bir araya getirirler, katma deger saglarlar ve ortaya ¢ikan triin ya da

hizmeti topluma sunarlar.

1.2. Kir Amaci Giitmeyen Kuruluglann Siiflandinimasi

Kér amaci gitmeyen kuruluglann birgok degisik sekilde simflandmimasi
yapiimaktadir. Simflandirmalar ilkeden ilkeye farkliik gostermekle birlikte, sosyal ve
ticari hayatin gelismesiyle degisik ozelliklerde birgok organizasyonun ortaya
¢tkmasindan da kaynaklanmaktadir.

Yillar boyunca kar amagh kuruluglan kir amagsizlardan ayirmak igin ya da kér
amach kuruluglan kendi arasinda ayirmak icin birgok alternatif tansm yapilmugtir, Belli
baglilarim goyle siralayabiliriz®:

¢ Smith ve Rosenbaum, sermaye kaynaklanmin aynm igin iyi bir taban olacagin
savunmuglardir. Buna gore kuruluslar kaynaklan kar, devlet gelirleri ve goniillii
bagiglan olarak aynliriar.
¢ Rados, her alanda organizasyon yapisimn anahtar aynm olmasi gerektifini
sdyler: kisisel girisim, dernek, anonim ortakhk, ortaklik, vakif.
e Lovelock ve Weinberg, Smith ve Rosenbaum siniflandirmasina ek olarak kamu
kuruluglarin politik kontrol agirhifina gore ayirmuglardar.
e Henry Hansmann ise kir amagsizlan iki 6zellifine gére aywrmgtir:
» baghis yolu ile mi gelir saghyor, yoksa ticari gelir mi saghyor?
> kurulus ortaklik m, girisim mi? Ortakliklar genelde ortaklar tarafindan,
girigimler ise profesyoneller tarafindan yonetilirler.

Bu smniflandirmaya gére agagidaki drnekler olusturulabilir:

0 Bagg Ortakhiklar: dini kuruluslar, yerel politik organizasyonlar, lobi
gruplan

o Ticari Ortakliklar: profesyonel dernekler, kér amaqsnz. saghk ve golf
kuliipleri

¢ Philip Kotler, Alan R. Andreasen, Strategic Marketing For Nonprofit Organizations, Fifth Edition,
Prentice Hall, New Jersey, 1996, s. 15.



0 Bagis Girisimler: sanat organizasyonlan, Kizilhag, selamet ordusu
(fakirler igin para toplayan protestan topluluk)

o Ticari Girigimler: kar amagsiz hastaneler, gebelik énleyici pazarlama
programian.

Kar amagsiz kavramindaki kangiklik, biraz da posta igletmeleri gibi kuruluglar
kaynaklanmaktadir. Bunlar ne geleneksel bir kir amagsiz kurulug ne de kir amach
organizasyondur. Posta igletmeleri ya da demiryolu igletmeleri 6zellestirme ile kamudan
ozel sektore dogru kayan biyikk kuruluglardir. Yine de diinyanin degisik tlkelerinde
degisik ozelliklerde kir amagsiz kuruluglara rastlanabilmektedir.”

Bitiin bu smflandirmalar degerlendirilecek olursa, Tirkiye' nin yapisi da goz
oniinde bulundurularak, kér amac: giitmeyen kuruluglar kamu kuruluglan ve 3. sektor
olarak adlandiilan sivil toplum kurutugtanidir.

1.2.1. Kamu Sektérii ve Kir Amaci Giitmeyen Kuruluglar

Devlet bir siyasal organizasyondur. Amaci, belli bir toprak pargas: Uzetinde
yagayan insanlarin ortak nitelikteki ihtiyaglanm kargilamaktir. Bu ortak ihtiyaglara i¢ ve
dig giivenlik, adalet, iilke dizeyindeki toplumsal refah ve kalkinmamn saglanmasi,
sosyal giivenlifin etkin bir bigimde gerceklestirilmesi gibi hususlar dahildir. Devietler
bu tir gorevlerini yerine getirebilmek igin faaliyet alanlan tim dlkeyi kapsayan bir
merkezi yonetim rgitii kurmuslardir.®

Kamu, yani devlet sektorii bilyiik bir yapiyr olusturmaktadir. Bu yonetilmesi zor
organizasyon, degisik tilkelerde degisik yekillerde yapilanmaktadir.

Devlet, nitelii geregi, i¢ ice gegmig bir sistemler bitiinidir. 1982
Anayasastnin gifinda Tirk yonetim sistemine bakildifinda; Anayasanin, ydnetim
sistemini, belirli ilke ve kurallar iizerine oturttufu gorilmektedir. Bu bakig icinde,

? Philip Kotler, Alan R. Andreasen, a.g.¢, s. 14.
® Halil Nadaroglu, Nezih Varcan, Yerel Y3netimler, Ed: Nezih Varcan, 8. Baski, T.C. Anadolu
Universitesi Yaymlari No: 953, Eskisehir: Kasim 2002, s. 2.



devlet yonetim sistemi, kurulug ve gorevieriyle merkezden ve yerinden yo6netim
ilkelerine dayanan biitiinciil bir yapidir”

Merkezden yonetim iki balkumdan incelenebilir; siyasi bakimdan merkezden
yonetim ve idari bakimdan merkezden yonetim. Siyasal bakimdan merkezden yonetim
sisteminde, iilkede tek bir yasama orgam tek bir yiiriitme orgam ve tek bir yarg: sistemi
vardir.'® idari bakimdan merkezden yonetim sistemi ise sadece yasama fonksiyonunun
degil, idare fonksiyonunun da bir merkezden goriilmesini, yani kamu hizmetlerinin ve
bunlann bagan vasitasi olan kamu giciinlin merkezlegtirilmesini, bir elde toplanmasnn
gerekli kilmaktadir. Bu sistemde, hemen hemen butin kamu hizmetleri merkez
biirokrasisi tarafindan sunulur veya kontrol edilir."

Ulkemizdeki il, ilge, bucaklar merkezi yonetimin tagra 6rgitiinii olugturmaktadir.
Ancak, devletin egemen oldugu ulusal siirlar iginde daginik bir bigimde koy, kasaba ve
kent gibi degigik biyiikliikte bir gok yerlesme birimi mevcuttur. Bu sonunculann da
kendi yerel smmrlart icinde yagayanlar igin 6nem tagiyan baz hizmetlere ihtiyaglan
vardir. Itfalye park, mezbaha, kent ici ulaym, c¢oOplerin toplanmasi vb. Merkezi
yonetim, yetki ve gii¢ yoniinden sahip oldufu bazi avantajlara ragmen bu hizmetleri
etkin bir bigimde gerceklestiremez. Devletler yerel nitelikteki ortak ihtiyaclan
kargilayabilmek icin merkezi yOnetimin yam sira, yerel yOnetim Oorgiitlerini de
kurmuglardir.*?

Yerinden yo6netim, kamu hizmetlerinin gorilmesi bakimindan icra-1 kararlar
almak vyetkisinin merkez tegkilitina dahil olmayan bagimsiz idarelere tamnmasina
denir."

Yerinden yonetim birimlerinin yetkilerinin nitelii bakimindan bu sistem,
siyasal bakimdan yerinden yoénetim ve idari bakimdan yerinden ybnetnm olmak tizere
ikiye ayrilir. '*

9 Kamu Ydnetimi Aragtirmas: Genel Rapor, Tiirkiye ve Orta Do Amme Idaresi Enstitiisi Yayinlan
No: 238, Ankara, 1991, s. 4.

19 Sadettin Giiltekin, Kamu Ydnetimi, Akademi Yayinevi, Rize, Subat 2002, s.18.

' Sadettin Giiltekin, a.g.c., 5.18-19.

'2 Halil Nadaroglu, a.g.e., s. 2.

13 Sadettin Giiltekin, a.g.e., 5.21.

14 Sadettin Giiltekin, a.g.e., 5.22.



Yerinden yonetim, uygulama alam g6z Oniine alinarak yerel bakimundan
yerinden yonetim ve hizmet bakimindan yerinden yonetim olarak ikiye aynhr. Yerel
bakimindan yerinden yonetim; bir ydrede oturan kisilere o yérede oturmak dolaysiyla
mevcut idari menfaatlerini bizzat korumak, yonetmek hususunda tamnan Ozerkliktir.
Tiirkiye’de bunlar belediyeler ve koylerdir."

Hizmet bakimindan yerinden yoénetim ise, belli bir hizmetin merkez
' teskilatindan ayn ve bukuld bir variga sahip kurumlar yolu ile yonetilmesidir. Bu
kurumlar hem merkezde, hem de tagrada tegkildtlanabilirler ve merkezden yénetimin
aksine kendi adlarna icra-i kararlar alirlar. Bu tip yerinden yonetimin ayiric1 ozellii,
hizmet bakimindan yerinden yonetim kuruluglanmn kamu hizmetini, hizmetin
goriilecegi bolgeye giderek, merkezi yonetimin diginda, bafimsiz bir kamu tiizel kigisi
olarak sunmalanidir. Tiirkiye’de TRT ve Universiteler gibi.'®

Kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluglan da, hizmet yoniinden yerinden
yonetim kuruluglanndandir. Kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslan, meslek
mensuplanimn olugturdugBu, tiizel kisilikleri olan ve bazi kamu gorevlerini yerine getiren
kuruluglardir. Yasa ile kuruturfar."”

Kamu yonetiminin bu yapisi altinda, miilkiyet ve sermayesinin yandan fazlasi
devlete ait olan kamu isletmeleri de bulunmaktadir. Bu tiir isletmelerin amaclan kér
elde etmekten gok topluma hizmet gétiirmektir. Bu bakimdan iiretilen mal ve hizmet ile
saglanan kazang arasinda her zaman kolaylikla denge saglanamaz. Isletmelerin zararm,
devlet ya da belediye kargilar. Bu tiir igletmeler piyasa kosullanina her zaman kolaylikla
uyum saglayamaz. Biirokratik yapmin agir gahgmasi, kararlarda esneklik yaratmaz.
Buna karsilk Ozel isletmelerin ilgi duymadifs, fakat toplum igin yerine getirilmesi
zorunlu olan mal ve hizmet tretimini gerceklestirmekle kamu igletmeleri 6nemli bir
boslugu doldururlar.’®

15 Sadettin Giiltekin, a.g.e., 5.22.

'° Sadettin Giiltekin, a.g.c., 5.22-23. .

17 Aykut Polatogiu, Kamu Ydnetimi: Genel ilkeler ve Tiirkiye Uygulamas, METU Press, Ankara,
2001, s. 147.

1% Zeyyat Sabuncuogiu, Tuncer Tokol, a.g.e. , 5. 47, 48.



Ulkemizde devlet farklh hukuki yapilara sahip birgok igletmeye sahip
bulunmaktadir."

Kamu igletmelerini kendi iginde dort gruba aywrarak incelemek gerekir:>® Doner
Sermayeli Isletmeler, Katma Biitgeli Isletmeler, Yerel Yonetim isletmeleri, Kamu
Iktisadi Tegebbiisleri.

Devletin genel biitgesinden aynlan sermaye ile kurulan ancak tiizel kisilige sahip
olmayan kamu igletmeleridir. Devlet matbaasi, para basimevi, devlet hastaneleri gibi
ornekler verilebilir.2*

Doner sermayeli kuruluglann olusturulmasindaki asil amag, genel ve katma
biitgeli idarelere belirli 6l¢giilerde esneklik getirmektir. Sattiklarn mal ve hizmetlerden
saglanan gelirler, doner sermayeli kuruluglann bistcelerinde onemli bir yere sahiptir.*?

Katma Biitceli Isletmeler:

Katma biitgeli devlet dairelerine bagh olarak kurulan ve yine tuzel kisiligi
olmayan igletmelerdir. Orman Genel Miidiirligii, Devlet Su isleri Mudiirluga gibi ®

Yerel Yonetim Isletmeleri:

Belediyelere, il ozel idarelerine ve koylere bagh kurulan ve tiizel kisiligi
bulunmayan igletmelerdir. Bunlar, kamu yaranna ya da ekonomik amaglarla yapiacak
uretim ve dagitim iglerini gergeklestirmek igin kurulurlar. 1l 6zel idarelerince kurulup
igletilen oteller, 6mek giftlikler ve kaplicalar, belediyelerin su, havagaz, toplu tagima
icin kurduklan igletmeler ile belediye tanzim satiy magazalan ve belediye ekmek
fabrikalan bu tip isletmelerin en tipik drnekleridir.?*

' Oktay Alpugan, v.d., Igletme Ekonomisi ve Yonetimi, Beta Basim Yayim Dagitim A.S., istanbul,
1997, s. 51.

 Zeyyat Sabuncuoglu, Tuncer Tokol, a.g.c., s. 48.

2! Zeyyat Sabuncuogin, Tuncer Tokol, a.g.e., s. 48.

Z Oktay Alpugan, v.d., a.ge., s. 52.

B Zeyyat Sabuncuoghu, Tuncer Tokol, a.g.¢., s. 48.

# Oktay Alpugan, v.d., a.ge., s. 53.



Kamu Iktisadi Tegebbiisleri (KIiT ler):

Sermayesinin tamam: ya da % 50'den fazlasi kamu kuruluglarina ait olan,
ekonomik alanda ticari esaslara gore faaliyet gosteren ve tiizel kisilige sahip kuruluglara
KIT denilmektedir.”

Devletlerin mal ve hizmet iretimi ile ticari faaliyette bulunmasi, genel olarak
ekonomik nedenlere dayanmasina kargilik, zaman zaman ideolojik, sosyal v.b.
nedenlerle de olabilmektedir. Ozellikle geligmekte olan iilkelerde ekonomik nedenlerle
kurulan KiT’lerin kurulug amaglarins;

o Ekonomik kalkinmay: saglamak,
O Tekelleri deviet eliyle igletmek,
0 Ozel sektériin basaramayacaf) veya giremedigi isleri yapmak,
o Ekonomiye y6n vermek,
o Ozel sektore onciilitk etmek,
a Gelir dagihmm diizenlemek,
seklinde 6zetlemek miimkiindiir. 26

1.2.2. Sivil Toplum Kuruluglan (STK lar)

Insanlann yasadiklani topluma kargt sosyal sorumluluk iginde olmast ve bu
sorumlulugu orgiitlenerek etkin kilma ¢abalan giderek onem kazanmaktadir.
Giiniimiizde geligmis toplumlarin yapisinda bu sivil orgiitlenmenin izleri, etkileri
gorilmektedir. Kamu sektoriiniin yetersiz kaldif: alanlarda topluma hizmet gotiirmek
amaciyla ortak hedefe yonelmis insanlar tarafindan kurulan, kir amaci giitmeyen yapilar

sivil toplum kuruluglanidir.?” Bu kuruluslardan olugan sektor iigiincii sektordiir. 2

 Zeyyat Sabuncuogiu, Tuncer Tokol, a.g.e., s. 48.

%« C, Bagbakanhk Yiiksek Denetleme Kurulu Genel Rapor 2000: Kamu Iktisadi Tegebbiisleri,
Sosyal Giivenlik Kuruluglar, Fonlar, Dier Kuruluglar, Igtirakler™, Ankara, 2002,
hitp://www.yuk.gov.tr/Genel_Rapor_2000/IA.htm

77 Giinseli Tarhan, “STK"ann Etkin Ydnetimi”, Tiirkiye Egitim Gomiillileri Vakfi,
http://www.tegv.org/haber/kasim/tarhan_kalder.htm, 3 Subat 2003.

*# Giinseli Tarhan, a.ge.



Tirkiye’deki mevzuata gore, STK’lar, dernek veya vakif statiisiinde kurulup, kér
amaci gitmemek kaydiyla faaliyet gosterebilirler. Mevzuatta, goniillii érgitlere veya
STK’lara dogrudan bir referans yoktur. Turkiye’de sivil toplum, siyasi partileri,
vakiflan, dernekleri, sanayi ve ticaret odalanm, meslek orgiitlerini, universiteleri,
sendikalar, farkh platform ve yurttag girigimlerini icine alr.®

STK’lann en belirgin Ozellikleri, sadece kendi amag¢ ve degerlerine hizmet
etmemeleri, hikiimetlerden, kamu makamlanndan ve siyasi partilerden bagimsiz
olmalan, ticari gikar gozetmemeleri ve kdr amac: gitmemeleri ve merkezi otorite ile
vatanday arasinda arabuluculuk yapmalandir. Toplumdaki belli insan gruplanm veya
tim toplumu ilgilendiren sorun ve konularla ilgili olarak harekete gegerler. Baska
araglarla sesini yeterince duyuramayanlann sesi olarak hareket ederler.

Ulkemizdeki sivil toplum kuruluglarimi, kurulug amaglarina gére 10 kategoride
incelemek miimkiindiir:**

1- Mesleki kuruluglar (Odalar, Birlikler, Sendikalar, Esnaf Kuruluglarn)

2- Ekonomik sivil toplum kuruluglan (TUSIAD, MUSIAD, vb.)

3- Geleneksel sivil toplum kuruluglan (Cemaatler)

4- Hak ve dzgurliklerle ilgili STK lar (ILH.D., Diigiince Platformlar)

5- Etnik ve kiiltorel S.T X 'lar

6- Cevreci S.T X’lar, (Tema, Dogal Hayati Koruma Der., vb.)

7- Anket, Kamuoyu Yoklamas: Yapan S.T K’lar (Anar, Piar, vb.)

8- Resmi ideoloji etrafinda kurulan S.T.K’lar (Atatiirk¢ii Diisiince Dernegi),

Cagdag Yagami Destekleme Dernegi vb.)
9- Kadin ve gocuk haklan etrafinda kurulan S.T.K lar

10- Uluslararas: S.T.X’lannin temsilcilikleri

% “Sivil Toplum Is Baginda”, www.deltur.cec.cu. int/sivil.rtf
30 «Sivil Toplum Is Basinda”, www.deltur.cec.cu.int/sivil.rtf
3! «Sivil Toplum Ve Siyasi Partiler I”, http://www.huseyincelik.net/koseyazilari
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1.3. Diinyadaki Degigimler ve Kar Amac1 Giitmeyen Kuruluglara Etkileri

Iginde yasadiimiz son ¢eyrek yiizyilda diinyada en ¢ok konugulan konularn
baginda “degigim” gelmektedir. Diinyadaki gelismeler dogrultusunda makro ve mikro
diizeyde tiim organizasyonlarda degisimin kagimlmaz oldugu gozlemlenmektedir.
Organizasyonlan degigime zorlayan faktorleri su gekilde 6zetlemek miimkiindir*:

° Globallegme ve rekabet

. Uluslararast ve bolgesel entegrasyonlarin énem kazanmast

. Bilgi teknolojilerindeki geligmeler

. Malzeme teknolojisindeki gelismeler

. Yeni teknolojik buluglar

. Yeni olugan pazarlar dolayisiyla pazar kapma yarngi

. Insan haklan ve demokrasi alamindaki gelismeler dolayistyla,

organizasyonlarda insana saygimin nem kazanmast

. Ekonomik kalkinmamn itici glclnin insan kaynafi oldugunun

anlagiimast

. Miisterilerin bilinglenmesi ve miigteri beklentilerinin (kalite, hizh servis,

ucuzluk, driiniin estetik degeri, giivenli olmasi vs.) degismesi

. Cahganlann yonetime katilma ve daha demokratik yonetilme istekleri

. Degiisgen demografik yapr (iy giiciindeki cinsiyet, dil, wk, kiltiir

farkhhikian vs.)

° Sosyalizmin ¢okiisii ve piyasa ekonomisine gegig slirecine giren

iilkelerdeki pazar potansiyeli.

Kir amaci gitmeyen kuruluglar da dinyadaki bu faktorlerden etkilenmis,
degigim cabalarma girmiglerdir. Kamu sektoriinde ozellestirme c¢ahgmalan hiz
kazanmug, rekabet ve bilingli miisterilere daha kaliteli mal ve hizmet sunma istefii kar
amaci giitmeyen kuruluglarda toplam kalite yonetimi uygulamalarinin baglamasina yol
acmigtir.

32 Coskun Can AKTAN, Degisim ve Bilgi Caginda Ydnetim, MESS, Ugiincii Bin Yila Girerken
Degisim’ 97, Istanbul: Sahinkaya Matbaacilik, 1997, s. 288-289.
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Yirminci yiizyil boyunca hakim olan hiyerarsik, kati, biirokratik kamu yénetimi,
yerini giderek daha esnek ve pazar ekonomisine dayal kamu yénetimine birakmaya
baglanugtir. Bu basit bir reform ya da igletme tarzindaki degigiklik degil, devletin
toplumdaki roliinde ve devlet-vatandag iligkisinde onemli bir anlayig degigimini ifade
etmektedir.”

1980°li yillarda giindeme gelen yeni kamu yonetimi anlayis1 igletmecilik, piyasa
temelli kamu yonetimi, girisimci hiikiimet, yeni kamu igletmecilifi gibi adlarla
tammlanmigtir. Bu anlayiy, kamu yonetiminin yapisi ve isleyisi lizerinde yogunlagan
elestiriler, iletigim ve teknolojideki geliymeler ve ekonomik anlayista meydana gelen
degigiklikler sonucunda dogmugtur. Bu anlayss ile; siireg, yontem ve kurallara uygun
olarak igleri sevk ve idare etmek demek olan yonetim anlayigindan; performans Slgme,
sorumluluk alma, kaynaklan etkin ve verimli kullanma, hedef, strateji ve oncelikleri
belirleme demek olan igletme anlayigina dogru bir kaymamn oldugu gorilmektedir >

1.3.1. Ozellegtirme ;

1980'li willarla birlikte yeni diinya dizeninin gerektirdifi reformlardan biri,
ozellestirme reformudur. Tim diinyada serbest piyasa ekonomisi yoniindeki gelismeler,
kamu sektoriiniin yeniden yapilanmasim zorunlu hale getirmigtir. Milli ekonomi
icerisinde devletin paymn kiigiiltilmesi amaglandifinda, bu yondeki en onemli arag
ozellegtirmedir.>*

Ozellegtirme dar anlamda, KIT lerin satist, vb. yollarla kamu kesiminden 6zel
kesime devrini ifade ederken, genig anlamda ise gergek bir piyasa ekonomisinin
uygulanabilmesi igin gerekli ortamin saglanmasi amaciyla kamusal, iktisadi ve
hukuksal tiim engellerin kaldinlmasina ve Ozel sektore devrine yonelik karar ve
iglemleri kapsamak iizere kullanlmaktadir. >

% Veysel Bilgi¢, “Yeni Kamu Ydnetimi Anlayin”, Kamu Ydnetiminde Cagdag Yaklagmnlar,
Editorler: Asim Balci, v.d., Seckin Yaymcihik, Ankara, Eylil 2003, s. 25.

! Veysel Bilgig, a.g.e., 5. 28.

% Haluk Tandircioghy, “Gegis Ekonomilerinde Ozellegtirme”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti Dergisi, Cilt 3, Say1 3, 2001, S. 198.

% Hiseyin Yayman, “1980 Sonras: Tiirkiye'de _Gzellegtirme Uygulamalarmn Geligimi Ve Kamu
Ydnetimi Uzerine Etkileri”, Gazi Universitesi {IBF Dergisi, Cilt : 1, Say1 : 3, KIS 1999.
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Bu cergeve icinde ozellegtirme, bir bitiin olarak devletin iktisadi faaliyetlerinin
smirlandinlmasim ve ekonomide piyasa giglerinin etkili kiinmasimt ifade eden bir
kavram olmaktadir. Omegin Tiirkiye'de cay ve tiitiin tekellerinin ortadan kaldinlmas:,
bu alana 6zel sektoriin de girmesini saglayacak yasal diizenlemelerin yapiimasi, genig
anlamda bir 6zellestirme ornegidir. Yine KiT'lerde belirli islerin (temizlik, yemek ve
hatta iiretime yonelik baz iglerin) ihale yoluyla 6zel girigime birakilmasi da bu anlamda
ozellegtirme olmaktadir. Imtiyaz devri, yonetim devri, kiralama yontemi, gelir ortakhg
yontemi vb. yontemler genig anlamda 6zellegtirme kapsamma girmektedir.*”

Ozellestirmenin devletin mali ve idari yikiini azaltmak, rekabeti arttiwmak,

~devleti kiigiltmek gibi bir ¢ok sosyal ve siyasal amaci olmakla birlikte, 6zellegtirmenin

Oniinde yatan temel sebep kit kaynaklann kullamminda &zel sektoriin daha etkin
olmasidir. Kaynaklarin daha etkin kullammimin sonucu ise, bitiin toplumlarin hedefini
olusturan refah artigdir. Etkinlik ise en az maliyetle iliretimi gergeklestirme Sl¢iistnii
ifade eder.®® '

Ozellegtirmenin amaglan su ekilde siralanabilir:>

e Ekonomik Amaglar: FEkonomik amaglar mikro diizeyde girket
verimliligini saglamak, karlihgh arttirmak, makro diizeyde ise serbest piyasa
ckonomisini tiim kurum ve kurallanyla igler hale getirmek, sermayeyi tabana
yaymak, kit kaynaklann optimal dafihmum  saglamak  seklinde
simiflandinlabilir.

o Mali Amaclar: Ozellestirme ile gergeklegtirilmek istenen mali amaclan 3
baghk altinda toplamak miimkiindiir: Devlete gelir saglamak, KiT lerin borg
yiikiinden kurtulmak, vergileme yapisii degigtirmek.

e Toplumsal / Siyasal Amaglar: Toplumsal siyasal amaglar, klasik ogreti
cercevesindeki ekonomik amaglann gergeklesmesi halinde, toplumsal olarak
ortaya gikacak artilar varsayimina dayanmaktadir.

37 Nursel Oztiirk, “Yiiksek Denetleme Kurulu (zellestirme Ders Notlan”,

http://www.ydk. gov.tr/egitim_notlari/ozellestirme.htm

% Omer Faruk Unal, “Belediye Hizmetlerinin Ozellestirilmesinde Alternatif Yontemier”, Journal of
Qafqaz University, Volume IT, Number I, 1999, s. 15.

* Nursel Oztiirk, a.g.e.
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Ozellestirmeyle ilgili olarak uygulanan baghca yontemler sunlardir:*

o fhale Yontemi: Kamu tarafindan gerceklestiriimekte olan bir mal ve
hizmetin iiretiminin, tamamen veya kismen, ihale ile belirlenen firmaya
devredilmesidir.

o Yasal / Kurumsal Serbestlesme: Kamu ekonomisinin simrlanm daraltmaya
ve tim ayncahklarim kaldirmaya yonelik bir iktisat politikasi aracidir.
Ekonomik faaliyetlerde piyasa sartlanna iglerlik kazandinlmasi, devlet
tekelindeki iktisadi faaliyetlerde 6zel sektortin oniindeki girig engellerinin
kaldinlmas: yoniindeki uygulamalar olarak tammlanmaktadir.

o Satig Yontemi: Bu yontem kamu kurulugunun aktiflerinin kismen veya
tamamen satiimas: olup, 2 alt yontem geklinde uygulanmaktadir. Dogrudan
satiy yontemi, hisse senedi yoluyla sati§ yontemi.

@  Yonetim Devri Yontemi: Igletme sozlesmesi yontemi adi verilen bu
yontemde KiT’lerin yonetimi 6zel sektore devredilmektedir. Bu yontem
turizm, saglk hizmetleri, sehir igi toplu tagmacilik hizmetleri bakimindan
uygulanabilir yontem olarak kabul edilmektedir.

o Isletme Hakki Devri: Miilkiyeti kamuda kalmak kaydiyla, mal ve hizmet
iiretim birimlerinin igletilmesinin 6zel sektore devredilmesidir.

o Finansal Kiralama Yontemi: Burada 6zel sirketlere kiralanan KiT’ler soz
konusudur, Ozel sirketlere kiralanan kamu kuruluglanmmn belli siire icinde
kiraci veya igletmeci gsirketler tarafindan mal ve hizmet iretiminde
kullammi ve uzun donemde satin ahinmas1 dngorilmektedir.

0  Imtiyaz Devri: Bu yontem esas olarak dogal tekellerin sz konusu oldugu
retim faaliyetlerinde kullamimaktadir. Elektrik, su, demiryollan gibi
sanayilerde Olcek bilylimesi sonucu girketin maliyetinin diigmesi ile ortaya
cikan dogal tekelleymenin oldugu iiretim alanlan, imtiyaz sozlesmesi ile
ozel kesime devredilmektedir.

o Fiyatlama Yontemi: Bu yontemde daha ¢nce uicretsiz olarak sunulan baz
hizmetlerin fiyatlandirilarak belli bir bedel kargiligs sunulmasidir. Yiksek

“ Nursel Oztiirk, a.g.e.
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ofretimden harg alinmasi, parali yol uygulamasi fiyatlama yontemine
ornek olarak verilebilir.

1.3.2. Yonetisim

Gegmiste, kamu yonetimi statik, kati kurallan olan, hiyerarsik ve biirokratik
iligkilere dayanan bir faaliyet alam olarak biliniyordu. Kamu yonetiminin bu ozelligi
uzun yillar devam etmis, ozellikle otoriter ve totaliter devlet sistemlerinin de etkisiyle
genel kamu yonetimi imaji olarak yerlegmigtir.*!

Kamu yonetiminde yonetigim yaklagium ortaya gikan yeni yonetim siireglerini ve
diizenini agiklamaya caligan ve toplumun daha etkin ve demokratik olarak
yonetilmesine iligkin 6neriler sunan kuramsal bir ¢ergeve olarak diigiinilmelidir. *

Birlesmig Milletler Kalkinma Programi’mn tammu gu gekildedir:

“Iyi yonetigim, bir iilkedeki ekonomik, siyasal ve idari otoritenin her dizeydeki
islemleri yiritmesi anlamina gelmektedir. Iyi yonetigim, vatandaglann ve toplumsal
gruplarin  kendi ¢ikarlanm korumak ve yasal haklanm kullanmak icin gerekli
mekanizmalara ve kurumlara sahip olmalanm gerektirir.”

S6z konusu kavramu en sik ve yaygin olarak kullanan Diinya Bankas: ise su
tamm yapmaktadar:

“lyi yonetisim (good governance), agtk ve ongorilebilir bir karar alma
sirecinin, profesyonel bir birokratik yonetimin; eylem ve iglemlerinden sorumlu bir
hitkkiimetin, ve kamusal siirece aktif bir gekilde katthmda bulunan sivil toplum ve
hukukun ustiinliigiiniin gegerli oldugu bir diizeni ifade eder.

1.3.3. Toplam Kalite Yonetimi Calimalan
Modemn igletmecilik anlayip; igletmenin bitiniinin migteri yonli olmasm,
miisterinin istek ve ihtiyacina gore hareket etmesini gerektirmektedir. Miisterinin odak

! Burhan Aykag, “21. Yiizyilda Kamu Yonetiminde Yeni Egilimler”, Gazi Universitesi 1{BF Dergisi,
Cilt:4, Sayi:2, Giiz 2002

* Selim Cogkun, “Kamu Y&netiminde Yonetigim Yaklagmm”, Kamu Yonetiminde Capdag
Yaklagimlar, Editorler: Asim BALCI ve digerleri, Seckin Yaymncilik, Ankara, 2003, s. 53.
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noktas: haline gelmesi, en Onemli varlik olarak miigteriye yonelinmesi sonucu yeni
stratejiler ve uygulamalar geligtirilmigtir. Girdisi ve giktis1 miigteri olan toplam kalite
yonetimi de iste boyle bir miigteri yonlii anlayigin sonucunda geligmis olan yaklagim
bigimidir. Kalitenin miigteriyle biitiinlegerek belirlenmesi, igletmede her c¢alisanin
katthmmnin saglanmasi, etkin bir liderlik tarzim gerektirmesi ve en yiiksek ¢iktiya, sifir
hata ile ulagilmasi bu yaklagimin odak noktalaridir.®

“Once kalite”, “miigteri memnuniyeti”, “sifir hata” gibi kavramlar, son yillarda
¢ok duydugumuz ve oOnem verdifimiz kavramlar olarak ortaya c¢ikmaktadw. Bu
kavramlar toplam kalite yonetiminin anahtar kavramlan olup, kamu kuruluglarinda,
6zel kuruluglarda, sivil toplum kuruluglarinda ve goniillii kuruluglarda ¢ok benimsenen,
yonetimin temel felsefesini olusturan kavramlar olma ozelliini tagimaktadir. Bu sihirli
‘'sozciiklerin, bu kadar ¢ok benimsenmesinin nedeni, giinGmiiz toplumunun yagam
kalitesine onem vermesinin bir sonucu olarak, iiriin kalitesine ve hizmet kalitesine de
giderek artan bir bicimde dnem vermesinden kaynaklanmaktadir.**

Toplam kalite yonetiminin kalite ve miigteri memnuniyeti vurgusuyla orgiitler,
hizla iiriin kontfolﬁnden iretim siirecinin yonetimine; nitelik yiikseltmenin bazi uzman
kisi ve gruplann sorumlulugunda olmasindan siirekli iyilesme ve katma deger
yaratmanin sistemin tim Ogelerinin temel gorevi olduguna; kurulug igi sistem
yonetiminden ilgili tim paydag ve iy ortaklanmin yer aldifs deger zincirlerinin
yonetimine doniigiim yolunda adimlar atmaktadirlar. **

Toplam kalite yonetiminin temel hedefi miusteri memnuniyetini saglamaktir.
Ozel sektorde miisteri, bir orgitiin Grettifi Griin ya da hizmeti satin alan ki§i olarak
kolayca tammlanabilirken; kamu sektoriinde, kamu kurumlanmin gergek miigterilerinin
kim oldugu, kamu hizmetinin kalitesinin nasil ve hangi olgiitlerle olgiilecegi,
miigterilerin memnuniyetini kimin ve neyin belirleyecegi ile vatandagin mugteri olarak

3 Berrin Yiiksel, “Kalite Kavramma Miigteri Yonlii Yaklagim: Pazarlamamn Kalite Hareketindeki
Roliiniin Incelenmesi”, Verimlilik Dergisi, Say1: 1998 / 2, 5.73.

“ Zeynep Diiren, 2000’5 Yillarda Yonetim, Yonetim Dizisi, Alfa Yaymlan, istanbul, 2000, 5.20.

4 Ahmet Nohutgu, “Siirdiiriilebilir Kamu Y0netimi Kalitesi icin Toplam Kalite Ydnetimi
Performans YOnetimi Sorun Alanlar, Uygulamalar ve Tirk Kamu Yinetimine Uyarlanman”,
Kamu Yénetiminden Cagdag Yaklapmlar, Editdrler: Balci, Asim, v.d., Segkin Yaymncihik, Ankara,
Eyliil 2003, s. 238.
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goriilmesinin sosyal hak ve menfaatlerde neden olacagi dengesizlikler gibi konularda
tereddiitler, sorunlar, teknik ve felsefi diizlemde tartigmalar bulunmaktadir.*

Toplam kalite anlayis1 gerek ozel, gerekse kamu sektoriinde giderek yaygmlik
kazanmaktadir. Ulkemizde de Milli Egitim, Caliyma ve Sosyal Giivenlik Bakanliklanna
bagh birimler basta olmak iizere giderek artan sayida kamu kurum ve kurulugu toplam
kalite ilkeleri dogrultusunda yonetim anlayiglanm ve organizasyonel siireglerini
diizenlemektedirler.*’

1.3.4. Avrupa Birligi nin Tiirkiye' deki Kar Amaci Giitmeyen Kuruluglara Etkisi

Tirkiye'nin Avrupa Birligi'ne girme istefi, bunun igin gerekli diizenlemeleri
yapmasi da gerekli kilmmgtir. Avrupa Birlidi'nin politikalan dogrultusunda devletin
yeniden yapilanmasi, zellegtirmeler, toplam kalite ¢aligmalan siirdiiriilmektedir.

Avrupa Birliginin sivil toplumun gelismesi yoninde de etkileri olmugtur.
Devletin Avrupa Birlifi'ne uyum c¢aligmalan sonucunda sivil toplum kuruluglan
konusunda hukuki diizenlemeler yapilmaya baglannugtir. Aynca Avrupa Birlifii, sivil
toplum kuruluglannin yeniden yapilanmalan i¢in maddi finans kaynag; saflamustir.

Avrupa Birlifi Komisyonu, AB'ne aday tiim iilkelerde uygulanmaya baslanan
Sivil Toplum Gelistirme Programu ile, sivil toplum kuruluglanmn giiglenerek,
demokratiklesmede etkin rol oynamalarimi amaglamaktadir. Programin igeriginde, yerel
sivil girisimlerin giiglendirilmesi; Turkiye ile Yunanistan arasinda sivil diyalogun
gelistirilmesi; yerel yonetimlerin giiglendirilmesi, ticaret odalanmin geligtirilmesi,
sendikalann kapasitelerinin geligtirilmesi gibi farkh hedefler bulunmaktadir. Programun
yerel sivil girigimler ve Tiirk-Yunan diyalogu boliimlerini yiiriitmek icin de Kasim
2002 tarihinde, Ankara’da Sivil Toplum Destek Ekibi kurulmugtur. Ekip, program
cercevesinde, Tirkiye’nin 13 farkh ilinde, yaklagtk 750 STK’na proje hazirlama ve
iletigim kurslan vermekte, yaynlar hazirlamakta ve STK’lara pek gok konuda destek
vermektedir. Bu arada Avrupa Birlifi Komisyonu da, yerel sivil toplum kuruluglanina

6 Ahmet Nohutgu, a.g.e., 5. 246.

7 Bilgin Tak, “Kamu Kuruluglarnnda Miigteri Odakh Y3netim Anlayigina Gegis Arac: Olarak
Vatandag Tatmin Araghrmalan Ve Bursa Halkina Ydnelik Gorgiill Bir Cahisma”, UULIBF
Dergisi, Cilt XX, Say1 2, 5.144.
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hazirladiklann  projeler icin finansman destekleri sunmaktadir. Tim bunlann
Tirkiye’deki STK’larnin hedef kitlelerine ulagma, diger STK’lan ile igbirligi
yapabilme ve toplumsal hareketlerde soz sahibi olabilmeleri yoniinde onemli katkilar
yapmast beklenmektedir. *®

Avrupa Birligi, sivil toplum kuruluglannin yiritecegi cesitli projelerin tim
biitgesine degil, bir kismina destek olmaktadir. Proje biitgesinin geri kalammin diger
kaynaklardan tedarik edilmesi gerekmektedir. Bu katkilar, projenin zamanina -ve
biiyiikliigiine gore, fiilen 20.000 Euro ile 1.000.000 Euro arasinda degigsmektedir. 1995-
1999 yillan arasinda Avrupa Birligi, Uluslararasi Yerel Yonetimler Birlii, Diinya
Yerel Demokrasi Akademisi, Tiiketiciyi Koruma Demnegi, Tiirkiye Kalkinma Vakfi,
Cocuk Istismar ve Thmalini Onleme Dernegi, Tirk Demokrasi Vakfi, insan Kaynagim
Geligtirme Vakfi, Yakinlanm Kaybetmig Aileler Demnedi,Cocuk Sagh@ Enstitiisi,
Istanbul Kadmlar Birliii, Ankara Endiistri Vakfi, Tiirk Sosyal Bilimler Kurumu, Kadin
Emegini Degerlendirme Vakfi, Kadin Adaylan Destekleme Demnegi, Helsinki
Yurttaglar Meclisi Tiirkiye Subesi, Diinya Kitle Iletisim Aragtirma Vakfi, Tirkiye
Felsefe Dernei, Sokak Cocuklan Gonillileri Vakfi, Kadin Calismalan Birligi, STK
Savunma Af, Tirkiye Ekonomik ve Sosyal Cahgmalar Vakfimn projelerinde maddi
katkida bulunmugtur.”

“¢ Sunay Demircan, Avrupa Birligi ve Sivil Toplum, Sivil Toplum Destek Ekibi Koordinatorii
http://www.stgp.org/makaleler/AvrupaBirligi.doc
* «“Avrupa ve Sivil Toplum Kuruluglan”, hitp://www.youthforhab.org.tr/tr/yayinlar/avrp/bolum3. htm
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IKINCI BOLUM
KAR AMACI GUTMEYEN KURULUSLARDA
PAZARLAMANIN YERI, PAZARLAMA STRATEJISININ VE
PAZARLAMA KARMASININ OLUSTURULMASI

2.1. Kér Amac: Giitmeyen Kuruluglarda Pazarlama Anlayisi

Pazarlama, verimlilifin artinlmasinda etkin olan ve diga agilmay: da saglayan
siirekli ve dinamik bir faaliyettir. Bu o6zelliginden dolay: pazarlama, ister kdr amac
giitmeyen bir egitim kurumu, ister bir turizm beldesi, ister imalat¢t bir firma icin olsun
her tiirlii organizasyonda igletmecilik acisindan hayati bir 6nem tagr.’

Kir amaci giitmeyen kuruluglar, uzun bir sire kér amaclan olmadif igin
pazarlama fonksiyonlarnm goz ardi etmiglerdir. Geligen diinyada degigime ayak
uyduramayan ve mevcut yapilanm siirdiirebileceklerine inanan kir amaci giitmeyen
kumluslar, bu sekllde amaglanndan da uzaklastiklanm fark etmemislerdir. Giiniimiizde
dinyada geligmig iilkelerdeki kér amaci gitmeyen kuruluglar miigteri odakhilik
caligmalarma baglamug ya da bu cahgmalanm tamamlamuglardir. Tirkiye gibi
gelismekte olan ilkelerde ise bu ¢aligmalar heniiz baglarindadr.

Kiér amac1 gitmeyen birgok dernek ve kurulug (vakaflar, sivil toplum orgiitleri,
kiliseler gibi) ilgilenmek zorunda olduklan iki grup hedef kitle (bafis yapanlar ve
bagiglann yardimiyla hizmet sunulanlar) ile olan iletisimde pazarlama ilkelerinden,
ozellikle de tamtim ve tutundurma faaliyetlerinden, yogun bir gekilde
yararlanmaktadirlar.> TEMA Vakfi'mn ajaglandirma kampanyasi, sigarayr biraktirma
kampanyalan, organ bafist kampanyalan ve Egitim Gonullileri Vakfi gibi birgok
kurulug ve kampanyanin bagariya ulagabilmesi icin tamtim ve bagis toplama faaliyetleri
igin pazarlamadan yararlamimaktadir.®

l(§me1r Akat, Pazarlama Afarhkh Turizm Isletmecilii, Ekin Kitabevi, Bursa, 1997, 5. 181-182.
Remzx Altumsik, v.d., Modern Pazarlama, 2. Baski, Degisim Yaynlan, istanbul, 2002, s. 16.
3 Remzi Altumgik, v.d., a.ge.,s. 13.
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Kér amact olmayan kuruluglar (iniversite ve hastaneler) kisilerin diigiince, ilgi
ve tercihlerini 6grenmede; sosyal kuruluglar (kir amaci olmayan sosyal amach yardim
kuruluglan) ve kamu kuruluglan 6zellikle mamul ve fiyat politikalarimin saptanmasinda
pazarlama aragtirmalanindan yararlanmaktadirlar.*

Kir amagsiz kuruluglarda pazarlama birgok farkli grubun  tatminini
saglamaktadir. Organizasyonun hizmetinden faydalananlar, bagigcilar, yoneticiler,
medya ve kamu bu gruplar arasinda saylabitir.’

Pazarlamamn kir amagsiz ¢evrede genig bir kullamm alam vardir. Ancak su
actkca goriilmektedir ki, bu kullamm sgekillerinin biiyik kisom kfr amagh
organizasyonlardaki ile ¢ok da farkh degildir. Zaten birgok kér amagsiz kurulug
gelirlerini artirmak icin mal ve hizmet satmaktadirlar. Hatta bazilan icin bu satiglardan
gelir elde etmek ana igtir. Omegin tiyatro ve senfoni orkestralan igin bilet satihr,
hastanelerde cerrahlik hizmeti igin {icret ahmr. Bununla birlikte kir amacsiz igletmelerle
cok benzer seyleri satan kir amagh igletmeler de olmaktadir. Kér amagsiz kuruluglar
pazarlama stratejilerini  belirlemelidirler. Ancak pazar hedeflerini belirlemeyi,
onerilerini konumlandirmay:, pazarlama programlanm koordine etmeyi Ggrénmeleri
gerekmektedir. Boylece kit kaynaklardan yeterince pay alabilirler.®

Kér amagsiz pazarlamanin baglica zorluklan sunlardir:”

e  Cofu zaman migteri karakteristikleri hakkinda ¢ok az ikincil bilgi vardur

(miisteri algis:, davramglan, medya se¢imi, vb.). Bu konuda bazi ¢aligmalar olsa

da, bunlar gogu zaman genel pazarlama konularindan bahsederler.

e  Giivenilir aragtrma sonucu elde etmek ¢ok gigtir. Kir amagsiz

kuruluglanin konulan genelde insanlann merkezi egolan ile ilgilidir. Insanlar bu

konularla dogrudan ilgili olmalanna ragmen dogru bilgi vermekten gekinirler,
toplum tarafindan iyi olarak gorillen, istenen cevaplan verirler.

* Tuncer Tokol, Pazarlama Aragtrmasi, 9. Baski, VIPAS A_S., Bursa, 1998, s.4.

3 Thomas Wolf, Managing a Nonprofit Organization, Prentice Hall Press, USA, 1990, 5,118,

S Philip Kotler, Alan R. Andreasen, Strategic Marketing For Nonprofit Organizations, Fifth Edition,
Prentice Hall, New Jersey, 1996, S.12-14.

7 Philip Kotler, Alan R. Andreasen, a.g.¢., 5.26-28.
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e Cogunlukla insanlardan (misterilerden) aldirmadiklan, farkinda
olmadiklan konularda fedakarhk yapmalan istenir. Dogal kaynaklann
kullanimina tasarruf konusunda aynintih bilgi almadan bilingli olunmast ¢ok
zordur. Bunun i¢in pazarlama kir amag¢siz kuruluglarda daha masrafhdir.

e  Misterilerden ¢ofu zaman davramslaninda 180 derecelik bir degisme
beklenir. Ozel sektdrde iriine veya hizmete miisterinin beklediginden veya
rakiplerden daha fazla degier yiklemeye gahsilir. Nadiren tiriiniin kargisindakiler
iriine ¢ekilmeye cahgiir. Kér amagsiz pazarlamada ise her zaman bu beklenir.
Ornegin mago erkeklere emniyet kemeri taktirmaya ¢ahgilir.

o  Ozel sektorde urinii ya da hizmeti miigteri istekleri dogrultusunda
degistirmek, modifiye etmek miimkiindiir. Ancak kir amagsiz sektérde bu daha
zordur. Kan elde etmenin tek yolu vardir. Kan basmcim kontrol altinda tutmak
icin diizenli olarak ilag kullanmak gerekir. Ancak iiriin ya da hizmetin bazi temel
fiziksel ve davramgsal goriniimii defistirilemese de bu pazarlama karmasim
diger elemanlanmin da degistirilemeyecegi anlamina gelmez. Omegin ¢ok iyi
fiziksel ve sosyal sartlan olan bir yerde kan alnabilir. Yani ana sunum miisteri
istekleri degistirilemezken diger pazarlama elemanlan degistirilebilir.

e  Kér amagsizlann konulan davramglan ve tabulan ilgilendiren karmagik
konular (saghk, enerji tasarrufu gibi) olduklanndan miigterilere ¢ok fazla
agiklama yapmak gerekir. _

e  Fedakirhgm kanti genelile olmaz. Omegin onleyici halk sagh@n
programlannda hastalik ortaya gtkmayacagindan bagan belli olmaz.

e Baz kir amagsiz pazarlama konularinda yapilan fedakarlik bagkalan igin
fayda saglamaz ya da ¢ok az fayda saglar. Oregin hiz siun ile siriiciileri enerji
tasarrufuna cafiran hitkiimet. Bu siirGcilerin  harcamalarim  bir miktar
diiiirecektir ancak bunun igin petrol sirketleri ile anlagma yapmak gerekecektir.

e  Pazarlanacak konunun manevi kazanci oldufu i¢in medya sunumlarinda
bunu betimlemek, tammlamak ¢ok zordur.
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2.1.1. Tiketiciye Donitk Tutum, Miigteri Tatmini ve Miisteri Odaklilik

Igletmenin gelecegini belirleyen unsur, miisteridir.® Kuruluglann varhklarm
siirdiirebilmelerinin en 6nemli kogulu miigterilerini tatmin etmeleridir. Diinyadaki bunca
segenefie ragmen tercih edilmek ancak misgteri beklentilerini digerlerinden daha iyi,
hatta miigterinin beklediginin de 6tesinde kargilamaya baglidir.

Miisteri tatmini (memnuniyeti), degigimi izleyen siirete tilketicinin satm aldif
iiriiniin tilketici istek ve ihtiyaclarma uygunlugu ve ihtiyaglar karsilama derecesinin bir
olgiisii olarak tammlanabilir. Miigteri tatmini tiiketicinin siibjektif degerlendirmesi
sonucu olugur. Dolayisiyla her miigterinin belirli bir {riin veya markaya ait miisteri
tatmin seviyesi degigebilmektedir. Ciinkii migteri tatmininde tiiketicinin duygusal ve
kigisel faktorleri ile katlandifs fedakarhiklan algilama bigimleri farkh olabilir.
Pazarlama agisindan Onemli olan, miigteri gruplan veya tek tek migteriler bazinda
migteri tatmin diizeyini saglamak ve yiikseltmeye cahigmaktir.'®

Miisteri tatmini miigteriye saygt ve ilgi gostermeyi de igine alan miigteriye
hizmet etmeyi, ona yardimci olmayt ve onun sorunlanm ¢dzmeyi gerektiren bir
kavramdir."!

Pazarlama, insan ihtiyaglanm kargyilayici, tatmini hedefleyen ve insanlara
istediklerini vermeye yonelik faaliyetlerdir. Pazarlama tammlarimin hepsinde ortak olan
nokta pazarlamanin tiiketici ihtiyag ve isteklerinin kargilanmasi ve miigteri memnuniyeti
saglanmasidir. Bu sebeple pazarlama faaliyetleri iiretim oOncesi, daha tasanm
agamasinda tiiketici tercihlerinin ve isteklerinin belirlenerek tasarima yansitilmas: ile
baglamaktadir. Uretim sonrasinda ise tiiketici ile iiretici arasndaki boglugu doldurmak
amaciyla degigim olaymin gergeklesmesi igin gerekli ortarmi yaratmaktadir. '

Migteri odakhi organizasyon, migterilerin ve kamunun isteklerini ve
ihtiyaglanimi tatmin etmek; ona goére hizmet etmek ve duyarhihik icin biitcesi dahilinde
her tirli cabayr gosteren organizasyondur. Miigteri odaklihiim somicu organizasyonla

$ Ahmet Hamdj Islamogiu, Pazariama Yonetimi (Stratejik ve Global Yaklagm), Beta Basim Yayim
Dagitim, Istanbul, Agustos 1999, s. 23.

? Ayge Gokgitmen, v.d., Belediyelerde Toplam Kalite Y8netimi Temel Egitimleri El Kitabi, Kalder
Yaymlan, istanbul, Haziran 1999, 5.39.

' Remzi Altumgik, v.d., a.g.e., s. 9-10.

'* Ahmet Hamdi Islamoglu, a.ge., s. 23.

12 Remzi Altumigtk, v.d., a.ge.,s. 11.
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baglanti kuran her kiginin yiiksek tatmin icinde olmasidir. Miisteri yorumlan sdyle olur:
“Benim {iniversitem gok giizel, profesorler gercekten gok iyi ogretiyor ve dgrencilerle
ilgileniyorlar.”, “Bu hastane gok iyi; hemsireler cok cana yakin, yemekler iyi, odalar
temiz.” Bu miigteriler organizasyonlar igin -en iyi reklam aracidr. Onlann
memnuniyetleri ve giizel sézleri dier kulaklara ulagir ve organizasyonun diger insanlari
daha rahat etkilemesini ve kazanmasim saglar. Organizasyon etkindir; ciinkii miigteri
odaklidir.

Bazi ipuglan kdr amagsiz organizasyonun misteri odakh olmadifim ortaya
cikarabilir:'*

e Kir ama¢siz kurulug tarafindan sunulan uriin/hizmetin dogal arzu edilir

oldugu diginiliir, |

e Miisterinin reddi ve motivasyon kayb1 bagarmin oniindeki en Snemli engel

olarak goriiliir.

e Stratejilerini olugturmada arastirmalar en az rolii oynar.

e Pazarlama, tutundurma ile aym anlamda algilanir.

e Pazarlama yoneticisi Urinii tamdifi i¢in ya da iyi iletigim kurdugu igin

o Tek ve en iyi strateji, ihtiyag olan tek sey gibi gorilar.

¢ Genig kapsamh bir rekabet dikkate ainmaz.

Bunlann tersine migteri odakh bir yonetici stratejiyi olusgturmaya miigteri,
miigteri ihtiyaclan ve isteklerinden baglar. Bununla birlikte migteri hakkindaki
aragtrma sonuclanim degerlendirir, efer miimkinse pazan bolimlendirir. Miigteri
odakli yoneticinin bir diger ozellii rekabete sadece ayni/benzer Giriin ve hizmetler icin
degil daha genig aq1 ile bakabilmesidir. Stratejiyi olusturmada pazarlama karmasinin
tiim elemanlarim kullanur."®

'3 Philip Kotler, Alan R. Andreasen, a.g.c., s. 43.
' Philip Kotler, Alan R. Andreasen, a.g.e., s. 60.
13 Philip Kotler, Alan R. Andreasen, a.e.
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2.1.2. Biitiinlesmis Pazarlama Anlayisi

Pazarlama ¢esitli faaliyetler biitiini veya sistemidir. Pazarlama baglaminda
yuriitillmekte olan gok cesitli faaliyetler vardir. Bunlar sadece pazarlama bilegenleri
olan mamul, fiyatlandirma, tutundurma ve dafitimla smrh olmayip; satig Oncesi, satig
esnasinda ve satiy sonrasinda ortaya gikabilecek olan gesitli faaliyetleri de
icermektedir. '¢

Biitiinlegmis pazarlama anlayiq, igletmeyi bir bitiin olarak ele alan ve bagan
icin, tek bagna pazarlama bolimi gayretlerinin yeterli olacagim gegersiz sayan bir
anlayiy degisikligidir. Isletme ne tepe yonetiminin tek bagma yirittiiii gayretlerle, ne
de dretim bolimii ya da finans bolimiiniin gabalan ile basariya ulagir. Bagan, tim
boliimlerin aym ama¢ dogrultusunda faaliyetlerini butiinlegtirip ylritmeleri ile elde
edilir 17

2.1.3. Sosyal Pazarlama ve Gonillilik

Giniimiizde pazarlama anlayigi, tiketicilerin arzu ve ihtiyaglarina uygun,
ckonomik mal ve hizmetler iiretip satarken toplumun da uzun dénemli ¢ikarlarm
gozeten anlayistr ki, buna “toplumsal/sosyal pazarlama” da denilmektedir.'® Sosyal
pazarlama, pazarlama yontemlerinin toplumsal yaran olan disiince ve davramglan
yaymak igin kullamlmasidir (Or: Turk Egitim Goniillileri Vakfi, Tark Kalp Dernegi,
TEMA, vs.).w

Temelde, pazarlama kavramindaki genigletme pazarlama teknolojisinin,
orgiitlerin, kigilerin ve fikirlerin pazarlamasina uygulamasimn genigletilmesini ifade
etmektedir. Fikir pazarlamasi, sigara icmeye karst kampanyalar, gﬁvenli araba kullanma

pazarlama diye adlandinimaktadir.?®

'6 Remzi Altumsik, v.d., age.,s. 11

17 AhmetHamdeslamoglu, age.,s. 23.

18 Omer Akat, Pazarlama Apwrhkh Turizm igletmecilifi, Ekin Kitabevi, Bursa, 1997, s. 183.

19 Serap Cabuk ve Mchmet §. Yagci, Pazarlamaya Cagdag Yaklasim, Nobel Kitabevleri, istanbul, Eytliil
2003, s. 168.

2 Tuncer Tokol, Pazarlama Yonetimi, 7. Basim, U.U. Bilimsel Aragtirma Bastm ve Yaym Isletmesi,
Bursa, 1996, s. 7.
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Kér amacsiz kuruluglanin simrh kaynaklan vardir. Ek iggiicii, beceri ve finansal
kaynak bulmak icin de yetenekli olmahdwlar. Bu da pazarlama ile ilgilidir. Kar
amagsizlar belirledikleri amaclara ulagmak icin goniillillere ihtiyag duyarlar. Goniilliileri
yoneten stratejiler cevresel degigiklikleri de dikkate almahdir. Gonilliler genig Slgekli
insan grubunu kapsar. Talepleri ve motivasyonlan da eskiye gore farkhdir.?!

Eger organizasyon iginde profesyonel degilse goniillileri yonetmek de bir
problem olabilir. Cogu goénilli dogru yonlendirildiffinde gok ve verimli bir gekilde
cahgir. Bazi goniilliler her kogulda ¢ok ¢ahgirlar. Ancak profesyonel bir yonetim
herkesi etkiler. Bu, sorumiuluklarin yetenekle uyumu, anlaglabilir ve ulagilabilir
hedefler belirlenmesi ve goniilliilerin bu hedeflere yonlendirilmesi demektir. 2

22. Kir Amagsiz Kuruluglarda Stratejik Pazarama Planlama Siirecinin

Olugturulmass

Stratejik Pazarlama Planlama Siireci, Sekil 1'de de goriildiigii gibi 3 agamadan
olugsmaktadir. Pazarlama yoneticisi, ilk Once, pazarlama programum uygulayacafs
organizasyonu ve dig cevresini analiz etmelidir. Organizasyonun analizi siirecinde
kurulusun misyonu, vizyonu, hedefleri, kiiltiirli, kuvvetli ve zayif yonleri incelenir. Dig
gevre ise hizmet edilecek halk, rekabet ile sosyal, politik, teknik, ekonomik ve makro
gevreden olugmaktadir.

Analiz. yapildiktan sonra strateji agamasma gegilir. Strateji olugturulmasinda ilk
agama olan pazarlama ama¢ ve hedefleri belirlenmesinde analiz siirecinde gikanlan
bilgiler kullamhr. Ulagilabilir spesifik hedefler belirlendikten sonra bu hedeflere
ulagmak icin kullantlacak ¢ekirdek planlama stratejisi olugturulur.

Stratejik Pazarlama Planlama siirecinin son agamas: yiritmedir. Bu agamada
olusturulan stratejinin uygulanmasmna gegilir. Ik once cekirdek pazatlama stratejisi
spesifik taktiklere doniigtiiriiimelidir. Bununla birlikte organizasyon yapisi ve sistemi
olugturulur ve performans dl¢atleri belirlenir.

2! philip Kotler, Alan R. Andreasen, a.g.e., s. 290.
2 philip Kotler, Alan R. Andreasen, a.e.
2 Philip Kotler, Alan R. Andreasen, a.g.e., s. 64.
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Sonraki  agamalar ise  stratejinin  uygulanmasi ve  performansin
degerlendirilmesidir. Performans sonuglarina goére c¢ekirdek pazarlama stratejisinin
belirlenmesi ve spesifik taktiklerin belirlenmesi agamalanina geri bildirim yapilarak
gerekli diizeltmelerin yapilmas: saglanir.

2.2.1. Analiz
Analiz, i¢ ve dig analiz olarak ayrilir. I¢ analizde organizasyonun belirli 6lgiide
kontrolii altinda olan faktorler incelenir.

2.2.1.1. I¢ Analiz

f¢ analizde amag¢ organizasyonun kendini tanimasi, neler yapip yapamayacaim
ortaya cikarmasidir.

Misyon, organizasyonun ana amacidir. Organizasyon hangi amaa
gergeklestirmek icin kurulmug, yapilanmg ve faaliyet gostermektedir sorulanna cevap
verir. Her organizasyon bir misyon ile baglar. Misyon ulagiimasi miimkiin, motive eden
ve ayirt edici olmahdir.*

Amaglar, organizasyonun iizerinde durdugu (6nemsedigi) degigkendir. Ornegin
pazar payi, taminma, vb.

Hedefler, operasyonel, olgilebilir, spesifik olmahdir. Ornegin 2004 yih iginde
100.000 adet fidan dikmek. Hedefte zaman, deger ve sorumlu belli olmalidur.

Organizasyon Kkiiltiiri orgiitte tim bireyler tarafindan paylaplan degerler
bitiniidiir. Bir guruba ait olmadi igin 6rgitin tim bireylerine kabul ettirmek zaman
alir, dolayistyla siirekli egitimi gerekli kilar.”

Kiiltiir, organizasyonun her agamasindaki insanlarn davramglanm gayri resmi
olarak yonlendirir.%

2 Philip Kotler, Alan R. Andreasen, a.g.e., s. 67.

% Fatih Yiiksel, “Belediyelerde Toplam Kalite Y3netiminin Uygulanabilirligi Uzerine Bir Tartiyma”,
C.U. 1iBF Dergisi, 5.260.

26 Omer Baybars Tek, Pazariama ilkeleri: Global Yénetimsel Yaklagm Tiirkiye Uygulamalan,
8.Basku, Beta Yayinlan, Ocak 1999, istanbul, 5. 22. ‘
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Kiiltirel degigim, hem kigisel hem de orgiitsel olarak davramy degisikligi
meydana getirmektedir. Bu, genel olarak, caliganlann igi yapma geklini, kigisel ve
orgiitsel hedeflere ulagmada karar yontemlerini, migterilerine kargi tutumlarim ve
kigilerle iletigim kurma sekillerini degigtirmeleridir. %7

Orgiit kiltiirii, soyut ve birbirini tamamlayic: gok sayida faktdrden olugmaktadir.
Insana verilen onemi sadece cahisanlarla degil, iligki icinde bulunulan tiim insanlarla
genig bir gerqévede ele alan orgiit kiltard, maddi unsur ve hedeflerden ¢ok manevi
amaglar ve moral degerlerden olugmas: nedeni ile de her orgiitte farkh bir yapida ortaya
gtkmaktadir.”®

Orgiit kiltiirii, girketin neler yapabileceginin ve ondan neler beklendiginin tek
bagina bir gostergesidir. Peters& Waterman “In Search of Excellence” adh kitaplaninda
en iyi organizasyonlarda sirket kiiltiirliniin basanya etkisini vurgulamuglardir. Sirket
kiiltiirii ne kadar giiclii ise ve bunu pazara ne kadar iyi yansitabiliyorsa girket politikast,
organizasyon semasi, kurallar ve prosediirlere o kadar az gerek kalir. Bu kuruluglarda
degerler o kadar agiktir ki insanlar hangi durumda ne yapacaklanm ¢ok iyi bilirler.”

Ic analizin bir bagka asamasi organizasyonun gigli ve zayif yonlerinin
sogukkanh bir gekilde incelenmesidir. Birgok kurumda bu analiz organizasyonun pazar
cevresindeki firsatlann ve durumun tayin edilmesinden sonra yapilir. Bir organizasyon
eger gerekli becerilere sahip degilse biiyiik firsatlan degerlendirebilmeyi diigiinemez. >

Organizasyonun giigli ve zayif yonleri i¢ ve gevresel olarak ikiye aynlarak
incelenebilir,

Organizasyon zayifliklanim diizeltmek mecburiyetinde olmadig gibi, kuvvetli
oldugu biitiin hususlardan 6tiirih de geytani bir zevk duymamalidir. Uzerinde durulacak
biiyiikk soru, igin, kendisini gerekli kuvvetlere sahip oldugu firsatlarla m simrlamasi

%7 Cemile Giirgay, “Igletmelerde Orgiit Kiiltiirii FaktSrierinin Farkh Boyutlarda Olugmasinda
Sektirel Farkhihm Etkisi: Hizmet Ve Sanayi Sektbrierindeki Yoneticiler Uzerinde Yapilan Bir
Aragtirma Sonuclan®, Endisstri Iligkileri ve Insan Kaynaklan Dergisi, Cilt 3, Say1 1.

% Cemile Giircay, a.g.c.

% philip Kotler, Alan R. Andreasen, a.g.¢., 5. 69-70.

% philip Kotler, Alan R. Andreasen, a.g.e., s. 73.
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veya gerekli kuvvetleri elde edebilecedi ya da geligtirebilecegi diger firsatlar iizerinde
mi durulacagdir.’!

2.2.1.2. Dig Cevre Analizi

Dis gevre analizinde amag, organizasyonun dis gevresindeki unsurlarda meydana
gelen degismeleri, bunlarnin yoniinii ve trendini, organizasyon agisindan arz ettikleri
onemi belirlemektir. 2

D1 gevre analizinde organizasyonun hizmet ettigi halk, rekabet durumu, sosyal,
politik, teknik ve ekonomik faktorler incelenir.

Kéir amaci gitmeyen organizasyon oncelikle hizmet ettigi halkin ozelliklerini
diizenli olarak incelemeli, analiz etmelidir. Kir amagsiz kuruluglann hizmet ettigi halk
verilen hizmete gore degisiklik gostermektedir. Kamu kuruluglannda merkezi y6netim
tiim vatandaglanina, yerel yonetimler sorumlu olduklan bolgede oturan, ¢ahsan, ziyaret
eden herkese hizmet vermektedirler. Meslek oOrgiitleri ve sendikalar kendi uyelerine
hizmet verirler. Sokak Cocuklan Demegi, sokak ¢ocuklanmn bir yuvaya
kavusturulmas;, vb. hizmetler sunarken dolaylh olarak tiim halka hizmet
gotirmektedirler.

Giintimiizde her sektorde faaliyet gosteren birgok organizasyon bulunmaktadir.
Bu yiizden rekabet her alanda kagimlmazdir. Organizasyonlar, faaliyet gosterdikleri
sektordeki rekabeti gok iyi analiz etmelidir.

Kir amaci giitmeyen kuruluglann birbirleriyle rekabet etmemesi, birbirlerini
rakip olarak gormemesi beklenebilir. Bloom ve Novelli arkadagca ve arkadagca
olmayan rekabeti soyle 6zetliyor: Kar amagsiz kuruluslar ticari kuruluglara gore degisik
bir rekabetle kargt kargiyadir. Arkadasga rekabet, aym amagla faaliyet gosteren kér
amagsiz kuruluslar arasmdadir. Ornegin Kanser Aragtirma Enstitiisi igin ONKODAY,
Tirk Kalp Vakfi, vb.'lerin potansiyel hareketleri onemlidir. Arkadag rakipler kar

3! philip Kotler, Pazarlama Y&netimi, Millenium Baski, Onuncu Baskidan ¢eviren: Nejat Muallimogiu,
Beta Yayinlan, 2000, 5.79.

32 Omer Akat, Uygnlamaya Ydnelik igletme Politikas: ve Stratejik Pazarlama, Ekin Kitabevi, Bursa,
Ocak 1998, s. 149,
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amagcsiz pazarlamactya birgok yoldan yardim edebilirler, ancak kaynak bulma gabalan
ile problem de yaratabilirler.*

Bagis toplayan yardim kuruluglan, diger yardim kuruluglan ile smurh kaynaklar
icin rekabet ederler. Bunun yaminda aym amag icin faaliyet gosteren kuruluglar igbirligi
de yapabilirler.

Organizasyonlar gogu zaman rakiplerinin kim oldugunu belirlemekte yetersiz
kalabilmektedir. Rekabetin ¢ok dar bigimde tamimianmasi fazla olagan digi degildir,
giinkii agikea islerini dar tammlamaktadurlar.**

Organizasyonlarnin pazarlanm olusturan niffus ya da insanlarla ilgili gevre,
pazarlama agismdan son derece Onemlidir”® Nufustaki degigmeler, zevk ve
ihtiyaglardaki degismeler, tutum ve deger yargilanndaki degismeler, kamuoyunun
organizasyonun faaliyetlerine verdifi deger, kamuoyunun organizasyonun faaliyetleri
konusundaki titizligi, acikhk istefi ile kayitsiz oldufu konular, toplumdaki gesitli
unsurlar arasindaki giig dengesi degismeleri, vb.*®

Tiim bu faktorler, organizasyonlarn yatinm kararlanm ve pazarlama karmalarim
etkiler. Degigimler izlenerek pazar dilimleri belirlenerek segilebilir, satiglar tahmin
edilebilir, hedef miisterilere erismek igin medya se¢imi yapilabilir. Ornegin niifusun
yagh kesiminin oram ve miktan bilinirse, bu kesime hitap eden huzur evi, saghk
servisleri onem kazamir. Buna kargilik geng kesime egitim ve eglence iizerine iriin ve
pazarlama karmalar olugturulur.’

Politik gevrenin de pazarlama plam yapilirken dikkate alinmast zoruniudur. **

Pazarlama karar ve uygulamalan siyasi, yasal ve hukuki g¢evredeki
gelismelerden biiyik dlgiide etkilenir. Bu gevre kanunlar, kararnameler, yonetmelikler,
vb. olugur.*

33 philip Kotler, Alan R. Andreasen, a.g.e., 5. 22.

3 Jim Blythe, Pazarlama Tlkeleri, Ceviren: Yavuz Odabagi, Bilim Teknik Yayinevi, istanbul, 2001, 5.25.
35 Omer Baybars Tek, a.g.¢., s. 168.

% Omer Akat, Uygnlamaya Yénelik igletme Politikas ve Stratejik Pazarlama, Ekin Kitabevi, Bursa,
Ocak 1998, s. 151.

37 Omer Baybars Tek, a.g.e., s. 169. )

3% Tuncer Tokol, Pazariama Yonetimi, 7. Basim, U.U. Bilimsel Aragtirma Basim ve Yayin isletmesi,
Bursa, 1996, s. 59.

% Omer Baybars Tek, a.g.c., s. 174.
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Giiniimiiz teknolojisinde hzh bir degisim oldugu gercektir. Onun igin bir yandan
rakipler yeniyi ve daha iyisini yapmak icin caba gosterirken, 6te yandan yoneticinin
teknolojik degigimin sagladif: olanaklardan yararlanmamas: diigiiniilemez. *°

Mal ve hizmet iiretim teknolojisinde degigmeler, bilgi ve veri igleme
teknolojisinde de@ismeler, haberlesme teknolojisi, teknolojik degisimlerin karar
mekanizmas1 ve defiskenleri iizerinde etkisi yoneticinin goéz oOniinde bulundurmasi
gereken teknolojik faktorler arasinda yer almaktadsr *!

Ekonomik faktorlerden her biri organizasyonlarin pazarlama kabiliyetini ve
faaliyetini etkiler. Bu nedenle bu faktorlerin siirekli izlenmesi, zamaninda oOnlem
alinmas1 agisindan Onemlidir. Ekonomik faktorlerin bir ¢ogunun nedeni ve sonuglan,
aynica bunlar kargisinda alinabilecek oOnlemler bugiin adeta matematiksel olarak
hesaplanabilir bir trend gostermektedir. Onemli olan tiim bunlan bir sistem ve plan
anlayigi iginde gorebilmektir. 2

Ekonomik degigimler takip edilirken oOncelikle milli gelir ve kigi bagina gelir
diizeyi, gelir dagalim, kigisel harcanabilir gelir diizeyi, temel girdilerdeki iiretim ve
fiyat diizeyi, enflasyon, ekonomide geligen sekidrler ve geligme alanlan, tegvikli
sektorler, deviet miidahalesi, uluslar arasi ekonomik iliskilerin ekonomiye etkisi, ilgili
endiistri dalimin ekonomi igindeki nisbi durumu ve uluslar aras1 durumu, vb. alt faktorler
dikkate alinmalidir. ®

2.2.2. Strateji

Stratejik pazarlama planlama siirecinin ikinci agamas: stratejidir. I¢ ve dig analiz
yapildiktan sonra elde edilen veriler stratejiyi belirlemede yardimct olacaktir. Strateji
agamasi, pazarlama 'amaq ve hedeflerinin belirlenmesi ile ¢ekirdek pazarlama
stratejisinin tespit edilmesini kapsamaktadir.

* Tuncer Tokol, Pazarlama Ydnetimi, 7. Basim, U.U. Bilimsel Aragtirma Basim ve Yayin Igletmesi,
Bursa, 1996, s. 59.

' Omer Akat, Uygnlamaya Ydnelik Isletme Politikam ve Stratejik Pazarlama, Ekin Kitabevi, Bursa,
Ocak 1998, s. 151.

2 Omer Baybars Tek, a.g.e., s. 170.

3 Omer Akat, Uygulamaya Yonelik Igletme Politikam ve Stratejik Pazarlama, Ekin Kitabevi, Bursa,
Ocak 1998, s. 151.
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Kéar amaci giitmeyen organizasyon bu asamada mevcut durumuna, giicli ve
zayif yonlerine gore pazarlama amaglanm ve hedeflerini belirleyecektir. Pazarlama
amaglan, organizasyonu pazarlama stratejisine gotiiren yolu olugturur. Hedefler de bu
yolu olugturan saywsal tag parcalandir. Hedefler, organizasyonun gahganlanma yol
gostermeli ve gelecege 15tk tutmahdir. Hedefler, aym zamanda organizasyonun yonind,
dig diinyasina ifade eder.

Stratejik Pazarlama Planlama Siirecinin en onemli asamas: ¢ekirdek pazarlama
stratejisidir. Cekirdek pazarlama stratejisi organizasyonun belirledifi hedeflere
belirledii zamanda ulagmas: igin yapmasi gereken hamleyi kapsamaktadir. Bu uzun
bakig acis1 daha sonra ayrintih taktiklerin ve yillik planiann olusturuimas: i¢in bir temel
olacaktir. Bu biitin pazarlama planimun iskeletidir. Cekirdek pazarlama stratejisinin 3
elemam vardir:*

o Bir veya daha fazla hedef pazann belirlenmesi
e Acikca tammlanmg bir rekabet konumu

e Dikkatlice olusturulmus ve koordine edilen pazarlama karmas: (Hedef pazarin
beklentilerine cevap veren ve rakiplerden farkhlagtirilmig)

Cekirdek pazarlama stratejisi, stratejik pazarlama planlama stirecinin bagindan
itibaren gegilen agamalan gostermelidir. Analiz agamasindaki Dbilgiler ¢ekirdek
pazarlama stratejisinin kolayca belirlenmesini saflayacaktir. Boylece pazarlama
yonetimi pazarlamanin kendi hedeflerini belirleyebilecektir. Zor olan ise pazarlama
aktivitelerine uzun donemde yol gosterecek temel stratejiyi, bu bilgi yifim iginden
olugturmakurr. **

Etkili bir gekirdek pazarlama stratejisi su 6zelliklere sahip olmalidir:*

o Miigteri odakli: Yoneticinin ihtiyag duyuldugunu disindigt icin defil hedef
miigterinin istek ve ihtiyaglarina odaklanacak sekilde olugturulmahdir.
e Vizyona sahip: Organizasyonun gelecek igin Onerilerini gOstermelidir.

Organizasyon nereye gidiyor sorusuna yamt bulmalidir.

3 Philip Kotler, Alan R. Andreasen, a.g.e., s. 150.
“3 Philip Kotler, Alan R. Andreasen, a.e.
“6 Philip Kotler, Alan R. Andreasen, a.g.e., s. 151.
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e Organizasyonu rakiplerinden ayirt edici olmalidir. Hedef pazarlara onu tercih
etmeleri icin benzersiz iiriin ve hizmet sunmahdir.

e Dayamkh: Baganh bir stratejiye rakipler tepki verecektir. Buna hazirhkh ve
dayanikh olmalidir.

o Anlagir: Stratejinin temel elemanlan agik ve anlaglabilir olmahdir. Béylece
hem hedef miigteriler, hem de ¢ahganlar tarafindan stratejinin ne oldugu ve nigin
desteklenmesi gerektigi bilinir.

¢ Motive edici: Baganh bir strateji onu tagiyanlani heveslendirecek taahhiitii
vermelidir.

e Esnek: Gelecekteki beklenmedik degigimlere kargi tepki veremeyecek kadar kati
olmamas gerekir.

Baganih bir pazarlama stratejisi organizasyonlann hedeflerine ulagmalarnm,
amaglanni gergeklestirmelerini, uzun donemde finansal kaynak elde etmelerini .ve
migterilerinin ihtiyaglarnina odaklanip zamanla onlan tatmin etmelerini saglar.*’

Cekirdek pazarlama stratejisi anahtar pazar boliimlerini segme, organizasyonu
dogru konumlandirma ve hedef pazarlarda pozisyon almak igin pazarlama karmasi
elemanlanm koordine etmeyi igerir.*®

' Pazar bolomlendirmesi pazan aynnth, olgilebilir, girilebilir, farkh ozellikler
gosteren alt bolimlere aywrmayr igerir. Bolumlendirme igin yas, gelir, cografi yer,
medeni hal, vb. genel aynmlar ya da sosyal smuf, degerler, inanglar, baghhk yagam
stilleri gibi daha karmagik ayrimlar seclleblhr

Organizasyonlar pazarlarxha farkhlagmamg, farklilagmig veya konsantre
pazarlama ile hedeflenebilirler. Se¢im kuvvetli ve zayif yonler, kaynaklar, pazarlann
homojenligi ve rekabete gore yapilabilir.*’

Cekirdek pazarlama stratejisinin belirlenmesindeki ilk eleman organizasyonun
pazar hedeflerine yaklagmdir. Hedeflenen miisterilerle birgok degisik gekilde bir
ahgverig iligkisi kurulabilir. Pazarlama yoneticileri igin problem bu karmagikhkla nasil

7 Thomas Wolf, Managing a Nonprofit Organization, Prentice Hall Press, USA, 1990, s. 118.
* Philip Kotler, Alan R. Andreasen, a.g.e., 5. 151.
“ Philip Kotler, Alan R. Andreasen, a.g.c., s. 184,
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basa ¢ikacaklan ile ilgilidir. Bitin migterilere aym sekilde yaklagmak ekonomik olsa
da, pazardaki cesitlilifi azaltr. Bu da, sunulan iriin ya da hizmetin kimseyi tam olarak
tatmin edememesi anlamina gelir. Ancak herkesin isteklerini kargilamaya cahigmak da
gok pahalidir ve pratik degildir.®
Konumlandirma organizasyonu rakiplerden uzakta, korunmah bir yere
yerlestirmeyi igerir. Konumlandirma aym zamanda egsiz Urlin ve hizmet seti
olusturmayr ve hedef pazann bu iiriinii, hizmeti, ve organizasyonu anlamalanm saglar.
Konumlandirma organizasyonu digerlerinden farkh kilan rekabet avantajim ve :bu
avantaji hedef pazara agik bir gekilde anlatmayi ierir. Alternatif konumlandirma giicli
yonler iizerine olusturulabilir, ni¢ olugturulabilir veya rakiplere gére yeniden
konumlandirma yapilabilir.**
Kar amagsiz kuruluglar iiriin, fiyat, yer ve tutundurmadan olusan pazarlama
karmalarim da dikkatli bir gekilde olugturmalidirlar.
Kir amagh kuruluglar gibi, kir amac¢siz kuruluglar da su konulara karar
vermelidir:*?
e Ne tiir tiriinler sunuyor ve sunacak?
o Uriin kangimmn niteligi ne olacak?
e Marka, standart, etiket gibi iiriin 6zellikleri konularinda neler yapilacak?

Mal ve hizmetler bir igletmenin varhgim siirdiirmesinde temel rolii oynar. Mal
ve hizmet, bir igletme ya da orgiitin i anlayigndan ya da misyonundan ayn
diigiiniilemez. >

Kar amagsiz kuruluslarin, iki ayn set driin planlamasina gereksinimleri vardir:>*

e Kendilerine katki verenler pazan igin
e Kendisinin hizmet ya da katk: verdikleri pazar igin.

50 Philip Kotler, Alan R. Andreasen, a.g.e., s. 153.
3! Philip Kotler, Alan R. Andreasen, a.ge., 5. 206.
52 Omer Baybars TEK, a.g.c., 5. 441.

53 Ahmet Hamdi Islamoglu, a.g.e., s. 303.

34 Omer Baybars TEK, a.c.
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Kiar amaci gltmeyen organizasyonlar artan maliyetlerini karsilamak igin
miigterilerini kaybetmeden nasil bir fiyat politikast uygulayacaklan konusunda dikkatle
dugiinmelidirler.”® Her igletme, fiyatlama amaglan ile tutarh bir fiyatlama stratejisine
sahip olmahdir. Fiyatlama stratejileri malin yeni olup olmayigina, rekabet durumuna ve
maln kalitesine gore farklilik gosterir.*®

Kir amac: giitmeyen kuruluglarda dagitim kanalmin segimi igin ise su anahtar
sorular sorulmalidir:>’

e Kair amagsizin hizmetini satmas i¢in en uygun yer neresidir?

e Kir amagsiz kurulug bagiglan nereden nasil toplayacaktir?

¢ Kurulug hizmetini bagg topladigh yerde mi gergeklestirecek, farkh yerde mi?

o Kurulug hizmetlerini geligtirmek igin dagitim kanallarindan nasil bilgi alacaktir?

Stratejik pazarlama planlama siirecinin analiz agamasinda elde edilen verilerin
yardim ile dagitim kanallarina karar verilir. Kir amaci gitmeyen kurulugun bu karan
verirken hem hizmet verdifi hedef pazarim hem de kaynak sagladif: hedef pazanm
degerlendirmesi gerekmektedir.

Pazarlama karmasinin son elemam olarak tutundurma faaliyetleri reklam, satigta
6zendirme, halkla iligkiler ve kigisel satistan olugmaktadir.

2.2.3. Yiritme

Stratejik pazarlama planlama siirecinin son agamasi olan yiiriitme yapilan analiz
ve bunun sonucunda olugturulan stratejinin uygulamaya gecirildigi adimdir. Yiiriitme,
organizasyonun ve sistemin dizayn edilmesi, spesifik taktiklerin belirlenmesi,
performans Olgitlerinin  belirlenmesi, stratejinin - uygulanmast ve performans
degerlendirmesinden olugmaktadir.

55 Deniz Baykal, Kir Amaa: Giitmeyen Organizasyonlarda Pazarlama Faaliyetleri ve Bir
Uygulama, Istanbul Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitfisé, (Yaymlanmamg Yiksek Lisans
Tezi), Istanbul, 1988, s. 27.

56 Ahmet Hamdi Islamogln, a.g.e., 5. 381.

57 Barry J. Mc Leish, Successful Marketing Strategies for Nonprofit Organizations, John Wiley &
Sons Inc., USA, 1995, 5.22.
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Bu asamada performans Oolgitlerinin belirlenmesi ve bu olgitlere gore
performanslanin degerlendirilmesi ayn bir 6nem tagir.

Kir amaci giitmeyen kurulug yoneticileri 6lgme sistemini organizasyona
dikkatlice yerlestirmelidirler. Boylece organizasyon performansi gorilebilir ve uygun
dizeltmeler yapilabilir. Iki kontrol sistemi vardir. Stratejik kontrol sistemleri
organizasyon cevresini, rakipleri, kamuyu, gicli ve zayif yonler ile performansi
gosterir. Taktiksel kontrol sistemleri giinlitk performansi gosterir ve kisa dénemli
pazarlama gabalan igin veri olugturur *® |

2.3. Kir Amagsiz Kuruluglarda Pazarlama Karmasinin Olugturulmasi

2.3.1. Urin/Hizmet Politikas1 ve Yeni Uriin Geligtirme

Uriinler tilketici ihtiyaglarim ve isteklerini kargilamak (izere pazara titketicinin
tercihine sunulmus olan bir 6zellikler paketi veya bitiini olarak diisiiniilebilir. Bu
ozellikler sadece somut fiziksel ozelliklerle siurh olmayip soyut ozellikleri de
kapsamaktadir. Bagka bir ifade ile, nihai Giriin, gesitli faydalan saglayabilecek ozelliklert
iginde bulunduran bir deger paketi olarak algilanabilir.*

Pazarlama anlayiginin yarattifn devrimlerden en Onemlisi, mallara ireticilerin
atfettikleri de§er ve onem agisindan degil, tiketicilerin onlara verdifi 6nem agisindan
bakmayr gostermesidir. Tiiketici bir malt satin alirken, aslinda o mal degil de o maldan
elde etmeyi umdugu yararlan satin almaktadir. *

Bir driniin pazardaki baganst uriin dugiincesinin olugumundan baglayp,
kalitenin giivence altma alnmasina ve kiigik, sirekli adimiarla iyilegtiriimesine,
verimlilifinin ve esnekliin artinimasina, gevre duyarhlifimin saglanmasina yonelik tiim
evrelerde igletmenin her diizeyinde ¢aliganlarnimn defer yaratim prosesinin igine
cekilmesine baghdir. Deger yaratim yoluyla iiriine eklenen her deger rekabet savaginda
iiriingin bir basamak iistte olmasim saglar.%'

5% Philip Kotler, Alan R. Andreasen, a.g.¢., 5. 614.

% Altumgk, Remzi, a.ge., s. 9.

% Ahmet Hamdi istamogln, a.e.

¢ Yilmaz Taptik, ve Ozgiil Keles, Kalite Savagi, Kalder Yayinlan, istanbul, Ekim 1998, s. 148,
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Gorildagi gibi bir mamul basit bir sey degil, tam tersi esas bir ihtiyact
kargilayan, bir dizi tutulabilir ozellikleri olan ve ek faydalar saglayan karmagik bir
birimdir.*

Mamul pazarlamasina dayanan genellemeler kamu kuruluglant ve kér amac
glitmeyen organizasyonlar igin siurh deger tagir. Clinkii hizmetler ve sosyal davramglar
pazarlama stratejileri igin ayirt edici bir yaklagim gerektirir.%?

Kar amacgsiz kuruluglann ¢ogunda, hedef kitleye sunulan iriin tipik olarak
sunlardir:%*

. Hizmet ya da faaliyet

) Fikir
° Kigi
° Dava

Kir amaci giitmeyen kuruluglann iriin ve hizmetlerinin genel ozellikleri $6yle
siralanabilir®®:

Kir amact giitmeyen kuruluglann drinlerinin faydalan ¢ogfu zaman karmagik,
uzun dénemli ve elle tutulamayan faydalardir. Kér amaci giitmeyen kuruluglann
tirlinlerinin gogu ya gok digiik ya da gok yitksek diizeyde ilgi gerektiren triinlerdir.
Omegin orman yanginlanm Onlemek digik ilgi, sigarayr birakmak yiksek ilg
gerektirmektedir. Kir amaci giitmeyen kuruluglann driinleri gofu zaman kisiye dolayh
fayda saglar.

Pazarlamamn kamu kuruluslan ve kér amact giitmeyen organizasyonlarda
yararlt olabilmesi igin, ydneticilerin iglem yaptiklan gevreyi ve ilgilendikleri Griinlerin
yapistnn ayirt edici ozelliklerini tamimalant gerekir.*

Her ne kadar mallarin pazarlanmasi igin gerekli olan pazarlama faaliyetleri,
hizmetlerin pazarlanmalan igin gecerli ise de, hizmetleri mallardan aywran kimi

62 Deniz Baykal, Kir Amaci Giitmeyen Organizasyonlarda Pazariama Faaliyetleri ve Bir
Uygulama, Istanbul Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisé, (Yaymnlanmams Yiiksek Lisans
Tezi), Istanbul, 1988, s. 24.

® Deniz Baykal, a.c.

 Omer Baybars Tek, a.g.e., 5. 441.

% Serap Cabuk ve Mehmet I. Yagcy, a.ge., 5. 169.

% Deniz Baykal, a.g.e., s. 13.
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Ozellikler vardir. Bu ozellikler, hizmetlerin pazarlanmasina bazi smrlamalar ve
farkliiklar getirir. &’
Hizmetlere iligkin 6zellikler sunlardir:5®
o Elle tutulamazlar: Hizmetlerin bizzat kendileri elle tutulamazlar. Ancak onlan
temsil eden nesneler elle tutulabilirler.
¢ Reklamlan ve resimlendirmeleri zordur: Ahcilara sozlii olarak veya dmeklerle
ifade edilmeleri zordur.
o Uretenden aynlamazlar: Hizmetlerin retilmeleri ile tiketilmeleri goguniukla
birbirine baglidir. Bu nedenle de aym hizmeti farkh pazar boélimlerinde aym

bigimde pazarlamak son derece zordur.

o Dayamkh degillerdir: Hizmetler ¢ok nadiren ilerideki tiiketimi karmlamak icin
onceden iiretilebilirler.

o Tiirdes degillerdirr Hizmetler birbirinden ¢ok farkhidir Bu yiizden
standartlagtinlamazlar.

e Alict ve satica bir aradadir: Pek ¢ok hizmet tiiriinde alici ve satici bir aradadir.
Bu yiizden satic1 hizmeti sunandir.

o Ertelencbilirler: Hizmet pazan ¢ok dalgah bir pazardir. Bunun nedeni
hizmetlerin satm almalanimn ertelenebilir nitelik tapimalandir. Bir bagka neden
ise, hizmetlerin pazarlanmasinmn birbirinden ¢ok farkh olugudur.

o Boliinemezler: Hizmetler boliinemedikleri igin, mallarda oldugu gibi, kiigiik
pargalar halinde alimip denenemezler.

Hizmetlerin ihtiyari olugu ve bazilanmn nispeten benzerlik gostermeleri
nedeniyle hizmet pazarlamasinda hedef pazann tayini son derece zordur. Mallarda
oldugu gibi hizmetlerde de hizmeti destekleyiciler vardir. Or: Otelde konaklamaya ek
lobi, restoran, bar %

§7 Ahmet Hamdi islamoglu, a.g.e., s. 357.
% Ahmet Hamdi islamoghy, a.e.
% Ahmet Hamdi Islamoglu, a.g.c., s. 358.
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Hizmetlerde standartlagtrmanin zor olusu, hizmetlerin bir anlamda
farkhilagtirmaya daha uygun oldugu anlamina gelir. Bu nedenle hizmet sektoriinde
farkhlagtirma stratejisinin daha etkin bir rekabet stratejisi oldugu soylenebilir. Ancak,
bu stratejinin uygulamst bir yandan hedef tiiketici gruplanmn hizmet Kkalitesini
algilamalarina, 6te yandan igletmelerin hizmet kalitesini hedef gruplarin beklentilerine
uygun hale getirmelerine baghdir.”

Hizmet pazarlamasinda en 6nemli farkhihk, pazarlama eylemlerini yerine getiren
ve hizmetlerin ayrilmaz pargast olan insan kaynaklanmn iyi planlanmas:1 ve etkin
yonetimi noktasinda kendini gdstermektedir.”* |

Aslinda kér amagsiz kuruluglar kendi kurulugunu pazarlamaktadir. Vakiflar ve
hayr kuruluglarinda iriin sunusu, genellikle somut bir triin formu olan nakit bagigidir.
Bagka kuruluglar ise, gida maddeleri ve giyim esyasi, basih malzemeler, dogum kontrol
uriinleri gibi somut driinler sunmaktadirlar. Bununia birlikte somut iriinler, kurulugun
asil verdigi uriinlere gore gegici kalir. Bir drgiit igin Griin sunusu se¢iminin temeli, su iki
noktada karar almay: gerektirir: ™2

. Orgiit hangi isi yapmaktadir?

° Hangi hedef kitlelere ulagmay: istemektedir?

Amerika Birlesik Devletleri'nde baz kiliseler daha gok cemaat gekebilmek igin,
misyonlanim sadece dini hizmetle siurlamayip, kisisel gelisme, egitim, aile danigmali,
giindiiz gocuk bakum gibi faaliyetier diizenlemektedirler.”

Somut iriin kangimna iligkin ilke ve stratejilerin gogu kir amagsiz pazarlamada
rahatlikla uygulanabilir. Ornegin, Grin dizisini genigletme stratejisi ele alndifinda,
senfoni orkestralar, ¢ocuklara yonelik konserler ve genglere yonelik popiler miizik
konserleri ile iiriin dizilerini genisletmislerdir.”*

Uriintin 6zellikleri ve pazarlama politikalan siirekli olarak optimal dizeyde
kalamaz. Makro cevredeki biyik degisiklikler (niifus, ekonomi, politika, teknoloji ve

' Ahmet Hamdi Islamogiu, a.c.

' Omer Torlak, a.e.

2 Omer Baybars Tek, a.g.c., 5. 441.
3 Omer Baybars Tek, a.e.

™ Omer Baybars Tek, a.g.c., s. 442,
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kiiltiir) ve aym zamanda pazar cevresindeki degigiklikler (tiiketiciler, rakipler, aracilar,
vb.) mamulde ve pazarlama stratejilerinde bazt ayarlamalan gerektirir. Bu ayarlamalar
iiriin hayat egrisi yoluyla yiiriitiilebilir.”

Iletmenin kendi mal ya da markasmn rakiplerinkinden farkh oldugu izlenimini
yaratmak icin giristigi cabalara, mal veya hizmet farkhlastirmas: denir.”

Mal farklilagtirmasinda, mal ozelliklerinin tiiketici arzu ve ihtiyaclanna gore
farkhlagtimas: onemli olmakla birlikte, bu yeterli olmayabilir. Oteki pazarlama
bilegenlerinin de farkhlagtnlmasi gerekir. Hatta, mal ozelliklerinde farklilagtirmaya
yonelmeksizin oteki pazarlama bilesenlerinde farkhilagtirma ile mal farkhlagtirmast
politikas: gergeklesebilir. Onemli olan, malin ya da markamm tiiketiciler tarafindan oteki
mal ve markalara gore farkli algilanmasidir.”

Mal farkhlagtirmasinda gidiiten temel amaglar gunlardir:

e Belirli tiiketici gruplanm igletmenin siirekli miigterisi haline getirmek,

e Talebin fiyat elastikiyetini ve mallar arasindaki capraz elastikiyeti azaltarak
eksik rekabet kogullan yaratmak,

e Isletmenin yenilikten yana oldugu izlenimini vermek.

Mal farklilagtirmasinda biitiin gaba, malla markay: 6zdeg hale getirmektir.

Hizmetlerin de mallarda oldugu gibi bir yasam egrileri ve yeni hizmetlerin de
pazarda bir yayilma hzlan vardir. Hizmetlerdeki yaglanma, ¢ogunlukla mallarda oldugu
gibi, yeni bir mal ya da teknolojiden gok, o hizmetin artik siradan duruma diigmesinden
kaynaklanir.

Bir igletmenin yasamim stirdiirmesine sadece mevcut mallant yetmemektedir.
Cunkti, mallar bir yandan hizla yaglanirken, 6te yandan da yeni teknolojik gelismelerin
saldinlan ile deger yitirmektedirler. Bugiiniin rekabetini belirleyen faktorlerden biri,
yeni mal ve hizmetlerdir. Bu nedenle pazarda yasamim siirdiirmek isteyen bir igletme er
ya da geg yeni mallara yonelmek zorundadir.™

”5 Deniz Baykal, a.g.e., 5. 25.

7 lthan Cemalcilar, Pazarlama, Genisletilmis Yeni Basks, Eskisehir, 1983, 5.126.
77 Ahmet Hamdi Islamoglu, a.g.e., 5. 327.

7® Ahmet Hamdi Islamogiu, a.g.e., s. 334.
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Yeni mal kavram ii¢ degisik anlama gelir. Bunlar:
e Iicat anlaminda yeni mal,
e Pazar icin yeni mal,
o Igletme igin yeni mal.

Kar amagsiz organizasyonlar yeni iiriin gelistirme ve iyilestirmeye daha az 6zen
gosterir. Hizmetlerini de verimli olarak gergeklestiremezler. Ciinkii kir amagsiz
yoneticiler agisindan iriin degil, ama¢ Onemlidir. Birgok kir amagsiz yénetici
miigterilerinin isteklerine gore degil, kendilerinin insanlara vermek istedigi sekilde iiriin
ve hizmetlerini olugturur (Miisterilerini tatmin etmeyi degil, egitmeyi diisuniirler).™

2.3.2. Fiyatlama

Kir amac: giitmeyen sektdrde pazarlama yoneticilerinin hem kaynak elde etme,
hem de kaynak kullammu ile kars1 karstya olmalan onlann iki ayn tipteki miigterilerle
ilgilenmelerini gerektirir.*°

Kér amact giitmeyen kuruluslarm ¢ogunda fiyatlandirma, kir amach
kuruluglannkinden oldukc¢a farkhidir. Kar amagsiz kuruluglarda fiyatlandirmayr hem
katki verenler pazarinda, hem de katki gorenler pazannda degerlendirmek
gerekmektedir. Kar amagsiz kuruluglar, katki verenler pazarinda bafigin fiyatim
saptayamazlar. Bu fiyat, bizzat katk: verenler tarafindan belirlenir. Katki verenler, bu
fiyat: belirlerken, yapacaklan bagig karspisinda umduklan yararlara gore hareket ederler.
Bununla birlikte, bazen katki bekleyen kir amagsiz kurulug katk: verenlere bir taban
fiyat onerebilir®' Omegin TEMA Vakfimn mege palamudu kampanyasinda her fidan
bagina birim fiyat belirlenmig, katkida bulunanlar bu birim fiyat izerinden katkida
bulunacaklan miktan secerler. Egjtime katlkn kampanyasi igin de cep telefonundan
gonderilecek mesaj bagina iicretlendirme yapimig, bafigta bulunmak isteyenler
diledikleri kadar mesaj kargiig Gicret 6demiglerdir.

" Thomas Wolf, a.g.c., 5.127.
¥ Deniz Baykal, a.g.¢., s. 14.
¥ Omer Baybars Tek, a.g.c., s. 515.
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Katki gorenler pazan igin fiyatlandirmada birgok kdr amagsiz kurulug icin ticari,
maliyet, marjinal analiz, piyasa diizeyi gibi fiyatlandirma yontemleri uygun degildir.
Kir amac1 gitmeyen kuruluglann katki gorenlerden alabilecekleri iicretlerle
maliyetlerini  kargplayamayacaklan agpiktr. Bu  kuruluglann  ¢ofunlugu  katk
saflayanlardan alacaklan bedellerle agiklanm kapatirlar. Bu yiizden fiyatlandirmada
kullanacaklan belirli bir yontem bulunmamaktadir. Kér amaci giitmeyen kuruluglarin
biiyiik goguniugu katki alanlar pazarinda sundukian Grin ve hizmetlerin maliyetlerini
bile tam bilmemektedir.*

~ Kar elde etmek orgitsel bir amag olmayinca, fiyatlandirma nispeten daha az
onemli bir konu haline gelmigtir. Kar amac: giitmeyen kuruluglann ¢ogu, hedef kitleden
para alnmamas: nedeniyle, pazariama alamnda fiyatiandirma diye bir olaymn
digiiniilemeyecegine inamrlar. Ashnda kér amagsizlann hedef kitlelerine sunulan
iiriinler nadiren bedavadir, Bunlarn gu veya bu gekilde bir ddeyeni vardir. Hedef kitle
bir para 6demese de bir bedel dder. Omegin ikinci el giysi bafiglanan gocukiar, eger
arkadaglan tarafindan alay konusu oluyorlarsa bir bedel ddityorlar demektir.*® Bagka bir
o6mek olarak da Belediye tarafindan iicretsiz evlendirilen ve yardim yapilan nikahsiz
yasayan ciftler basin tarafindan goériintiilenerek topluma teghir edilme durumuyla karsi
karsiya kalmalan gosterilebilir.

Bir orgiit, kisilere para ve/veya zamanlarim belli bir davaya bagiglamalarim
isteyebilir. Bu para ya da zaman katkida bulupanlann 6rgitiin irini igin 8dedikleri
fiyati olugturur.®

Kir amagsiz kuruluglar da cesitli fiyatlandirma stratejileri uygulamaktadiriar.
Miizeler, sehir i¢i ulagim araglan ve demiryollan Ogrencilerle yaghlara indirim
uygulamaktadir. Baz bilimsel dergiler yillik abonelikiere indirim uygulamaktadir.®*

Bazi igletmeler iinlerine ve mallannn pazar konumuna badh olarak, fiyat
diizeylerini “algilanan fiyat” kavramina dayandinirlar. Onlar maliyetlere degil, alicilann
mallara verdifi defiere gore fiyat diizeylerini belirlemektedirler. Dolayisiyla, fiyat1 bir

: glx::ller Baybars $$ a.ge.,s. 515.
er Baybars Tek, a.c.

"‘; Omer Baybars Tek, a.ge., s. 442.

% Omer Baybars Tek, ae.
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pazarlama bilegeni olarak kullanmak yerine, tiiketici ya da ahicilann zihinlerindeki fiyat
diizeyine gore hareket etmektedirler.®
Kir amact gitmeyen kuruluglar fiyatlamada bagka amacglanmt on plana
¢ikartabilirler. Bir tniversite, masraflanmn bir kasmum kurtarmak gayesini giidebilir.
Masraflannin geri kalam devlet bitgesinden kargilanacaktir. Kér amaci giitmeyen bir
hastane, fiyatlamasinda, masrafin tamamim kurtarmak gayesini giidebilir. Kir amaci
gitmeyen bir tiyatro, oyunlannmn fiyatim, azami sayida seyirci kazanmak gayesine
uydurabilir. Bir sosyal servis kurulugu, mitvekkillerinin degisik gelirlerine gore, bir
sosyal fiyat uygulayabilir. ¥’
Ozel sektor fiyatlamasindan farkh olarak, kir amaci gitmeyen kuruluslarn
fiyatlamas: asagndaki 6zellikleri gosterir®™:
o Fiyatlama genellikle, maliyetin tamamen veya kismen kargilanmas: igin yapilir
e Kir amac gitmeyen kuruluglann uriinlerinin aynca parayla olgiilemeyen
maliyetleri vardir (6r: Sirada beklemek, cabalamak, utanmak, vs.)
e Tiketiciler baz kir amaci gitmeyen kuruluglann irinleri icin o6dedikleri
vergiler ile dolayh 6deme yaparlar,

2.3.3. Yer/Dagitim Kanallan Segimi

Bir mabn, tiiketici istek ve arzularina uygun olarak iretilmesi ve dogru fiyatla
fiyatlandinlmas: ne kadar Onemli ise, onun dofru zaman ve yerde tiketicilerin
isteklerine hazir bulundurulmas: da o kadar Gnemlidir.*

Makro agidan dagitim kavrami, iiretilmig mallann tiiketicilere dagitilmasi ile
ilgili tim faaliyetleri anlatmak icin kullambr. Mikro agidan dagitim, igletmelerin
tirettikleri mallan tiketicilere ulagmak icin kullandiklan yollarla ilgili kararlan ifade
eder. Buna gore dagitim, bir mal ya da hizmeti ve bunun miilkiyetini iiretimden

5 Ahmet Hamdi islamoglu, a.g.e., 5. 382.

¥ Philip Kotler, Pazarlama Y0netimi, Millenium Baski, Onuncu Baskidan geviren: Nejat Muallimoplu,
Beta Yayinlan, 2000, 5.459,

*8 Serap Cabuk ve Mchmet {. Yagc1, a.g.e., 5. 170.

¥ Ahmet Hamdi islamoglu, a.ge., s. 415.
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tilkketime ulagtrmak igin girigilen ¢abalan birlestiren kurumlar dizisi  olarak
tanimlanabilir.*°

Pazarlamaci, dagitimla ilgili yapilacak faaliyetlere dogrudan katkida bulunarak,
tiiketicilerin doyumunu saglamak igin uygun yer ve uygun zamanda, mal veya hizmeti
miisteriye sunmak i¢in dafitim kanah sistemini kurar. Bu kanalda, pek ¢ok aracimn yer
aldil dolayh dagitim kanal olugturulabilir. Fakat hizmetlerde mallardan daha farkh bir
kanal olan, hizmeti iretenle hizmeti alann karyi kargiya oldugu dogrudan dagitim
kanah gegerlidir.”!

Kér amagsiz kuruluglarda dagitim sisteminiﬁ olugturulmasinda katk: verenler ve
katki gorenler olarak aynm yapilabilir. Kér amagsiz kuruluglarda kullantlan dagitim
kanallann oldukca basit ve kisadir. Kir amagsiz kuruluglann gogu hedef Kkitlesine
dogrudan ulagir, arac1 kullanmaz. *

Kér ama¢siz kurulusg icin fiziksel dagitimin temel stratejisi, hem katki verenlere
hem de katk: alacaklara yakin bir yerde bulunmak ya da onlann ayafina gitmektir.
Burada amag, katki verenleri bezdirmemek igin, islerini miimkiin oldugunca
kolaylagtirmaktir. Hayir kurumlan nakit bafiglara ek olarak kredi kart1 ve taksitlendirme
gibi imkanlan kullanmaktadirlar. Katki verenler kullamlmig mal bagishyorsa, bu kigileri
sehir icinde zahmetli bir mesafe katederek bir yere gelmeye zorlamaktansa, evlerinden
ya da kolay ulasabileceklei mekanlar belirlenerek, bagiglan buralardan
toplanabilmektedir. Ornegin kurban bayramlarinda Tirk Hava Kurumunun araglaryla
dolasarak kurban derilerini toplamas: gibi.”*

Kir amagcsiz fiziksel dagitim faaliyetleri icin Tiirkiye den en giizel ek Yiiksek
Ogrenim Kurulu Ofirenci Segme ve Yerlestirme Merkezi tarafindan her yil yapilan
iiniversite secme sinavlandir. Ogrenci Segme ve Yerlestirme Merkezi kurdugu
muazzam dafitim Orgiitii sayesinde her yil 1.500.000‘e yakin Ogrenci arasimndan secim
yapmak igin, Ankara'dan smav evrakim gonderip, siavi yaptirip, geri toplamaktadir.”*

% Ahmet Hamdi Islamoglu, a.g.e., s. 416.

9! Karahan, Kasim, Hizmet Pazarlamas:, Beta Basim A.§., Istanbul, Ekim 2000, 5.81.
%2 Omer Baybars Tek, a.g.e., s. 579.

% Omer Baybars Tek, a.g.e., s. 704.

%4 Omer Baybars Tek, a.e,
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Anadolu Universitesi Agtk Ofiretim Fakiiltesi de hizmetini kitaplar ve televizyon
aracthi ile yapmakta smavlanm OSYM gibi 6grencilerinin bulundugu sehirlerde
yapmakta, sinav kagitlann toplayarak merkezinde degerlendirmektedir.

2.3.4. Tutundurma Faaliyetleri

Tutundurma, Ozellikle geliymis ilkelerdeki kdr amaci gitmeyen kuruluglarda
yogun olarak kullamlan pazarlama karmas: elemamdir. Ancak ¢ogu zaman tutundurma
pazarlama fonksiyonunun bir pargas: haline getirileinetnig pazarlama ile tutundurma
aym seymis gibi kabul edilmistir.**

Tutundurma, bir igletmenin, bir kurumun, bir kiginin kendine ya da urettiklerine
iligkin bilgileri igletmelere, kitlelere, hedef gruplara ya da bireylere, arzulanan bigimde
ulagtiran bir ¢ok elemandan olusan bir haberleyme siirecidir.*® Giniimiizde genig halk
kitleleri ile haberlesme, tiim kurum ve kuruluglar icin biiyik Onem tagimaktadir.
Igletmelerdeki tutundurma faaliyetleri temelde dért degisik yontemle yuriitiliir.
Bunlar’”:

e Reklam

o Satista Ozendirme
e Halkla Iliskiler

e Kigisel Satig tir.

Isletme yoneticileri, tutundurma yontemlerinin her birini hangi oranda
kullanacaklarina karar verirken, pek ¢ok faktorii dikkate almak zorundadirlar, Bunlar®™®:

o Pazann yapisy, biiyiime hizi,

o Uriin ya da hizmetin 6zellikleri,

¢ Degisik tutundurma y6ntemlerinin maliyetleri ve etkinlikleri,

¢ Dagitim kanal iyelerinin davramglan,

% Omer Baybars Tek, a.g.e., s. 838.

% Ahmet Hamdi islamoglu, a.g.e., 5. 489.
7 Ahmet Hamdi islamoglu, a.g.e., 5. 491.
8 Ahmet Hamdi Islamoglu, a.g.c., s. 492.
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o Isletmenin temel politikalan,

e Uriiniin mal yagam egrisinin hangi asamasinda bulundugudur.

2.3.4.1. Reklam

Bir iiriin ya da hizmetin, bir kurumun, bir kiginin ya da fikrin kimligi belli
sorumlusunca tarifesi 6nceden belirlenmig bir bedel 6denerek, yifinsal iletigim araglan
ile kamuya olumlu bir bigimde tamtilip benimsetilmesine reklam denir.”

Bir ¢ok kéir amaci giitmeyen kurulus, ozellikle deviet kurumlan, reklam yapma
olanagindan yoksundurlar. Aynica bu Orgitlerin mali kaynaklan ¢ofu zaman
birbirlerinden farkhhik gosterse de genelde simrhdir. Kdr amac gitmeyen kuruluglar
genellikle duyurular, ilanlar, haber yoluyla tamtim yapmak durumundadiriar.'®

Kir amagsiz kuruluglarda reklam ozellikle katki verenler pazarnma erigmek igin
¢ok kullamimaktadir. Bagg toplama cabalannda kitlesel medyadan (gazete, dergi,
radyo, televizyon) ¢ok sik yararlamimaktadir. Reklamlar da medyamn kér amacsiz
kurulusa destegi olarak iicretsiz yaymlanabilmektedir.

Kér amagsiz kurulug katki alan hedef kitlelerine de reklam aracilignyla ulagabilir.
Bununla birlikte bazi durumlarda kir amagsiz kurulug aym reklam ile hem kaikx
verenlere hem de katki alanlara ulagabilir. Ornefin Tiirkiye Kalp Hastalklan Vakfi,
Tirkiye Kanserle Savag Dernegi, Tirk Diyabet Dernegi, Tiirkiye Trafik Kazalarim
Onleme Dernegli, vb. kuruluglar, reklam vererek halkin hem bagy kampanyalanna
katilmalarim, hem de sigarayn birakmalanm, yeme ahgkanhklarina dikkat etmelerini,
saglik kontrolii yaptirmalarin, trafik kurallarina uymalanm, isteyebilirler, "'

% Ahmet Hamdi islamoglu, a.g.e., s. 494.

:°° Serap Cabuk, a.g.e., s. 170.
% Omer Baybars Tek, a.g.., s. 839.
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2.3.4.2. Satista Ozendirme

Satigta Ozendirme, tiketicileri satin almaya ve aracilan mala ¢ekmeye
ozendirmek icin yapilan reklam, halkla iliskiler ve kigisel satiy digindaki tutundurma
yontemlerinden biridir. Satigta 6zendirmenin degisik amaglan goyle siralanabilir'®:

Yeni miisterileri ¢ekmek, yeni uriinleri tamtmak ve satiglanm geligtirmek,
tutunmug bir markanin satin alma sikhfim ya da miktanm artirmak, eski miigterileri
daha ¢ok kullanmaya oOzendirmek, satiy noktalarna daha ¢ok migteri ¢ekmek,
satiglardaki dalgalanmalan ortadan kaldirmak, stok maliyetlerinin bir kismuni aracilara
devretmek, rakiplerin rekabetini agmak, teghir yerlerini ve satig noktalanm ele
gecirmek, rakip marka baglihklanm yikmak.

Satista Ozendirme faaliyetlerine 6rnek olarak kuponlar, armaganlar, gosteriler,
ornek iiriin dagitimlan, yangmalar, vb. verilebilir.

Kér amacsiz kuruluglanin bir boliimii, satis promosyonunun hedef pazarlarina
ulagmada degerini anlamiglardir. Bunun igin de birgok kurulug siipermarket, boliimlii
magaza, cargi, stadyum gibi yerlerde sergiler agmaktadirlar. Genellikle mekanin bu tiir
kullammlanndan para alinmamaktadir. Birgok kir amagsiz kurulus da anahtarhk,
kalem, vb. esantiyon ve armajan dagitmaktadir.'®

2.3.4.3. Halkla Digkiler

Bir kurumun ya da bir fikrin tarifesi dnceden belirlenmis bir bedeli olmaksizin
(bedel ya yoktur ya da ¢ok diigiiktiir), sorumlusu belli olmadan, iletigim araglan ile
kamuya olumlu bigimde tamtihp benimsetilmesi icin, gerekli olan faaliyet ve
politikalarin belirlenip yiritiilmesine halkla iligkiler denir.'*

Halkla iligkilerde amag, {iriinii tantmak ya da satigim artrmak degil, kurumu
tamitmak, kurum lehine kamuoyu yaratmaktir.'?®

12 Olug, Satig Tutundurma veya Satig Ozendirme, Pazarlama Diinyasi, Yil 3, 5.18, Kasim 1989, 5.7"den
aktaran islamoglu, a.g.e., s. 512.

1% Omer Baybars Tek, a.e.

1% Ahmet Hamdi islamoglu, a.g.e., 5. 516.

1% Ahmet Hamdi islamoglu, a.e.
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Halkla iligkiler bir yandan i¢ ve dig mugterileri, diger yandan igletme ile ilgili
oteki menfaat gruplarini ve uluslar arasi pazarlan hedef alir. Bunu bagarmak igin de su
faaliyetleri yaritir'%:

Anma, kutlama, bayramlagma, egitim, 6diil ve benzeri toplantilar diizenlethe,
sponsorluk yapma, bilimsel toplant: ve seminerler, kamu kurum ve kuruluglarina yardim
ve destek faaliyetleri, gevreci katilimlar, kamuya agik golen ve eglence programlan
diizenleme, uluslar aras: etkinlikler diizenlemek.'%’

Kir amac giitmeyen kuruluglar ve lobi afirhkh calisan meslek mensuplan basta
olmak tlizere bir kissm akademisyenler de, halkla iligkiler disiplininin ticari sonugclara
yonelik katkisindan gok, belli bir fikrin agilanmasi, gindem yaratilmas: gibi parasal
sonuglan hedeflemeyen ¢ahgmalani kapsadigim iddia ederler.'%®

Halkla iligkilerin amaci, kurulug ile diger cesitli i¢ ve dig kuruluglar arasinda iyi
bir ortam yaratmaktir. Halkla iligkiler bu anlamda kurulusun yalmz halkla olan
iligkilerini degil, difer kurulus veya topluluklarla olan iliskilerini de kapsamna
almaktadir. Halkla iligkiler sayesinde kurulugun diger kuruluglaria iligkilerinin
iyilegtirilmesi, iyi bir ortam yaratimasi sayesinde kurulusun i§ verimi artar. Kurulusun
daha iyi geligtirilmesi saglamr.'%

Halkla iligkilerin gergek amaglanm su sekilde dzetlenebilir:

e  Halki aydmlatmak ve onlara ¢gahgmalan benimsetmek

e  Halkta yonetime karg1 olan olumiu davramslar yaratmak

e Halkin yénetimle olan iligkilerinde iglerini kolaylastrmak (bagvurulan

kolaylagtirma ve bilgi verme gibi),

e  Kararlann isabet derecesini artirmak i¢in hatktan bilgi almak,

e Kanun ve nizamlara uyulmasim saglamak icin bunlar hakkinda halka
aydinlatict bilgi vermek (trafik kurallan, yasaklar, v.b.),

1% Ahmet Hamdi islamoglu, a.e.

19 Ahmet Hamdi islamotu, a.e.

1% Salim Kadibegegil, Halkla Itiskilere Nereden Baglamah, MediaCat, istanbul, 2003, S. 57.
'% Nuri Tortop, Halkla iligkiler, 8. Baski, Yarg1 Yayinevi, Ankara, 2003, 5.19-20.
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e  Halkla iy birli§i saglayarak hizmetlerin daba ¢abuk ve kolay gériilmesini
saglamak (okul, hastane, yol yapimi, okul aile birligi toplantilan, 4K
ofretim gibi),

e  Yapilan galigmalarda, hailkin dilek, istek, tavsiye, telkin ve sikiyetlerinden,
hazirlanan yasa, tiizik ve difer tasanlardan yararlanmak, aksakliklarm
giderilmesi igin yapilan ¢ahsmalarda bunlan degerlendirmek,

o  Ozel ve kamu yararlanna cevap vermeye galismak ve herkesin kisiligine
hiirmet ederek sosyal sorumluluk duygusu yaratmaktr.

Halkla iligkiler faaliyeti olarak tamtma, igletmenin mal veya hizmetleri ya da
politikalan hakkinda bir iicret 6demeden yapilan her tiirlii iletigim faaliyetidir. Tanitma
¢ogu zaman yazilt ve sozlii basinda yaymlanan bir haber, roportaj veya sohbet geklinde
goriiliir. Tamtma halkla iligkilerin ¢ok Onemli bir par¢asim olugturur. Zira, tantma,
igletmenin mal ve hizmetleriyle ilgili bilgileri yayma, biiyiime ve geniglemeleri
duyurma, bagka girketleri satin alma, aragtirma, yeni mamulii pazara sunma veya
igletmenin imajim giiglendirme amaglanyla kullamlabilir.''°

Kamu kuruluglan halk yaranna cahgmak, halka hizmet etmek amaci ile
kurulmuglardir. Demokratik ulkelerde yetkili organlann segilmesi ile halkin gorevi
bitmemektedir. Kararlannn alnmasinda, bunlann uygulanmasi ve ¢aligmalann
denetlenmesi agamalannda halka da bir kisim goérevler diigmektedir. Halkin bu cesitli
agamalarda yardimm, destefiini, katlkisim saglamak iyi bir yonetim igin gereklidir.
Yonetimin basansi da halkin bu yardim ve katkisiu saglayabildii oranda artmaktadir.
Bu yonden yonetimi baganh kilmak igin, her alanda kamu kuruluglarmin halkla yakin
isbirligi gerekmektedir.'"!

2.3.4.4. Kigsisel Satig

Satig, pazarlama faaliyetlerinden sadece biri olmakla birlikte, igletmeye para
akimim saglayan yegéine pazarlama faaliyetidir. Bu nedenle, ¢ogu yoneticiler satisa,
Oteki pazarlama faaliyetlerinden daha fazla agirlik verme egilimindedirler. Kigisel satig;

119 fsmet Mucuk, Temel Pazarlama Bilgileri, Ttirkmen Kitabevi, fstanbul, Ekim 2002, s. 137.
! Nuri Tortop, a.gee., s.11.
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satiy yapmak amaciyla, bir ya da daha ¢ok satin alici ile konusarak sozel sunusta
bulunmak olarak tammianabilir.'"?

Satiy giicinin gerceklestirecegi hedefler sunlar olabilir'™®: Yeni musgteriler
bulmak, isletmeyi, irinlerini ve hizmetlerini tamtmak, satiy yapmak, hizmetleri
gergeklestirmek, bilgi toplamak ve yaymak.

Satis giicii icin degisik stratejiler uygulanabilir. Omegin, dogrudan tiiketici ile
iligki kurma, titketici gruplan ile iligki kurma, satig timinin tiiketici gruplan ile iligki
kurmasi, tiiketicilerle konferans tipi iligki kurma, aracilarla iligki kurma, hizmet
igletmeleri ile iligki kurma kullamilabilecek baz stratejilerdir.'™*

Kar amagsiz kuruluslarda kisisel satig yani ytiz yiize iligki kurularak yapilan satig
yontemi, genellikle bafiy toplama amactyla yofun bir sekilde uygulanmaktadir.
Ozellikle ABD'de 6zel kiyafetler giymig yardim derneklerinin iiye ve gorevlileri, cadde
ve sokaklarda zel standlar agar ve makbuz kargiiinda para toplarlar. Biiyiik miktarda
yardimda bulunabileceklere ise bizzat gidilir. Tirkiye'de camilere ve baz yardim
kuruluglanina yardim genelde kisiler bu yerlere gittiklerinde yapmaktadirlar. Kap1 kapt
dolagilarak yardim toplama ise kugku ile kargilanan bir uygulamadir!’® Makbuz
vermeme veya kir amagsiz kuruluglann isimlerini kullanarak para kazanma amach
kigiler de hem bu uygulamamn halkin gézinde giiven kaybetmesine yol agmigtir hem de
kar amaci giitmeyen kuruluglar i¢in bir problem olusturmugtur.

Yine kir amagsiz kuruluglann gofu, katk: verdikleri hedef kitlelerine erismede
de kigisel satiy yontemlerinden yararlanir. Omegin lise ogrencilerine kendi
iiniversitelerini tanitmak icin giden 6fretim elemanlan, dZrenciler, vb.''¢

Ancak kar amagsiz kuruluglar icin gerek katki verenlere, gerekse katki olacak
olanlara ulagmak igin satigy elemam kullanmak bazi sorunlar yaratmakta ya da ek
kilfetler getirmektedir. Omegin kurulusun bu amagla devamh bir satiy elemam
kadrosunu bulundurup, yonetmesi gerekebilmekte ya da uygun kigilerin bulunmasim,

"2 Oug, Kisisel Satig, Pazarlama Diinyasi, Yil 5, 5,25, Subat 1991, s.11, den aktaran Islamoglu, a.ge., s.
518.

13 Ahmet Hamdi Islamoglu, a.g.e., s. 520.

114 Ahmet Hamdi islamoglu, a.c.

15 Gmer Baybars Tek, a.e.

116 Omer Baybars Tek, a.c.
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egitiimelerini, kendilerine hizmetleri karsthfi baz odemelerin  yapiimasim,
denetlenmelerini ve performanslannin degerlendirilmesini gerektirmektedir. Fakat kér
amagsiz kuruluglann ¢ogunda bu tiir diiginme ahgkanh@i olmadig: gibi, boyle bir isi
gotiirebilecek yonetsel bilgi ve donamm da yoktur.'"”

Genel olarak kir amagsiz kuruluglann tutundurma yaklajimlan gegici ve belli
projeler kapsaminda olmaktadir. Bu oOrgiitler genel olarak halkla iligkiler gabalannda

bulunuyorfarsa da, buna da profesyonel yaklagtiklart soylenemez. ''®

117 Gmer Baybars Tek, a.e.
18 Omer Baybars Tek, a.e.
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UCUNCU BOLUM
BURSA NILUFER BELEDIYESI'NDE BIR UYGULAMA:

MUSTERI ODAKLI BIR KAR AMACI GUTMEYEN
KURULUSTA PAZARLAMANIN YERI

3.1. Bursa Niliifer Belediyesi nin Yapist ve Ozellikleri

Niliifer Belediyesi, Bursa'mn 3 merkez ilgesinden biridir. Kurulug amaci Niliifer
halkina hizmet vermek olan Nilifer Belediyesi c¢ahiymada kir amaci giitmeyen
kuruluglar  kapsaminda  degerlendirilmigtir.  Niliifer  Belediyesi'nin  devlet
yapilanmasindaki yeri Sekil 2° de gosterilmektedir.

iC ISLERI BAKANLIGI
|

YEREL YONETIM MERKEZI YONETIM
BURSA VALILIGI

BURSA BUYUKSEHIR l

BELEDIYESI
NILL
l KAYMAKAMLIGI
'NiLUFER BELEDIYESI

Sekil 2: Tirkiye Yonetsel Yapisinda Niliifer Belediyesi'nin Yeri
Kaynak: Bursa Niliifer Belediyesi EFQM Ozdegerlendirme Raporu, 2003, s.2.
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Yerel yonetimler; belirli bir yerde yasayan insanlara hizmet vermek amaciyla
kurulan, karar organlan yerel halk tarafindan secilerek goreve getirilen, goérev .ve
yetkileri yasalarca belirlenmig, kendi o6rglit yapisim kendisi kurabilen, 6zel gelirlere,
biitgeye ve personele sahip, yonetsel ozerklie sahip kuruluslardir.' Niliifer Belediyesi
bir merkez ilge belediyesidir ve 1580 sayih yasaya baghdir. Nilifer Belediyesi simrlar
icindeki belediye gorevlerini Bursa Biiyiikgehir Belediyesi ile paylagmgtir.

Belediye yOnetiminin 3 orgam vardir; Belediye Meclisi, Belediye Enciimeni &e
Belediye Bagkam. Belediye meclisi iiyeleri ve belediye bagkam 5 yilda bir yapilan yerel
segimlerle segilir.

Niliifer Belediyesi'nin organizasyon $emast Ek 1'de verilmigtirr. Bu
organizasyon gemasmna gore Belediye Bagkam diginda 3 Belediye Bagkan yardimcisi
(biri siyasi, yani meclis iiyeleri arasindan segilmig; diger ikisi teknik olmak iizere) ve 22
midiirlik bulunmaktadir.

Niliifer Belediyesi 31.03.2000 yiinda bir taahhiitname ile Toplam Kalite
Yonetimi ¢ahigmalarina baglamigtir. Miisteri odakh hizmet vermek amaciyla yonetim
anlayigim degigtiren Belediye, 12 Haziran 2002 ‘de TS EN ISO 9001:2000 Kalite
Belgesini almugtir.

Niliifer Belediyesi, 2003 yiinda Avrupa Kalite Yonetim Vakfi EFQM ‘in
mitkemmellik kriterlerine gore “Ozdegerlendirme Raporu” hazirlamg ve bu raporla
kamu kuruluglan arasinda Milkemmellikte Yetkinlik odiiliind almgtir. Bu 6dili
Avrupa'da alan ilk ve tek yerel yonetim olmasi da Nilifer Belediyesi'nin diger bir
Ozelligidir.

! Sileyman Ruhi Aydemir, Halka Yakmhk Ilkesi (Subsidiarity) Ve Tiirkiye’de Merkezi Yonetim e
Yerel Yonetimler Aras: Yetki Ve Gorev BUlilsiimil, (Hacettepe Universitesi Sosyal Bilimier Enstitiisi
Kamu Yonetimi Boliimit Y.Lisans tezi), Ankara: Mayis 2003, .22,

(http://www kutso.org.tr/bilgihizmetleri/aydemit/HIZMET.doc)
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3.2. Niliifer Belediyesinde Pazarlamamn Yeri ve Uygulanan Pazarlama
Teknikleri

Calhigmada Niliifer Belediyesi'nde pazarlamamn yeri ve uygulanan pazarlama
teknikleri aragtnlmgtir. Kar amaci gitmeyen bir kurulug olarak Bursa Niliifer
Belediyesi'nde pazarlamamn; fonksiyonu, teknikleri, araglan ve karmas ile stratejik
planlamada kullammm incelemek amaci1 ile Niliifer Belediye Bagskam Mustafa
BOZBEY ve APK Miidiirii Emine AKSOY ile yiiz yiize gorigme yapilmugtir.,

Metin i¢inde goriigmeye yapilan gondermeler italik olarak twnak igareti icinde
gosterilmigtir.

3.2.1. Kér Amaghhk ve/veya Miisteri Odakhilik

Niliifer Belediyesi toplam kalite yonetimini uygulayarak, modern pazarlama
yonetiminde oldugu gibi miisteriye odaklanmgtir.

Niliifer Belediyesi, bir kamu kurulugu olarak kir elde etmeden vatandaga hizmet
vermektedir. Kir amac1 giitmeyen kamu kuruluglanmn giinimiizdeki en biyiik zaaflan
vatandaglann kendilerine mecbur olduklanm digiinerek, vatandaglara hizmet ederken
onlarin iglerini kolaylagtiracak hicbir iyilestirme yapmamalandir. Ancak Niliifer
Belediyesi vatandag memnuniyetini 6n plana almgtir. Hizmet eftifi misterilerini
iglerinin odagina aldifinda kurulug, varolus amacmna daha gok yaklagacak, daha iyi
hizmet verecektir.

“Belediyenin kdr amaci yok ama biiyiik bir kdr elde etme icgiidiisii olmast lazim.
Bizim igin vatandag memnuniyeti maksimum kérdur.”

3.2.2. Organizasyon Stratejisinin Planlanmasi Stireci ve Pazarlama

Nilifer Belediyesi, Kalite Yonetim sistemi gercevesinde kendi Stratejik
Planlama Siirecini olugturmugtur. Sekil 3'te de goriildagii gibi bu siireg, Belediyenin
“paydaglanmuz” olarak niteledigi, miigterileri, caliganlan, tedarikgileri, igbirlikleri ve
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toplumdan aldifi verileri kullanmast ile baglamaktadir. Pazarlama agisindan
bakildiinda bu siirec yetersiz kalmaktadir.

STRATEJI YONETIM SURECIH

Paydaslarin Beklenti ve Gereksinimleri
Vizyon, Mis;l;on, Degerler
Anahtar étratejiler
Stratejik Ka%te Hedefleri

Siirecler

3
Yillik Hedefler

2

yilestirme Planlan
Hedef Cizelgeleri -
l' Yenilikci Planlar

Hedeflerin Ba.skanhic Makaminca Onay1
Onaylanmig Hedef Cizelgelerinin G6zden Gegirilmesi
I

Kritik Bagan Faktorleri, Proje Adimian
{

Performans Gozden Gegirme, Degerlendirme
{
Tyilestirme

Sekil 3: Niliifer Belediyesi Strateji Yonetim Siireci
Kaynak: Bursa Niliifer Belediyesi 2002 Yil: Caligma Raporu, s. 23.

Bu siireg yerine Sekil 1'de verilen pazarlama afirhkh Stratejik Pazarlama
Planlama Siireci g6z 6niinde bulundurulmas: daha dogru olacaktir.
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3.2.2.1. Organizasyonun i¢ ve Dig Cevresinin Analizini Yapmast

“Vizyon, misyon, degerler, giiclii ve zayif yamlarin belirlenmesi ve kurum
kaltiriingin  olusturulmas: o6zel girketlerde oldugu gibi belediyede de yapilabiliyor.
Strateji belirlenirken kurumun kendi yapabileceklerini ve yapamayacaklarimi ortaya
koymasi gerekmektedir.”

, Nilisfer Belediyesi, toplam kalite caligmalanna baglamasi ile “Gorevimiz,
Hedefimiz ve Degerlerimiz” baghklan ile Kalite Politikasim agagidaki gibi belirlemistir:

GOREVIMIZ;
“Nilifer halkina, ¢agdas yasam standartlarma uygun, zamaminda ve giivenilir
hizmet sunmak”

HEDEFIMIZ;
“Hizmet anlayigt ve sunumu ile ek belediye olmak”

DEGERLERIMIZ;

”dnce insan,

duiriisthik,

seffaflik,

katthmeilik,

dogaya sayg,

siirekli fyilegtirme,

isi ilk seferinde dogru yapmak,
kigisel sorumluluk iistlenmek,
hukuka sayg1”
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“Niliifer Belediyesi, asil amaci Niliifer halkina hizmet etmek olan bir kurulus.
Ancak Toplam Kalite Calismalarma baslamadan once Belediye'de ¢ogu kamu
kurulugunda da oldugu gibi biirokratik kamu killtiirti hakimdi. Vatendas katihiminda
yetersizlik, ¢alisanlarin potansiyellerinden yeterince yararlaniimamas, birimler arasi
iletigim zayyfhigs, sorumlulukian kagmma, cahisanlarm motive edilememesi, hizmetlerde
verimliligin gozetilmemesi gibi sorunlar vard. Oncelikle kurum kiiltiriinin yeniden
olusturulmasi gerekiyordu. Belediyenin varolus amacwun yeniden hatirlanmasi
gerekiyordu. Bununla birlikte yol gosterici hedefimiz ve kiiltiriimiizii olusturan
degerlerimizi de belirleyerek tiim ¢calisanlarm ve kamuoyunun bilmesini sagladik.”

Nilifer Belediyesi, organizasyon kiiltiiriiniin olugmas: ile bitiin cahsanlarin
belediyenin ana hedefi dogrultusunda aym deferlerle hareket etmesinin ve hizmet
vermesinin saglanacadi bilinci ile degerlerini belirlemigtir. Gorevimiz bagh altinda
taahhiit edilen hizmetin 6zellii “cagdas yasam standartlanna uygun, zamamnda ve
giivenilir” olarak belirlenmigtir. Belediyenin hedefi olarak belirtilen “Hizmet anlayigt ve
sunumu ile oOrnek belediye olmak™ ise kurulugpu pazarda lider olarak
konumlandirmaktadir.

“Amacimiz dogrultusunda hedefimize ulasmak icin Anahtar Stratejilerimizi, 3
Yillik Stratejik Kalite Hedeflerimizi belirledik.”

Belediyenin Anahtar Stratejileri ve Stratejik Kalite Hedeflei Ek 2 ‘“de
verilmigtir.

“Organizasyonumuzun i¢ analizini yapmak igin Avrupa Kalite Vakfimn
Miikemmellik  kriterlerine  gore ozdegerlendirmemizi  yaptik. Hazirladigimiz
Ozdegerlendirme Raporu’nda 9 baghk altinda degerlendirdik. Daha sonra bu raporu
bagimsiz  bir degerlendirici grubu inceledi. Bu grup belediyemize de saha
degerlendirmesi yaparak raporda anlattiklarimazi kontrol etti. Sonug olarak giiglii ve
iyilegtirmeye acik yonlerimizi Ogrenerek, ¢ok onemli bir kazang elde ettik.”

Niliifer Belediyesi Ozdegerlendirme Geri Bildirim Raporu'nda Belediyenin
liderlik, politika ve strateji, ¢ahsanlar, igbirlikleri ve kaynaklar, siiregler, miisterilerle
ilgii sonuglar, ¢ahsanlarla ilgili sonugclar, toplumla ilgili sonuclar, temel performans
sonuglan konularinda giiglii ve zayif yonleri belirlenmigtir. Ancak, tiriin, fiyat, yer ve
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tutundurmadan olugan pazarlama karmasma yonelik bir analiz yapimadigi icin
pazarlama stratejisine yonelik kararlar igin bir veri elde edilememistir. |

“Belediyemizin 1580 sayili yasaya baglt olarak asli girevi olan faaliyetlerden
etkilenen vatandaglar “Miisterilerimiz” olarak tammlanmaktadir.”

Belediye yoOnetimi, miigterilerini tammlarken ylkimli oldugu hizmetlerden
faydalananlan kapsam igine almgtir. Belediyenin miigterilerle ilgili verileri kendi
istatistik ve raporlarindan, profesyonel aragtrma girketlerine yaptirdif1 anketlerden ve
Devlet Istatistik Enstitiisi, Bursa Valilifi gibi kurumlardan elde ettigi bilgilerden
olugmaktadir.

“Belediyenin rakipleri kimler olabilir?” sorusu, iizerinde olduk¢a iyi
disinilmesi gereken bir sorudur. Belediye birgok hizmetinde zaten bolgesindeki tek
uygulayicdir. Ancak saflik, veteriner hizmetleri, kiiltiir sanat hizmetleri, vb. bagkalan
tarafindan da yapilabilir. Miigteri bakig agis1 ile ele alindiginda Belediye, diger kamu
kuruluglart veya belediyeler ile kargilagtinlabilir.

| “Belediyenin rakibi diger kamu kuruluglar: ve belediyelerdir. Rekabet gereklidir
ve kdliteyi ortaya ¢ikarwr.”

“Kendimizi rakiplerimizle karsilasttrmak, gordiigiimiiz iyi uygulamalar: drnek
almak amactyla 2003 yil: igcinde Cankaya, Konak ve Yalova Belediyelerini ziyaret ettik.
Bu kurumlardan ¢alismalart ile ilgili izlenimlerimizi rapor haline getirerek Belediyemiz
yonetimi ve ¢aliganlari ile paylagtik.”

“Daha yakin ve karsilagtirilabilir rakiplerimiz Bursa'min diger iki merkez ilgesi
Yildirim ve Osmangazi Belediyeleridir.”

Niliifer Belediyesi rekabete bakis agisim daha genisletebilir. Omegin, saghk
hizmeti veren difer hastane, poliklinik, 6zel muayenebaneleri ile kargilagtirarak analiz
yapilabilir. Ancak burada amag¢ diger kurulug veya doktorlant zor durumda birakmak
degil, her bakimdan hem kendi saghk hizmetlerini daha iyi hale getirmek, hem de
rekabet altindaki diger kuruluglan da daha iyi hizmet vermeye tegvik etmek olacaktir.

“APK Miidiirtigimiize bagli Ar-Ge (Arastirma Gelistirme) Biirosu 2003 yilinda
kuruldu. Daha once ilgeye, hizmet verdigimiz halka, beledivenin gecmis yillardaki
Jfaaliyetlerine yonelik bilgiler ya yoktu ya da birbiri ile uyumsuzdu. Belediyenin yillik
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calisma raporlar: standart veriler icermedigi icin yilar itibariyle kargzla;ttmialar
yapilamiyordu. Niliifer 'de oturanlarin demografik ozellikleri tam olarak bilinmiyordu.
Stratejik kararlar almamiza yardimc: olacak bilgiyi saglayamiyorduk. Ar-Ge Biirosu bu
bilgileri toplayacak, analiz edecek ve diizenli hale getirecektir.”

“Belediye, 2003 yiina kadar makro cevre analizi yapmamg, 2003 yilinda
kurulan Ar-Ge Biirosu bu yonde ¢aligmalara baglamigtir. Bununla birlikte midiirlikler
kendi alanlan ile ilgili politik ve teknolojik yenilikleri takip etmiglerdir.

“Mecliste goriigiilmeye baslanan yeni Kamu Yénetimi ve Yerel Yonetimler yasa
tasardarin su an incelemekteyiz. Bunlarm Belediye ye direkt etkisi olacaktwr. Bunun
diginda resmi gazeteler diizenli olarak takip edilmekte, tiim miidiirliikler kendileri ile
ilgili yasa ve yonetmelikleri incelemektedirler.

Teknolojik gelismeleri de yakmdan takip etmekte, hizmetlerimizi bu gelismelere
gore yeniden gozden gegirmekteyiz. E-Belediyecilik konusunda 2003 Bilisim Fuarma
katildik ve Tirkiye de ilk kez Belediyemizin kullandign teknolojiyi Tiirkiye ¢apmda
tamttik. ”

Niliifer Belediyesi, i¢ analizini stratejik yonetim siireci i¢ine siurh bir gekilde
dahil etmigtir. Kurum kiiltiirii, amag, hedef, degerler, stratejik hedefler siire¢ i¢inde
dizenli olarak g6zden gegirilecektir. Giiclii ve zayif yonlerin belirflenmesi de zaman
icinde tekrarlanmas1 gereken bir adimdir. Organizasyon ya zéylf yonlerini iyilegtirmeye
cahsacak ya da stratejisini buna gore belirleyecektir. Zaman iginde bunlann deBigme
ihtimali g6z Oniine alinmalidir.

Organizasyonun dig cevresini de iyi analiz etmesi gerekmektedir. Stratejik
yonetim siirecine makro ¢evre analizini de dahil ederek degisimler karsisinda
stratejisinde, hedeflerinde ve hizmetlerinde gerekli diizenlemeleri yapmayr iginin bir
pargasi haline getirecektir.
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3.2.2.2. Organizasyon Stratejisinin Olusturulmast

Strateji, migteri  tercihlerindeki  de@igimleri  gorebilmek, calisma
ahgkanhklanndaki degigimleri gézlemleyebilmek ve miigteriye rakiplerin sunamayacag
gok farkli yararlar sunabilmektir.2

3.2.2.2.1. Pazarlama Stratejilerinin Olugturulmasi

Niliifer Belediyesi vizyon, misyon ve anahtar stratejilerinin alt ve yillik
hedeflere dogru yayihmim saglarken analiz ettigi faktorleri degerlendirmektedir. Ancak
Belediyede pazarlama bakis agist ile bir degerlendirme yapilmamaktadir. Yine de
Belediye vizyon ve misyon ve stratejisi Belediye'yi diger belediyeler arasinda 6rnek,
yenilik¢i hizmetler sunan, miigteri memnuniyetini saglayan bir lider organizasyon
olarak konumlandirdig: sonucu gikartiabilir.

“Belediyeler dogumundan Olimiine vatandasa hizmet eden kuruluglardwr. Bu
yasam: siiresince vatandasa kentten maksimum fayday: saglayacak ve o kentte
yasamanin mutlulugunu yansitacak projeler gelistirip vatandasi o kentte yasamaktan
memnun hale getirmeli, onu ayricalikli hale getirecek bir¢ok projeyi ortaya koymalidir.
Bu ileriye doniik hazirlanacak projelerin yam swa kent vizyonunu da gerektirir. Kent
yoneticileri kenti nereye gotiirmek istediklerini belirlemeliler. Ornegin biz Nililfer'i
kiiltir, sanat, bilim ve spor kenti olarak adlandiriyoruz. lleride “Niliifer” adi
anmidiginda akla bu yénleri ile gelecektir. Projeler de buna gore yonlendirilmelidir. Bu
anlamda her yagta Niliiferlinin bu alanlarda bircok hizmet almasim saglamaliyiz.
Elbette ki kentin yasanabilir kilinmast icin gerekli alt ve iist yapr olusturuimahdir.
Ancak bunun digmda kentin gelecedini olusturmak icin yoneticilerin vizyon sahibi
olmas: gereklidir.”

Ek 3'te Anahtar Stratejileri ve Stratejik Hedeflerini olugturan Niliifer
Belediyesinin alt hedefleri ve yillik hedefleri goriilmektedir. Her hedef en az bir anahtar
stratejiyi desteklemektedir.

2 Arman Kirim, Yeni Diinyada Strateji ve Y8netim, Sistem Yayincihk, fstanbul, Temmuz 1998, s. 9.
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3.2.2.2.2. Pazarlama Karmas

3.2.2.2.2.1. Hizmet Politikast

“Belediyemizin yapmakla yiikimlii oldugu, zorunlu hizmetlerimiz var. Bu
hizmetler, ayrim gozetmeden tiim vatandaglarimiza yaptigimiz hizmetlerdir. Ancak yeni
yerlesim bolgeleri ve altyapisi tamamiammig bolgelerimizin talepleri tamamen farkh
olmakiadw. Besevier, Ataevier, Ihsaniye gibi temel yasam ihtivaglar saglanmis
bolgelerde yasayan vatandaglaromiz kiltir, sanat, spor, aligveris merkezleri. gibi
isteklerde bulunurken; Minarelicavus, Balat gibi mahallelerimizde yasayan
vatandagslarmmizin halen dogalgaz, kanalizasyon gibi ihtiyaglar: bulunmaktadir. Niliifer
Belediyesi'nin sorumlulugunda olmamasma ragmen. buradaki taleplerini bizim
karsilamamizi  beklemektedirler. Bize bu yonde gelen talepleri Biiyiksehir
Belediyesi'ne, BUSKI'ye veya ilgili kuruma iletmekteyiz. Yine bazt hizmetlerimizi
gergeklegtirebilmek iginse, oOrnegin planlamd, Biiyiiksehir Belediyesi'nin onayim
beklemekteyiz.”

Belediye hizmetleri ¢ogunlukia sireklilik arz etmektedir. Omegin park
yapimlanindan sonra sirekli bakimlan da yapilmaktadir. Benzer sekilde ¢op toplama,
yol bakimu, ilaglama faaliyetleri sirekli bir programa bagh yapilan islerdir. Bu
hizmetlerde tiim miisterilerin sagladif fayda aymdir. Bu hizmetlerin diginda ¢ocuklara
bale kursu, muhtag asker ailelerine yardim gibi hizmetlerin ana hedefi alt miigteri
gruplanna odaklanmgtir.

“Planli kentin en onemli ozelligi planlama siirecinin takip edilmesidir.
Vatandagin ¢ogunlukla ruhsat aldig, insaat yapilan yerler bellidir. Bunlarin siirekli
takibi yapiiyor. Altyapisi tamamlamyor. Daha sonra iistyapisina bagslaniyor. Yollar
yapiliyor. Altyap: ve distyapt hizmetlerine ulasan bolge ve mahallelerde yeni talepler
ortaya cikiyor. Yeni kurulan mahalleler ve yeni yerlesim alanlarmmda ise oncelikle
altyap: ve iistyaps hizmetleri gotirmek gerekiyor. Buna gore her mahalle ve bolgenin
ihtiyaglar: tespit ediliyor ve buna yonelik hizmetler planlaniyor.”

“Sisternimiz geregi her 2 haftada bir miidiirler toplantist yapiiyor. Bu
toplantilarda sorunlar tartigiliyor ve bu swada yeni projeler ortaya ¢ikyor. Meclis
iyeleri ile yapilan toplantilarda kentin vizyonu ile ilgili toplantilar yaparken ortaya
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gikan projeler oluyor. Ekip mantifi cercevesinde ortaya cikan bu fikirlerin
yapilabilirligi olgiliyor.”

“Ornegin Formula 3 pisti yapilabilir mi? Bursa bir otomobil kenti, ancak
otomobil sporlar1 konusunda Bursa'da hi¢hir ciddi yatemm yapimamis. BOSYOD ile
isbirligi yapilabilir. Eger maddi imkanlar buna elverigli degilse yap, islet, devret
modeli ile saglanabilir mi? Yer aragtirmasi yapilwr. Plan yapilir, Thale gerceklestirilir.”

“Bu toplantilar digmda 6 ayda bir (Kalite Yonetim Sistemi geregi) yapilan
arastrmalardan  alman  oneriler, kendi  personelimizden gelen  oOneriler
degerlendiriliyor. Belediyenin katilimc: anlayisa sahip olmasi gerekmektedir. Yonetim,
calisanlar ve vatandaglarm olusturdugu ii¢ sac ayagim her an birlikte olabilecegi ve
projelere sahip ¢tkacag bir model olusturmak gerekmektedir. Bu iiclii olusumdan gelen
fikirler projeleri olusturuyor. Bunlarm kente, topluma faydasy maliyeti
degerlendiriliyor. Kent yoneticilerinin buna karar vermeleri gerekiyor. Eger halkin
gereksinim duymadigr bir proje ise halk bu projeyi benimsemeyebilir. Bazi yeni ve
yaratici projeler, ozellikle diger kurulug ve belediyelerin yapmadigi hizmetler,
béIediyehin admnt duyurmasim ve prestij kazanmasm saglyor. “Niliifer” markas: da
“Niliifer de yasamak ayricaliktir” gibi sloganlar ile Niliferlilere bir deger sagiyor.
Niliiferin tamtimina katk: saglayacag diigiiniiliirse iist yonetim projeyi uygulamaya
karar verebilir.”

v Yeni tirtin fikri 3 degisik yoldan gelebiliyor. Bu 3 yoldan gelen iletigim kanallan
iyi cahstif1 siirece ve miigteri efilimleri, istekleri aragtinldiys miiddetce yeni hizmet
fikri Belediye' den kolayca ¢ikmaya devam edecektir.

3.2.2.2.2.2. Fiyatlandirma Politikas

“Belediyenin yapmug oldugu tiim hizmetler aslinda iicretsizdir. Ancak kanunlarm
vermis oldugu haklar vardw. Ornegin yollara dikillen asfaltin belli bir kasmim
gayrimenkul vergisi iizerinden hesaplanan asfalt bedeli olarak alabilme imkamniz
vardir. Yasalarla belirlenen bu miktar yapian harcamanm ancak bir kismim
olusturmaktadir.  Belediyenin  vatandastan aldig:  bedeller  vergi  olarak
adlandirilmaktadir. Bununla birlikte altyapy katilim pay: alinr.
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Kiiltiir sanat hizmetlerinde halk konserlerini meydanlarda iicretsiz yapmaktayiz.
Kis etkinliklerinde ise yer kisitlamas: oldugu icin gelen kisi sayisim tespit amaciyla
sembolik bir iicret alinmaktadir.”

Nilifer Belediyesi hizmetlerini kdr amaci giitmeden yapmaktadir. Yasalarla
 belirlenen oranlarda vergi ve harg toplamaktadir. Bunun diginda yapilan bazi hizmetler
kargihinda bu hizmetlerden faydalananlardan maliyetin altinda bir {icret talep
edilmektedir.

Belediyenin bazi  hizmetlerinde de fiyat farkhilagtirmasi uygulanmaktadir.
Ornegin Nilifer Belediyesi Uludag Universitesi ile ortaklasa Fethiye Kiiltiir
Merkezi'nde diizenledigi kig etkinliklerinde Ogrenciler i¢in daha digik fiyatlandirma
yapmaktadir. Normalde 5.000.000TL olan icret, ogrencilere 3.000.000TL olarak
uygulanmaktadir.

3.2.2.2.2.3. Yer / Dagtim Kanalnin Segimi

Belediyelerin sunmug olduklan  hizmetleri kullananlar genig bir alana
yayilmigtir. Bu genig alanda farkh ihtiyaglan olan tiiketicilere, farkli zamanlarda, farkh
miktarda, farkli beklentiler dogrultusunda ¢ok sayida hizmetin ulagtinimasi
gerekmektedir.?

Belediyede yapilan iglerin dagtim kanallart igin nitelifine gére degismektedir.
Coplerin toplanmast sirasinda’ hizmet miigterinin ayafina giderken, kiiltiir sanat
hizmetlerinde, ornegin bir konser i¢in ortak bir mekanda bulugulur. Igyeri icin ruhsat
almak isteyen bir vatandag ise gerekli belgelerle belediye binasina gitmek zorundadir.

“2004 Yilinda 5 ana merkeze iletigim noktalarmmzi agmay: planityoruz. Boylece
vatanday belediyeye gelerek yaptigh birgok isi daha yakinmdaki bir iletigim merkezinde
halledebilecek.”

“Hletisim ag ve e-belediye olarak en iyi hizmeti vermektedir. Telefon ve internet
araciligyla 7 giin 24 saat belediyeye ulasim imkam: vardsr.”

3 Omer Torlak, Belediyelerde Hizmet YOnetimi ve Pazarlama, Seckin Yayinevi, Ankara, 1999, 5.147.
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3.2.2.2.2.4. Tutundurma Politikas

Belediyeler kendi kurumlan ve hizmetlerini en iyi sekilde tamtmak
durumundadiriar, Tamtilamayan ya da duyurulamayan hizmetlerle o hizmetleri sunan
kurumlar, arzu edilen sonucu elde edemezler.* Kaynaklann kullamm: agisindan
televizyon, gazete ve dergi reklamlan Belediye agsindan maliyeti yitksek olmas:
nedeniyle kullamlamamaktadir. Niliifer Belediyesi bunlar yerine kendi kontroliinde olan
kentin ana bolgelerine astif1 pankart ve afisleri kullanmaktadir.

“Duyurular, basin aracih ile, el ilanlar1 ile, internet fizerinden hizmetlerimizi

“Belediyemizde tamtim faaliyetlerini Basin Yayin ve Halkla lligkiler Middrtigi
stirdiirmektedir. Ozellikle yerel televizyon ve gazetelerle iligkilere onem vermekteyiz.
Her yeni hizmetimizi basin toplantis: veya agilislarla basma duyurmaktayiz. Bunun
disinda 6 ayda bir gikarttigimiz, belediyenin o donem icindeki tiim faaliyetlerini iceren
“Niliifer Postast” adh dergiyi vatandaslarmmiza, kendi adreslerine, iicretsiz olarak
dagntmaktayrz. Hizmetlerimizi tamtmak icin kullandi§imz  diger araglar ana
caddelerdeki pankartlar, brogiirler ve Belediyemiz Internet sitesidir.”

Nilifer Belediyesi geri doniigebilir atiklann toplanmas: igin promosyon
stratejisini kullanmaktadir. Bunun icin okullara, benzin istasyonlanna, sitelere iicretsiz
geri doniigiim kutulan ve posetleri dagittlmustir. Dolan posetler de belirli bir program
dahilinde toplanmaktadir.

Hizmetlerin genel bir dzelligi olarak misgteri ile yiiz yiize olan ¢aliganlar da birer
kisisel satig elemamdirlar. Nilifer Belediyesi bu konuda, ozellikle vatandagin temasta
oldugu ¢aliganlarina diksiyon egitimi ve belediye ile ilgili 6zel bir egitim vermigtir.

Belediyenin en ¢ok kullandin tutundurma stratejisi ise halkla iliskilerdir. Halkla
iliskiler bir tamma ve tanitma sirecidir.’ Belediye halkla iligkiler kapsammnda hem
kurumu ve hizmetlerini tamitacak, hem de organizasyon igini ve ¢evresini tamyacaktir.
Halkla iligkiler kapsaminda yeni iriin ve hizmetlerin tamtiminda basin toplantilan,
brogiirler, gazete ve televizyon haberleri kullantlmaktadir. Bununla birlikte kurum imajt

* Omer Torlak, a.g.e., 5.154. .
$ Zeyyat Sabuncuogly, isletmelerde Halkla iligkiler, Genisletilmis 4. Basks, Ezgi Kitabevi Yayilar,
Bursa, 1998, s.4.



i¢in bazi sempozyum ve konferanslara sponsorluk, fuarlarda standlar agma ve sunumlar
diger araglar olarak soylenebilir.

Niliifer Belediyesi, ilgesine tagman her aileye hog geldin karty, ilgedeki kurum
yoneticilerine de dogum giinii tebrik kart: gondermektedir.

3.2.2.3. Organizasyon Stratejisini Yiiriitme
3.2.2.3.1. Organizasyon Yapust

Belediyelerde organizasyonun olusturulmasinda veya diizenlenmesinde merkezi
yonetimin onay1 gerekmektedir. Belediyenin belediye meclis iiyesi, bagkan yardimciss,
midarlik ve personel sayis, aynca iller Bankasr'ndan aldyi maddi kaynak,
belediyenin hizmet ettigi niifusa gore smrlandinlmgtr. Nifus icin Devlet Istatistik
Enstitiisii tarafindan yapilan Genel Niifus Sayim sonuglan verileri kullamimaktadir.

Organizasyon yapisinda olusturulan midiirliklerin merkezi ydnetim tarafindan
onaylanmasi gerekmektedir. Devletin kat1 yapis: burada etkisini gostermektedir.

- “Miidiirliikleri daha iglevsel ve bugiiniin ihtiyaglarim karsilamaya uygun hale
getirmek istedik. Ancak ornegin; Persomel ve Egitim Midirligi” ‘niin “Insan
Kaynaklar: Miidiirliigi” olarak degistirilmesi reddedildi.”

Kamu yonetiminde merkezi yonetimin degigime bakigy agist difer kamu
kuruluglarii  etkilemektedir. Yerel yonetinde “pazarlama” ad:i altinda faaliyet
gosterilmesi mimkiin degildir. |

“Bana gore ozel girketlerdeki pazarlama miidirliiginiin yaptiklarim kamu
kuruluglarinda APK Miidirligii yapmaktadir. Arastirwr, planiar ve koordine eder.”

APK Miidiirliiginin gorevi ilgili yonetmelikte goyle tammlanmigtir: “Bilgi / veri
toplamak, degisim bilgi ve verilerini deferlendirmek, fizibilite aragtirmalan ve kaynak
planlamast yapmak, Kalite YoOnetim Sistemlerini kurmak ve planlama siirecini
yiriitmek.”

“APK Miidiirligii daha ¢ok analiz, planlama, performans degerlendirme ve
hizmeti iyilestirme konusunda on plana ¢iksa da, hizmetlerle ilgili genel sorumluluk o
hizmetten sorumlu miidiirliige aittir. Halk, kamuoyu ve medya ile iligkiler ve promosyon
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faalivetleri Basm Yaym ve Halkla lliskiler Miidiirkigi tarafindan yerine
getirilmektedir.”

Belediye icinde pazarlama fonksiyonu dagmk bir yapr gostermektedir. Ek
I'deki organizasyon semasinda goriildigii gibi APK Miidiirligi dogrudan Belediye
Bagkani'na bagh bir birimdir. Basn Yaymn ve Halkla fliskiler Midurliigi ise bir Bagkan
Yardimcisna baghdir. Bu yapilanma pazarlama fonksiyonu iginde bir koordinasyon
bozukluguna yol acabilir.

3.2.2.3.2. Stratejinin Uygulanmasi

Stratejinin uygulanmasinda organizasyonun tGm bolimleri harekete geger.
Organizasyonun dogru bir gekilde yapilanmasi, iglemsel diizeyde dogru kararlann
alinmas1, ¢aliganlara gerekli kaynaklarn sa§lanmas: gerekmektedir.

3.2.2.3.3. Performans Olgiitlerinin Belirlenmesi

Belediyeler; misyonlarma, vizyonlanna, temel degerlerine bagh olarak,
geligtirdikleri stratejilerine ve bunlardan olugturduklan fonksiyonel hedeflerine ne
oranda ulagip ulagmadiklanm gosterecek performans dlgiitlerini belirlemelidirier.®

“Belediyemizce yapilan igleri olgiilebilir siirecler haline getirdik. Hepsine ait
siire¢ haritalart olusturduk, performans olgiim degerlerini ve olcim periyotlarm
belirledik ve siire¢ sorumlusunu tespit ettik. Yine APK Miidiirliigiimiize bagh Kalite
Giivence Biirosu siireg ve hedeflerin kontroliinit yapar, sonuglar: analiz edip Yonetimin
Goizden Gegirmesi Toplantis igin rapor hazirlar.”

Belediyenin hizmetleri ile ilgili performans dlgiitlerinin dogru belirlenmemesi, o
hizmetin performansinin Slgillmemesi ile aym anlama gelmektedir. Nilifer Belediyesi
sireglerinin belirlenen kritik bagan faktorleri ve hedef degerleri Ek 4'te gosterilmigtir.
Belediye siireg yonetimi ile ilgili zayif yanlan o6zdegerlendirme raporunda ortaya
cikmmg, siireclerle ilgili hatali belirlenen Kritik Bagan Faktorleri, alinan egitimler ve
stireclerin yeniden gozden gegirilmesi ile iyilestirilmigtir.

¢ Ercan Oztemel, Belediyelerde Toplam Kalite Ynetimi, Degisim Yayinlan, Adapazan, Mart 2001, s.
170.
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3.2.2.3.4. Performans Degerlendirme

“3 ayda bir Bagkan, bagkan yardimcilars, miidiirler ve sendika temsilcilerinin
katildigs  Yonetimin Gozden Gegirmesi Toplantisi  yapiyoruz. Bu toplantda
hedeflerimizin ve sireglerimizin durumu, Belediyemize gelen istek ve sikayetlerin
durumu degerlendirilmektedir. Ayrica 3 ydda bir stratejik kalite hedeflerimiz
degerlendirilerek revize ediliyor. Yilda bir yillik hedeflerimiz degerlendirilerek yeni
yillik hedefler belirleniyor; miisteri memnuniyet anketi sonuglar: ve ¢alisan memnuniyet
anketi sonuglar: degerlendiriliyor.”

Miisteri Memnuniyet Anketi, Basin Yayn ve Halkla Iligkiler Mudarlogi
tarafindan yaptirtimaktadir. Bu anketle vatandaglann memnuniyeti, sorunian ve degigen
egilimleri sorgulanmaktadir. Miigteri memnuniyet anketi ihale ile dig aragtirma
sitketlerine  yaptinlmaktadir. Ancak gegmi§ anket sorulannda bir standart
olugturulmadif icin senelere gore egilimler izlenememektedir.

“APK Midirliigii'ne bagh Hizmet Masast vatandagn isteklerini ve sikayetlerini
ilettigi birimimizdir. Vatandastan alman istek/oneri ilgili birime iletilir. Iigili birim
vatandags: arar ve isteginin yapilip yaprlamayacag; yapilabilirse ne kadar siire iginde
yapilacags; yapilamazsa nedenleri ki bunlar, yasal nedenler, teknik nedenler, idari
nedenler olabilir, hakkinda bilgi verir. Daha sonra is yapildiktan sonra vatandas
yeniden aramr ve hizmetten memnuniyeti ogrenilir. Tiim bu siire¢ bilgisayar iizerinden
takip edilebilmektedir. Vatandagsa bilgi vermek igin 48 saat, memnuniyetini olgmek igin
ise 5 saat hedefini koyduk.”

Belediyeye istek /onerisini ileten vatandaglara da siirekli olarak memnuniyet
sorgulamas: yapilmaktadir. Ancak bu anket Niliifer halkiin genel memnuniyetini ifade
etmemektedir. Istek / onerilerini Belediye'ye iletmeyenlerin egilimi bu anketle
ofrenilememektedir. Niliifer Belediyesi miisteri memnuniyeti hedefini belirlemis olsa
da dl¢iimii konusunda problem vardir.
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3.3. Niliifer Belediyesi Pazarlama Anlayigiiin Degerlendirilmesi

Organizasyonlarin uzun donemde bagarih bir sekilde faaliyetlerinin siirdiirmeye
devam edebilmeleri icin degisimler kargisinda esnek bir yapiya sahip olmalan, gevreleri
ile iletisim kanallarm siirekli agik tutmalan gerekmektedir. Bu iletisim kanallarimin
olusturulmas ve etkin kiknmast pazarlama ile ilgilidir.

Miigteri odakh organizasyon, hizmeti, planlanmasindan migteriye ulagmasina,
miigteride olusan algt ve memnuniyet/memnuniyetsizlikten organizasyona geri
gelmesine kadar iyi analiz etmelidir. Pazarlama bakig agis1 bu siireci tim ozellikleri ile
degerlendirme ganst verir. |

Stratejik planlama organizasyon igi ve din tim gevrenin analiz edilip,
stratejilerin olusturulmasy, bu stratejilerin hedeflere, hedeflerin taktiklere donigtirilerek
uygulanmas: ve sonuglanin degerlendirilerek strateji hedef ve taktiklerde yeni verilere
gore iyilegtirmeler yapiimasim igermektedir. Bu siireg siirekli tekrarlanmaktachr.

Niliifer Belediyesi stratejik planlamasina nwisterileri, cabganlan, tedarikgileri,
igbirliZi yaptifi kuruluglar ve toplumdan olusan paydaglannin beklentileri ve
gereksinimlerinden baglamaktadir.

Hizmet verdifi vatandaslan, i¢ ve dig ¢evresini iyi analiz etmeden yapilan
planlama, gercek¢i ve miisteri odakh hedefler belirlenmesini zorlagtiracak, bu da
hedeflere ulagilamamasina yol agabilecektir.

Belediye biinyesinde bir pazarlama bolimii olmamasi, hizmetlerin pazarlama
bakig acisi ile degerlendirilmemesi ve pazarlama stratejilerinin belirlenmemesi, miigteri
memnuniyetin saglanmasi acisindan pazarlama eksiklikleri olarak goriilmektedir.
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DORDUNCU BOLUM
UYGULAMA:

BURSA NILUFER BELEDIYESI HIZMETLERINDEN
MEMNUNIYETIN OLCULMESI

4.1. Aragtirmamn Amaci

Caligmamn amact Niliifer halkinin Belediye'nin mugteri odakh yoénetim
anlayigindan memnuniyetini 6lgmek ve pazarlama fonksiyonunun bagansim
saptamaktir.

Bu amagla Niliifer halkina kigisel gériiyme yontemi ile anket yapilmig, bu
anketle halkin memnuniyeti, Belediye'nin pazarlama faaliyetlerinin sonuglan
Olgiilmustiir.

4.2. Arasgtirmanin Siurlamalan

Miisteri memnuniyet anketinde maliyet, zaman ve isgiicii kisitlan nedeniyle bazi
simrlamalar olmustur. Goniillii anketorler ile cahigilmugtir. Ankete baglamimadan 6nce
goriigme format: hazrlanmug, kigisel goriigme teknifiinin zayif yonlerinin aragtirmay:
daha az etkilemesi amaciyla anketorlere kisa bir egitim verilmigtir. Bununla birlikte
anket ¢aligmasinin difer sinirlamalan sunlar olmugtyr:

o  Anketdrlerin  goéniilli  olmasi uygulama zamanlan  konusunda

diizensizliklere yol agmugtir.
e  Aragtrmada “gelir seviyesi” Orneklemin olusturulmasinda dikkate
alinmamugtir,

e  Anket uygulanan kigilerin siyasi goriigleri dikkate ahnmamsgtir.
e 18 Yagin altindaki vatandaglar aragtirma diginda tutulmustur.

e  Anket yapilacak kigilerin segimi tesadiifi olarak yapilmstir. Her mahalle
ayn ayn deSerlendirilmi, mahallelerde mekan olarak esit boliinmiig
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degigik alanlarda vatandaglarnin evlerinde anketler yapilmugtir. Yagam
bigimleri diga daha kapali olan Balat, Ahmet Yesevi, Alaaddinbey,
Demirci, Ertugrul, Giimilgtepe, Isiktepe, Minarelicavus, Odunluk, Ozliice
ve Urinli mahallelerinde zaman zaman vatandaglann toplu olarak
bulunduklan kahvehane gibi mekanlarda anket uygulamasi yapilmak
zorunda kahnmgtir,

e  Anket uygulamasimin tamamlanmasi 1 hafta sirmily, anket goriigmeleri
hafta i¢i 14:00 — 19:00 ve 20:00 — 21:30, hafta sonu ise 10:00 — 13:00,
14:00 — 19:00 ve 20:00 — 21:30 saatleri arasinda yapilmgtir.

4.3. Aragtirmanin Kapsami
Anket calismasi, Niliifer Belediyesi'nin hizmet ettii Nilifer Iice halkim
kapsamaktadir.

4.4. Aragtirmanin Yontemi

Nilifer flgesinde yasayan vatandaglara yapilan anket uygulamasinda kota
omekleme  yontemi  kullamlmugtr.  Niliifer ilgesi mahallelerindeki  niifus
yapisina(cinsiyet ve yag) gore 808 kigiye anket yapilmigtir. 1990 Niifus sayiminda
36897 olan Niliifer ilgesinin niifusu, 2000 Niifus sayimmna gore 136311'e yiikselmigtir.
Aragtrmamin yapildi: 2003 yihinda ise bu niifus artiy hizina goére tahmini Nilifer
niifusu 210722 olmaktadir. Bu sayidan 18 yagin altindakileri gikardifimizda ana kiitleyi
olugturan niifus 150843 olarak belirlenmigtir. Demografik ozelliklere bakildiginda
Niliifer niifusunun %52,5'i erkek, %47,5"i ise kadindir.

%1 hata payina gére 6mek biiyiikliigii 663 olarak belirlenmistir.
n=Nt*pq/ d? (N-1) + t?pq

N = 150843

t=2,58

p=0,5
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q=0,5

d=0,05

n =150843*6,6564*0,25 / 0,0025*%150843 + 6,6564*0,25

n =663

423 erkek, 385 kadin

Aragtirmanin daha dogru sonu¢ vermesi distiniilerek 6rnek kiitle n=808 olarak
belirlenmigtir.

251017,8363 / d**150843 + 1,6641 = 808

d**150843 + 1,6641 = 311,4365

d?=0,002053

d = 0,04531 olmustur.

Mahalle Niifus
Ahmet Yesevi 2649
Alaaddinbey 807
Ataevier 33303|
Balat 808|
Begevier 29076
Demirci 4524
| Ertugrul 1098|
Fethiye 10656}
Giimilstepe 2851
Isiktepe 2645
Insaniye 27921
Karaman 13066
Minarelicavusg 2794
Odunfuk 160
Ozliice 1485
Oriinld 1040
Toplam 136311

Tablo 1 : Mahallelere Gore Nilifer ilgesi Niifusu (2000 Nifus Sayim)

71



Nilitfer Ilgesi'nin Tablo 1 ‘de gosterilen Niifus dagihmma gore projeksiyon
nifus hesaplannmg, daha sonra 19 yagin altindaki niifus ¢ikartilougtir. Tablo 2°de
gosterilen mahallelere gore daghm anketin  uygulandifi  Niliffer Halkim
olusturmaktadir.

Mahalle Niifus
Ahmet Yesevi 2932
Alaaddinbey 893
Ataevier 36854
Balat 894
Besgevier 3217
Demirci 5008
Ertugrul 1215
Fethiye 11792
Gimlistepe 3155
Isiktepe 2927
Ihsaniye 30898
Karaman 14459
Minarelicavus 3092
Odunluk 1780
Ozliice 1621
Orinid 1151
Toplam 150843

Tablo 2 : Mahallelere Gore Niliifer Hlgesininin 18 Yag ve Ustii 2003 Projeksiyon

Niifusu

Anket neticesinde elde edilen sonuglar bilgisayar ortamimna girilerek Microsoft
Excel programinda veritabam olugturulmustur.

4.5. Aragtirmanin Bulgulan ve Analizi

Cahgmada ilk ii¢ soru demografik ozelliklerle ilgilidir. Bu sorular drneklemin
dogru ahnabilmesi amaciyla sorulmustur. Anket katihmcisinn Nilifer ilgesinde kag
yildir ikamet ettigi ile ilgili olan dérdiincii soru, ilgeye son ii¢ yilda olan go¢ miktanm
Ogrenmek amaciyla sorulmustur.

Besinci soru halkin belediye hizmetlerinden genel memnuniyeti ile ilgilidir.
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Altinci soru vatandag icin belediyenin yapmak zorunda oldugu hizmetlerin
oneminin olgiilmesi amacim tagimaktadir.

Yedinci soruda ise vatandag igin belediyenin yapmak zorunda oldugu
hizmetlerde belediyenin ne lgiide bagarh oldugunun 6lgiilmesi amaci taginmaktadr.

Sekizinci soru vatandagin oturdugu mahallenin 'ihtiyaqlan, dokuzuncu soru
Niliifer ilgesinin genel ihtiyaglarimin dgrenilmesi amaciyla sorulmustur.

Onuncu sorudan on beginci soruya kadar hizmetlerin $zelliklerinin vatandag icin
Onemi aragtinlmig olup, on altinci soruda vatandagin Niliifer Belediyesi'nin baz
hizmetlerinden ne kadar haberdar oldugu 6lcilmistir.

On yedinci soruda Niliifer Belediye'sinin hizmetlerinden vatandagin ne kadar
yararlandifa  Olgiilmiig, on sekizinei soruda ise vatandagin isteklerinin belediye
tarafindan 6nemsenip énemsenmedi@i konusundaki diigiincesi sorgulanmigtir.

On sekizinci soru vatandagin ek fikirlerinin Ogrenilmesi amaciyla hazirlanmigtir.

Aragtirmada her bir soru 6nce kendi bagina degerlendirmeye tabi tutulmustur.
Daha sonra memnuniyet oram ve hizmet ihtiyaglan mahallelere gore analiz edilmigtir.
En son olarak belediyenin vatandaga 6nem verdifine inanig ile belediye hizmetlerinden
memnuniyet arasindaki iligki analiz edilmigtir.

Cinsiyet

Bayan
48%
52%

Sekil 4 : Cinsiyete Gore Miigteri Memnuniyet Anketine Katihm

73



Anket ¢ahsmasinda 6rneklem, Sekil 4'te gorildiigi gibi 2000 nifus sayiminda
ortaya ¢ikan oranlarda cinsiyet gruplanna ayrimustir. Ornek kiitlenin yag gruplarna
gore dafilim Sekil 5'teki, mahallelere gore dagihimu ise Sekil 6'teki gibidir.

1819 2024 2529 3034 3539 4044 4549 5054 5559 60 64 65+
Yag Gruplan

Sekil § : Yag Grubuna Gore Vatandag Anketine Katihm

Mahallelere Gore Dagilim
197

120

Kigsi Say1s1
g

A & o
f ﬁ@é“"}@ef& 90"‘“ ] ;» i Qﬂ:‘?w
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vv"’é iy

Mahalleler

Sekil 6 : Mahallelere Gore Vatandag Anketine Katihim
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Ikamet Strelerinin Dagibus (%)

2,15

3 Yildan az

3-6Yil

7-10Yd

Ikamet Stresi

11-14Yil

T

14 Yiklan fazla -

Sekil 7 : Niliifer' de Oturan Vatandaslarn Ikamet Siireleri

Son niifus sayimmdan (2000) beri ilgenin aldif go¢ Sekil 7'de goéritmektedir.
Anket sonucunda %13,37 oramndaki kigi 3 yildan az bir siiredir Nilifer'de ikamet
ettiklerini sdylemiglerdir. Tablo 3'te ise bu oran mahallelere gbré gorilmektedir. Bu

tablodan belirli mahallelerin hi¢ g6¢ almadif: gorilmektedir.

Soru 4: Kag Yildir Nilitfer ligesinde Ikamet ediyorsunnz?

2 2]
B ~ o
EECECEEI PEEEENFE R
a o - g L) E 3 5
TEEREEEEEEEEEEEER
% é < ++] A 5 1 ® A & é (o] 8
3 Yildan az 1/0(41{0]25{0(0}710[1{31§2j0{0{0}0({108}13,37
3-6Yil 310147101491 0)1219]|1111}60 6lojoli1lol179 22,15
7 - 10 Yl 4/101105/114810]0114}1 4121391411 j1}1)0]224127,72
11-14 Y1 3{jolofot29]1}1]15]11412311652}13i31{0/101]12,50
14 Yildan fazia 5151 4141217263 (1811118 [12]49]14{6 4|6 [196]2426
TOPLAM 161 511971 5 |1721271 6 |63|171161165{77117{10} 9| 6 |808| 100

Tablo 3 : Mahallelere Gore Niliifer figesinde Yasayanlarn tkamet Siireleri
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Sekil 8 : Nilifer'de Oturan Vatandaglann Niliifer Belediyesi'nden Memnuniyeti

Miigteri Memnuniyeti

1%

5%

Sekil 9 : Niliifer'de Oturan Vatandaslarin Niliifer Belediyesi'nden Memnuniyeti
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Anketin asil amaglanindan olan vatandagin Niliifer Belediyesi'nden memnuniyeti
sorusuna %57 gibi bir gogunluk memnunum yamtim vermistir. Jekil 8 ve Sekil 9°da.da
gorildiigt gibi memnuniyet oram yiiksek olmakla birlikte 6nemli bir oranda kisi de
kararsiz kalmugtir. Likert olgefine gore puanlama yapildifinda genel memnuniyet
3,685644 olarak cikmmgtir. Cok yiiksek olmamakla birlikte genel olarak ortalamamn

iizerinde bir memnuniyet vardir.

Soru 5: Liitfen asafidaki secenekler wenmnden Niliifer Beledlyw ile ilgili genel tatmin diizeyinizi

=k S
EEPEEEEEEEEEEEEEE
EEERELELEEEEEEERE
P E 2] gn S| =
ggg HEEEEEE éooga 5
memnunum o|3/12]o|33]ojo 8]|2]of4ar[8]0]o0]3]1]111f1374
Memnunum 3|2 0147] 1 |103[ 6 [ 1[34[8]2|75[58] 9] 5]6]1 [461|57,05
[Kararsizim 1lol15]1(30]1{2]16[5]0(36{10/6]4]0]1]138{17,08
IMemmun degilim ojoliaj1]3jwojof3l2][7]12[1]of1]o]3]67]829]"
Hig memnun degilim olol2]3]of3[2]ol7]l1]0]2]0l0}0(31]384
[TOPLAM 16| 5 1197] 5 |172|27] 6 [63]17]16 [165[77[17] 10] 9 | 6 [808] 100

Tablo 4 : Mahallelere Gore Niliifer figesi’'nde Yasayanlarin Niliifer Belediyesi nden
Memnuniyeti

Tablo 4'te ise bazi mahallelerde memnuniyet orammn g¢ok disik oldugu
gozitkmektedir. Alaaddinbey %92 ile en yikksek memnuniyete sahip mahalledir. Ozliice
%86.,67 ile ikinci, Karaman %78,96 ile ugiincii en yiiksek memnuniyet oraninin giktifs
mahalleler olmuglardsr.
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Hizmetlerin Vatandaslara Gére Onemleri

- : r‘; ., B .:. =
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Hizmetler

Sekil 10: Niliifer' de Oturan Vatandaglara Gore Hizmetlerin Onem Dereceleri

Vatandaglara gore baz1 belediye hizmetlerinin 6nemi Sekil 10°da goriilmektedir.
Vatandagin genel olarak biitiin hizmetleri 6nemsedigi sonucu ortaya gikmugtir. Likert
dlgegine gore hesaplandifinda hizmetlere bigilen 6nem 5-iizerinden 4’ e yakindir.

Sekil 11'de vatandaglara gore Niliifer Belediyesi'nin gesitli hizmetlerdeki bagan
dereceleri yer almaktadir. Genel olarak bagsansiz bulunmamakla birlikte butiin
hizmetlerde ortalama puanlar verilmigtir.
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Vatandaglara Gére Niliifer Belediyesi'nin Basans:i

Hizmetler

Sekil 11 : Nilifer'de Oturan Vatandaglara Gore Niliifer Belediyesi' nin Hizmetlerindeki

Bagans
Soru 8: Mahallenizin en énemli lan nelerdir?
B o, o AT
B LR FEERE
“EERREEEEREEHECEE
:ERARaEaE NG
Ulasim /Toplu Tastmada kolayhiki 12 |5 {110] 5 |63{ 0 { 1 {22{14]16101{16]13] 1] 1 | 6 |38648,43
Yol yaprmm 10 10)11)5(49)27]12111{6]3133]7)5]2]0]4 |17521,96
Asfalt- 12 |07 1312142711 14|/6]1]36]1312]4|3}|4 154|l9-,32
ektrik, Su, Kanalizasyon, '
Dogalgaz 8 |1j4]13110(5]3]0]15[213]4}1]|8]4 109136
Park, Cevre Diizenlemesi, Yesil
Alan 8 [0[7913]4012715(15/0]15)39[5918 6] 1]0 [305{38,27
Temizlik 12 |0 |54{5([69/0(4(26]4(14{75[16{8|0]0 |4 [291{36,51
Saghk Hizmetleri, Tesisleri 13 11]73}5]152)2712|6|10}14{154{5115]9]7 ] 0 1293]36,76
[Kiiltirel, Sosyal Aktivite Ve
Tesisler 7 (25114714 |1§{7|1(12|{61{50{1{01]0]4 (24931,2
Diger 1 10}22]1/12{0]011]2]/0]11{15]0]0}0]0 {75 19,41
Hig bir ihtiyac yok 0 j0}14|10)39]0j0(12/0]|0|33]0]0j0]0(71 891

Tablo 5 : Mahallelere Gore Onemli Thtiyaglar
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Tablo 5'te vatandaglann mahallelerinin en Onemli ihtiyaglan konusundaki
cevaplan goriilmektedir. Tablo 6'da aym soru bu sefer ilge bazinda sorulmaktadir. Bu
soruya memnuniyet orammin diigik oldugu mahallelerdeki vatandaglanin “Higbir ihtiyag
yok” secenegini igaretledikleri ve kendilerini “Niliiferli” hissetmedikleri gorilmigtiir.

Soru 9: Niliifer flgesinin en Snemli ihtiyaclari nelerdir?

724
=8 m B2 -
i — G
SEEEEEE R R R
S Z| S
Hgﬁiaga S 213188l 3
EERLEEELEE Eogéa 5
Ulasim /Toplu Tagimada kolayhk {4 | 1 {118/ 1 {88{ 0 { 0 {31] 4 {16{111{15]13] 0| 0 | 5 }407[51,91
Yol yapumi slof17]1[21fo]1]6]0]2]38]9]210]0}5 1071365
Asfalt 4lof10to[34{o]ol8]1]2]37]10]0]00]4 [110014,03
lektrik, Su, Kanalizasyon, Dogalgazl 1[0 [ 4 [0 [21/0 [0 {31 ]15[13[4|0]0]0]4 |66 [8.42
[Park, Cevre Diizenlemesi, Yesil Alan! 3 [0 {57[0 {33{0 ] 0 12| 0 [15{44|56] 7 [0 |0 [0 27128,95]
Temizlik 4]ois52]1[5910]0]24]1]14]57]16}2 ] 0] 1]4 b3sp9 o7
Saghik Hizmetleri, Tesisleri slole9]|1]26{0]0]|5][0][14]55]7[11]0]0]0 [193}4,62
[Kultiirel, Sosyal Aktivite Ve Tesisler| 3 [0 561053101070 [12{51|51]1{0] 0|5 [23930,48
iger o{o{14lo{8{olof11{o]1]10]14[0]0]0]0 |58 740
ic bir ihtiyag yok 10l 4] 8]4}43]27/5]6]12]0]10] 5] 0]10] 8]0 152]19,39
Tablo 6 : Mahallelere Gore Niltifer Iigesininin Onemli ihtiyaglan
Seru 10: Niliifer Belediyesi® ne hic sikayet veya isteginizi ilettiniz mi?
[23
E}E @ 2 e
et o
HEREEEEEEEEEEEEE I
=
“%Eﬁ%ga i §§§g§ X
=3 < S B R R
etmedim 16 5 [150] 5 [109125| 6 [44[14]12[111]67[14]10] 9 { 6 J603}75 47
Dileke ile ilettim oloj1i]o]24]1]o}8}2)3]12]4]0f0]0]0les s 14
Telefon ile ilettim oloj29]{o]21]1|0}4]ofo]24]3]2]0f00]84 hhos51
ilettim ofoJofo[e]|ofof2[oflof7]ofo]o]o]ol15]188
[Faksla ilettim ojolofo|1]ofofo]i]o]3]2{0]olo]of loss
antdigim Belediye personeli
yla ilettim oloj71io0j17]0fo|8lol1]|14}2]1]0|0]0 50 6,26

Tablo 7 : Mahallelere Gore Yonetime Vatandag Katihm
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Tablo 7'de vatandagin istek / onerilerini Belediye'ye iletme oranina bakildiginda
%75 oraninda vatandagin Belediye hizmetleri ile ilgili katihm gdstermedigi ortaya
cikmaktadir. '

Soru 11; Belediyeye gikayet isteginizi iletirken sizin icin Snemli olan nedir?
o
== =
& 9
o~
HEREEEFILDEEEEEPE
e EREEEEEE
223?;%%%% J 28I Bl &
Zinizle ilgili onbilgi
ilmesi ol1(52/0]18[27/1[28]8 |6 |22]4a]11) 2{3]3 b2ehssr
etigim kurdugnnuz calisganm
1{2]28/0]52{3]0]20]3{8]33{23{5]1]1]0l1s0b276
[Basvurunuza ilgi diizeyi 0{olss|of24[22]{332]4[11]57(30{13[ 0] 12 bs7B628
Sorun gzme basanst 14 3 [61] 5 |111]25] 3 |39] 4 |14 [121]58]14] 8 | 5 | 4 l489]61,82
Sonugla ilgili geri
bilgilendirme 2|1 [72{0{34f3{1 |95 3(s8[20{1]1][2]2p1apr0s

Tablo 8 : Mahallelere Gore Belediyeye Bagvuruda Onem

Tablo 8'de vatandasin Belediye'ye bagvururken beklentisini gostermektedir.
Ana ama¢ olmasina ragmen sorunlanm ¢Ozilmesinin g¢ok onemli olmadim
sOyleyenlerin oram %40’ lara yaklagmigtir.

Tablo 9'da vatandaslarin Belediye Bagkam ile goériigme oranlan verilmigtir.
Tabloya gore vatandaglanin %17,64' Belediye Bagkam ile bizzat goriigme imkanma
sahip olmuglardir. '
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Soru 12: Niliifer Belediye Bagkam ile g6 bulabildiniz mi?

E

s 5]

AR B g

EREEEEEEEE R
EEEEEEEEEE EEEREERE
%‘i‘: il 1© e

ﬂﬁcgﬁrﬁsmeisteginde

bulunmadim 14| 3 161 5 {121]25] 4 [51{15]11{135[69114] 9 | 7 | 4 |648(82,44

Site toplantisinda goriistiim oflof11lof12{o]1]lo]ojo]5]1]0]l0]0]0]30 3,82

ivehane toplantisinda

orilgtiim 1{1lojoj2]2{1]|5]|0j4l1}l1]|3]0}1 4 13,05

Bir agilig toreninde goriistim ojo{s]of23]olof4]1]ol14]2]0f0]0]1]53 6,74

Telefonla grostiim olofe|ol4jolof1]1jolsj1]ofojo]oli8 2,29

Makaiminda randevu ile goragtiim| 1 [ 11610 [10j0{0]6]0f2[{5(3|0]1]1{1 47 [598

Table 9 : Mahallelere Gore Belediye Bagkam ile Iletigim

Tablo 10'da vatandaglann vergi 6demek igin kullandify kanal ve tahsilat
birosundan odeyenlerin kargilagifn durum- sorgulanmistir. Son giin 6deme oraninin
oldukca yiiksek olmas: dikkati gekmektedir.

Soru 13: Emlak, ¢evre/temizlik vergilerinin ddenmesi sirasinda agagidakilerden hangi durumia
%

[223
A PRI =¥lulal s €
& < ] 1 3|
HEE e R R
72 vi o]
%!—“‘ a EEB gaogp B
%é< | P &) =8| =& Eo S
internet aracilifn ile dedigimden
belediyeye uramadim 0]0/4]0}39j0]0]j0}1]0]15{1 0100160 {7,94
posta ceki ile ddedifimden
belediyeye uramadim ol1lolo|3]ojoj3[3jol1|3}0fofo]014 185
Isira beklemeden rahatca 6dedim
%aynlmm 1212 1108 4 7312714 122122 |87127]1619 | 8 | 1 |404]53,44
{son giin yatirdiim icin cok sira
vardi 11011010125/ 0]1121{613]27j20{010]0]1 |115{15,2]
giin olmamasina ragmen ¢ok
[:lo;vardl 3{1/54{1]26l0]1]17|310{29]32]0]1]1]3 18202407
|Cevapsiz oj1]22]0]16joojof2]1]7]1]1]ofo]1]52 6,44

Tablo 10 : Mahallelere Gore Vergi Odemede Kargilagilan Durum
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Soru 14: Emlak, gevre ve temizlik vergilerinizi ¢derken sizin icin dnemli olan nedir?
[72]
S| & B
9 o~
FEEEEEE FEEEFEFER
a 724 3 ) g
R EEEEEEE R
S| 7 a A
S EEEEEEEEEEEEEEE
2 © ;
stirede Odeyebilinek 91211210 |115(27| 1 |40]|14|14[90|66]|11[{4 | 2 | 5 [521166,28
laltemandeemesekﬂlen 3(0(3912|33(24{4(44]2}15{41]|63]11]3 |4} 3}291137,02
ﬁﬂaslmkolgyhg; 414)2814]23]26/0)1410 )3 [43{26(1214]3 {1 [195]24381
lcalisantann davramslan | 8]0 |54 21320113 [18] 2 [11]91]30] 7|4 | 2 | 1 [26633,84
Tablo 11 : Mahallelere Gore Vergi Odemede Onem

Tablo 11'de vatandasin vergi tahsilat1 hizmetindeki istekleri gosterilmigtir.
Vergisini sira beklemeden, kisa siirede 6demek vatandag igin onceliklidir.

Tablo 12 ‘de ise saghk hizmetlerinde vatandag icin Oncelikli faktor
gorilmektedir. Saghk hizmetlerinde ¢aliganlann ilgisini oncelikli goérenlerin oram
oldukga yiiksek gikmugtir.

Soru 15: Poliklinik hizmetlerinde sizin igin dnemli olan nedir?
[773

= @ R
I PSR Eg alsl €
sEEEEE e EEEEEEERE]
SEEEEEEEEEEE EEEEE
EERLREE £°°°7 ¢
calisanlarin(doktor,
laborant, hemsire) ilgisi 13] 1 [133] 2 1105|273 [50{11]16{116]60]13] 1 | 5 | 4 [560]71,61
%:kocagnmnyeri 8lo[31{s[a2]2]0]20] 7 11]40]14] 310 0] 4 [i97]25,19
41152}10143125{1129[11]15]171({62{12{0 3|4 33342,58
lsaglik ocagimn kapasitesi |3 |2 165} 0[26]12|2|13]3 [10{38{11|8 0|2 | 1 [1962506
{saglik ocagimn ortam sartlar: {6 |2 {610 {4815 |3 [14/3|18]64]24{70 0|1 [246i31,46

Tablo 12 : Mahallelere Gore Saghk Hizmetlerinde Onem
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Soru 16: Niliifer Belediyesi ile ilgili agagidakilerin ilerinden haberdarsimiz?
[723
= =
A 9
=
HEREERELREEEEEEER
=l
Hg%ﬁaga 2 3 ggd B o
M 174 ] O &
%’;{2 HEEEEEE éoogag
LEnGiizel‘Bahquangmasx 1[{3j110{0[134; 1|2 |12111] 1 [105{19{16]4 ] 4 | 1 |424{52,48
ﬂSO9001:2000KaliteBelg§i 0{2(75]/0(95{21{0{15{9[0191{44]|7(1]0][0 [341{42,20
vrupa Kalite '
SEFQM)
akemmellikte Yetkinlik
Odiiti 012]2010}73]0]016]6]037]7}j0]1]0]071]152{18381
Tiirkiye'nin en biiyilk Karting
Pisti 01214310]70}010{8|12/0|58|81111]0]1 [204)25,25
iltferkart 012850196271 21(55{8[0{4913318[3| 1137014579
i kazanim 011[81/0]94]0]2125{9]1]98]20/0]2}2]1[336141,58
vergi 6deme 0(1j42/0]40}0({0}3)3[0}35/2]0]2]|0]}0{128/1584
7/24 lletisim Hatty 0[3|58/0]|81|0j0j4|1]0]63]3]|0]|4}10!}0P17P2686
h/luhtarhklarabilgisayarla S S
online belediye baglantisi 11114116144|10]10(12{211]33(44[4 (1] 1]4 {189/23,39
{Her Mahalleye Meydan
Projesi 0(4121]10)44)112]26/2]0]40)3312)1]4]5]185/22,90
Cevapsiz 14]1]38]5]11jol3]o]1{14]15]1]o}a]s]1 1131399

Tablo 13 : Mahallelere Gore Belediye Hizmetlerinden Haberdar Olma

Tablo 13'te Belediye'nin yeni / yenilik¢i hizmetlerinden vatandaglanin ne kadar
haberdar oldugu gorilmektedir. %14 gibi bir rakam Belediye'nin bilyiikk 6nem verdigi
bu 10 hizmetten hicbirini duymamugtir. En yilkksek oran “En Giizel Bahce
Yangmasi”mn olurken, bitin vergi miikelleflerinin adreslerine génderilen

“Nilisferkart™ 1n bilinme oram %45'te kalmgtir.
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Soru 17: Niliifer Belediyesinin asagidaki hizmetlerinin hangilerinden faydalamyorsunuz?

= 9 ] R
gggpgsé @E S EE B
al =15 gg 2 “-E’DE—IE
SEEEREEREEEEEEEEER
%éz Jial-eice §°° “l e
Saglik ocaklan (muayene,
llaboratuvar, rontgen) 6 |5|118] 0123} 0] 6 [45{13] 0 [103]42] 5] 0| 1| 5 4725842
llan ofofo7{o[78]ol0|28[4l0f113]6]0] 000 26la0,35]
Evcil hayvanim icin
flasirlastirma, asilama ya da
banindirma ofojofol23]ofols5]{2|0l14]4l0]0{0]0us8 |59
Yiyecek pazarian 13[ 5 162 2 {141]27] 5 [52{14]15]133]64]14]10] 8 [ 5 l670[82,92
Giyim pazarlan 3/o]87[of1a1f0 0 [41]12] 2 [103{31] 1]2]1]1 h2s|52,60
Geri kazamm o[1]s1/ofs9]oj1]18]9]1]46]10]0]2]0]0 28hs22
iliferkart o[1]27]oles]1lof41]1]0]17]24]5]{0]0]0 [182]22,52
ing pisti ol2]14loi32]0f{0]4a]2]0]25]2f0f0]0]081 [10,02
tiltiirel etkinlikler of[2]s0fo{ssfolol26{9{1]98{8]0]1]1]0[12]3861
[Cevapsiz 21of5[3]ofoloj1]of1le]2]o]olo]1p1 2eo

Tablo 14 : Mahallelere Gore Belediye Hizmetlerinden Faydalanma Durumu

Tablo 14'te Belediye'nin verdii hizmetlerden vatandaslann faydalanma oram
sunulmugtur. Yiyecek pazarlan en ¢ok kullamlan hizmet olarak ortaya cikarken, saglik
ocaklar ve giyim pazarlan da %50'nin iizerinde vatandag tarafindan kullamimaktadir.

Vatandagin Niliifer Belediyesi'nin kendisini 6nemseyip Onemsemedigine dair
diigiincesi. Belediye'nin miigteri odakh yonetim felsefesinin halk tarafindan algilamigim
gostermektedir. Tablo 15'te de gorildugii gibi 6nemsenmedifini diigiinenlerin oram
%14'te kalmigtir, %51 gibi bilyilk bir oran Belediye'nin vatandaglann diigiincesini
onemsedigini diigiiniirken, % 9,531i gok 6nemsendigini diigiinmektedir.

Miisteri odakh hizmetlerini sunan bir organizasyon olarak miigterinin
onemsendifini diigiinmesi ¢ok Onemlidir. Modern yagsam kosullanm miigterilerine
sunmay1 hedefleyen Niliifer Belediyesi, vatandag katiimum saglamak igin bu oramin
daha da yiikselmesini saglamak zorundadr.
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Soru 18: Sizce Niliifer Belediyesi hizmetlerinde va wteklennulr Ynemsiyor my?

> & o 3

@ E 5 = 8l ol S i ;5; Ml om o 3 &

bl & R 8| &) & B = g S E S0 3
EEEEEEEEEEEEELEE
EREEEEE R ok S 5

Cok 6nemsiyor 014|18[0)2910}0]7(127101}23]1{1]O0|1]1]|77]0953
Onemsiyor 21111041 2180]6]| 138162 |85/66|8i5)7111|414]{51.24
[Kararsizim 31016710152/ 910113j8}J031]7}6]4]1]0]1]201}2438
Onemsemiyor 6]0(18|1|8112]2141114121|3{1j1]01]41]86{1064
Higonemsemiyor | S|0] o0 [2{3(o[3]1]oJ1o]s]of{1]oflofo0[30]3m

Tablo 15 : Nilifer'de Oturan Vatandaglann isteklerinin Onemsendigine Dair
Diigiinceleri

Vatandagin Onemsendigini digiinmesi ile Belediye'den memnuniyetinin iligkisi
korelasyon analizi ile sorgulanmgtir. STATISTICA Bilgisayar program ile yapilan
analizde korelasyon katsayisi r = 0,77 olarak gikmmgtir.

Degisken X: Belediye hizmetlerinden duyulan memnuniyet
Degigken Y: Belediye'nin vatandag isteklerini dnemseme derecesi

(X - X) (Y - Y) = 768,8041
V(X - X)? =31,81718
V(Y - Y)?=31,41784
r=768,8041/(31,81718 x 31,41784) = 0,769091

Korelasyon katsayismin +1'e yakin olmas: iki degisken arasinda pozitif
korelasyon oldugunu gostermektedir. Yani biri yiiksek deger alirken digeri de yiiksek
degier almaktadir.’

! Tiirker Bas, Anket, Seckin Yaymcilik, 1. Baski, Ankara, Mart 2001, s. 135.
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4.6. Aragtirmanin Yorumu

Niliifer ilgesi halkina yapilan miigteri memnuniyet anketi cahgmasinda Niliifer
Belediyesi' nden duyulan memnuniyet 6l¢ilmiigtiir.

Caliymada Nilifer Belediyesi nden duyulan memnuniyet 5'li Likert oOlgegine
gore 3,685644 olarak ¢ikmugtir. Cok yiiksek olmamakla birlikte genel olarak

ortalamanin iizerinde bir memnuniyet vardir.

Niliifer ilgesi mahallelerine bakildifinda ise mabhalleler arasinda memnuniyet
oranlaninda olduk¢a bilyilkk farkliiklar ortaya ¢ikmustir. Nilisfer niifusunun biyikk bir
kismim banndiran Ataevler, Begevler, Ihsaniye ve Karaman mahallelerinde
memnuniyet genel memnuniyete gore daha yiiksektir.

Sehir merkezine daha uzak, genel gelir diizeyi daha diigiik olan Ahmet Yesevi,
Balat ve Ertugrul mahallelerinde ise memnuniyet ¢ok diigiiktiir.

Belediye hizmetlerinin dnemi sorgulandifinda vatandasa gore tim hizmetlerin
yitksek 6neme sahip oldugu ortaya ¢ikmustir. Bununla birlikte Saghk, Temizlik, Park ve -
Cevre Diizenleme hizmetlerinin diger hizmetlere gore nispeten daha fazla dnemsendigi
belirlenmistir.

Niliifer Belediyesinin bu hizmetlerdeki bagansi olgilduginde genelde
ortalamamn az iistiinde puanlar ortaya ¢tknugtir. Temizlik, Park ve Cevre Diizenlemesi,
Kiiltiir ve Sanat hizmetleri Belediye'nin en bagarih oldugu ii¢ hizmettir.

Vatandaglanin istek ve gikayetlerini Belediye'ye iletme oranma bakildifinda
%75'lik bir oranda vatandagin istek veya gikayetini Belediye'ye bildirmedigi
gorilmektedir. Istek ve sikayetlerini iletenlerin en g¢ok kullandifn iletigim kanah ise
telefondur.

Istek ve sikayetini iletirken vatandag igin en Onemli olan faktér sorununun
gozilme basansidr. Bu ana amacmn yamndaki kendisine ilgi gosterilmesi, bilgi
verilmesi, personelin davramg gibi yan hizmetler de vatandas i¢in nispeten énemlidir.
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Vatandaglarin ¢ok bilyiikk bir kismu vergilerini 6demede Belediye veznesini
kullanmaktadir. Vergi édemede sira beklemeden kisa siirede igini halletmek istemesine
ragmen internet ve posta ¢eki ile ddeme oram %10'un altinda kalmugtir. Ancak
internetten vergi Gdenebildigini bilenlerin oranina baktifimizda (%15,84) kullanim
oramnin (%7,94) yiiksek oldugu séylenebilir.

Vatandagin en ¢ok 6nem verdigi saghk hizmetlerinde galiganlarin davramiglarina
dikkat edilmesi gerekmektedir.

Belediye'nin 6nem verdiii yeni / yenilik¢i hizmetlerden vatandasin haberdar
olma durumu ise degismektedir. 3 Yildan beri diizenlenen “En Giizel Bahge Yanigmas:”
en ¢ok bilinen hizmettir. Diger hizmetlerde de bilinme oram hizmetin uygulanma siiresi
ile dogru orantih bir sekilde artmaktadir.

Belediye'nin vatandag isteklerini Onemsemesi sorgulandifinda 5'li Likert
olgegine gore 3,522277 sonucu giknmgtir. Onemsendigini diisiinen vatandaslarin oram
yandan fazla olmakla birlikte memnuniyetle iligkisi sorgulandifinda iki degisken
arasinda pozitif korelasyon oldufu goérilmigtiir. Yani biri yiiksek deger alirken digeri
de yiiksek deger almaktadir. Vatandaglar isteklerinin dnemsendigini diigiindiiklerinde,
daha yiiksek memnuniyet duymaktadiriar.
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Strekli degisim halinde olan cevremiz bizi de ona uyum saglamaya
zorlamaktadir. Rekabetin artmasi kir amach kuruluglar gibi, kir amaci gitmeyen
kuruluslar1 da degigmeye zorlamustir. Siirh kaynaklar elde edip, hizmet bekleyenleri
en iyi sekilde tatmin etmek igin de birgok organizasyon arasindan siyrilmak

gerekmektedir.

Guniimiizde kar amaci giitmeyen kuruluglar da toplam kalite yonetimi, miisteri
odaklilik gibi kavramlarla ilgilenmeye baglamiglardir. Kaynaklan etkin kullanma,
verimli ¢aliyma, degisimlere ayak uydurma artik tim organizasyonlar i¢in énemli hale
gelmistir. Kar amaci giitmeyen kuruluslar da amaglarina ulagmak igin hizmet ettikleri

mugsterilerinin kendilerinden beklentilerini anlamalidirlar.

Miisterinin isteklerine énem vermek, miigteri memnuniyetini saglamak igin
olumlu bir baslangig olabilir. Pazarlama teknikleri ise miisterileri anlamak, iiriin ve
hizmeti ona gore planlamak ve sunmak aglsmdah organizasyonlara yardimci olacaktir.
Bu bakimdan pazarlama, kuruluglarnin amaglarint yerine getirmelerinde énemli bir rol

oynamaktadir.

Bursa Niliifer Belediyesi de kdr amaci giitmeyen bir kurulus olarak toplam
kalite yonetimini uygulamaktadir. Vatanday; memnuniyetini amaglayan bu
organizasyonda pazarlama teknikleri yeterince kullanlmamaktadir. Organizasyonda
pazarlama bolimi olmamasi, pazarlama bakig agisimin stratejilere yansitilamamasina
neden olmaktadir.

Niliifer balkina yapilan misteri memnuniyet anketinde genel memnuniyet 5'1i
Likert olcegine gore 3,685644 cikmugtir. %73,7'ye denk gelen bu rakam %95'i
hedefleyen bu kurulus igin diigitk kalmaktadir.

Memnuniyet oram1 mahalleler arasinda da biiyiik degisimler gostermektedir.
Belirli mahallelerin ihtiyaglar1 karsilanamamigtir. Bununla birlikte bu mahallelerdeki

vatandaglar isteklerinin Belediye tarafindan 6nemsenmedigini diisiinmektedirler.
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Niliifer Belediyesi, yeni ve yenilikgi hizmetler sunma stratejisi ile temel
hizmetleri kargilanms olan Begsevler, Ataevier, thsaniye gibi mahallelerde yasayan
vatandaglanin memnuniyetini bir Olglide saglamigtir. Hizmet verdigi pazan uygun
boliimlere ayrarak, memnuniyet dizeyi cok diisik olan Ahmet Yesevi, Balat gibi
mahalleler igin de stratejilerini belirlemelidir.

Pazarlama y6netiminin kdr amaci gitmeyen kuruluglarda da orgahizasyonda
yer almasi, pazarlama bakig agis1 ile stratejik planlama ve pazarlama karmasmnm
belirlenmesi organizasyonlarin bagarisi (migteri memnuniyetini saglamalan) agisindan
yararl olacaktir.

90



KAYNAKLAR

“ Avrupa ve Sivil Toplum Kuruluglan >,
http://www.youthforhab.org.tr/tr/yayinlar/avrp/bolum3.htm

“ T.C. Bagbakanlik Yiiksek Denetleme Kurulu Genel Rapor 2000: Kamu iktisadi
Tegebbiisleri, Sosyal Giivenlik Kuruluslan, Fonlar, Diger Kuruluslar, Igtirakler ”,
Ankara, 2002, http://www.ydk.gov.tr/Genel_Rapor_2000/IA.htm

Bursa Niliifer Belediyesi 2002 Yil: Calisma Raporu
Bursa Niliifer Belediyesi 2003 Yih Caliyma Raporu
Bursa Niliifer Belediyesi EFQM Ozdegeriendirme Raporu , 2003

Kamu Yonetimi Aragtirmas: Genel Rapor, Tiirkiye Ve Orta Dogu Amme idaresi
Enstitiisi Yayinlari No: 238, Ankara, 1991.

Akat, Omer, Pazariama Afirhikls Turizm fsletmeciligi , Ekin Kitabevi, Bursa, 1997.

Akat, Omer; Uygulamaya Yénelik isletme Politikas: ve Stratejik Pazarlama, Ekin
Kitabevi, Bursa, Ocak 1998.

Aktan, Cogkun Can; Degisim ve Bilgi Caginda Yiénetim, MESS, Ugiincii Bin Yila Girerken
Degisim’ 97, Istanbul: Sahinkaya Matbaacihk, 1997.

Alpugan, Oktay, v.d.; isletme Ekonomisi ve Yonetimi, Beta Basim Yayim Dagitm A.$,,
Istanbul, 1997.

Altumgik, Remzi, v.d.; Modern Pazariama, 2. Baski, Degisim Yayinlan, Istanbul, 2002.

Aydemir, Silleyman Ruhi, “ Halka Yakmhk Tlkesi (Subsidiarity) ve Tiirkiye’de Merkezi
Yinetim ile Yerel Yonetimler Arasi Yetki ve Gorev Béliigiimii ”,(Hacettepe Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Kamu Yonetimi Boliimti Y. Lisans tezi), Ankara: Mayis 2003.
(http://www kutso.org.tr/bilgihizmetleri/aydemir/HIZMET .doc)

91



Aykag, Burhan; “ 21. Yiizyilda Kamu Yonetiminde Yeni Egilimler ”, Gazi Universitesi
IiBF Dergisi, Cilt:4, Say1:2, Giiz 2002.

Bag, Tiirker; Anket, Seckin Yaymcilik, 1. Baski, Ankara, Mart 2001.

Baykal, Deniz;, “ Kir Amaa Giitmeyen Organizasyonlarda Pazarlama Faaliyetleri ve
Bir Uygulama, Istanbul Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii », (Yayinlanmanug
Yiiksek Lisans Tezi), Istanbul, 1988.

Bilgi¢, Veysel; “ Yeni Kamu Yonetimi Anlayii ”, Kamu Ydnetiminde Cagdag
Yaklagimlar, Editorler: Asim Balci, v.d., Seckin Yayincilik, Ankara, Eyliil 2003.

Blythe, Jim; Pazarlama ilkeleri, Ceviren: Yavuz ODABASI, Bilim Teknik Yayinevi,
Istanbul, 2001.

Cemalcilar, ilhan; Pazarlama, Genigletilmis Yeni Baski, Eskisehir, 1983.

Cogskun, Selim, “ Kamu Ynetiminde Yonetisim Yaklasim ”, Kamu Yénetiminde
Cagdas Yaklagimlar, Editorier: Asim BALCI ve digerleri, Seckin Yayincilik, Ankara, 2003.

Cabuk, Serap, Yagci, Mehmet I.; Pazarlamaya Cagdas Yaklagim, Nobel Kitabevleri,
fstanbul, Eyliil 2003.

Demircan, Sunay; “ Avrapa Birli§i ve Sivil Toplum ”, Sivil Toplum Destek Ekibi
Koordinatorii http://www.stgp.org/makaleler/AvrupaBirligi.doc

Diiren, Zeynep; 2000'li Yillarda Yonetim, Yonetim Dizisi, Alfa Yaymlar, istanbul, 2000.

Gokgciimen, Ayse, v.d., Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi Temel Egitimleri El
Kitabs, Kalder Yaymlan, Istanbul, Haziran 1999.

Giiltekin, Sadettin; Kamu Ydnetimi, Akademi Yayimnevi, Rize, Subat 2002.

Giirgay, Cemile; “ Isletmelerde Orgiit Kiiltiirii Faktorierinin Farkh Boyutlarda
Olugmasinda Sektiérel Farkhihgn Etkisi: Hizmet Ve Sanayi Sektdrlerindeki Yéneticiler
Uzerinde Yapilan Bir Aragtrma Sonuglart ”, Endiistri Tligkileri ve Insan Kaynaklars
Dergisi, Cilt 3, Say1 1.

92



Islamoglu, Ahmet Hamdi; Pazarlama Yonetimi (Stratejik ve Global Yaklagim), Beta
Basim Yayim Dagitim, istanbul, Agustos 1999.

Kadibegegil, Salim; Halkla iligkilere Nereden Baslamali, MediaCat, Istanbul, 2003
Karahan, Kasim; Hizmet Pazarlamast, Beta Basim A.S., Istanbul, Ekim 2000.

Karalar, Ridvan, v.d.; Genel Igletme, Editor: Giines N. Berberoglu, Anadolu Universitesi,
Eskigehir, 4.Subat.2002.

~ Kinm, Arman; Yeni Diinyada Strateji ve Yonetim, Sistem Yaymncilik, Istanbul, Temmuz
1998.

Kotler, Philip; Pazarlama Ydnetimi, Millenium Baski, Onuncu Baskidan ¢eviren: Nejat
Muallimoglu, Beta Yayinlari, 2000.

- Kotler, Philip; Andreasen, Alan R.; Strategic Marketing For Nonprofit Organizations,
Fifth Edition, Prentice Hall, New Jersey, 1996.

Mc Leish, Barry J.; Successful Marketing Strategies for Nonprofit Organizations, John
Wiley & Sons Inc., USA, 1995.

Mucuk, Ismet; Temel Pazarlama Bilgileri, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul, Ekim 2002.

Nadaroglu, Halil, Varcan, Nezih; Yerel Yonetimler, Ed: Nezih Varcan, 8. Bask:, T.C.
Anadolu Universitesi Yaywmnlan No: 953, Eskigehir: Kasim 2002.

Nohutgu, Ahmet; “ Siirdiiriilebilir Kamu Ydnetimi Kalitesi icin Toplam Kalite Yénetimi
Performans Yonetimi Sorun Alanlan, Uygulamalar ve Tiirk Kamu Yénetimine
Uyarianmas: ”, Kamu Yinetiminden Cagdas Yaklagimlar, Editorler: Balci, Asim, v.d.,,

Seckin Yayincihk, Ankara, Eylil 2003.

Oztemel, Ercan; Belediyelerde Toplam Kalite Ydnetimi, Degisim Yaywnlan, Adapazan,
Mart 2001,

Oztiirk, Nursel; “ Yiiksek Denetleme Kurulu Ozellestirme Ders Notlan *,
http://www.ydk.gov.tr/egitim_notlari/ozellestirme.htm

93



Polatoglu, Aykut; Kamu Yonetimi: Genel ilkeler ve Tiirkiye Uygulamasi, METU Press,
Ankara, 2001.

Sabuncuoglu, Zeyyat; isletmelerde Halkla iligkiler, Genigletilmis 4. Baski, Ezgi Kitabevi
Yaynlari, Bursa, 1998.

Sabuncuoglu, Zeyyat, Tokol, Tuncer; Isletme I, Rota Ofset, Bursa 1995.
“Sivil Toplum is Baginda”, www.deltur.cec.eu.int/sivil.rtf,

“Sivil Toplum Ve Siyasi Partiler I, http://www.huseyincelik.net/koseyazilari.

Tak, Bilgin; “ Kamu Kuruluslarinda Miisteri Odakl: Yénetim Anlayisina Gegis Araci
Olarak Vatandag Tatmin Araghrmalan Ve Bursa Halkina Yonelik Gorgiil Bir
Caliyma”, U.U 1L.1.B.F Dergisi, Cilt XX, Say1 2.

Tandircioglu, Haluk; “ Geg¢is Ekonomilerinde Ozellestirme », Dokuz Eylul Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 3, Say1 3, 2001.

Tapuk, Yilmaz, Keles, Ozgiil; Kalite Savag, Kalder Yaymian, Istanbul, Ekim 1998.

Tarhan,Giinseli; “ STK'larin Etkin Yonetimi ”, Tirkiye Egitim Goniillileri Vakfi,
http://www.tegv.org/haber/kasim/tarhan_kalder.htm, 3 Subat 2003.

Tek, Omer Baybars; Pazarlama lkeleri: Global Yonetimsel Yaklagim Tiirkiye
Uygulamalan, 8.Baski, Beta Yayinlan, Ocak 1999, Istanbul.

Tokol, Tuncer; Pazarlama Aragtirmas), 9. Baski, VIPAS A.S., Bursa, 1998.

’}'okol, Tuncer; Pazarlama Yénetimi, 7. Basim, U.U. Bilimsel Aragtirma Basim ve Yayin
Isletmesi, Bursa, 1996.

Torlak, Omer; Belediyelerde Hizmet Y8netimi ve Pazarlama, Seckin Yaymevi, Ankara,
1999.

Tortop, Nuri; Halkla iliskiler, 8. Baski, Yarg: Yaymevi, Ankara, 2003.

Unal, Omer Faruk; “ Belediye Hizmetlerinin Ozellestirilmesinde Alternatif Yontemler ”,
Journal of Qafgaz University, Volume II, Number I, 1999.

94



Wolf, Thomas; Managing a Nonprofit Organization, Prentice Hall Press, USA, 1990.
Yayman, Hiiseyin; “ 1980 Sonras: Tiirkiye'de Ozellestirme Uygulamalannm Geligimi ve

Kamu Yénetimi Uzerine Etkileri », Gazi Universitesi [IBF Dergisi, Cilt : 1, Say1 : 3, KI§
1999,

Yiiksel, Berrin, “ Kalite Kavramina Miisteri Yonlii Yaklagim: Pazarlamamn Kalite
Hareketindeki Roliiniin incelenmesi ”, Verimlilik Dergisi, Say1: 1998 / 2.

Yiiksel, Fatih; “ Belediyelerde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanabilirligi Uzerine Bir
Tartiyma *, C.U. 1iBF Dergisi.

95



INVASVE SApapg
SPUGUOI IORDA Jeud

A36208 VST
BOIRUS] WROUOA
; (voa) Qov)
: ifiuswzn - nBouopow wwaez |
[ swunaBs NS
(s00) (500
- olouopow . (s0R) (sov)
L.Ma:tcu%ﬁm x 191 [8A8OS oA B  nBouopow verd) yides H hBnInuey suLIPUSAT J
00 |
trog) (rov)
:m_w_@“_ﬁmu._. DBOHOROW Bwiy uRes [ 0B0HOPON MV [T
(coQ)
€00) (coa) (cov)
T..ﬁ.h&..ﬁ.ﬁoi - DouoPO ueré B |- ofouopoN o | reamg vk wonH
(00 (200 ; Sacs___g
DODUDPOW perd) ued | 3%:8%__._5& H oBopnPow Leid) deseH - g!ﬂz} 1zef 1
(1oa) (100) (108) (1ov)
ofoloPow | 400, ! pOOMDPON | 1
Hei§) Jouperon 0R0HOPON Herk seu) w3 oA jeucieg 0B0UDPON Were)) 1620
@ © @
istownpre) unybeg I1s1ounpre s ueydeg {.) 181owipre usybeg
| S \F I
NWMSveE
| ]
NZWQON3
I
Si103NW

ISYINZS NOASVZINVONO |S3A|a3138 ¥3401IN

96

EK 1: Niliifer Belediyesi Organizasyon Semasi




EK 2: NILOFER BELEDIYESH
ANAHTAR STRATEJILERI VE STRATEJIK KALITE HEDEFLERINE YAYILIMI

3 YILLIK STRATEJIK
ANAHTAR STRATEJILER (AS) KALITE HEDEFLERI (SKH)
AS1
YENILIKG! HIZMETLER SKH 1.1, Toplam 35 adet Yeni Hizmet Yapmak
(Yenilikgi bir yaklagim ile ihtiyag ve _})emu. Yeni Hizmetleri % 100 Kargilamak
beklentileri agan, yoksek nitelikli SKH 1.3. Vatandag Memnuniyet Oranini % 95 Sagilamak
hizmetler sunmak)
AS2
MUKEMMEL HIZMET SUNMAK SKH 2.1. % 90 Hatasiz Iy Yapmak
(Sundugiumuz hizmetieri %100 guvenilir SKH 2.2. Vatandag Memnuniyet Oranin
ve yaygin bir sekilde gergeklegtinilmek jj%90OmnmdaKan;ul.nmak
ve vatandaglarin memnuniyetini SKH 2.3. Ig-Hizmetlerin Gergeklegmesinde
sagilayacak bigimde glleryizlg, saygili Verilen Tashhotlere % 95 Uymak
ve ilgili olmak)
AS3 SKH 3.1. Kiyi Bagina Ditgen Vergi Gelirterini %75 - =
GUGLD MALL YAPI Cikartmak
(Hizmet kalitemizin artinlmasim ve :DSKH3.2. Bittge Gergeklegme Oranini % 95'e Cikartmak
kaliciigim saglayacak goglt bir mali SKH 3.3. Gider Butgesini Her Yil % 5
yapiya sahip olmak) lyilegtirmek
AS4 SKH 4.1. Galigan Memnuniyetini % 90'a Cikartmak
CALISILACAK EN 1Yl BELEDIYE —:) SKH 4.2, Personel Nitelik Indeksine % 97 Uymak
(Cahigilacak en iyi Belediye olmak) SKH 4.3. Tedarikgi Memnuniyetini % 90’ Yiuksetmek
ASS5
GAGDAS SEHIRCILIK ALTYAPISI _Js SKH 5.1. Tercih Edilme Orant
ILE TORKIYENIN ILX 5
BELED{YESINDEN BIRI OLMAK
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EK 3: Nilifer Belediyesi Ana / Alt Hedefler ve 2003 Yili Hedefleri

NILUFER BELEDIYESI ANA / ALT HEDEFLER

IHSANIYE KENT MEYDANININ OLUSTURULMASI

NILBIS (NILUFER BILGI SISTEMLERI) VERI TABANININ OLLUSTURULMASI

ILCEDEKI SOKAK HAYVANLARININ KONTROL ALTINDA TUTULMASI

NILOFER BELEDIYE SINIRLAR!I iCINDE BIRINCi BASAMAK SAGLIK HIZMETI SUNMAK

GIDA SATIS VE TOPLU TUKETIM YERLERINI KONTROL ALTINDA TUTMAK

TlerTAHAKKUKLARIN TAHSILATININ SAGLANMAS|

CAGDAS PARK PEYZAJ PROJELERININ HAZIRLANMASI VE HAYATA GECIRILMESI

1
2
3
4
5|NILUFER BELEDIYE SINIRLARI [CINDE DAHA NITELIKLI TEMIZLIK HIZMETI VERMEK
6
7
8
9

SOSYAL, KULTUREL VE SANATSAL ETKINLIKLERIN YAYGINLASTIRILMAS

YESILKENT NILUFER PROJESI

IDARI YAPILANMA IGIN YENI SINIR DUZENLEMELER|I YAPMAK

KENTSEL TASARIM PLANLARININ HAZIRLANMASI

NILUFERI SPOR KENTI HALINE GETIRMEK

MEVCUT IHTILAFLI OLANLAR DISINDA SIFIR KACAK INSAAT YAPIMI

NILUFER BELEDIYESI 2003 YILI HEDEFLERI

Sorumlu
1{Ulusal Kamu Odilline miracaat edilmesi (Subat sonu) APK Md.
2|Intemetten mahaiie haritalannin yayinlanmasi Bilgi Islem Md.
3{Klosk makinalanmn uygulamaya gegirilmesi(Aralik sonu) _ Bilgi Isiem Md.
4JATS (Arac Takip Sistemi) nin olusturulmasi(Mart sonu) Bilgi Islem Md.

Fen lsleri Md.,
§jBesevier Spor Kompieksinin yapimasi Planlama Md., Imar

Isleri Md.
6]Hedef takip programinin faaliyete alinmasi (Mart sonu) APK Md.
T|Siireg takip prograrmnin faaliyete ahnmasi (Mart sonu) APK Md.
8| Kalite sistem dokumantasyonun elektronik ortama aktanimas: (Subat sonu) APK Md.

9|May|s ayi sonunda Halk oyunlar toplulugu gdsterisinin gergeklestirilmesi

Kiiltiir ve Sosyal Igle
Md .

IMayls ayi sonunda Cok sesli koronun Polifonik Korolar $enligine katithminin

Kaitur ve Sosyal Igler

10 safjlanmasi Md.
11|Mays ay: sonunda Rock Festivalinin Dizenlenmesi mltﬁr ve Sosyal Isler
12| Temmuz- Afjustos aylannda "Mahalleler arasi eglence yangmalan” diizenlemek ﬁi:sk;?e:{mn ve Haikla

13{Ocak sonuna kadar 7-11 yas grubuna ynelik BALE Grubunun olusturuimasi

Kitir ve Sosyal Igler
Md

14]Ocak sonuna kadar Sanat Mizi{ji Korosunun olugturulmasi

Kﬁliur ve Sosyal Isler
Md

Fen Isleri Md.,
15}Hobi bahgelerinin olugturulmasi Planiama Md., Imar
Isleri Md.
16| Besevler Kiiltiir Merkezinin yapilmas: r;: ri|§l\llled“ Md., Imar
E.T.F yapilan mahallelerde 65 yas iizerindekilerin yiida iki kez takip edilerek T.A
17 . HSEAM
ve A.K.$ diciimiinii yapmak
182 likdgretim okulunda 3815 dfrenciye "Sigarinin Zararlan"konulu editim verilmesi {HSEAM
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Fethiye H.S.E.A.M'nde Aile Planmasi Danismanhgs ve RIA takma hizmetine

49{Haziran ayinda "En giizel bahge yansmasi” diizentenmesi

19 haziran ayinda baslanmasi HSEAM
Toplam 88 igyerinde (postane, lokanta vb) "Besin, Hijyen, Sanitasyon" konulu .

2 gitim verilmesi Sadik Igleri Md.
Subat ay: sonunda gida denetimine tabi is yerlerinde "Omek I Yeri Belgesi® ,

2 uygulamasina baglamak Sapik Isleri Md.

4 Lisede 2709 6grenciye "Cinsel Yolla Bulasan Hastaliklar" konulu egitim

22 veriimesi HSEAM

23110 Okulda 6684 mﬁgldxg'mﬁsel Hijyen" konulu e§itim verilmesi HSEAM

24]internette otomatik Imar Durumu bilgisi verilmesi (Nisan sonu) Bilgi Iglem Md.

25 Emiak - Cevre ve ilan reklam ile ilgili vergi kitap¢ifiinin Nisan ayi sonuna kadar Gelir Md
hazirlanmasi )
Mezarhkiar Memurtugunda Defin Hizmetlerinin Mart ay! sonunda bilgisayar .

2;‘oﬂamlm.ia verilmeye baslanmas) Saglik Igleri Md.

27|Fethiye H.S.E.A.M'nin yeni hizmet binasinda, Nisan ayinda faaliyetine baglamasi JHSEAM

”‘H;S.E.A.M'nin Sorumluluk atanindaki itkdgretim okullarinda devam eden saghk HSEAM

- [taramasinin subat ayinda bitirilmesi
20 Fethiye, Ertugrul, Alaattinbey mah. 77 kuyu - artezyen sulannin yilda bir defa HSEAM
Ibakteriyolojik anatizierini yaptwmak.

30 Miicavir alan simidan disinda kalan mahallelere ait emiak bilgilerinin toplanmasi Gelir Md
ve bilgisayar ortamina aklanimasi . )

31 llgkemizdekl tim igyerlerinin GSM ve sihhi envanterierinin Ajustos sonuna kadar Zabita Md.

animasi
- 4 . . Basin Yayin ve Halkla

31Eemmuz ayi sonuna kadar "Nilufer'i tanitan kitapgik® hazitanmasi liskiler Md.

33|imar Pianiannin GiS'e atiimasi(Eylil sonu) Bilgi Iglem Md.
KBS (Kent Bilgi Sistem ) kapsaminda MIS+GIS verilerinin entegrasyonu ve Veri Bilgi Islen Md
Tabaninin olugturulmasi . )
Gida satis yerlerinin % 100'Gndn denetimini, mevzuatta belirtilen denetim ,

riyoduna uygun olarak gercekiestirmek Salik Isleri Md.

36}licedeki sahipli hayvanlara 250 adet kimlik verilmesi Veteriner Isleri Md.

37iYilik en az 1000 adet sokak hayvaninin toplanmasi Veteriner Isleri Md.

38|50 adet hayvanin sahiplendirilmesi Veteriner Isleri Md.

39{Kurban kesim yerlerini Subat 11'e kadar hazidamak Veteriner Isleri Md.

40{Insektisit milcadelesinde Pianlamayi %80 gerceklestirmek Veteriner Isleri Md.

41|Esentepe Pazar Yeri Acilmas! Zabita Md.

42|Bzliice Pazar Yeri Aclimasi Zabita Md.

43}Alaaddinbey'de Zabita Karakolu olugturulmasi Zabita Md. _
Yilhk en az 50 adet hayvanin kisirlagtinhip dofaya birakiimasi Veteriner Isleri Md.

45|Geri Kazanim Hizmetierini % 10 arttirmak. Temizlik Isleri Md.

46|Ekim ay! sonuna kadar "Tanitim Cd"lerinin il ve yurt genelinde dagstimt ﬁi:sk;lne :’a‘gn ve Halkla

. . e Park Bahgeler Md.,

47|35 adet "Cocuk Oyun-Dinlenme Parki ve Koguyollan Peyzaj Projesi* Hazirlanmasi Planlama Md.

Basin Yayin ve Halkla
48|Nisan ayinda "Do{ja ve Cevre konuly Resim-$iir yangmasimin” dilzenlenmesi ligkiler Md., Park

Bahceler Md.

Park Bahgeler Md.,

Basin Yayin ve Halkla
Nigkiler Md.

50{145.000 mt/giin cadde ve sokaklarn stiptrilimesi (makine+mevkici)

Temizlik Isleri Md.

51|Kisi bagina digen vergi gelirierini % 67'den % 70'e gikartmak. Gelir Md.

52)Coplerin belittilen giin ve saatlerde alinmasini % 95 safjlamak. Temiziik Isleri Md.

53}5 adet Cocuk oyun-dinlenme parki ve koguyollannin yapimi Park Bahgeler Md.,
Fen Isleri Md.
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10 Adet ingaat caligmasi tamamlanmis olan gocuk oyun-dinlenme parki ve

aciimas)

54 kosuyollannin hizmete sunulmasi Park Bahceler Md.
552003 Y1l stabilize malzeme temini ve nakli (44.000m3) Fen Isleri Md.
56]2003 Yih temel maizeme temini ve nakli isi (30.000m3) Fen Isleri Md.
57|Uygulama Imar Planlanndaki imar yollannin agiimast (50.000 mt) Fen Isleri Md.
5ah¥:egt;xlama imar Planina gdre Bordiir-Tretuvar yapiimasi (10.000mt-15.000m2 Fen Isleri Md.
§9]2003 yili sicak asfalt kaplama yapilmasi isi (40.000 ton) Fen lIsleri Md.

60| Muhtelif tirerde toplam 30.000 adet bitki dikiimesi Park Bahceler Md.
61 Besevier mahallesi Aksemsettin camii yaninda pazann Eylil ay) sonunda hizmete Zabita Md

62| Besevier pazaryerinde "Giyim Pazannin" aciimasi

Zabita Md.

MEamazan Cadir Etkinlikleri Kasim ayinda diizenlenmesi

Kiltiir ve Sosyal Isler
Md

64{Muzik editimi etkinliklerinde pilot okul sayisinin 3'ten 5'e gtkariimast

Kiiltir ve Sosyal Igler
Md

65 Yaz etkinii§i kapsaminda en az 6 adet (en fazla 8) konser etkinligjinin
ldiizenlenmesi

Koitlir ve Sosyal Igler
Md

66 Bahar etkinlikleri kapsaminda en az 4 adet (en fazla 6) tiyatro ve konser
etkinliginin diizenlenmesi

Kﬂl.tilr ve Sosyal Igler
Md

Kis etkinlikleri kapsaminda en az 2 adet tiyatro 2 adet miizikli gdsteri etkinliginin

Kiitar ve Sosyal Iier

67| stzentenmesi Md.

68|But klesme oranini ‘% 87'den % 89' a cikarmak Hesap Isleri Md.

69| Tahakkuk eden verginin %80'inin tahsilatimin saglanmasi Gelir Md.

70j0cevier Ozel Proje Alanimin Projelendirilmesi (EylGl sonu) Planlama Md.

T1|Ertugrul Toplukonut Alani yol projelerinin hazirianmasi (Mayis sonu) Planiama Md.

72]Odunluk Kentsel Tasanm projesinin hazirlanmasi (Aralik sonu) Planlama Md.

nl isci Saghgr ve Glivenligi Hizmetlerinin Mart sonu bilgisayar orlaininda takibine Saghk Isleri Md.
baglanmasi

74|En az 50 personelin ddillendiriimesi fpocaonel vo Egitim
Besevler, santiye, Fethiye Hizmet binalannda performans, yedekleme ve .

75' ivenligin saglanmesi Bilgi Islem Md.

76{Personel giderierinin biltcenin %27'sini gegmemesini safjlamak Hesap Isleri Md.

77{Alaadinbey santiye tesislerinin tamamlanmasi (Mart sonu) Fen Isleri Md.

TSHBeIediye Hizmet Binasinin yapiimasi

imar Isleri Md., Fen
Isleri Md., Planlama
Md., Park Bahgeler
Md

79|Glimistepe koruma ve yasatma amach projenin hazirlanmasi (Aralik sonu)

Pla.nlama Md.

80|Besevier Meydan diizenlemesi (Aralik sonu)

Planlama Md.

b

Niliifer Atatiirk Ormani’ni dlizenlenmesi

Fen lgleri Md., Imar
Isleri Md., Planiama
Md

Imar Igleri Md., Fen

82{Demirci Meydan diizenlemesi Isleri Md., Park
Bahceler Md.
Ertugrul Toplukonut Alam uygulama Imar planimin 18. Madde uygulamasinin
83 yapiimasi{Aralik sonu), Planlama Md.
84 soot:‘t:gluk uygulama imar plam 18. Madde uygutamasinin yapiimasi (Temmuz Planlama Md.
Minareli Cavus uygulama Imar plani 18. Madde uygulamasinin yapiimast
85| (Agustos sonu) Planlama Md.
Fen Igler Md.,
86|{Balat Meydan Diizenlemesinin yapiimast (Aralik sonu) Planlama Md., Park
Bahgeler Md.
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Gida satis yerlerinde calisanlann, periyodik sadlik kontrollerini i¢ ayda bir

87 yaptirmalanmn %90 i yerinde sadlanmasi Saghik Isleri Md.
88[Bat|kent Uygulama imar plan1 18. Madde uygulamas) yaptimasi (Temmuz sonu) |Planlama Md.
89|Kas|mhklar Boigesi iyilegtirme projesinin hazirlanmasi (Mayis sonu) Planlama Md.
90iMahalle sinirlan organizasyonunun yapilmasi (Eyliil sonu) Planiama Md.
91|Fethiye - Insaniye-Begevler 10-c uygulamalannin yapiimasi (Aralik sonu) Planiama Md.
92{Miicavir alanlann zemin etiidlerinin yapiimas: (Aralik sonu) Planlama Md.

93Llhsaniye sabit pazaryerinin yapiimasi

Fen Isleri Md., Imar
isteri Md., Ptanlama
Md

94

Besevler Kir Lokantasi ve Bursa Evinin yapiimasi

Imar Igleri Md., Fen
Isteri Md., Park
Bahgeler Md.

Nilafer Formula 3 pistinin hayata gecirilmesi

Fen Isleri Md., Imar
Isleri Md., Planlama
Md.
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EK 5: Bursa Niliifer Belediyesi Miigteri Memnuniyet Anketi

BU ANKET FORMU ULUDAG UNIVERSITESI TARAFINDAN YAPILAN BIR YUKSEK LISANS
TEZ CALISMASINDA KULLANILACAKTIR. CALISMAMIZA ANKET FORMUNU DOLDURARAK
DESTEK OLMANIZI RICA EDIYORUZ.

KATILIMINIZ iCIN TESEKKUR EDERIZ.

|

1. Cinsiyetiniz

O Bay O Bayan
2. Yagimz
018 19 030 34 0 45 49 0 60_64
020 24 035 39 0 50 54 O 65+
025 29 0 40_44 0 55 59
3. fkamet Ettiginiz Mahalle
O Ahmet Yesevi O Besevler O Giimiigtepe O Minarelicavug
O Alaaddinbey O Demirct O Isiktepe O Oduniuk
O Ataevier O Ertugrul O Ihsaniye O Ozlitce
O Balat O Fethiye O Karaman O Uriinla
4. Kag Yildir Niliifer figesinde fkamet ediyorsunuz?
O 3 Yildan az 07-10Y1 O 14 Yildan fazla
03-6Y1 O11-14Yd

5. Litfen asafindaki segenekler igerisinden Niliifer Belediyesi ile ilgili genel tatmin ditzeyinizi eniyi
yansitamim seginiz ’

O Cok memnunum O Kararsizim O Memnun degilim
O Memnunum O Hi¢ memnun degilim
6. Belediyenin iistlendigi gorevleri sizin igin olan 6nemine gére 100 #izerinden numaralandirmz.
(Cok Onemli 100 ..........ccocccerrreuermnnne. 1 U 0 Hig Onemsiz)
Yeni Yollar Agmak
Asfalt Kaplama ve Yama Cahismalan

Temizlik Hizmetleri (C6p toplama, Sokak temizligi, Geri Kazanim)

Park - Cevre Diizenlemesi (Kosuyollari, ajaglandirma, gocuk parklan)

Veteriner Hizmetleri (flaglama, Kuduzla miicadele, Sokak hayvanlan ile micadele)
Saghk Hizmetleri (Saglik Ocaklan, Halk Sagh Arastirma Merkezi)

Zabita Hizmetleri

Kiltiir Sanat Hizmetleri (Konser, Tiyatro, Ramazan $enlikleri)

Gida Denetim Hizmetleri

7. Bu hizmet alanlarinda Niliifer Belediyesi size gore ne kadar basanh?
Cok Bagarih Baganh  Normal Basansiz Cok Basansiz

Yeni Yollar Agmak 0 0 0 0 0

Asfalt Kaplama ve Yama Caligmalan o 0 0 0 0
Temizlik Hizmetleri (0] 0 0 0 0

Park - Cevre Diizenlemesi 0 0 0 0 0

Veteriner Hizmetleri 0 0 0 0 0

Saglik Hizmetleri 0 ) ) 0o 0

Zabita Hizmetleri (0] 0 0 0 0

Kiltiir Sanat Hizmetleri 0] 0 0 0 0

Gida Denetim Hizmetleri 0 0 0 0 (0]
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. Mahallenizin en 6nemli ihtiyaglan nelerdir?

O Ulagim /Toplu Tagmmada kolayhk O Temiztik *
O Yol yapim O Saghk Hizmetleri, Tesisleri
O Asfait O Kiiltiirel, Sosyal Aktivite Ve Tesisler
O Elektrik, Su, Kanalizasyon, Dogalgaz O Diger ‘
O Park, Cevre Diizenlemesi, Yesil Alan O Hig bir ihtiyag yok
. Niliifer ilgesinin en dnemli ihtiyaglan nelerdir?

O Ulagim /Toplu Tagimada kolayhk O Temizlik
O Yol yapim O Saghk Hizmetleri, Tesisleri
O Asfalt O Kiiltiirel, Sosyal Aktivite Ve Tesisler
O Elektrik, Su, Kanalizasyon, Dogalgaz O Diger
O Park, Cevre Diizenlemesi, Yesil Alan O Hig bir ihtiyag yok

). Niliifer Belediyesi' ne hig gikayet veya isteginizi ilettiniz mi?
O lletmedim O Internetten ilettim
O Dilekge ile ilettim O Faksla ilettim
O Telefon ile ilettim O Tamdim Belediye personcli aracihifiyla ilettim

1. Belediyeye sikayet veya isteginizi iletirken sizin igin nemli olan nedir?
O Isteginizle ilgili onbilgi verilmesi O Sorun ¢ézme basansi
O lletigim kurdugunuz caliganin davranig: - O Sonugla ilgili geri bilgilendirme
O Bagvurunuza ilgi diizeyi

2. Nihifer Belediye Bagkam ile goriigme sans: bulabildiniz mi?
O Hig goriigme isteginde bulunmadim O Bir agihs toreninde goriigtiim
O Site toplantisinda goriigtiim O Telefonla gorigtiim
O Kahvehane toplantismda goriigtim O Makaminda randevu ile goriigtiim

3. Emlak, cevre/temizlik vergilerinin 6denmesi sirasmnda agagidakilerden hangi durumia kargiiagtme?
O internet aracihif ile 6dedigimden belediyeye ugramadim
O posta ¢eki ile ddedigimden belediyeye ugramadim
O sira beklemeden rahatga ddedim ve aynldm
O son giin yatirdifim igin ¢ok sira vardi
O son giin olmamasmna ragmen gok sira vardi

14. Emlak, ¢evre ve temizlik vergilerinizi Gderken sizin i¢in énemli ofan nedir? ,
O kasa siirede ddeyebilmek ' O ulagm kolayhig
O alternatif deme gekilleri O caliganlarin davramiglan

15. Poliklinik hizmetlerinde sizin i¢in nemli olan nedir?
O caliganlarin(doktor, laborant hemsire) ilgisi O saghk ocagmn kapasitesi
O saghk ocagmin yeri O saghik ocagimn ortam sartlan
O iicret

16. Niliifer Belediyesi ile ilgili agafidakilerin hangilerinden haberdarsimz?
O En Giizel Bahge Yarigmast
- 0 1S09001:2000 Kalite Belgesi
O Avrupa Kalite Demegi(EFQM) Miikemmellikte Yetkinlik Odilii
O Tiirkiye'nin en biyiik Karting Pisti
O Niliiferkart
O Geri kazamm
O Internetten vergi 6deme
O 7/24 lletisim Hattx
O Muhtarlikiara bilgisayarla online belediye baglantist
O Her Mahalleye Meydan Projesi

108



. Niliifer Belediyesinin agagidaki hizmetlerinin hangilerinden faydalantyorsunuz?
O Saghk ocaklan (muayene, laboratuvar, rontgen)
O Kosuyoltan
O Evcil hayvanim i¢in kisirlaghrma, agilama ya da barmdirma
O Yiyecek pazarlan
O Giyim pazarjan
O Geri kazanim
O Niliiferkart
O Karting pisti
O Kailtiirel etkinlikler
. Sizce Niliifer Belediyesi hizmetlerinde vatandag isteklerini 6nemsiyor mu?
O Cok Gnemsiyor O Kararsizim O Onemsemiyor
O Onemsiyor O Hig 6nemsemiyor

). Verdiginiz cevaplara ek olarak belirtmek istediginiz konulan asagidaki bolime yazabilirsiniz.

.....................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

T T T T T T P T T T L T R R L P P T T L T TS

.....................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................

Degerli katkilarinizdan dolay: tegekkiir ederiz.

Yigit BAGDAS
Uludag Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitist
isletme Anabilim Dals
Uretim Yonetimi ve Pazarlama Bilim Dah
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