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BEYAN
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beyan ederim.

Elif USLU

16/02/2018



ONSOZ

Belediyeler kar amagsiz kuruluslardan biri olarak nitelendirilir. Son yillarda yasam
kalitesi, hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyeti kavramlari, belediyelerin sunduklari

hizmetlerin degerlendirilmesi agisindan ¢ok daha 6nemli kavramlar haline gelmislerdir.

Bu tez ¢alismasina, kamu sektoriinde kar amaci glitmeyen birimlerin faaliyetleri ile ilgili
bilimsel bir veri olarak katki saglamay1r amaglayarak basladim. Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi Kiiltiir Daire Baskanligi’nin gergeklestirdigi kiiltiir ve sanat etkinliklerinin de
kar amaci giitmeyen faaliyetler i¢ceren bir birim olmasi dolayisiyla ¢aligma alani olarak

secgtim.

Kar amaci giitmeyen kuruluslarin hedef kitlelerinin beklentilerini karsilamak iizere
gerceklestirdigi uygulamalar ve bu uygulamalar ile ilgili bilgilendirme ¢aligmalart bir
siirec icinde gergeklesmektedir. Bu siireclerle ilgili Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Kiiltiir
Daire Bagkanhigi’nin kiiltiir ve sanat etkinliklerinin bilimsel bir disiplin i¢inde

degerlendirilmesine ¢alistim.

Bu calismanin yiiriitiilmesinde benden destek ve goriislerini esirgemeyen, birikimleri ve
deneyimleriyle her daim yanimda olan c¢ok degerli tez hocam Yrd. Dog¢. Dr Burcu
INCI’ye, tezimin tiim asamalarinda ve anket ¢alismamda daima yanimda olan ve maddi
manevi destegini esirgemeyen ¢ok sevgili ablam Ogr. Gor Songiil Seda LENGER
GULEC’e ve en degerlilerimden olan Serhat CAVUSLUOGLU’na ayri ayr

tesekkiirlerimi sunarim.

Ayrica egitim hayatim boyunca beni siirekli destekleyen ve her daim bana giivenen

aileme sonsuz tesekkiirlerimi sunarim...

Elif USLU
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Yerel yonetimler, yerel segcimlerle yonetime gelen ve yerel hizmetleri gerceklestiren
biitlin birimleriyle toplumun tiim kesimlerinin ihtiyaglarini karsilamak zorundadir. Bu
zorunlulugun olugmasinda demokrasinin yerel anlamda gerceklestigi kamusal yapida
halk ile etkin ve etkili bir iletisim kurma durumu s6z konusudur. Yerel yonetimlerin
giicii ve etkinligi yonetim ve halk arasindaki dinamiklerin demokratik diizeyin
korunmasi nispetinde yakin iligki igerisindedir. Belediyelerin en 6nemli gorevi halkin
beklentilerini karsilayacak bir yonetisim modeli ile hareket etmesidir. Boylece yerel
hizmetlerin vatandasin beklentilerine uygun gerg¢eklesmesi miimkiin olabilmektedir.
Halkin belediyeler ile ilgili goriisleri, hizmet kalitesinden memnuniyet veya
memnuniyetsizligin belirlenmesi, belediyelerdeki hizmet etkinliklerinin artirilmasinda
veya hizmet sunumunun degistirilmesinde etkin rol oynamaktadir. Yerel yonetimlerin,
vatandaslarina kars1 sorumlu oldugu hizmetlerle ilgili ihtiyag, beklenti ve taleplerinin
karsilanmasi noktasinda ortaya koydugu toplam kalite ayn1 zamanda belediyelerin
ilerleyen donemlerde yapmay1 planladiklar1 hizmetlerin hayata ge¢irilmesi noktasinda
da onem arz edecektir. “Belediyecilikte Pazarlama Amacli Halkla Tliskiler
Etkinliklerine iliskin Vatandas Memnuniyeti” isimli bu calisma kamu ydnetiminin
dayanacagi temel ilkeler 1s1ginda yerel yonetimlerin giiglendirilmesine katki
saglayacak bir ¢aligma olmasi amaglanarak hazirlanmigtir. Calismada kullanilan anket
teknigi ile elde edilen bulgular, yerel yonetimlerin etkinligine ve verimliligine
sunacagl olumlu katkilar ve geri bildirimler barindirmasi agisindan O6nem arz
etmektedir. Bu ¢alismanin temel amaci, belediyecilik hizmetlerinde etkin rol oynayan
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin toplumun kiiltiir-sanat ihtiyaglarin1 kar amaci
giitmeyen hizmetler olarak Kiiltiir Daire Baskanligi biriminde gerceklestirdigi
faaliyetlerin verimliligini degerlendirmek ve pazarlama iletisimi literatiiriine katki
saglamak ve konuyla ilgili arastirmaci ve uygulamacilara 6nerilerde bulunmaktir.
Arastirma sonucuna gore IBB Kiiltiir Daire Bagkanhig: tarafindan gerceklestirilen
kiiltiir-sanat etkinliklerine yonelik memnuniyet durumu yiiksektir. Vatandaslar, iBB
Kiiltir Daire Bagkanlig1 tarafindan gergeklestirilen kiiltlir-sanat etkinlerine katilim
gostermekte ve bu katilimlari neticesinde memnun kalmaktadirlar. Memnuniyet
durumu o6zellikle kiiltiir-sanat etkinliklerinde ¢alisan personele karst oldukga
olumludur.

Anahtar Kelimeler: Belediye Hizmetleri, Vatandas Memnuniyeti, Yerel Yonetimler,
Pazarlama Amaclh Halkla iliskiler
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Local governments have to meet the needs of all segments of society with all the units
that are managed by local elections and perform local services. In the formation of this
obligation, the public structure in which the democracy takes place in the local sense
is about communicating effectively and effectively with the people. The power and
effectiveness of local governments is in close relationship with the democratic level of
the dynamics between the administration and the people. The main task of the
municipalities is to act with a governance model that will meet the expectations of the
people. Thus, local services can be realized in accordance with the expectations of the
citizen. People's views on municipalities play an active role in determining satisfaction
or dissatisfaction with service quality, increasing service activities in municipalities or
changing service delivery. The total quality of local governments at the point of
meeting the needs, expectations and demands of the services they are responsible to
their citizens will also be important at the point where the municipalities plan to do the
services they plan to do in the future. This work, titled "Citizen Satisfaction with Public
Relations Activities for Marketing in Municipalism”, was prepared with the aim of
contributing to the strengthening of local governments in light of the basic principles
of public administration. The survey, which is the most important part of our work, is
important for local administrations to have some positive contributions and feedbacks
to the efficiency and efficiency of the public sector.

The main purpose of this study is to evaluate the productivity of the Istanbul
Metropolitan Municipality's cultural and artistic needs as a non-profit making services
and to contribute to the marketing communication literature and to make relevant
researcher and practitioner proposals.

According to the results of the research, cultural and artistic activities carried out by
the Istanbul Metropolitan Municipality Culture Department are highly satisfied.
Citizens participate in cultural and artistic activities carried out by the Department of
Cultural Affairs of the Istanbul Metropolitan Municipality and are satisfied with their
participation. Satisfaction is particularly favorable to the staff working in culture and
art events.

Keywords: Municipality Services, Citizen Satisfaction, Local Governments, Public
Relations for Marketing Purposes




GIRIS

Kamu sektoriinde faaliyet gosteren kurumlar arasinda halka hizmet noktasinda yerel
yonetimler etkin rol oynamaktadir. Ozellikle kar amaci giitmeyen hizmetlerin,
faaliyetlerin yogun olarak gergeklestirildigi yerel yonetimlerde biiyiiksehir olmanin
verdigi rolden kaynaklanan ¢ok amacgli ve kapsamli hizmetlerin, son yillarda sehir
yonetiminden alansal yonetimine de kaymasindan kaynaklanan diinyadaki yeni
politikalara ve degisen kanunlara karsilik vermesi devamlilik arz eden etkilesimli bir
siirece donligmiistiir. Kar amaci giitmeyen pazarlama c¢alismalarinin son yiizyillik
donemde teknolojik gelismelerinde beraberinde getirdigi iletisim giiciiyle pek cok mal ve
hizmetin politik alanlar i¢inde uygulanabilir araclar sunmasi ve belediyelerin de bu alan
icinde hizmet verdigi kitleye ve bu kitlenin beklentilerine daha fazla yogunlagmasi

noktasinda siirekli aktif olma durumlar1 da dikkate alinirsa;

e Kurum i¢inde kar amaci glitmeyen hizmetleri yerine getiren birimler,
e Birimlerin faaliyet tamimlari ve faaliyetleri gerceklestiren ekibin yeterlilik
diizeyleri,

e Degisim ve doniisiime hazirlikli yapilandirma.

Iste bu noktalar dikkate almarak “Belediyecilikte Pazarlama Amach Halkla Iliskiler
Etkinliklerine Iliskin Vatandas Memnuniyeti” baslikli tez calismasi hazirlanmistir.
Kiiresellesme siirecinde ulusal ve uluslararasi diizeyde 6nemi giderek artan kar amaci
giitmeyen kuruluglarin  toplumsal degisim siireciyle iligkisi ve islevlerinin
belirlenmesinde 6zellikle kamu sektoriinde faaliyet gosteren yerel yonetimler son yillarda
Oonem arz etmektedir. Aragtirmaya konu olan birim tez basliginda 6ngoriilecegi lizere
Kiltir Daire Bagkanligi’nin gerceklestirdigi kiiltiir-sanat etkinliklerinin, kar amaci

giitmeyen hizmetler noktasinda incelenerek degerlendirilmesidir.
Calismanin Amaci

Yerel yonetimler tarafindan gergeklestirilen kiiltiirel ve sanatsal etkinliklerin kar amaci
giitmeyen hizmetler ekseninde pazarlanmasi ve bu c¢alismayr gerceklestiren
belediyelerdeki oOrneklerin incelenmesi, yapilan hizmetlerin tartisilmasi, vatandas

memnuniyetinin degerlendirilmesidir. Dolayisiyla tezin pazarlama iletisimi literatiiriine



katki saglamasi ve konuyla ilgili aragtirmacilara ve uygulamacilara 6nerilerde bulunmasi

amaglanmstir.
Cahsmanin Onemi

Kiiltiirel ve sanatsal etkinliklerin kaynak olarak sinirli bir alan bulabildigi iilkemizde
Ozellikle biiyliksehir belediyelerinin bu alanda gergeklestirdigi hizmetlerin beklentileri
karsilayip karsilamadigi, vatandas/miisteri memnuniyetinin ne kadar dikkate alindigi,
toplumsal olarak diisiiniildiigiinde hedef kitlenin ihtiyaglarin1 ne kadar karsilayabildigi
aragtirma alani olarak segilen Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Kiiltiir Daire Baskanligi,

kar amagsiz birim olarak ¢alisma ic¢in son derece dnemlidir.

Tiirkiye’de kiiltiir sanat etkinlikleri gerg¢eklestirmede biiyiiksehirler etkin rol oynasa da
bu etkinligin toplumsal faydasini1 arastirmak, incelemek bilimsel bir disiplin altinda
verileri sunmak onem arz etmektedir. Son donemde iilkemizde yerel yonetimler agisindan
biiyiiksehir belediye sayisinmn artis1 da dikkate alinirsa Istanbul’un kar amaci giitmeyen
hizmetler baglaminda yaptig1 kiiltiir-sanat etkinliklerinin bir veri olarak degerlendirilmesi

ihtiyact calismamiza kaynaklik etmistir.
Calismanin Yontemi

Calismanin birinci boliimiinde kavramsal temeller tizerinde durulmustur. Bununla birlikte
diinyada ve Tiirkiye’de belediyeciligin tarihsel gelisimi, belediyecilik hizmetleri
hakkinda bilgi verilmistir. Kar amaci giitmeyen kamu kuruluslari arasinda yer alan
belediyelerin hizmetlerinin degerlendirilmesi kar amagsiz Orgiitlerin tanimi, yapisi,

ozellikleri ve pazarlama stratejileri hakkinda agiklamalar yapilmistir.

Tirkiye’de iki cesit belediye bulunmasi sebebiyle iki ¢esit belediyecilik faaliyetinin
bulundugunu ifade etmek gerekir. Dolayisiyla 5393 sayili Belediye Kanunu’na bagl
olarak kurulmus belde ve ilge belediyeleri ve bunlarin yiirlitmiis oldugu faaliyetlerle 5216
say1l1 Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu’na gore kurulan biiyiiksehir belediyeleri ve bunlarin
sirdiirdiikleri faaliyetler hizmet kapasitesi ve hizmetlerin verildigi hedef kitle

diisiiniildiiglinde farklilik géstermektedir.

Ayni sekilde kar amaci glitmeyen orglitlere genel olarak baktigimizda diger orgiitlerden
s0z konusu amagclar1 dogrultusunda ayrildig1 sonucuna ulasiriz. Bu kurumlarin toplum

hayatinda sosyal konularda etkilesimi saglama, kamusal alanda gerceklesecek politik



kararlara yon verme, biinyesinde faaliyet gosteren kisilerin (yonetici, iiye, goniillii) kar
etme diisiincesine sahip olmayisi, kanun ve yasalara bagli olmalari ve daima
hizmetlerinde toplumsal faydaya odaklanmalar1 toplum i¢in ne kadar gerekli ve dnemli

olduklarini ortaya koymaktadir.

Ancak kar amaci giitmeyen orgiitlerin topluma katki saglamak amaciyla verdikleri
hizmetlerin pazarlanmasi karsilastiklar1 biitce yetersizligi, hedef kitlenin beklentilerini
analiz etme asamasinda yasadiklar1 kisitlar, kendilerini gelistirme noktasinda zayif
kalmalar1 gibi nedenlerle zorluk yasarlar. Bu zorluklarin asilmas: kendilerini finanse
edecek kaynaklara yonelerek calismalarini yiirlitme ¢abalari da en kolay ¢oziim yolu

olarak goziikmektedir.

Calismanin ikinci boliimiinde pazarlama amacli halkla iligkiler ile ilgili kavramsal
temellerin tanimlanmasi, amaglari, ¢esitleri, stratejileri, kullandig araglarla ilgili bilgilere
yer verilmistir. Bu baglamda ¢aligmanin ikinci boliimiinde belediyelere atifta bulunarak
5216 Sayili Kanun hakkinda bilgi verilerek belediyelerin kiltiir sanat etkinliklerinin

pazarlanmasi kamusal sorumlulugu da tezde temellendirilmistir.

Biiyiiksehir  belediyesinin  vatandaslarim1i  hak ve  yikiimliiliikkler noktasinda
bilgilendirmesi, aldiklar1 kararlar 6ncesi vatandag goriislerini almasi, vatandag olmanin
getirdigi aidiyet duygusunun kazandirilmasi ve belediye hizmetleri hususunda yapilan
giinliik faaliyetler ve politik kararlarla ilgili bilgi kanallarin1 acik tutmasi belediyecilik

hizmetlerini halkla iligkiler amacl pazarlamasi olarak ifade edilebilir.

5216 Sayili Kanun’da biiyiiksehir belediyelerinin gorev, yetki ve sorumluluklarinin
aciklandig1 7. Maddenin (n) bendinde belediyelerin gerekli olmasi halinde kiiltiir-sanat
etkinliklerinin yapilmasinin saglanmasi i¢im tesis ve binalar1 yapmakla gorevli oldugu
ifade edilmektedir. Bununla birlikte (o) bendinde de kiiltiirel ve tarihi varliklarin
korunmasi adina 6nem arz eden alanlarin korunmasini saglamak, bu alanlarin bakim ve
onarimini yapmak gorevleri arasinda sayilmistir. Bu gérev sorumluluklar ayn1 zamanda
kiiltiir ve sanat etkinliklerinin gelistirilmesi adma faaliyetleri de kapsamaktadir. Bu
durum zaten ayni maddenin (v) bendinde de ele almmistir. Thtisas komisyonunun
aciklandigr 15. Maddede kiiltiir komisyonunun kurulmasiin zorunlu oldugu ifade

edilmektedir.



Bu maddeler 1s181nda ¢calismanin inceleme alanina giren kiiltlir-sanat etkinlikleri alaninda
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin ciddi bir sorumlulugu iizerine aldig1 da ortaya
cikmaktadir. Kurulusundan itibaren kag kiiltiir merkezi, kag tiyatro agilmistir? Bu kiiltiir
merkezleri ve tiyatro sahneleri ulasilabilir yerlerde mi agilmistir? Bu etkinliklere katilan
vatandas/miisteri beklentileri ne kadar karsilanmaktadir? Bu ve benzeri sorulara cevap

bulmak noktasinda ii¢iincii ve dordiincii boliimler hazirlanmistir.

Calismasinin {i¢iincii boliimiinde kamu hizmetleri ve miisteri/vatandas memnuniyetinin
arastirtlmasi yoniinde kavramsal temellere yer verilmistir. Miisteri/vatandas tanimi, kamu
hizmeti ve hizmetle ilgili kavramlar tiirlerine gére tanimlanmis, miisteri/vatandas odakli
kamu hizmetlerinin amag ve kritikleri ile ilgili faktorler grafikle de ifade edilmistir. Bu
bolimde miisteri/vatandas memnuniyetinin Onemi, toplam kalite anlayisi, kamu
hizmetlerinin bu anlayisla kendi biinyesinde yeniden yapilandirma yapmasinin énemine
deginilmistir.

Calismanin dordiincii ve son boliimiinde Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin kiiltiir-sanat
etkinliklerine iliskin vatandas memnuniyetini ortaya koyan ankete basvurulmustur.
Anket sorulart hazirlanirken ciddi zorluklarla karsilasilmistir.  Ciinkii; Anketler
katilimcilarla yiiz yilize yapilacagi icin sorularin anlasilir, kolay cevap verilebilir ama
verileri de saglikli ortaya koyacak Sl¢iide olmasint gerektiren kisitlara sahiptir. Ayni
sekilde Istanbul’un farkli bolgelerine yayilmis olan kiiltiir merkezi ve tiyatro sahnelerinin
birbirine uzaklig1 da karsilasilan zorluklardan biri olmustur. Ancak tiim bu zorluklara
ragmen verilerin daha saglikli ortaya konmasi noktasinda etkinlik takvimi de dikkate
alinarak bir planlama yapilmistir. Katilimcilarla yiliz yiize anket yapilarak ¢alismanin
daha verimli hale gelmesi saglanmis, elde edilen veriler ve bu veriler 1518inda yapilan

analizler neticesinde sonug¢ boliimii hazirlanmistir.

Yaklasik 500 kisi ile yapilan goriisme neticesinde elde edilen veriler bizlere Istanbul
Biiytiksehir Belediyesi Kiiltiir Daire Bagkanligi’nin gergeklestirdigi kiiltiir sanat
etkinlikleri hakkinda beklentileri karsiladigi1 seklinde bir oran verse de olumsuz olarak

yapilan geri bildirimlerin de dikkate alinmasi1 gerektigini vurgulamak gerekir.

Bu anket c¢alismasinda kar amaci giitmeyen kamu kurulusu olarak biiytliksehir
belediyesinin  kiiltiir-sanat  etkinliklerini  pazarlama  noktasinda  yetkinligini

degerlendirmeye c¢alisildi. Tez calismasinin biitiinii dikkate alindiginda kar amaci



giitmeyen kamu kuruluslar1 arasinda yerel yonetimlerin gergeklestirdigi kiiltiir sanat
etkinliklerinin bilimsel bir disiplin iginde yer almasinin énemine dikkat ¢ekerek gerek
vatandas/miisteri gerekse bu etkinlikleri gerceklestiren birime de fayda saglayacagi

diisiincesi ¢alismay1 6nemli hale getirmektedir.

Son olarak iilkemizin kiiltiir-sanat etkinlikleri konusunda etkinliginin yetersiz olduguna
yonelik elestirilere karsin bu tez ¢alismasinin “kiiltiir-sanat” alaninda teorik ve pratik
zeminini ingsa etmeye c¢alisma noktasinda gilizel ve degerli bir caba olarak

degerlendirilmesi umulmaktadir.



BOLUM 1: BELEDIYECILIK ve KAR AMACSIZ ORGUTLERDE
PAZARLAMA iLE ILGILI KAVRAMSAL TEMELLER

1.1. Belediyecilik Tanim, Tarihgesi ve Hizmetleri

Yerel halklarin isteklerinin ve ihtiyaglarinin karsilanmasi agisindan belediyecilik
faaliyetleri olduk¢a 6nem arz etmektedir. Bu agidan bu boliimde belediyeciligin tanimi,

tarihgesi ve hizmetlerine yer verilecektir.
1.1.1. Belediyecilik Tanimi

Belediye kavrami ingilizce’de municipality, Fransizca’da da ayn1 bicimde municipality
kelimeleriyle ele alinmaktadir. Bugiinkii manasinda belediye, sehir 6zelliginde olan
yerlesim alanlarinda hayatim1 siirdiiren kisilerin ortak yerel gereksinimlerini temin
etmekle ylikiimlii, kamu tiizel kisiligine sahip ve karar organlarinin o yerlesim bolgesinde
yasayan bireyler tarafindan segilerek belirlendigi yerel yonetim birimlerini ifade
etmektedir (Bozkurt vd., 2008: 31). Farkl1 bir ifadeyle belediyeler, yerel niteliginde, yerel
ihtiyaclar1 temin eden, kasaba ya da sehir 6l¢eklerinde yerlesimi olan, se¢ime bagli olarak
kurulan, farkli organlar1 ve biit¢esi bulunan, tiizel kisiligi olan, 6zerk karar verebilme
kuvvetine haiz, devletin kontrol ile denetimine bagli olan kurumlari ifade etmektedir.
Belediyelerin tanimlar1 kapsaminda yiirtitmiis olduklar1 faaliyetler, belediyecilik
faaliyetleri olmaktadir. Bu agidan belediyelerin bulunduklar1 yerel bolge kapsaminda
vatandaslarin  gereksinimlerini  karsilamaya yonelik yaptiklari tiim faaliyetler

“belediyecilik faaliyeti” olarak degerlendirilebilecektir.

Tiirkiye’de iki cesit belediye bulunmasi sebebiyle iki gesit belediyecilik faaliyetinin

bulundugunu ifade etmek miimkiindiir. Bunlar (Eryilmaz, 2007: 151):

1. 5393 sayili Belediye Kanunu’na bagli olarak kurulmus olan belde ve ilge
belediyeleri ve bunlarin yiiriitmiis olduklar faaliyetler.
2. 5216 sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu’na gore kurulan biiytliksehir

belediyeleri ve bunlarin siirdiirdiikleri faaliyetlerdir.



1.1.2. Tarihsel Gelisim

Bu boliimde belediyelerin ve belediyeciligin tarihsel gelisimi Tiirkiye’de ve diinyada

olarak iki kisimda incelenecektir.
1.1.2.1. Diinyada Belediyeciligin Tarihsel Gelisimi

Belediyeler gecmiste Avrupa’da kendilerini gostermeye baslamistir. Bireylerin siyasi
tercihlerde bulunabilmeye baslamasi ve Ozgilir diislincelerin giderek yayginlagmaya
baslamasi belediyelerin ortaya ¢ikmasinda etkili olmustur. Ozellikle merkezi otoritelerin
zaman igerisinde giic kayiplar1 yasamasi bu siirecte kiliselerin giic kazanmasini
saglamistir. Bu siireci ise beylik sistemlerin giderek yaygin hale gelmesi izlemistir. S6z
konusu bu tarihi siire¢ belediyelerin ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamistir (Arslan, 2014:

21).

Ortagagda Avrupa devletlerinde merkezi devletlerin zayiflamaya baslamasiyla birlikte
1050 ile 1250 yillar arasinda kendi kendine ortaya ¢ikmaya baglayan komiin kentler bazi
feodal beylerden bazi ayricaliklar saglayarak kentlerin ozgilir hale gelmesini
saglamislardir. Bununla birlikte 1601 senesinde Ingiltere’de yerel ydnetim siireclerini
kapsayan bir yasanin Kralice 1. Elizabeth tarafindan ¢ikarilmasiyla birlikte Avrupa’da
belediyecilik faaliyetleri giderek yayilmaya baslamistir (Davis, 2002; Yamag, 2014: 1)
Bu siireci Fransa’da 1789 devrimi sonrasinda zayiflayan merkezi yonetimlerle birlikte
ortaya ¢ikan belediye yonetimleri izlemistir. Bu belediye yonetimlerine ise komiin adi
verilmistir. Komiin terimi ileride Isvigre, Italya ve farkli Bati Avrupa iilkelerinde
belediyeler tarafindan yonetilmekte olan idari birimler tarafinca da kullanilmistir

(Bayraktar, 2013: 3).

Biitiin devletlerin kendilerine has birtakim kuruluslari bulunmaktadir. Bu kuruluslar ile
yapilar devletlerin sahip olduklar1 Ozelliklere bagli olarak farkli tutumlar
gelistirebileceklerdir. Bu acidan birbirinden farkli olan devletlerin kurumlarinin da
birbirlerinden farkli tutum ve davramiglar sergileyebilmeleri olagan olmaktadir

(Nadaroglu, 2001: 16).

Yerel yonetimler ile belediyeler giiniimiiz sartlarinda oldukca gelismistir. Siire¢le beraber

niifus artistyla birlikte kentler giderek biliylimiis ve merkezi otorite bu bdlgelere



yetisememeye baslamistir. Yerel yonetimler, bir diger deyisle belediyeler, bu bolgelerin
idare edilmesi agisindan gorev iistlenmeye baslamistir. Bununla birlikte artan niifus her
gecen giin farkli sorunlarin ortaya c¢ikmasina neden olmaktadir. Bu sorunlarin
coOziilebilmesi acisindan ise belediyelerin 6nemi daha da artmis durumdadir (Demirkaya,

1995: 36).
1.1.2.2. Tiirkiye’de Belediyeciligin Tarihsel Gelisimi

Tirkiye’de Osmanli Devleti donemi degerlendirildiginde belediyeciligin yeterli 6l¢iide
gelisim kaydetmedigi goriilecektir. Osmanli Devleti’nin 6zellikle merkezi yonetime
agirlik vermesi belediyeciligin gelisememe nedeni olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yerel
yonetim konusu ilk kez Tanzimat Fermani’yla birlikte ele alinmaya baglamistir. Bununla
birlikte ilk defa yerel yonetim Istanbul’da 1854 senesinde kullamilmustir. Fakat sdz
konusu kullanima ragmen, cumhuriyetin ilanina kadar olan siirecte yerel yonetimler bir

gelisim sergilememislerdir (Tiirkoglu, 2009: 71).

Tiirkiye’de cumhuriyetin ilan edilmesinden sonra yerel yonetimlere gecis yapilmasi s6z
konusu olmustur. Yerel yonetime gecis yapilmasiyla birlikte ise belediyelerin kurulmasi
hiz kazanmistir. Tirkiye’de tek parti doneminde merkezi yonetimin giiclinil
stirdiirdiiglint ifade etmek miimkiindiir. Bu siirecin de yerel yonetimlerin gelismesine bir
miiddet boyunca engel oldugunu sdyleyebilmek de miimkiin olmaktadir (Bilgic, 1998:
533).

Tek parti doneminden ¢oklu parti donemine gegilmesiyle birlikte yerel yonetimler
giderek gilic kazanmaya baslamigtir. Bununla birlikte 1961 Anayasasi’nda yerel
yonetimlerle alakali bazi diizenlemelerin yapilmasi da yerel yonetimlerin gelismesi
acisindan onemli bir adim olmustur. Belediyeler anayasa kapsaminda yerel bolgedeki
bireylerin gereksinimlerini temin eden kamu kurumlar olarak ifade edilmistir. S6z
konusu diizenlemelerle beraber yerel yonetimlerle belediyelerin yasal alt yapisi

oturtulmaya baglamistir (Demirkaya, 1995: 34).
1.1.3. Belediyecilik Hizmetleri

Belediyelerin sunabilecekleri hizmetler kanunlara bagli olarak sekillenmektedir.

Belediyeler sunacaklar1 hizmetleri sahip olduklar1 gorev ve sorumluluklar kapsaminda



sunabilmektedir. Ulkemizde 5393 sayili Belediye Kanunu ve 5216 sayili Biiyiiksehir
Belediyesi Kanunu kapsaminda belediyelerin gorev ve sorumluluklari belirlenmektedir.

Bu boliimde belediyelerin sunabilecekleri hizmetlere yer verilecektir.
1.1.3.1. Acil Hizmetler

Belediyelerin sagladiklar1 acil hizmetler kapsaminda sivil savunma hizmetleri, askeri
savunma hizmetleri ve dis askeri yardim hizmetleri gibi savunma iizerine kurulu
hizmetler bulunmaktadir (Bayrakci ve Kahraman, 2017). Sivil savunma hizmetleri
denildiginde sivil savunma i¢in gerekli olan techizatin temin edilmesi, acil durum
planlarinin hazirlanmast ve sivil toplum kuruluslari ile halkin katiliminin saglayan
tatbikatlarin yapilmasimin saglanmasi anlagilmaktadir. Askeri savunma hizmetleri ise
askeri savunma isleri ile hizmetlerinin idare edilmesi i¢ermektedir. Dis askeri yardim
hizmetleri, ayni veya nakdi askeri yardim hizmetleri, ekipman veya kredi 6diing verilmesi
gibi hizmetleri kapsamaktadir. Belediyelere atanan sivil savunma uzmanlar1 sayesinde
acil durum ve afet halleriyle alakali miidahaleler, koruyucu giivenlik tedbirlerinin
alinmasi, tahliyenin koordine edilmesi, koruyucu tedbirlerin alinmasi ve sivil savunma

hizmetleri agisindan gerekli ara¢ ve gereglerin temininin saglanmasi miimkiin olmaktadir.
1.1.3.2. Bilgi Hizmetleri

Bilgi hizmetlerinin egitim hizmetleri olarak degerlendirilmesi miimkiindiir. Belediyeler
tarafindan saglanan bilgi ve egitim hizmetleri, belediyeler tarafindan temin edilen meslek
edindirme faaliyetleri ile belediyelerin her diizeydeki okul binasinin insa edilmesi,
bakilmasi ve onarilmasi gibi hizmetleri kapsamaktadir. Bilgi hizmetlerinin sunulabilmesi

acisindan katlanilan giderlerin su sekilde ifade edilmesi miimkiindiir;

e Sosyal giivenlik kurumlar1 devlet primi giderleri
e Hizmet personellerinin giderleri

e Mal ile hizmet alinmasi sebebiyle ortaya giderlerdir.
1.1.3.3. Cevre Hizmetleri

Belediyeler c¢evre hizmetleri kapsaminda atik su yonetimi, atik yonetimi, biyolojik

cesitliligin korunmasi, kirliligin azaltilmasi ile dogal ortamin korunmasi gibi hizmetler



saglanmaktadir. Niikleer atik toplama, kati atik, tibbi atik toplama, doniisiimlii kati atik,
atik su aritma faaliyetleri, bertaraf faaliyetleri, kanalizasyon sistemi faaliyetleri, yeryiizii,
iklim ve atmosferin korunmasiyla alakali faaliyetler, soyu tiikenmekte olan hayvanlarin
korunmasiyla alakal1 faaliyetler, parklarin korunmasiyla alakali faaliyetler belediyelerin
cevre hizmetleri kapsaminda saglamasi gereken hizmetler olarak karsimiza ¢ikmaktadir

(Kaypak ve Yilmaz, 2016).
1.1.3.4. E-Belediye Hizmetleri

E- belediye hizmetleri uygulamalariyla birlikte vatandaslar onlarla alakal1 vergi bor¢larini
Ogrenebilme ve ddeyebilme imkanina kavugmustur. Bununla birlikte taginmaz miilklerle
alakali vergi islemleri, tahakkuk kayitlar1 da e-belediyeler lizerinden yapilabilmektedir.
Belediyelerin sundugu hizmetlerle alakali diisiince, goriis ve sikayetlerin de e-belediye
hizmetleri kapsaminda vatandaslar tarafindan internet tizerinden belediyelere bildirilmesi

miimkiin olmaktadir (Subasi, 2017: 48).
1.1.3.5. imar Hizmetleri

Imar ve iskan hizmetleri toplum refahmnin artirilmasi adma yiiriitiilen hizmetler olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu siirecte gelecekte bireylerin su gereksinimlerinin belirlenmesi
i¢in yapilan ¢alismalar, su temin edilmesi, suyunun deger derecesinin kontrol edilmesi ve
cadde ve sokaklarin aydinlatilmasi gibi hizmetler iskan hizmetleri kapsaminda ele
aliabilecektir. Bununla birlikte kentlerin yipranan yapilarinin restore edilmesi, bu
alanlarla alakal1 gerekli alt yapiin olusturulmas: gibi hizmetler belediyelerin saglamis

olduklar1 imar hizmetleri olarak ifade edilmektedir.
1.1.3.6. Kiiltiir ve Sanat Hizmetleri

Kiitiiphanelerin kurulmasi, sergilerin acilmasi, sanat galerilerinin agilmasi, kiiltiirel
etkinliklerin tanitimina yardime1 olunmasi gibi 6geler belediyelerin saglayacaklar: kiiltiir
hizmetleri olarak degerlendirilmektedir. Bununla birlikte belediyeler veya belediyelere
ait kurumlar tarafindan kiiltiirel yayinlarin yayimlanmasi belediyeler tarafindan saglanan

kaltir hizmeti olarak ele alinabilecektir.
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Belediyeler kiiltiir ve sanat hizmetleri kapsaminda farkli bir etkinligi vatandaslara
saglayabilmektedir. Bu acidan Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi kapsaminda saglanan
Kiiltiir ve Sanat Etkinlikleri su sekilde ifade edilebilir (IBB Hizmetler, 2017):

e Sehir Tiyatrolarr: Istanbul Sehir Tiyatrosu kapsaminda pek c¢ok tiyatro oyunu
uygun fiyatlarla sergilenmektedir.

e Kiiltiir Sanat Istanbul: Belediyelere bagl kiiltiir merkezlerinde sdyleyisi, sinema,
halk konserleri gibi etkinlikler olduk¢a wuygun fiyatlarla vatandaslara
sunulmaktadir.

e Kiitliiphane ve Miizeler: Kiitliphane iiyelikleri ve Miize kart uygulamalariyla
vatandaslarin {icretsiz veya diisiik licretlerle kiitliphane ve miize hizmetlerinden
yararlanilmalar1 saglanmaktadir.

e Sesli Kiitiiphane: Gorme engelli vatandaslara sesli kitap okuma hizmet
verilmektedir.

e Kiiltiir A.S.: Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi kapsaminda turizm, kiiltiir ve sanat
etkinliklerinin diizenlenmesinde gérev alan kurulustur.

e Kiiltiir Varliklari: Belediye sinirlart igerisindeki kiiltiir varliklarinin korunmasi ve
bu varliklarin turizme agilmasi agisindan sunulan hizmetlerdir.

e KUBED: Koruma Uygulama ve Denetim Biirolar1 (KUBED) belediye sinirlari
icerisinde tarihi ve kiiltiirel alanlarimin  korunmasiyla alakali hizmetler
vermektedir. Imar uygulamalariyla alakali denetimlerde bulunmakta ve bdylelikle
tarihi alanlarin korunmasiyla alakali hizmet vermektedir.

e Kent Orkestrasi: Kent orkestrast ¢esitli halk miizigi, sanat miizigi etkinlikleri
diizenleyerek vatandaglara ve etkinlik diizenlemek isteyen cesitli kurumlara
hizmet vermektedir.

e Medya A.S.: Cesitli yayinlari olusturulmasinda hizmet veren bir kurulustur.

e How To Istanbul: Istanbul’un turistlere tanitilmas: ve Istanbul’daki etkinliklerin

onlara agiklanmasi amaciyla olusturulmus bir internet sitesidir.
1.1.3.7. Saghk Hizmetleri

Belediyeler tarafindan sunulan saglik hizmetleri; ambulans, acil yardim yardim,

kurtarma, gezici saglik hizmeti birimi hizmetleri, icecek ve yiyecek maddelerinin tahlil
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hizmetleri ile gida denetimleridir. S6z konusu saglik hizmetlerini verebilmek igin
belediyeler sosyal giivenlik kurumu devlet primi giderleri, ¢alisan giderleri, sermaye

transferleri, cari transferler ve hizmet alim giderlere katlanmak durumunda kalmaktadir.
1.1.3.8. Sosyal Hizmetleri

Belediyeler sosyal hizmetleri sosyal yardim hizmetleri ve sosyal giivenlik hizmetleri
boyutlarinda sunmaktadir. Bu kapsamda genglere, yaslilara ve kadinlara yonelik sosyal
yardim hizmetleri sunulmaktadir. Belediyeler tarafindan ¢cocuklar ve kadinlar i¢in konuk
evleri agilmaktadir. Toplumdaki sosyal iligkilerin gelistirilmesi adina belediyeler kamu
kurumu niteligindeki kurumlar, sivil toplum kuruluslari, iniversiteler ve farkl
uzmanlarin katilimini sagladigi toplantilar diizenlemektedir. Bunun disinda belediyeler
amatdr spor kuliiplerine nakdi ve ayni yardimda bulunmakla beraber ayn1 zamanda gida

bankacilig1 gorevini de iistlenmektedir.

Sosyal hizmetler kapsaminda engelli vatandaslarin da yasamlarinda esik haklara sahip
olabilmeleri, problemlerinin 6nemsenmesi, hi¢bir konuda g6z ardi1 edilmemeleri iizerinde
durulmas1 gereken konulardan biridir. Bu sebeple 5393 sayili Belediye Kanunu
kapsaminda belediye baskanlarina belediye biitcesinden engelli vatandaglara yonelik
hizmetler sunulabilmesi agisindan bir pay ayrilmasi kararlagtirllmigtir. Bununla birlikte
engelli vatandaslara hizmetlerin iyi bir sekilde sunulabilmesi igin engelliler birimi agma

gorevi de belediye bagkanlarina verilmistir (Akman ve Akman, 2015: 282).
1.1.3.9. Spor Hizmetleri

Belediyeler kosu parkurlari, tenis kortlari, oyun sahalar1 kurarak ve farkli agik
mekanlarda spor gerecleri temin ederek bolgelerinde kisilerin spor gereksinimlerini
karsilamaktadir. Bununla birlikte belediyeler spor salonlar1 ve yiizme havuzlar1 agarak
bunlar1 vatandaglarinin hizmetine sokmaktadir. Vatandaglar bu hizmetlerden ¢ok az bir
ticret karsiliginda yararlanabildikleri gibi baz1 durumlarda higbir iicret 6demeden de bu

hizmetlerden yararlanabilmektedirler.
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1.1.3.10. Ulasim Hizmetleri

Belediyeler bolgelerindeki ulasim hizmetlerini ¢esitli sekillerde verebilmektedirler. Bu
hizmetler karayolunda otobiisler iizerinden olabilmekle beraber, demiryolunda tramvay
ve metro lizerinden temin edebilmektedir. Bununla birlikte denizyolu tasimaciligi
tizerinden de ulasim hizmeti verilebilmektedir. Ulasim hizmetlerinin diizenlenmesi
kapsaminda Ulasim Koordinasyon Merkezi (UKOME) goérev yapmaktadir. Bu
merkezlerde su gorevliler yer alabilecektir (5216 sayili Kanun, m.9; 6360 Sayili Kanun,
m. 8):

1. Biiyiiksehir belediye bagkaninin tespit etmis oldugu demiryolu, kara ve denizyolu
tasimacihigmin  gelistirilmesiyle alakali gorevlilerle bu hizmetleri saglayan
kurumlarin yetkili kisileri,

2. Tirkiye Soforler ve Otomobilciler Federasyonu tarafindan goérevlendirilen
bireyler,

3. Kanunlar ve diger yasal diizenlemeler kapsaminda gorev verilen diger kurumlarin

yetkilileridir.
1.2. Kar Amagsiz Orgiitlerde Pazarlama

Kar amagsiz orgiitler genel itibariyle toplumsal yarar1 gozeterek faaliyetlerini siirdiiren
kurumlar olarak karsimiza c¢ikmaktadirlar. Bu amaglari dogrultusunda ve kar amach
isletmelere gore farkli 6zellikleri sebebiyle bu rgiitlerin pazarlama anlayislar: da farklilik
gostermektedir. Bu sebeplerden dolayr bu bdliimde kar amagsiz orgiitlerde pazarlama

kavramu ele alinacaktir.
1.2.1. Kar Amagsiz Orgiit Kavrami, Tanimi

Orgiitler, bireylerin ihtiyaglarinin temin edilmesini saglamak adma hizmette veya
faaliyette bulunan iktisadi birimler olarak ifade edilebilecektir. Orgiitler kar amaci
saglamak maksadiyla birtakim faaliyetlerde bulunabilirken, sosyal hedeflere bagl olarak
da faaliyetlerde bulunabilirler. Bu sebepten dolay1 orgiitler temelde iki kisimda ele
alinmaktadir. Bunlar (Taskin, 2012: 81-82):

e Kar amagh orgiitler,

e Kar amagsiz orgiitlerdir.
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Kar amaci giiden oOrgiitlerin mal ile hizmet satisinda bulunmalarinin ana sebebi kar
saglayabilmektir. Ancak kar amagsiz orgiitlerin mal ve hizmet satisinda veya temininde

bulunmalarinin ana sebebi ise sosyal faydanin temin edilmesini saglamaktir (Budak,

2015: 35).

Kar amagsiz orgiitler yapisal agidan kii¢iik kurumlar olabilecegi gibi biiyiik kurumlar da
olabilmektedir. S6z konusu bu orgiitler teoride farkli bi¢imlerde ifade edilmektedirler. Bu

ifadelerden bazilar1 asagida gosterilmistir (Taskin, 2012; Kaya, 2016):

e Kar amaci olmayan kurumlar,
e Devlet dis1 kuruluslar,

e  GOniillii kurumlar,

e Yardimsever hayir kurumlari,
e Bagimsiz sektor,

e Vergiden muaf olan kurumlar,

e Uciincii sektor.
1.2.2. Kar Amagsiz Orgiitler ve Tiirleri

Kar amagsiz orgiitler genel olarak toplumsal hayatin desteklenmesi acisindan gorev yapan
kurumlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu boliimde ise kar amagsiz orgiit tiirlerine yer

verilecektir.
1.2.2.1. Kar Amacsiz Ozel isletmeler

Kar amagsiz 6zel isletmeler kapsaminda ele alinacak kurumlardan biri vakiflardir.
Vakiflar, sosyal yarari artirmak i¢in faaliyet gosteren kurumlar olarak karsimiza
cikmaktadirlar (Ozeren ve Saatcioglu, 2016). Bireylerin arzu ve istekleri dogrultusunda
resmi yollar Tlizerinden bagislanan miilkler ya da paralar vakif olarak
degerlendirilmektedir. Resmi diizenlemelere ve mevzuatlara gore vakiflar bagislanan
miilkler ya da paralar1 sosyal yarar1 gozeterek kullanmak durumundadirlar. Ayrica
vakiflar agisindan 6nem arz eden bir diger konu vakif faaliyetlerinin devamliliginin temin
edilmesidir. Faaliyet devamliliginin temin ederek vakifin gelecek kusaklara aktarilmasi

vakiflarin temel hedefi olmaktadir (Oztiirk, 2016: 3).
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Kar amagsiz 0zel igletmeler olarak degerlendirilebilecek bir diger kurum kooperatiflerdir.
Bunlar bireylerin sosyal, ekonomik ve kiiltiirel gereksinimlerini temin etmek maksadiyla
kurulan ve demokratik bigimde yonetilen bagimsiz ve goniillii kurumlardir. Bireylerin
birlikte diger kisilerin gereksinimlerini karsilamak adma faaliyette bulunmasi

kooperatifin 6ziinii olusturmaktadir (Everest ve Yercan, 2016: 67-68).
1.2.2.2. Miizeler

Miizeler kiiltiirel, sanatsal, bilimsel ya da tarihsel 6gelerin devamli olarak sergilenmesi
amaciyla kurulan ve halka agik tutulan yapilar1 ifade etmektedir. Miizelerin faaliyet
gostermesinin en biiylik sebebi insanlarin kiiltiirel, sanatsal, bilimsel veya tarihsel olarak
gelismelerini temin etmektir. Bu durum miizelerin egitim agisindan biiyiik bir gorev
iistlenmelerine neden olmaktadir. Bu a¢idan miizelerin kamu yararina ¢alisan kurumlar
olduklarmin ifade edilmesi de miimkiin olmaktadir. Bununla birlikte miizelere yapilan
ziyaretlerin bedelleri disiiktir ve bu bedel genel olarak miize gereksinimlerinin
kargilanmasina yonelik olmaktadir. Bu durum toplumsal yararin 6n planda tutuldugunun

bir gostergesidir (Oztiirk, 2016).
1.2.2.3. Sosyal Yardim Dernekleri

Tirkiye’de sosyal yardim dernekleriyle alakali iki tane yasal diizenleme bulunmaktadir.

Bu diizenlemeler sunlardir:

e 4721 sayih Tirk Medeni Kanunu,

e 5253 sayili Dernekler Kanunu.

Tiirk Medeni Kanunu’nda dernek; “gercek veya tiizel en az yedi kisinin kazang paylasma
disinda belirli ve ortak bir amaci gergeklestirmek tizere, bilgi ve ¢alismalarini siirekli
olarak birlestirmek suretiyle olusturduklari, tiizel kisilige sahip kisi topluluklaridir”

seklinde tanimlanmaistir.

Dernekler Kanunu kapsaminda ise dernek; “kazan¢ paylasma disinda, kanunlarla
yasaklanmamus belirli ve ortak bir amaci gerceklestirmek lizere, en az yedi gercek veya
tiizel kisinin, bilgi ve caligmalarini siirekli olarak birlestirmek suretiyle olusturduklari

tiizel kisilige sahip kisi topluluklaridir” seklinde bir tanimlama bulunmaktadir.
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1.2.2.4. Sivil Toplum Kuruluslar

Sivil yonetimi olan Orgiit ve kurumlara sivil toplum kuruluslari denilmektedir. Sivil
toplum kuruluslarinin belirlenen fonksiyonlarinin su sekilde ifade edilmesi miimkiindiir

(Talas, 2011: 392):

e Kamuoyu temin ederek kisilerin isteklerinin dile getirilmesine destekg¢i olmak,

e Cogulcu toplum yapisini saglamak sartiyla egemen piyasalara yonelik dengeleyici
gorev lstlenmek,

e Cogulcu ve katilimer kiiltiiriine sahip yonetim tecriibesi olan kisilerin yetismesini
saglamak,

e Pilot projeler bulmak ve bu projelerin uygulamaya gegirilmesi i¢in kaynak bularak
bunlari uygulama sokmak ve bdylece toplumun sosyal agidan gelisim saglamasini

temin etmek.
1.2.2.5. Egitim Kurumlari

Toplumsal hayat bireylere saglanan egitim olanaklar1 tizerinden sekillenmektedir. Egitim
bireylerin kiiltiirel, sosyal yasamlarini etkiledigi gibi ekonomik yasamlarmi da
etkilemektedir. Bununla birlikte gliniimiizde toplumlarin gelismislik diizeylerinin ele
alinmasi agisindan kullanilan 6nemli kriterlerden biri egitimdir. Egitimin yapisal olarak
toplumlarinin geleceklerini etkilemesi bu kavram iizerinde durulmasini gerektirmektedir.
Herkesin ayni olanaklara sahip olmadigi sartlarda herkesin egitime ulasabilmesi miimkiin
olmayabilmektedir. Bu sebeple lilkeler her vatandasina egitim hakkini temin etmek
durumundadir. Bununla birlikte egitimin lcretsiz olmasi devletin sosyal gorevi
kapsamindadir. Bu agidan devlet {icretsiz egitim kurumlar1 ve devlet okullar lizerinden
maddi olanaklar1 olmayan bireylere egitim saglayarak bireylerin firsat esitligini temin

edebilmesine yardimei olmak durumundadir.
1.2.2.6. Kar Amacsiz Kamu Isletmeleri

Devlet bazi durumlarda vatandaglara vermek durumunda olduklar1 hizmetleri vermeye
yetisemeyebilmektedir. Bu durumlarda ise farkli kamu isletmeleri kurularak bu

hizmetlerin verilmesi saglanabilmektedir. Boylece hizmetlerin sorunsuz ve aksaksiz
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temin edilmesi saglanabilmektedir. Bu durum devletin farkli alanlara odaklanabilmesini

ve vatandaslarin eksiksiz hizmet alabilmesini temin edebilmektedir.
1.2.2.7. Kamu Kuruluslari ve Belediyeler

Kamu kuruluslar1 devlet adina hizmet veren kurumlar olarak karsimiza ¢ikmaktadirlar.
Bu kurumlar yapisal agidan kamusal yarari saglamaya calistiklar1 gibi devletin yararini
da gozetmektedirler. Belediyeler ise devletin merkezi yonetim olarak yetisemedigi yerel
bolgelerde vatandaglara hizmetin temin edilebilmesi agisindan kurulan kamu kurumlar1
olarak karsimiza c¢ikmaktadirlar. Belediyeler kamu kuruluslarindan yonetim yoniiyle
ayrilmaktadirlar. Belediyeler yapisal olarak 6zerk yonetime sahiptirler. Ancak belediyeler
devlet denetimi ve kontroliindedirler. Bu durum belediyelerin kendi yonetimleri
tarafindan karar alabilmelerini saglamaktadir. Fakat alinan kararlarin yasal sinirlar
icerisinde olup olmadigi devlet tarafindan denetlenmektedir. Belediyelerin ana gorevinin
yerel bolgelerindeki vatandaslarin  gereksinimlerini  karsilamak olmasi ve bu
gereksinimleri sosyal devlet anlayisina bagli olarak temin etmesi belediyelerin tipki kar
amaci giitmeyen yardim kurumlar1 gibi hareket etmesini saglamaktadir. Belediyelerin
yalnizca se¢menlerini gozeterek hizmetlerini siirdiirmesi hem sosyal devlet anlayigina
ters diisecek hem de belediyelerin geleceklerinin tehlike altina girmesine neden olacaktir

(Toprak ve Sataf, 2009: 12-13).
1.2.2.8. Hastaneler

Egitim gibi saglik da devletin saglamak zorunda oldugu temel haklar kapsamindadir. Her
vatandasin esit maddi olanaklara sahip olmamasi vatandaslarin saglik hakkina
erisebilmelerine engel olabilecektir. Bu sebeple devletin her vatandasina saglik hizmetine
erisebilme imkanini tanimasi 6nemlidir. Giinlimiizde saglik hizmeti 6zel kurumlarda da
verilebilmektedir. Ancak 6zel kurumlarda maddi imkani1 olmayan vatandaglarin saglik
hizmeti alabilmesi pek miimkiin degildir. Bu ag¢idan kamu hastaneleri ve kamu saglik
kurulusglar1 lizerinden maddi imkanlar1 yeterli olmayan vatandaslara hizmet verilmesi

toplumun devamliliginin saglanmasi agisindan 6nemlidir.
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1.2.3. Kar Amagsiz Orgiitlerin Onemi ve Gerekliligi

Kar amagsiz orgiitler amaglart yoniinden diger orgiitlerden ayrilmaktadir. S6z konusu bu
amaclar ise bu kurumlarinin neden gerekli ve 6nemli olduklarini ortaya koymaktadir. Kar
amagcsiz kurumlarin temel amaclarinin su sekilde ifade edilmesi miimkiindiir (Coskun,

2015: 26):

e Toplumsal hedefleri ve amaglar1 destekleme,

e Sosyal konulari etkileme ve bu dogrultuda kamu politikalarina y6n verme,
e Yoneticileri ile iiyelerine kar dagitiminda bulunmama,

e Yasalara bagli kalma,

e Hizmet saglama ve toplumsal fayday1 gdzetme.

Sosyal refahin saglanmasi agisindan kar amagsiz orgiitler kaynak aktariminda adaleti
saglamay1 temin etmeye calismaktadir. Bu agidan kaynagi kit olan alanlara kaynak
transfer edilmesiyle toplumsal refahin yiikseltilmesi adina adimlar atilmaya
calisilmaktadir. Bununla birlikte kar amagsiz orgiitler egitim ve saglik gibi konulara
odaklanarak toplumsal dengenin saglanmasi i¢in hizmet verebilmektedirler. Bu agidan bu
kurumlar toplumsal adalet ve toplumsal refah agisindan son derece Onemlidirler

(Ozaydn, 2013: 82-83).
1.2.4. Kar Amagsiz Orgiitlerin Ozelligi

Kar amaci giiden orgiitler ile kar amaci glitmeyen Orgiitler sahip olduklar1 bazi 6zelliklerle

birlikte birbirlerinden ayrilmaktadirlar. S6z konusu 6zellikler Tablo 1’de ele alinmustir.
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Tablo 1: Kar Amagsiz ve Kar Amagli Orgiitlerin Ozellikleri

Tiir [k Yararlanan En Cok Bilinen | Temel Yo6netim Odagi
Ornekler
Kar Amagh Orgiitler
Isletmeler Sahipler Lokanta Kar temin etmek icin
. hizmet ya da mal
Isgorenler Gazete firetimi yapmak veya
Miisteriler bunlar1 satmak
Hissedarlar
Serbest Meslek | Miisteriler Mimar Gelir
Isletmeleri . L
Alicilar Doktor Hizmet tiretimi
Serbest Meslek
Erbaplart
Kar Amagsiz Orgiitler
Hizmet kuruluslar Alicilar Vakiflar Alma potansiyelleri
olanlar arasindan
Halk Hayir kuruluslar secis yapmak
Yardim ve | Uyeler Parti Uyelerin
Dayanigma gereksinimlerini
Kurumlari Dernek temin etmek
Sendika Koruma, Dayanisma
ve Yardim
Kamu Kurumlari Halk Universiteler Halkin biiyiik
¢ogunluguna ya da
PTT tamamina hizmet
saglamak.

Kaynak: Er, N. (2014). Kar Amac1 Giitmeyen Kuruluslar ve Derneklerde Muhasebe
Siiregleri ve Uygulama Ornegi: Marmara Yelken Kuliibii Dernegi. T.C. Okan

Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii. Yiiksek Lisans Tezi, s. 11.

Kar amagsiz orgilitlerin kar amach orgiitlerden ayrilan temel 6zellikleri bu kurumlarin
hizmetlerini toplum veya ihtiyag sahiplerine yapmis olmalaridir. Bu durum bu kurumlarin

kar saglamamalarina ve kar dagitmamalarina neden olmaktadir (Demir, 2014: 348).
1.2.5. Kar Amagsiz Orgiitlerde Hizmet Pazarlamasi

Hizmet pazarlamast kavrami geg¢misten giiniimiize kadar gegen siire¢ igerisinde

farklilasan bir kavramdir. Bunun nedeni ise ge¢miste mamul ve hizmet pazarlamasi
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kavramlarinin ayrilmamis olmast ve bu Ogelerin ayni nitelikler gibi pazarlanmig
olmasidir. Ancak artan rekabet sartlar1 “mamul pazarlamasi” ile “hizmet pazarlamas1”
bigiminde bir ayrimin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Ama piyasa sartlarinda hizmet
ve mallarin pazarlanmasi sirasinda benzer uygulamalarin yapildigina rastlamak miimkiin
olmaktadir. Bu agidan mallarin pazarlanmasi sirasinda kullanilan yontemlerin ve
teorilerin hizmet pazarlamasi i¢in de gegerli oldugunu savunanlar bulunmaktadir. Aslinda
isletmeler agisindan hizmetlerin ve mallarin pazarlanmasinda temel hedef, Pazar
sartlarina uygun bir pazarlama karmasi uygulayabilmektir. Hizmet pazarlamasi sahip
oldugu bazi 6zelliklerle iiriin pazarlamalarindan ayrilmaktadir. Bu 6zellikler su sekilde

ifade edilebilecektir (isler ve Ozdemir, 2010: 117):

e Imalat mamulleri cogunlukla atdlyelerde ve fabrikalarda iiretilmektedir. Ancak
hizmetler ise iretildikleri yerde tiiketilmektedir

e Mamullerin saklanmasi miimkiinken, hizmetlerin saklanabilmesi miimkiin
degildir.

e Uriinlerin {iretildikleri yerden tiiketicilere gotiiriilmesi gerekmektedir. Ancak
hizmetler tiretildikleri yerde tiiketildigi i¢in belge boyle bir gereksinimleri yoktur.

e Hizmetlerden genel olarak kisa omiirlii yararlanilmaktadir. Dayanikli iriinler
daha uzun siireli kullanilabilmektedir.

e Hizmetlerde onceden deneme imkani bulunmamaktadir. Ancak iriinlerde bu
imkan bulunmaktadir. Bu durum hizmetlerin daha az giiven verici olmasina neden
olmaktadir.

e Hizmetlerde bir standart bulunabilmesi miimkiin degildir. Bununla birlikte
hizmetlerin taklit edilebilmesi miimkiindiir. Uriinlerde ise patent gibi koruma

onlemlerinden yararlanilabilmektedir.

Giiniimiizde miisteriler kadar 5nemli bir diger 6ge ¢alisanlardir. Ozellikle hizmet kavrami
one ciktiginda calisanlar daha da onem kazanmaktadir. Miisterilerle direkt iliski
icerisinde olan ¢alisanlarin i¢ miisteriler olarak degerlendirilmesinin dis miisterilerle olan
iligkilerde pozitif etkilesimler ortaya ¢ikaracagi diisliniilmektedir. Bu agidan miisterilerin
tatmin edilebilmesi i¢in basta ¢alisanlarin tatmin edilmesi gerekmektedir. Bu durum igsel
pazarlama kavraminin énem kazanmasimni saglamaktadir. igsel pazarlama kavrami ise

calisanlar1 bir miisteri gibi algilayan ve calisanlarin tipki birer miisteri gibi hareket
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etmelerine olanak veren bir iletisim sistemi olarak ifade edilebilecektir (Isler ve Ozdemir,

2010: 117).

I¢sel pazarlama kavrami, calisanlarin (i¢ miisterilerin) istek ve beklentileriyle sunulan
hizmet kalitesini degerlendirme bicimi olarak da agiklanabilecektir. Ozellikle yiiksek
rekabet sartlarinda dis pazarlamanin saglanabilmesi agisindan igsel pazarlama anlayisinin

benimsenmesi onemlidir. Boylelikle isletmeye miisteri ¢ekilebilmesi miimkiin olacaktir.

Pazarlama faaliyetleri kapsaminda miisterilerle kurulan iligkiler olduk¢a ©nem arz
etmektedir. Miisterilerle kurulan iligkilerin karsilikli olmasinin saglanmasi hizmet
pazarlamasinin siirdiiriilebilmesi agisindan son derece onemlidir. Bu yoniiyle iligkisel
pazarlama kavrami miisterilerle uzun soluklu iligkiler kurulabilmesi agisindan 6nem arz
eden bir kavram olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Iliskisel pazarlamanin hedefi yeni
miisterilerle iyi iligkiler kurarak bu miisterileri devamli miisteri haline getirebilmek ve
ilerleyen siirecte bu miisterilerin kurumun taraftar miisterisi ile hizmetlerin destekleyicisi

olmasini saglamaktir (Geng ve Erdogan, 2013: 213).

Kar amagsiz oOrgiitlerin bazi pazarlama sorunlari bulunmaktadir. Bu Orgiitlerin ana
pazarlama problemleri, vatandaslarin finansal kaynaklarinin yetersiz olmasi ve
davraniglarinin degismesidir. Bununla birlikte kar amagsiz orgiitlerin siiregler icerisine
enerji tasarrufu, ¢evre benzeri konulari da dahil etmesinin gerekmesi kar amagsiz
orglitlerin ele aldig1 konularda bir denge bulmasimi gerektirmektedir. Bu agidan kar
amagsiz Orgiitler uygulayacaklar1 hizmet pazarlamasi, i¢sel pazarlama ve iligkisel

pazarlama yontemleriyle birlikte s6z konusu bu dengeye daha kolay ulasabileceklerdir.
1.2.6. Kar Amagsiz Orgiitlerde Pazarlama Karmasi

Kar amagsiz orglitlerde pazarlama karmasi kar amagh orgiitlere gore bazi farkliliklara
sahip olabilmektedir. Bu agidan bu bolimde kar amagsiz oOrgiitlerde pazarlama

karmasinin unsurlari ele alinacaktir.
1.2.6.1. Uriin

Kar amagsiz orgiitlerde yeni bir {riiniin gelistirilebilmesi i¢in basta bir fikrin
olusturulmas:1 gerekmektedir. Gelistirilecek tirlinle alakali ¢ok sayida fikir ortaya

konulmaktadir. Sonra bu fikirler iizerinde eleme iglemi yapilir. Burada zayif olasilikli
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fikirler elenmekte, giiclii fikirler 6n plana ¢ikarilmaktadir. Bazi fikirler iyi goriinebilir,
ancak bunlarla alakali olarak yeterli kaynagin olup olmadigi, gelistirebilme imkanlarinin
bulunup bulunmadiginin degerlendirilmesi yapilir. Degerlendirme sonrasinda iiriin
tasarisina gecilir. Uriin tasarlamasinda iiriiniin hedef kitle agisindan bir anlam ifade
etmesine odaklanilir. Uriin tasariminin ardindan ise iiriiniin hedef kitle agisindan bir mana
ifade edip etmedigi test edilir. Bu test ise hedef kitleye iiriinle alakali sorulan sorular
dogrultusunda yapilir. Uriin hedef kitle tarafindan begenilmisse pazarlama stratejisi
gelistirilmesi acisindan pazar payi, uzun donem satis hedefleri, pazar hacmi, dagitim
kanallar1 gibi konularla alakali planlama yapilmaktadir. Orgiit yonetimi ise iiriiniin
iiretiminin saglanmast i¢in mevcut kaynaklarin yeterli olup olmadig: ile iirlinlerin
maliyetleri karsilayip karsilamayacagini degerlendirir (Olug, 2006: 197-200). Buraya

kadar olan siireclerin tamami olumlu ise tiriine karar verilmis olur.
1.2.6.2. Dagitim

Kar amagsiz orgiitlerde liriinlerin dagitiminda genel olarak direkt olarak tiiketiciye ulagim
s0z konusu olmaktadir. S6z konusu {iriinlerin potansiyel tiiketicilere ulastirilma kapasitesi
kar amacsiz oOrgilitlerin basarili olma ihtimallerini etkilemektedir. Pek ¢ok kar amagsiz
oOrgiit tirlinlerini miisterilerinin istedikleri mekanlara ulastirabilmektedir. Bununla birlikte
kar amagsiz orgiitlere bagis ve yardim gibi maddi olanak saglama kanallarinin etkili

olmas1 6nem arz etmektedir (Cabuk ve Yagci, 2003: 170).

Kar amagsiz orgiitlerde genel olarak tiriinler somut iiriinler olmamaktadir. Bunun yerine
tutum, davranis ve fikir degisiklikleri pazarlanmaktadir. Bu agidan dagitim kanallarindaki
aracilarin kontrol edilmeleri zorlasmaktadir. Bununla alakali olarak c¢ocuk asis1
kampanyasinda kar amagsiz Orgiitiin bu siireci yiirlitmekte araci olan doktorlarin ne
Olclide performans sergileyebildiklerini denetleyebilmesi pek miimkiin olmamaktadir.
Bununla birlikte aracilarin da s6z konusu isleri goniillii olarak yapabilmeleri agisindan

tesvik edilebilmeleri de biiyiik ¢aba gerektirmektedir (Dogan, 2016: 22).
1.2.6.3. Tutundurma

Kar amagsiz orgiitlerde tutundurma islemleri daha ¢ok halkla iliskiler faaliyetleri
tizerinden yapilmaktadir. Tutundurma faaliyetlerinde kar amagsiz 6rgiitiin ¢alisanlart ve

yOneticileri bir satig temsilcisi gibi, orgiite destek veren ve yardimda bulunanlar ile iyi bir
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etkilesim igine girmek, s6z konusu etkilesimler kapsaminda orgiitiin hizmetini ve
misyonunu bu kisilere aktarmak ve de {irlinlerden yararlananlarin sikayetlerini ve

isteklerini 6n planda tutmak durumundadirlar (Cabuk ve Yagci, 2003).

Kar amagsiz oOrgiitlerin tutundurma calismalar1 sirasinda yararlanabilecekleri ana
unsurlar; kar amacinin bulunmamasi, bu amacin sebepleriyle yararlari, saglanan
hizmetlerin kii¢iik ve bliylik seviyede etkileri, kurumun giivenilir olmasi ile s6z konusu
faaliyetlerin topluma olan faydalaridir. Tutundurma faaliyetlerinin hedeflerine
erisebilmesi i¢in tim tutundurma yontemlerinin kullanilmasi gerekmektedir. Kar amagsiz
orgiitler bu acidan halkla iliskiler, reklamlar, kisisel etkilesim ve promosyon gibi

yontemleri kullanmak durumundadirlar.
1.2.6.4. Fiyat

Kar amagsiz orgiitlerde fiyatlandirmada fiyat seviyesiyle alakali kullanilan temel 6lgiit,
fiyatlarin saglanan hizmetin maliyetlerini karsilamasindan cok Orgiit maliyetlerini
karsilayabilmesidir. Kar amacsiz orgiitlerde fiyatlandirmada hizmete ya da iirline bagh
fiyatlandirma 6nem kazanmaktadir. Burada maliyet ve rakip endiselerinin bulunmamasi
sayesinde iirlinlin niteliklerine gore daha 6zerk bir fiyat belirlemenin yapilmasina olanak
tanimaktadir. Cogunlukla kar amagsiz orgiitlerde fiyat iiyelik aidati, bagis, har¢ ve giris
ticreti gibi anlamlara gelmektedir. Kar amacgsiz orgiitlendirme fiyatlandirma bazi

ozelliklere sahiptir. Bu 6zellikler sunlardir (Cabuk ve Yagci, 2003: 170):

1. Fiyatlar ¢cogunlukla maliyetleri kismen ya da tamamen karsilayacak bi¢imde
belirlenir.

2. Kar amagsiz orgiitlerin tirlinleri genel olarak parayla dlgiilemeyecek maliyetlere
sahiptir.

3. Miisteriler kar amagsiz orgiitlerin tiriinleri i¢in vermis olduklar: vergilerle birlikte

dolaysiz 6deme yapmis olurlar.

Kar amagsiz orgiitlerin iiriinlerinin bir finansmana gereksinim duyduklar1 agiktir. Ancak
burada 6nemli olan bu iiriinlerde asgari kalitenin saglanabilmesi ve fiyatlandirmada da

toplumsal faydanin temin edilebilmesidir.
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1.2.7. Kar Amagcsiz Kuruluslarda Pazar Yonliiliik Teorisi

Pazar yonliiliik kavrami, rekabet avantaji ve {istiin miisteri degeri yaratilmasi i¢in miisteri
yonliiliigiiniin ve rakip yonliiliigiiniin 6zlimsenmesi ile bu 6geler arasinda esgiidiimiin
temin edilmesi olarak ifade edilmektedir. Bir kurumun pazar yonlii hale gelebilmesi igin

lic sart1 saglamasi gerektigi belirtilmektedir. Bu sartlar sunlardir (Inal ve Bigkes, 2006):

1. Pazarin ve miisterilerin anlasilabilmesi agisindan, biitiinciil bir bilginin temin
edilmesi,

2. Taktiksel ve stratejik kararlarin birimler arasinda beraber alinabilmesi agisindan
bu 6gelerin tiim kurum igerisinde net ve agik bir sekilde paylagilmasi,

3. Orgiitiin sahip oldugu tiim islevler ile birimlerin, iiretilen fikirleri paylasarak,
farkli ¢6zlim seceneklerini yiiklenerek koordineli bir sekilde kararlar almasi ve bu

kararlar1 uygulamaya koymasi.

Ifade edilenlerden hareketle pazar yonliiliigiin ana unsurunun rakiplerden daha iistiin bir
miisteri degerinin ortaya ¢ikarilmasi oldugunun sdylenmesi miimkiin olmaktadir. Bu
acidan hizmetlerde kalitenin yiiksek tutulmasi, miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve

fiyatlandirmanin diizgiin yapilmasi 6nem arz etmektedir.

Kar amagcsiz orgiitlerinin hedef kitleleri orgiite yardimda bulunanlar ve bagiseilarla,
orgiitiin destekte bulunmus oldugu kisiler veya gruplardir. Kar amacgsiz orgiitlerde
yardimda veya bagista bulunanlarin yapmis olduklar1 bagis veya yardimlardan tatmin
saglayabilmelerinin saglanmasi ile bu yardimlardan yararlananlarin da en st diizeyde
fayda saglamalarinin temin edilmesi pazar yonliiliigiin saglanabilmesi agisindan 6nem arz
etmektedir. Bu agidan her iki kesimin de isteklerinin karsilanmasi ve bu kesimlerle alakali
bilgilere erisilmesi olduk¢a onemlidir. Kar amagsiz orgiitlerin kar amaci gliden orgiitler
gibi rakip anlayis1 olmasa da toplumda hizmet veren diger kar amagsiz orgiitlere gore
giiclii ve zayif yanlarini tespit etmesi ve buna gore faaliyetlerini diizenlemesi Orgiitiin
performansini artirmasi agisindan Onemli olacaktir. Boylelikle mevcut imkanlar

kapsaminda en iyi hizmetin saglanmas1 miimkiin olacaktir (Inal ve Bigkes, 2006).
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1.2.8. Kar Amacsiz 6rgiitlerde Karsilasilan Pazarlama Sorunlar:

Kar amagsiz orgiitlerin karsilastiklar1 pazarlama sorunlarinin su sekilde ifade edilmesi

miimkiindiir (Ilter ve Bayraktaroglu, 2007):

e Kar amagsiz orgiitlerin sagladiklar1 hizmetler veya tiriinlerle alakali pazar analizi
yapmalar1 olduk¢a zordur. Bunun nedeni pazarin davranis kaliplarinin belirgin
olmamasi ile pazarla alakali ikincil verilere sahip olunmasidir.

e Kar amagsiz orgiitler pazarlama yapabilmek icin yeterli finansman kaynagina
sahip olamamaktadir. Bu durum pazar arastirmasi yapilmasina da engel
olmaktadir.

e Bu orgiitler, biitcelerinin az olmasi nedeniyle kendilerini gelistirememektedirler.

o Verdikleri hizmetlerde ve sattiklar1 iirlinlerde toplumsal yarar gozetmek
durumunda olduklarindan dolayi fiyatlama agisindan esnek davranamazlar.

e  Uriin konumlandirmas1 yapmakta zorlanirlar.

e Diisiik biitge sebebiyle kolay kolay reklam yatiriminda bulunamazlar.

e Pazarlama kampanyalarinin basarili olup olmadigini 6l¢mekte zorlanirlar.

1.2.9. Kar Amagsiz Orgiitlerde Karsilasilan Pazarlama Sorunlari icin Céziim

Onerileri

Kar amagsiz Orgiitlerin pazarlama sorunlarinin temelinde genel olarak finansman
bulunmaktadir. Bilindigi ilizere bu kurumlar finansmanlarini aldiklar1 yardimlar ve
edindikleri bagislardan saglamaktadirlar. Bu bakimdan bu orgiitlerin aldiklar1 yardimlari
ve bagislar1 artirmalari 1yi1 liriin ve hizmet sunumu yapabilmeleri agisindan gerekli unsur
olmaktadir. Bu kurumlarin bagis¢ilara ve yardim severlere kendilerini iyi anlatmalar
onem arz etmektedir. Bununla birlikte bu kurumlarin saglamis olduklar1 hizmetlerin
yeterli ve kaliteli olduklarini kaynak temin eden sahislara veya kurumlara gostermeleri
ilerleyen donemlerde bagis ve yardimlarin devam edebilmesi agisindan son derece
onemlidir. Hizmeti alanlarin da saglanan hizmetlerden memnun kalmalarinin saglanmasi
kaynak saglayanlarin tesvik edilmesi agisindan 6nemli bir kistas olacaktir. Bunlar disinda
farkli kaynaklarin temin edilebilmesi i¢in farkli alanlara yonlenilmesi ve bu kapsamda

sponsorluk hizmeti verebilecek kisilere ve kurumlara odaklanilmasi ve bu kisi ile
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kurumlarin ikna edilmesi acisindan calismalar yapilmasi 6nemli olacaktir (Cabuk ve

Yagct, 2003: 168).
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BOLUM 2: PAZARLAMA AMACLI HALKLA ILISKILER iLE
ILGILI KAVRAMSAL TEMELLER

2.1. Pazarlama Amach Halkla fliskiler

Kurumsal yapi igerisinde halkla iligkiler insanlar ve kurumlar arasindaki iliskilerin sicak
tutulmasini agisindan 6nem arz etmektedir. Bu sebepten dolay1 bu baslik kapsaminda
basta halkla iliskiler kavrami {izerinde durulacak ve ardindan pazarlama amagli halkla

iliskiler kavramui ele alinacaktir.
2.1.1. Halkla Iliskiler

Pazarlama amagli halkla iliskiler kavraminin ifade edilmesinden Once halkla iliskiler
kavraminin agiklanmasi yerinde olacaktir. Halkla iligkiler, kurumlar ve onlarla ilgili olan
cevreler arasindaki karsilikli anlamayi, iletisimi, isbirligini, kabulii kurup ve bunun
devam ettirilmesine destek¢i olan; yonetimi kamuoyuyla alakali olarak durmadan
bilgilendiren, yonetimin miisterilerin ve toplumun beklentilerine karsi duyarli olmasini
saglayan; yonetimin sosyal faydaya yonelik olarak hizmet etme sorumlulugunu ifade
eden; yatkinliklarin evvelden belirlenmesine destek vermek i¢in erken uyar1 sistemi gibi
gorev yaparak yonetimin degisiklikler yapmasma yardimci olan; farkli arastirma
metotlariyla etik degerlere ve saglikli ilkelere uygun iletisim metotlarindan faydalanan

bir yonetim bi¢imi olarak ifade edilmektedir (Toros, 2012: 3; Cutlip, 2013).

Uluslararas1 Halkla iliskiler Dernegi halkla iliskileri, bir isletmenin, bir kamu kurumunun
veya 0zel sektorde faaliyet gosteren bir kurumun iligki kurdugu veya iliski kurabilecegi
sahislarin ve kurumlarin sempatisini ve anlayisin1 kazanmak ve bunu siirdiirmek icin
yaptig1 siireklilik arz eden bir yonetim misyonu olarak ifade etmistir (Duran, 2017,
Newsom vd., 2012). Halkla iliskiler kapsam olarak bazi kollara ayrilmaktadir. Bunlar

Sekil 1 kapsaminda ele alinmustir.
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Halka iliskiler
|
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Pazarlama
Amagli Halkla Kuruirl?sﬂlle-lralkla
fliskiler 3
|
[ |
Pro-aktif Halkla Re-aktif Halkla
Iiskiler Iligkiler

Sekil 1: Halkla iliskilerin Tiirleri
Kaynak: Duran, M. Halkla Iliskilerde Yeni Kavramlar ve Yeni Yaklasimlar,
http://danismend.com/kategori/altkategori/halkla-iliskilerde-yeni-kavramlar-ve-yeni-

yaklasimlar/, erisim tarihi: 26.12.2017.

Kurumsal halkla iligkiler, kurumlara yonelik halkla iligkiler faaliyetlerinin
stirdiiriilmesinde gorev almaktadir. Bu halkla iligkiler tiirinde iletisim organlar1 ve medya
isleyise yon vermektedir (Diker ve Kogyigit, 2017:575). Kurumsal halkla iliskilerin
gorevleri su sekilde ifade edilebilecektir (Yilmaz, 2015):

e Fikir iiretilmesi ve bu fikirlerin uygulamaya konulmasi
e Giincel ve kurumsal yayinlar,

e Kurumu tanitan yaynlar,

e Sosyal iliskiler ve baglantilar,

e Yazili ve gorsel reklamlar,

e Sosyal etkilesim,

e Kamusal programlar.
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2.1.2. Pazarlama Yénlii Halkla Iliskiler

Pazarlama yonlii halkla iliskiler; pazarlamay1 amaglayan, miisterilerin isteklerine 6nem
veren, onlarin faydalarini 6n planda tutan, pazarlamayla miisterileri bir araya getiren,
etkilesim ve iletisim odakli, yol gosterici, giivenilen ve ikna edici bir sistem olusturma
slireci olarak ifade edilebilecektir (Gedik ve Biiyiikdogan, 2017:854). Bir diger ifadeyle
pazarlama yonlii halkla iliskiler, kurumlarin degerlerini satis metotlarinda da yararlanarak

yiikseltmek ve ayrica pazarlamaya kuvvet kazandirmayir hedefleyen c¢alismalara
denilmektedir (Toros, 2012: 17).

Kurumsal halkla iligskiler, kurumlara yonelik halkla iligkiler faaliyetleriyle
ilgilenmekteyken, pazarlama yonlii halkla iliskiler doniite ve somut verilere 6nem veren
faaliyetler lizerinde durarak pazarlamayi gelistirmeye ¢alismaktadir (Bryer ve Zavattaro,
2011; Duran, 2017). Sekil 2’de ise pazarlama yonlii halkla iliskiler kapsam olarak

gosterilmistir.
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Halka fliskiler
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Konu Yo6netimi

Pazar Olciimii
Miisteri Segmentasyonu
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Fiyatlama . o
Daditim Cemiyet Etkilesimi
Hifmet Kurumsal imaj/kimlik
Medya
Satis Ag1 -
Lobicilik
Promosyonlar —
. Pazarlama Yonlii Kurumsal Sosyal Sorumluluk
\Uriin Reklama ) Halkla iliskiler \_ )

Imaj Olgiimii
Miisteri Memnuniyeti
Kurum tibar

Medya Stratejisi
Kurumsal Reklam
Calisan Tutumlari

Sekil 2: Pazarlama Yéonlii Halkla fliskiler
Kaynak: Toros, D.K. (2012). Pazarlama Halkla iliskilerinde Sosyal Medya
Uygulamalari, Doktora Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul,

s. 19.

Pazarlama amacl halkla iliskiler firmalarin “biitiinlesik pazarlama iletisimi” faaliyetleri
kapsaminda onemli goérevler listlenmektedir. Pazarlama yonlii halkla iligkiler, hizmet
veya lirlin satisiyla ve markalarin desteklenmesiyle ilgili faaliyet gosteren bir alan olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Belber ve Turan, 2015:58). Bununla birlikte pazarlama yonli
halka iliskilerin var olan hizmete veya iirline yenilik ve canlilik katmak igin de

kullanilmasi miimkiin olmaktadir.

Pazarlama amaclhi halka iliskilerin genel gorevlerinin su sekilde ifade edilmesi

miimkiindiir (Duran, 2017):

e Farkli ve yeni tiriinlerin tanitilmasini saglamak,
e Var olan mamullerin yeniden deger kazanmasimi saglamak ve onlar1 yenide

tanitmak,
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Isletmeyi kendi alaniyla alakali uzman sekilde konumlandirilmasini saglamak,
Miisteriler nezihinde giiven temin etmek ve mamulii cazip hale getirmek,
Isletmeye mamul destegi temin eden pozitif bir imaj saglamak,

Acil durumlarla alakali hazirlik yapmak ve acil durumlarda ortaya ¢ikacak zarari
en diisiik seviyeye indirmek,

Yeni pazarlar ortaya g¢ikarmak, alt diizeydeki pazarlar1 kesfetmek ve giigsiiz

olunan pazarlarda giic kazanmak.

2.1.2.1. Pazarlama Amach Halkla iliskilerin Amaclar

Kurumlarda halkla iliskiler, orgiitsel iletisimin bir boliimiinii olusturmakla birlikte

firmalarin amaclarinin gerceklesmesine olduke¢a destek de vermektedir. Halka iliskilerin

hedeflerine erisebilmesi agisindan hedefleri tespit ederken bazi kriterler bagl kalinmasi

gerekmektedir. Bu kriterlerin su sekilde ifade edilmesi miimkiindiir:

Hedeflerin dl¢iilebilirligi,

Hedeflerin ne dlgiide gergekei oldugu,

Hedeflerin ne dl¢iide belirgin oldugu,

Hedeflerin o hedeflere ulasabilmek igin gerekli olan siireyi ve hedef kimligini
tespit etmesi,

Hedeflerin biitiinligi.

Isletmelerin halkla iliskiler amaglarininsa su sekilde ifade edilmesi miimkiindiir (Smith,

2002):

Marka gereksinimi olmasini temin etme ve bunu gelistirme,

. Markanin hatirlatma ve tanitma faaliyetleriyle farkindalik yaratma,

1
2
3.
4

Markayla alakal bilgilendirme temin etme,

Marka baglilig1 yaratma.

Pazarlama amagh halkla iliskilerin kurumlar tarafindan yararlanilma sebepleriyse su

sekilde ifade edilebilecektir (Harris, 2006):

1.

Pazar Olusturma: Elde edilen verilere gore uygun pazarlara erisebilmek, farkli
pazarlara acilabilmek, ikincil Onemli pazarlara erismek ve giicsiiz olan

pazarlardaki faaliyetleri artirmaya caligmak,

31



2. Uriin Tanitimi: {iriin tanitimin lansman ve relansman iizerinden yapilabilmesi
miimkiin olmaktadir. Bunlar ise su sekilde ifade edilebilecektir;

e Lansman: Farkli ve yeni iirlinlerin pazara sunulmasi bi¢ciminde yiiriitiilen
tanitim faaliyetleridir.

e Relansman: Var olan iriinlere farkli kimlikler kazandirarak onlarin yeniden
pazara kazandirilmast maksadiyla yapilan sunum ve dirlin tanitma
faaliyetleridir.

3. Reklam Destegi Temin Etme: Rekabet sartlarinda reklama erisimi artirarak, diger
isletmelerden farklilasmaya c¢alismak, reklam piyasada donmeye baslamadan
Once basina haber vermek, reklam gosterilmeye basladiginda medyadan reklamla
alakali duyumlar almak, reklamin kuvvetlenmesini saglayacak kanitlar aramak,
mamuliin reklam olarak gdsterilmemesi gereken yonlerini tespit etmek.

4. Pazarlama Destegi Temin Etmek: Pazarlama metotlarinin degerlendirmek, satis
kampanyalarinin desteklemek, yeni promosyon fikirlerinin iiretilmesi, tiiketicilere
erisebilmek i¢in farkli yontemler gelistirmek, sponsorluk saglayarak marka
farkindaligin1 artirmaya yonelik ¢alismalar yapmak.

5. Satis Destegi Saglama: Perakendeci ve toptanct destegi temin etmek, web
sitelerine ve mamul magazalarina miisteri girislerini yiikseltme caligmalari
yapmak, satiglart tesvik etmek, miisterilerin mamullerle alakali sorularini
cevaplamak.

6. Kurumsal Itibar Calismalar1 yapmak: Miisterilerin firmaya yonelik giivenlerini
artirmak, miisterilerin gereksinimlerini belirleyerek bunlari isletmede kullanmak,
isletmenin kendi alaninda en tepede olmasini saglayacak c¢aligmalar yiiriitmek,
mamul pazarlamacilar1 ile miisteri temsilcileri arasinda iletisimi saglama
faaliyetleri yapmak, toplumsal faydalar1 da gozeterek kararlar alindigini topluma
gostermek, zor durumda olan mamulleri savunmak ile karar vericileri

etkileyebilmek.
2.1.2.2. Pazarlama Amach Halkla iliskiler Cesitleri

Daha 6ncede ifade edildigi gibi pazarlama amacli halkla iligkiler reaktif ve proaktif halka

iliskiler olmak iizere ikiye ayrilmaktadir.
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Reaktif Pazarlama Amacl Halkla Iliskiler

Ortaya ¢ikan olaylara yonelik olarak birtakim tepkiler verebilmek adina yiiriitiilen
pazarlama amaglh halkla iliskiler tiirtidiir. Olaylarla ilgili olmas1 sebebiyle ¢calismalarda
genel olarak reaktif pazarlama amacgli halkla iligkiler calismalar1 gazetecilikle
iliskilendirilmektedir. Reaktif pazarlama amacl halkla iligkiler ¢alismalarinin evvelden
yapilmis bir plan1 olmamasi sebebiyle, olaylara ne kadar siirede tepki gosterilecegi belli
olmamaktadir. Ne kadar siirede tepki verileceginin belli olmamasi da hedef kitlenin olayla
alakal1 olarak kurumlarin zarar gérmesine neden olabilecek yorumlar yapmasina sebep
olabilecektir. Proaktif halkla iligkilerle kiyaslandiginda reaktif halkla iligkiler olduk¢a
zorlu siireglerdir. Olayin onceden gerceklesmis olmasi, firma aleyhine yapilmis tiim
elestirilerin, firmanin azalma tehlikesi altina giren imajinin ve hedef kitleyle olan
iletisimin takip edilmesini gerektirmektedir. Bu durum bu siirecin oldukc¢a zorlu olmasina

neden olmaktadir (Halkla Iliskilerin Temelleri, 2017).

Reaktif halkla iliskiler, dis etmenleri cevaplama faaliyetleridir. Rakiplerin sergiledikleri
tutumlar ile dis etmenler, devlet politikalarinda ortaya ¢ikan olaylar ve global degisimler
reaktif halkla iliskilerin konular1 kapsamindadir. Reaktif halkla iliskiler, isletmelerin

yiizlestikleri olumsuz etkileri sonlandirmaya odaklanmaktadir.

Reaktif halka iliskiler isletmelerin diigen prestijlerini yiikselterek, piyasada ortaya ¢ikan
satis kayiplarini en diisiik seviyeye getirmekte ve boylelikle azalan satiglari yeniden
artirmay1 hedeflemektedir. Bu sebeple reaktif halkla iligkiler acil durumlarda kullanilan

bir pazarlama yonlii halkla iliskiler yontemidir.
Proaktif Pazarlama Amach Halkla Iliskiler

Tepki vermekten ¢ok yeni firsatlar bulma ve tedbir alma yontemine basvuran pazarlama
amacl halkla iliskiler yontemidir. Bu halkla iligkiler yontemi marka degeriyle alakali
olarak miisterilerde farkindalik temin etmek igin kullanilmaktadir. Bu agidan bunu
saglamak icin bireysel satis, reklam ve promosyon gibi metotlar1 kullanmaktadir. Proaktif
halkla iligkilerin en fazla basvurdugu metot, duyurum olusturmaktir. Duyurum

olusturulmas1 i¢in ¢ogunlukla basindan yararlanilmaktadir. Proaktif halkla iligkiler
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kapsaminda ti¢ tip duyurum formundan yararlanilmaktadir. Bu ii¢ tip duyurum tipinin su

sekilde ifade edilmesi miimkiindiir (Smith, 2002):

e Yonetici demecleri,
e Basin makaleleri,

e Uriin biiltenleri.

Firmalar proaktif pazarlama amagl halkla iligkiler kapsaminda genel olarak savunma
yapmak yerine saldir1 yapma isteginde olmaktadirlar. Bu agidan firsatlar1 kollayan bir
tutum sergilerler. Problemleri ¢oziime ulastirmak yerine neticelere odaklanmaktadirlar.
Bu pazarlama amagch halka iligkiler yonteminde firmanin yiiriittiigii islerin ac¢iklanmasi
ve tanitilmasi, isleyis igerisinde firmaya imaj kazandirilmasi ve firmaya bir kimlik

kazandirilmasi amaciyla farkli haberlesme birlikte ¢alisiimaktadir.

Proaktif halkla iliskilerin temel gorevi iretilen mamullerin tanitilmasini ve farkli
tiriinlerin tiretilmesini saglamaktir. Bununla birlikte pazarlama birimdeki diger faktorlerle
birleserek hizmetlerin veya tirlinlerin tanitilmasiyla alakali bilgilendirici bir nitelik de

kazanmaktadir. Cogunlukla iletisime satigin bir araya gelmesiyle ortaya ¢ikmaktadir.

Proaktif halkla iliskileri kapsaminda bazi stratejilerden yararlanilmaktadir. Bu stratejiler
iki gruba ayrilmaktadir. Bu iki grubun su sekilde ifade edilmesi miimkiindiir (Smith,
2002):

1. Eylemsel Stratejiler
e Kurumsal performans,
e Girisimcilik,
e Faaliyetler,
e Isbirligine dayanma,
e Aktivizm,
e Sponsorluk.
2. lletisimsel Stratejiler
¢ Bilginin haber niteligindeki fonksiyonu,

e Iletisim siireclerinde saydamlik.

Kurumsal performans kapsaminda iletisimden sorumlu g¢alisanin en Onemli

sorumluluklari, en kaliteli mamullerin paydaglara sunulmasinin saglamasi, hizmet verdigi
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kurumlarin en st diizey hizmet almasini temin etmesi ve paydaslarla iyi iletisim

kurulmasini saglamasidir.

Yukarida anlatilanlardan hareketle proaktif halkla iligkiler ile reaktif halkla iligkiler

kapsamindaki farklarin Tablo 2’deki gibi ele alinmasi miimkiindiir.

Tablo 2: Proaktif Halkla Iliskiler Ile Reaktif Halkla iliskiler Arasindaki Farklar

Proaktif Halkla Iliskiler Reaktif Halkla Tliskiler
Saldir1 Stratejisi Savunma Stratejisi
Uzun vadeli pazarlama politikas1 Problem ¢6ziimlii pazarlama politikasi

Ic etmenler ve etkiler (kurum planlari, | Dis etmenler ve etkiler

programlari ve kararlart)

Kurumun giiclii yonleriyle alakali Kurumun zayif yonleriyle alakali
Destek verici Onarici ve diizeltici

Olumlu degisiklikler Olumsuz degisiklikler

Ne bi¢imde yapilmali Ne yapilmali

Kaynak: Emgin ve Siingii, 2004
2.1.2.3. Pazarlama Amach Halkla iliskiler Stratejileri

Plan siirecine gecilmeden evvel durum analizi kapsaminda ortaya c¢ikan sorunlar ile
firsatlar1 degerlendirerek halkla iligkiler hedeflerini gerceklestirmeye odaklanmaya
“halkla iligkiler stratejisi” ad1 verilmektedir. S6z konusu stratejilerin belirlenmesinden

evvel halkla iliskiler birimlerinin su 6geleri yerine getirmeleri dnlemli olacaktir:

e Markanin olusturulmasi veya var olan markanin desteklenmesinin saglanmasi

acisindan sosyal sorumluluk kampanyalarinin yapilmasi,
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Sosyal gruplara erisme planlarinin yapilmast,
Reklam ile tanitim kampanyalarinin diizenlenmesi,
Stirdiiriilen reklam kampanyalari ve saglanan sponsorluk hizmetleriyle birlikte

yeni mamullerin sunumunun haber degerinin yiikseltilmesi.

Pazarlama amagli halkla iligkiler kapsaminda yiiriitiilen stratejiler donemlerine gore su

sekilde

1.

ifade edilebilecektir (Emgin ve Siingii, 2004):

Marka ile Uriin Sunus Asamasi: Markanin veya bir {iriiniin pazara ilk defa
sunulmas1 durumunda markanin veya {riiniin pazarlamasini yiiriiten firmanin
miisterileri bilgilendirmek gibi bir sorumlulugu bulunmaktadir. Markanin veya
iriiniin akilda kalict olmasmi temin etmek, marka bilgilendirmesinde
bulunmak, markanin taninmasini temin etmek ve marka bagliligin1 saglamak
halkla iliskilerin en 6nemli hedefleri arasinda yer almaktadir

Marka ile Uriiniin Biiyiime Siireci: marka ya da iiriiniin yararlar1 ve dzellikleri
aciklanarak marka farklilagtirma c¢aligmalart yiiriitiillmektedir. Bu sayede
miisterilerin marka tercihlerinin olmasi saglanmaktadir.

Marka ile Uriiniin Olgunlasma Siireci: Mark baghligini artirmaya yonelik
faaliyetler yuritiilmektedir. Marka bagliliginin yiikseltilmesiyle alakali olarak
halkla iliskilerin alt1 tane amaci bulunmaktadir. Bu amaglarin su sekilde ifade
edilmesi miimkiindiir:

Uriin veya markayla alakali en iist diizeyde farkindalig: temin etmek,
Rakiplere karsi marka tistlinliigiiniin iizerinde durmak,

Markanin digerlerinden pek farki bulunmamaktaysa, fiyat uygunlugu tizerinde
vurgu yapmak,

Miisterilerin ruhsal agidan tatmin olmalarini temin etmek,

Markanin sosyal sorumluluk projeleri kapsaminda yer almasini saglamak.
Markanin  Gerileme Siireci: Bu evrede degisiklik planlart {izerine
odaklanilmaktadir. S6z konusu degisiklikler ise genel olarak tiriinlerin kullanim
ve uygulama alanlaria yonelik olarak yapilmaktadir. Boylelikle hedef pazarda

faaliyetler diizenlenmekte ve miisterilerin dikkati ¢ekilmeye calisilmaktadir.
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2.1.2.4. Pazarlama Amach Halkla iliskiler Araclari

Pazarlama amacli halkla iligkiler faaliyetlerinde mesajlarin topluma ulastirilabilmesi
acisindan farkli araglardan yararlanilmaktadir. S6z konusu araglar se¢ilmis hedef kitlenin

Ozellikleri g6z oniinde bulundurularak se¢ilmektedir.

Yararlanilacak araglarin belirlenmesinde, hedef kitlenin kiiltiirti, bliytikligi, cinsiyeti, yas
seviyesi, gelir diizeyi, yasadig1 bolge gibi faktorlere dikkat edilmektedir. Bu acgidan
televizyon izleme orami diisiik olan bir bolgeye televizyon iizerinden mesaj vermeye
calismak yanlis olmakla birlikte okuma ve yazma orani az olan bir bolgeye de yazili

araglar lizerinden mesaj vermeye c¢alismak yanlis olacaktir.
2.1.2.4.1. Sézlii Araclar (Yiizyiize ve Kitlesel iletisim)

Halkla iligkiler faaliyetleri kapsaminda kurumlar isteklerine ve hedeflerine gore
bireylerarasi iletisimden, biiyiik kurumlara yonelik iletisimle birlikte kitle iletisiminden

de yararlanabileceklerdir.

Halkla iligkiler faaliyetlerinde 6nem arz eden metotlardan bir tanesi yiizyilize kurulan
iliskilerdir. S6z konusu bu faaliyetler ise karsilarindaki bireylere veya gruplara giiven

temin etmek ve pozitif izlenim birakmak maksadiyla yiiriitiilmektedir

Halkla iliskiler faaliyetleri kapsaminda, kurumun iletisim kurmak istedigi birey veya
grupla karsilikli ve ylizyiize iletisim kurarak, dnemli bir mevzuyu agiklama ve bu
mevzuyla alakali bireyin veya grubun olumlu goriismelere yonlendirilmesinin saglanmast
hedeflenmektedir.  Karsilikli iletisime gegiliyor olmasi iletisim siireglerinin iyi
yonetilmesi i¢in bir ¢aba gerektirmektedir. Bu acidan giyim tarzlari, durus big¢imleri,
konusma becerisi, inandiricilik yetenegi gibi faktorler olumlu neticeler alabilmek

acisindan 6nemli olmaktadir.
2.1.2.4.1.1. Goriisme ve Konusma

Goriisme ve konusma sozlii iletisimde en fazla basvurulan yontemlerden biri olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu goriisme ve konusmalar genelde halk gruplariyla isletmelerin
temsilcileri arasinda yapilan karsilikli iletisime dayanmaktadir. isletme temsilcileri
calisanlar, uzmanlar ve yoneticiler olabilirken, halk gruplarindan olan kisiler ise

sendikaci, miisteri, kurum temsilcisi ve bankaci gibi kimseler olabilmektedir.
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Goriisme ve konusmalarda mesajin karsidaki insana ¢ok iyi aktarilmasi gerekmektedir.
Ayn1 zamanda kars1 taraftan gelen cevaplarin da ¢ok 1yi degerlendirilmesi gerekmektedir.

Bu agidan taraflarin iyi dinleyici olmasi1 6nem arz etmektedir.
2.1.2.4.1.2. Toplant1

Halkla iliskiler faaliyetleri kapsaminda toplantilar genel olarak ikiden fazla kisinin bir
araya gelerek karsilikli iletisim kurduklart durumu ifade etmektedir. Toplantilarda
konusma diizenin oturtulmasi en 6nemli konulardan biridir. Bu ac¢idan toplantiya katilan
herkesin kendini ifade etmesinin saglanmasi gerekmektedir. Bilgi aligverisi siirecinin

saglanmasi toplantinin basarili gegmesi agisindan son derece dnemlidir.

Toplantinin tarihinin, baslangi¢ ve bitis saatinin katilimcilara 6nceden agiklanmasi
gerekmektedir. Bununla birlikte katilimcilarin toplantinin igeriginin 6nceden agiklanmasi

katilimeilarin toplant1 6ncesinde 6n fikir elde edebilmeleri agisindan 6nemlidir.
2.1.2.4.1.3. Konferans

Yapisal agidan tek yonlii iletisimin oldugu mecralardir. Hedef kitleye belli bir siire
boyunca konusmaci tarafindan belli mesajlar iletilmektedir. Ancak dinleyiciler ile
konusmact iletisim kuramamaktadir. Bu sebepten dolayr mesajin dinleyiciye ulasip

ulagmadig1 bilinememektedir. Burada bilginin sunulmasina énem verilmektedir.
2.1.2.4.1.4. Seminer

Ozellikleri agisindan konferansla benzer 6zelliklere sahip olan seminer siire bakimindan
konferanslardan daha uzun siirmektedir. Bununla birlikte seminerler ¢ogunlukla egitim
amagh diizenlenmektedir. Seminerlerde dinleyicilerin de isleyise katkilarinin olmasina

izin verilebilmektedir.
2.1.2.4.1.5. Sempozyum

Sempozyum, belli bir konuyla alakali olarak uzmanlarin bir araya gelerek bu konuyu
aralarinda tartigarak bir sonuca ulagmalari tizerine kuruludur. Burada siirece dinleyiciler

stirece etkin olarak katilmamaktadirlar.
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2.1.2.4.1.6. Panel

Bir konuyla alakal1 farkli goriis ve deger yargilarinin bulunmasi durumunda problemin
¢dziiliip bunu topluma bildirmek icin panel diizenlenmektedir. Isletmelerde ise paneller
uzman birkag bireyin bir araya gelerek bilimsellige dayanmadan tartigmalar1 ve boylelikle

dinleyicilerin ilgilerini ¢gekmeyle suretiyle yiiriitiilmektedir
2.1.2.4.1.7. Sergi

Isletmeler diizenledikleri sergilerle birlikte sanatsal faaliyetler destek olmakla birlikte
insanlarin ilgilerini markalarina veya iirlinlerine ¢ekebilmektedir. Ayn1 zamanda sergiler
toplumsal imaj agisindan da son derece onemlidir. Sergilere insanlar katilabilmekte ve
isletme yetkileriyle yakindan iletisim kurabilmektedir. Bu sayede firmayla toplum

arasinda karsilikl1 iletisim kurulabilmektedir.
2.1.2.4.1.8. Fuar

Fuarlar isletmelerin irinlerini direkt olarak insanlara tanitabildikleri alanlar olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Fuarlara katilan bireyler direkt olarak firma yetkililerinden iiriinle
alakali bilgi alabilmektedir. Bu siire¢te firma yetkilileriyle olasi miisteriler karsilikli
iletisim kurmus olmaktadir. Bu durum firmalarin hem kendilerini hem de {irlinlerini

tanitabilmesi agisindan iyi bir firsat olmaktadir.
2.1.2.4.1.9. Festivaller

Festivaller genel olarak eglence amacgli diizenlenen etkinlikler olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Bu etkinlik kapsaminda firmalar ve kurumlar da yer alabilmekte hizmet ve
uriinlerini olas1 miisterilerle paylasabilmektedir. Festivallerin eglenceli nitelikleriyle
birlikte olas1 miisterilerle iletisim kurulmasi kolaylasmakta ve boylelikle {iriin ile

hizmetlerin pazarlamasi daha kolay hale gelmektedir.
2.1.2.4.2. Yaznih ve Basih Araclar

Yazili ve basili araglar, halkla iligkiler siirecleri kapsaminda firmalarin yogun olarak
kullandiklar1 ara¢ arasinda yer almaktadir. Yazili ve basili araglar kurumun calisma
faaliyetlerini ortaya koyan 1yi ve diizgiin anlatimla bireylere ve olas1 miisterilere sunum

yapmaktadir.
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2.1.2.4.2.1. Dergi

Dergiler roportaj, magazin ve haber gibi konulara yer veren iletisim araclaridir. Bu
araclardan ne tiir bir kitlenin yararlandiginin tespitinin ardindan bu arag¢larin kullanilmasi
yerinde olacaktir. Dergilerde uzun yazilara yer vermemek yerinde olacaktir. En kisa bir
bicimde kurum reklamin yapilmasi yerinde olacaktir. Bdylece insanlarinin sikilmalari da

onlenmis olacaktir (Ertekin, 2000: 89).
2.1.2.4.2.2. Brosiir

Mini dergi boyutlarinda ve az sayfali olarak basilan brosiirler birer tanitim araci olarak
kullanilmaktadir. Brosiirler kapsaminda isletmeyle alakali 6zl bilgiler yer almaktadir.
Bununla birlikte isletmeyle alakali bol gorsele yer verilmektedir. Brosiirler isletmeyle

alakali pozitif imaj yaratilmasini saglamak amaciyla kullanilmaktadir.
2.1.2.4.2.3. Afisler

Afisler dikkat ceken biiyiik ozellikleri en az so6ziin kullanilarak en fazla seyin
anlatilmasidir. Bu araglar herkese hitap eden iletisim araglart olarak karsimiza
cikmaktadirlar. Bununla birlikte afisler dikkat ¢ekici niteliklere sahiptirler. Bu durum
onlarin okunmasini ve incelenmesini kolaylastirmaktadir. Yapisal agidan gorsellere daha

fazla yer verilmesi gereken araclardir.
2.1.2.4.2.4. Billboard

Yapisal acidan afiglere benzeyen billboardlar daha biiyilik ebatlara sahiptirler. Benzer
sekilde billboardlarda da daha ¢ok gorsel ve daha az yaziya yer verilmektedir.

2.1.2.4.2.5. Pankartlar

Pankartlar diikkan vitrinlerinde, duvarlarda, ilan panolarinda yer alan duyurulardir.
Pankartlarda amag en dikkat ¢eken ve en garpici 6genin paylasilarak insanlarin dikkatinin
cekilmesidir. Pankartlarda afislere kiyaslandiklarinda daha 6z ifadelere yer verilmektedir.

Yaziya dayali olmalar1 yazilarin dikkat ¢ekici 6zelliklere sahip olmasini gerektirmektedir.
2.1.2.4.2.6. Biiltenler

Bir kurumun yaptig1 ¢alismalarla alakali bireylere ya da topluluklara bilgi vermek

maksadiyla belirli araliklarla yayinlanan ¢ok sayfasi olan caligmalar1 ifade etmektedir. Bu
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araglar firma faaliyetlerinin insanlara tanitilmasi agisindan yarar saglamaktadir. Dikkat
cekici bir kapakla birlikte bir kitap gibi basilmaktadirlar. Biiltenler kurum imaj1 tizerinde

pozitif etki birakirlar.
2.1.2.4.3. Gorsel- Isitsel Araclar

Ilerleyen teknolojiyle birlikte gorsel ve isitsel araglar giderek yayginlasmistir. Bu durum
kurumlarinin bu araglar1 halkla iliskiler ve pazarlama gibi faaliyetlerde kullanmasina

neden olmustur.
2.1.2.4.3.1. Radyo

Radyo yapisal agidan yalnizca isitsel Ogelerin sunuldugu bir iletisim araci olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Giiniimiizde gorsel araglar 6nemi oldukga fazla artirmis olsa da
radyo faaliyetini hala siirdiirmektedir. Tanitim ve reklam agisindan gorsellik oldukca
onemli olsa da gilinlimiizde de radyolarin kullanimin siirmesi bu ara¢larin kullanilmasini

saglamaktadir.
2 1.2.4.3.2. Televizyon

Televizyon yapisal agidan hem kulaga hem de gbze hitap eden bir iletisim aracidir. Bu
durum isletmelerin bu aragtan olduk¢a yararlanmalarina neden olmaktadir. Ayrica gorsel
ve isitsel nitelikleri icinde bulundurmas hitap ettigi kesimin oldukga biiyiimesine neden
olmaktadir. Isletmeler genel olarak gorselligi isitsellikle destekleyerek kendilerini ve

tirlinlerini televizyonlarda tanitmaktadirlar.
2.1.2.4.3.3. Sinema

Yapisal agidan gorsel ve isitsel niteliklere sahiptir. Bu agidan televizyonun sahip oldugu
ozelliklere sahiptir. Ancak insanlarin sinema ile kurduklar etkilesim siirlidir. Bu agidan

buradaki reklamlarin ve pazarlamalarin etkilerinin de sinirli olmasina neden olmaktadir.
2.1.2.4.3.4. Elektronik Medya

Elektronik medya giiniimiizde gelisen internet teknolojisiyle birlikte insanlarin neredeyse
24 saat etkilesim igerisinde olduklar1 bir alan haline gelmistir. Ayrica bu alan gorsel ve

isitsel 6geleri de sunabilmesi agisindan biiylik avantajlara sahiptir. Firmalar insanlarla
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hizli etkilesim kurabilmek ve onlara kendilerini ve {iriinlerini tanitabilmek adina bu alani

kullanmay1 oldukga fazla tercih etmektedirler.
2.2. Belediyelerde Pazarlama Amach Halkla iliskiler Etkinlikleri ve ilgili Kanun

Bu boliimde belediyelerin pazarlama amagli halkla iligkiler etkinlikleri ile bunlarla alakali

diizenlemelere yer verilecektir.
2.2.1. Belediyelerde Pazarlama Amach Halkla iliskiler Etkinliklerinin Cesitleri

Belediyelerde pazarlama amagli halkla iligkiler etkinlikleri farkli kapsamlarda gérevlerin
yerine getirilmesini gerektirmektedir. Bu gorevlerden bazilarinin su sekilde ifade
edilmesi miimkiindiir (Yagmurlu, 2011; Yurdakul vd., 2011):

e Belediyelerin halkla iligkiler programlarinin biitgeleriyle beraber hazirlanmalari,

e Planlanmis olan programlarin planlandig1 bi¢imde, zamaninda ve biit¢eye uygun
olarak siirdiiriilmesi,

e Halklailiskiler programlar1 kapsaminda gerek duyulan aragtirmalarin yaptirilmasi
veya yapilmasi,

e Halka iliskiler departmanlar1 tarafindan saglanan bilgilerin tamamimin kurum
icinde paylasilmasinin saglanmasi,

e Departmanin yillik faaliyet raporlarini hazirlamasi,

e Departmanin iist yonetim i¢in iletisim danigmanlig1 yapmasi.

2.2.2. Belediyelerde Pazarlama Amach Halkla iliskiler Etkinliklerinin Amaclar

Belediyelerin pazarlama amacli halkla iligkiler etkinliklerinin dort tane esas amaci

bulunmaktadir. Bu amaglarin su sekilde ifade edilmeleri miimkiindiir (Tortop, 1993: 153):

e Vatandaslarin giinlik c¢aligmalar ve politikalarla alakali olarak bilgi sahibi

olmalarini saglamak.

e Belediyelerin kararlar almasindan evvel, miithim yeni projelerle alakali vatandas

goriiglerini ifade etmelerine firsat verilmesi,
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e Belediyelerin yapisal 6zellikleri, sahip olduklar1 haklar ve yiikiimliiliikleriyle
alakal1 olarak vatandaglar1 bilgilendirmek,

e Vatandaglik gururunun gelistirilmesi ve bunun asilanmasinin saglanmasidir
2.2.3. 5216 Sayih Kanun

5216 Sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu 10 Temmuz 2004 yilinda kabul edilip, 23
Temmuz 2004 tarih ve 25531 sayili Resmi Gazete ile yiirlirliige girmistir. Bu kanunun
amaci 1. Maddede “Biiyiiksehir belediyesi yonetiminin hukuki statiisiinii diizenlemek,
hizmetlerin planl, programli, etkin, verimli ve uyum i¢inde yiiriitiilmesini saglamaktir.”

seklinde agiklanmaktadir.

5216 sayili kanunun 2. Maddesinde kanunun biiyliksehir sinirlart igerisinde bulunan
belediyeleri kapsadigi ifade edilmektedir. Madde 3’de ise biiyiiksehir belediyesi,
biiyiiksehir belediyesinin organlari (meclis, belediye baskani ve enciimeni) ile ilge
belediyesi tanimlamalar1 yapilmistir. Kanun’un ikinci bdoliimiinde biiyiliksehir
belediyelerinin kurulmasi ve sinirlari agiklanmisg, {iciincii boliimde ise biiyliksehir
belediyelerinin gorev ve yetkileri ifade edilmistir. Dordiincii boliimde biiyliksehir
belediyesinin organlari, besinci boliimde biiyiiksehir belediyesinin teskilati ve ¢alisanlari,

altinc1 boliimde mali hiikiimler, yedinci boliimde ise ¢esitli boliimler agiklanmistir.
2.2.4. 5216 Sayih Kanun’a Gére Kiiltiir Sanat Etkinliklerinin Pazarlanmasi

5216 Sayili Kanun’da biiyiiksehir belediyelerinin gorev, yetki ve sorumluluklarinin
aciklandigi 7. Maddenin (n) bendinde belediyelerin gerekli olmas1 halinde kiiltiir-sanat
etkinliklerinin yapilmasinin saglanmasi i¢im tesis ve binalar1 yapmakla gorevli oldugu
ifade edilmektedir. Bununla birlikte (o) bendinde de kiiltiirel ve tarihi varliklarin
korunmasi adina 6nem arz eden alanlarin korunmasini saglamak, bu alanlarin bakim ve
onarimint yapmak gorevleri arasinda sayilmistir. Bu gorev sorumluluklar ayn1 zamanda
kiiltiir ve sanat etkinliklerinin gelistirilmesi adina faaliyetleri de kapsamaktadir. Bu
durum zaten aym1 maddenin (v) bendinde de ele alinmistir. Thtisas komisyonunun
aciklandigr 15. Maddede kiiltiir komisyonunun kurulmasmin zorunlu oldugu ifade

edilmektedir.
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BOLUM 3: KAMU HIZMETLERiI ve MUSTERI/ VATANDAS
MEMNUNIYETI ILE ILGILI KAVRAMSAL TEMELLER

3.1. Miisteri/Vatandas ile Ilgili Kavramlar

Miisteri kavrami degisik sekillerde degerlendirilebilen bir kavramdir. Temelde miisteri
bir igletme, bir magaza ya da diikkandan belli araliklarda aligveris yapan kisi veya
kurulusu ifade etmektedir. Bununla birlikte ticari islemleri nedeniyle hizmet veya iiriin

alim1 yapanlaraysa “ticari miisteri” olarak ifade edilebilecektir (Sezer, 2008).

Bu boélimde ise miisteri /vatandas yukarida ele alinan tanimdan hareketle

miisteri/vatandasla alakali kavramlar lizerinde durulacaktir.
3.1.1. Miisteri/ Vatandas Tiirleri

Teknik acindan miisteri/vatandas kavrami iki boliimde incelenmektedir. Bu iki bolim ise
i¢ miisteri ve dis miisteri kavramlaridir (Sezer, 2008). Bu boliimdeyse bu miisteri tiirlerine

yer verilecektir.
3.1.1.1. i¢ Miisteri/Vatandas

I¢ miisteri kavramiyla birlikte firma veya kurum igerisinde ¢alisan bireyler birer miisteri
gibi degerlendirilmektedir. Bu nedenden dolayr kurumun ya da isletmenin kendi
calisanlarina da hitap eden ve onlarin istek ile beklentilerini karsilayan hizmetler ya da
iiriinler ortaya koyabilmesi olduk¢a onem arz etmektedir. Kendi calisanlarini yani
miisterilerini memnun edebilen isletme veya kurumlar hizmet kalitelerini artirarak dis

miisterileri de memnun edebilme potansiyeline kavusmus olacaklardir (Sezer, 2008: 17).

Ic miisteri memnuniyeti, siirekliliginin temin edilmesiyle birlikte dis miisteri
memnuniyetinin  olusturulmast agisindan kurum icindeki ¢alisanlar arasindaki
etkilesimlerin c¢atismasiz ve problemsiz siirdiiriilmesi bi¢iminde agiklanabilecektir
(Bagdoniene ve Jakstaite, 2006: 22). Kendi kurumuna pozitif duygular besleyen

calisanlar kurumlarinin gelisebilmesi acisindan elinden geleni yapacaklardir.
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3.1.1.2. Dis Miisteri/Vatandas

Dis miisteri kavrami, firmada calismayan ve firmanin miisterileri olan bireyleri ifade
etmektedir. Bir firmanin kazang saglayabilmesi ve basarili olabilmesi igin dis miisteriye
ihtiyaci bulunmaktadir. Dis miisteri kavrami ifade edildiginde yalnizca nihai tiiketicinin
anlagilmamasi gerekmektedir. Toptancilar, endiistriler, hizmete ve mala ihtiya¢ kurumlar

gibi kisi ve kuruluslar da dis miisteri olarak degerlendirilmektedir (Sezer, 2008: 19).

D1s miisteri memnuniyeti kurumlara ve isletmelere bazi yararlar saglamaktadir. S6z

konusu yararlarin su sekilde ifade edilmesi miimkiindiir (Karakaya, 2016: 12):

e Firmanin satis hacminin artirir.

¢ Firmaya yonelik miisteri bagliliginin artmasin saglar.

e Firmayla alakali miisterilerin pozitif tutum sergilemesini saglar.
e Agizdan agiza pazarlamayi pozitif etkiler.

e Firmanin tanimirliini artirir.

¢ Firmanin marka imajinin artmasini saglar.

¢ Firmanin pazarlara daha kolay girmesini saglar.
3.2. Kamu Hizmeti Kavram ve Cesitleri

Literatlirde kamu yarar1 herkes tarafindan tizerinde durulan bir unsur olmasina ragmen bu
yararin manastyla alakali bir kesin tanim yapilamamistir (Bozeman, 2007: 83). Bunun
nedeni kamu hizmetlerinin manasinin yararlanildig1 alana gore degisebilmesidir. Ancak
merkezi idarenin 6n planda oldugu devletlerde kamu yarar1 ve kamu hizmetleri

kavramlar1 birbirlerine yakin manalarda kullanilmaktadir (Sezer, 2008: 149).

Kamu hizmeti, herhangi bir kamu kurulusunun kendisi tarafindan veya onun gézetimi
kapsaminda 0zel tesebbiis ilizerinden kamuya temin edilen hizmet olarak ifade
edilmektedir (Goziibiiyiik, 2010: 27). Bir diger tanimda kamu hizmeti, siyasi organlarca
kamuya fayda saglayacag diisliniilen, bir kamu kurumunun kendi veya onun gozetimi ve
denetimi kapsaminda 6zel kesimce yiirtitiilen faaliyetler olarak ifade edilmistir (Giinday,

2003: 285).

Kamu hizmetinin sahip oldugu 6zelliklerin su sekilde ifade edilmeleri miimkiindiir

(Géziibiiyiik, 2010: 27-28):
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Kamu hizmetleri kisilere acik hizmetlerdir. Bu acgidan bu hizmetlerden
yararlanilmas1 kapsaminda esitlik ilkesi esastir. Verilen hizmet gereklerine bagl
olarak faydalanilan 6zgiirliiklerin ve haklarin dolayli yollardan kisitlandiriimasi
miimkiindiir.

Kamu hizmetleri direkt olarak kamu yararina olan hizmetlerdir. Bu a¢idan dolayl
acidan yarar saglayan hizmetler kamu hizmeti olarak degerlendirilmez.

Sunulan bir hizmetin kamu hizmeti olup olmayacagi toplumun igerisinde
bulundugu sartlarla alakalidir. Bu agidan siyasi kararlarla tespit edilmektedir.
Kamu hizmeti yerel, bolgesel ya da tiim {llkeyi ilgilendirebilecegi gibi bazi
durumlarda belli bir kesime de hitap edebilecektir.

Olagan kosullarda kamu hizmeti kamu kuruluslarinca temin edilir. Ancak kamu
kurumlarinin denetimi altindaki 6zel kurumlarca da kamu hizmeti verilebilir.
Herhangi bir hizmetin kamu yarar1 saglamasi onun kamu hizmeti olarak
degerlendirilmesine yetmemektedir. O hizmetin ayn1 zamanda kamu kurulusunun
denetimin altinda saglanmasi gerekmektedir.

Genel olarak kamu hizmetleri siireklilige sahiptir. Ancak gecici ya da siireli
hizmet verilmesi miimkiindiir.

Uyusan niteliklere sahip hizmetlerin 6zel veya kamu tarafindan sunulmasi
miimkiindiir. Kamu hizmetlerinin tekel olmalar1 zorunlu degildir.

Kamu hizmetlerinin ¢ogunlugu {icretsizdir. Iktisadi niteligi olan kamu
hizmetlerinin iicretli olmalar1 kural geregi olmaktadir.

Kamu hizmeti herkese esit bicimde temin edilir.

Kamu hizmetinin kamu kurumlar tarafindan yiiriitiilmesi yasama organi izniyle
yapilmaktadir.

Kamu hizmetlerinin sadece kamu hukukuna bagli yonetilmesi s6z konusu

degildir. Ozel hukuk kurallarindan da yararlanilmas1 miimkiindiir.

Kamu hizmetleri ¢esitlerinin ise su sekilde ifade edilmesi miimkiindiir (Demir, 2017):

Tekelli- Tekelsiz Kamu Hizmetleri: kamu hizmetinin konusunu meydana
getiren faaliyetlerin 6zel kesim tarafindan yapilmasina izin verilmesi ya da 6zel
kesim tarafindan yapilmasinin yasaklanmasi tekelli-tekelsiz kamu hizmetli

ayriminin olusmasini saglamaktadir. Bu agidan 6zel kesim tarafindan tamamen
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yapilmas1 yasaklanan kamu hizmetleri tekelli kamu hizmetleri olarak ifade
edilmekteyken 6zel kesimin de yapmasina izin verilen faaliyetler ise tekelsiz
kamu hizmetleri olarak degerlendirilmektedir.

Yiiriitiildiikleri Alana Gére Kamu Hizmetleri: bunlar milli kamu hizmetleri ile
mahalli kamu hizmetleri seklinde ele alinmaktadir. Milli kamu hizmetlerinin
demiryolu hizmetlerinin gosterilmesi miimkiindjir.

Kisilerin Yararlanma Bicimlerine Goére Kamu Hizmetleri: Bu tiir kamu
hizmetleri ise dogrudan dogruya ve kisisel yararlanma saglayan kamu
hizmetleriyle dolayli ve beraber yararlanma saglayan kamu hizmetleri olarak
ayrilmas1 mimkiindiir.

Konularina Gére Kamu hizmetleri: Bu kamu hizmetleri idari kamu hizmetleri,
iktisadi kamu hizmetleri, sosyal kamu hizmetleri, bilimsel-teknik kamu hizmetleri
olarak ayrilmaktadir.

1. Idari Kamu Hizmetleri: Devletin saglik, egitim, tapu ve kadastro hizmetleri,
iktisadi tiim kamu hizmetleri kapsamaktadir. S6z konusu kamu hizmetleri
yapisal agidan kamu hukuku kurallarina bagh yiiriitilmektedir. Bununla birlikte
bu hizmetlerle alakali calisanlar, usuller, yetkilerle alakali 6geler de kamu
hukuku rejimlerine tabidir. Bu konularla alakali ¢ikan sorun ve uyusmazliklar
idari yargida ¢6ziime ulastirilmaktadir.

2. Iktisadi Kamu Hizmetleri: Gegmiste elektrik, gaz ve telefon gibi hizmetler
iktisadi kamu hizmetleri kapsaminda yiiriitiilmekteydi. Ancak gilinlimiizde bu
hizmetler de 6zel kesim tarafindan yiiriitiilmektedir. Bu acidan gilinlimiizde
iktisadi kamu hizmetleriyle 6zel kesim kamu hizmetlerinin ayrilmasi zor hala
gelmistir.

3. Sosyal Kamu Hizmeti: Yoksullara ve emekliliklere yardim gibi faaliyetleri
kapsamaktadir.

4. Bilimsel-teknik-kiiltiirel Kamu hizmetleri: Bilimsel arastirmalar ile tiyatro,
resim, sergi ve mizik gibi etkinliklere destek verilmesine yonelik kamu

hizmetlerin kapsamaktadir.
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3.3. Kamu Hizmeti Anlayisinda Degisim ve Miisteri/Vatandas Odakh Kamu

Hizmetleri

Bu boliimde kamu hizmetleri kapsaminda ortaya ¢ikan degisim ile miisteri/vatandas

odakli kamu hizmetleri Uizerinde durulacaktir.
3.3.1. Kamu Hizmeti Anlayisinda Degisim

Toplumlar sahip olduklar1 aliskanliklar siirdiiriirken bazi degisimler gecirmektedirler. Bu
durum sahip olunan aligkanliklarin ve tutumlarin degistirilmesini gerektirmektedir. Bu
siire¢ devletin isleyisinde de bazi doniisiimler yasanmasina neden olmaktadir (Bourgon,
2008: 390). Devlet yonetimi kapsaminda ortaya ¢ikan degisimler ayni zamanda kamu
hizmeti anlayiginda da degisimlerin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Kamu yonetimi
kapsaminda ortaya ¢ikan degisim Yeni Kamu Yonetimi anlayisi altinda ele alinmaktadir.
Yeni Kamu Yonetimi anlayis1 diinyada 1980’11 yillardan sonra biiyiik degisimlerin ortaya
¢ikmasina neden olmustur. Bu yeni anlayis devleti mutlak giic gormek yerine devleti

hizmet sunmak zorunda olan bir miikellef olarak ele almaktadir (Engin, 1999: 34).

Diinyada liberal politikalarin giderek yayginlasmasi devletlerin giderek kiiciiltiilmesine
neden olmustur. Bu siire¢ “Ozellestirme”, “serbestlesme” ve “yerellestirme” araglar
tizerinden yiiriitiilmiistiir. Bu siire¢ neticesinde ise devlet miisteriye yakinlik gdsteren,
rekabetci bir yapiya kavusmustur. Bu kapsamda ise Toplam Kalite Yonetimi (TKY)
kendine kamu yonetiminde ve hizmetlerinde yer edinmeye baglamistir. Toplam Kalite
Yonetiminin kamuya dahil olmasiyla birlikte siirekli gelisimin amaglanmasi, kalitenin
gelistirilmesi, takim calismasinin tesvik edilmesi, biiylik kurumlarin terk edilerek

hizmetlerin alt igverenler tarafindan temin edilmesi ve vatandaslar1 birer miisteri olarak

degerlendirilmesi kamu hizmetleri kapsamina girmistir (Y1lgor, 1999: 12).
3.3.2. Miisteri/Vatandas Odakhh Kamu Hizmetinin Amaci

Diinyada ortaya ¢ikan sosyolojik, ekonomik, kiiltiirel ve teknolojik degisimle beraber
kamu yonetimleri ile vatandaglar arasindaki iliski de degismistir. S6z konusu degisim
neticesinde vatandaglarin kamu yonetimlerinden olan istek ve beklentileri artig
gostermistir. ' YOnetimler kendi pozisyonlarini koruyabilmek adina vatandaslarin

beklentilerine ve isteklerine 6zen gostermeleri gerektiklerini anlamislardir (Eren, 2003:
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62). Bu durum kamu kurumlariin “hizmet isletmelerine doniistiiriilmesi”nin toplumsal
ve siyasal bir zorunluluk olarak algilanmasina neden olmustur (Cukurcayir, 2003: 1).
Bununla birlikte kamu kurum ve yoOnetimleri varliklarin1 vatandaslarin verdikleri
vergilere bor¢ludurlar. Bu sebeple bu kurumlarin hizmetlerinde vatandaslarin

gereksinimlerini ve beklentileri kargilamalar1 gerekmektedir.

Anlatilanlardan hareketle kamu hizmetlerinde vatandas odakli olmanin amacinin
vatandaslarin istek ve beklentilerini karsilayarak onlari memnun etmek ve bdylelikle
yonetim siirecinde kalmayi siirdiirebilmek oldugunu ifade etmek miimkiin olacaktir.
Bununla birlikte demokratik yonetimlerin saglanabilmesi agisindan vatandaslarin

isteklerinin g6z 6niinde bulundurulmasi son derece dnemli olmaktadir.
3.4. Miisteri/Vatandas Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin mamulleri ya da hizmetleri satin almalar1 ve igletmeyi
farkli miisterilere tavsiye etmeleri sebebiyle 6nem arz eden bir kavram olarak karsimiza
cikmaktadir. Miisteri memnuniyeti ayni zamanda markaya yonelik olumlu fikirleri artiran
ve boylelikle markanin tekrar tercih edilme olasiligini yiikselten bir kavramdir (Karakaya,
2016: 10).

3.4.1. Miisteri/Vatandas Memnuniyetinde Kritik Basar1 Faktorleri

Miisteri memnuniyetinde kritik bagsar1 faktorleri miisteri memnuniyetini yaratma
stirecinde kullanilan adimlar olarak degerlendirilebilecektir. Sekil 3’de ise bu kritik

basariy1 yaratan adimlara yer verilecektir.
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Hareket Plan1

‘ Gelistirme
Miisteri
Algilarmim
Olg¢iilmesi
.Mﬁsteri Ihtiyag
ve
Beklentilerinin
Belirlenmesi
.Mﬁsterinin
Taninmasi

Sekil 3: Miisteri Memnuniyetinde Kritik Basariyr Saglayan Basar1 Faktorleri
Kaynak: Ozbay, V.A. (2011). Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi: Turizm Sektdrii
Uzerine Bir Alan Aragtirmasi. Yiiksek Lisans Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisii, Eskisehir.

Miisterinin taninma siireci miisteri beklentilerinin tespit edilebilmesi a¢gsindan énem arz
etmektedir. Isletmeler ve kurumlar miisterileri profillerini kurarken, potansiyel
misterilerini, mevcut miisterilerini  ve rakiplerin miisterileri degerlendirmek
durumundadirlar. Tanima siireclerinde miisterilerin demografik o6zellikleri, kiiltiir
diizeyleri ve gelir seviyesi gibi bilgiler 1s18inda hizmet ve {iriin icerikleri belirlenmekte

ve ihtiyaclar tespit edilmektedir (Safar, 2012).

Miisteri ihtiyag ve beklentilerinin tespit edilmesi liriin ve hizmet igeriklerinin belirlenmesi
acisindan onemlidir. Kurumlar miisteri beklenti ve gereksinimlerine gore olusturduklar
iriin ve hizmetlerle birlikte miisteri memnuniyetini saglamalar1 daha kolay hale

gelmektedir (Ozgiiven, 2008: 663).

Miisteri algilarinin 6l¢iilmesi isletmenin performansinin incelenmesi agisindan énem arz
etmektedir. Her an degisim gdsteren kosullar igerisinde isletmelerin ve kurumlarin

miisteri algilarini dlgmesi kosullara hazir olunmasi i¢in dnemlidir (Ozgiiven, 2008: 663).
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Hareket plani misterileri memnuniyetini saglayan ve saglamayan konularin tespit
edilmesi agisindan onemli olmaktadir. Buna gore kurumlar veya isletmeler neler

yapmalar1 gerektigini tayin edebileceklerdir (Ozbay, 2011: 58).
3.4.2. Miisteri/Vatandas Memnuniyetinin Siirekliliginin Saglanmasi

Miisteri memnuniyetinde stirekliligi saglamak isletmenin siirekliliginin saglanmasi
anlamia gelmektedir. Miisteri istekleri ve beklentileri zaman igerisinde degismektedir.
Bu acidan degisen istek ve beklentilere cevap verebilmek miisterilerin kaybedilmemesi
icin 6nemlidir. Bu durum miisteri takiplerinin yapilmasi gerektigini ortaya koymaktadir.
Zaman zaman yapilan pazar arastirmalari ve miisteriler lizerinde yapilan anketlerle
misteri istek ve beklentilerinin 6grenilmesi ve buna gore tiretilen hizmetler ve iiriinlerin

degistirilmesi miisterilerin elde tutulmasin saglayacaktir (Oziipek, 2010:197)
3.4.3. Miisteri/Vatandas Memnuniyetinin Onemi

Kurumlar ve isletmeler varliklarini miisterilerine bor¢ludurlar. Ozellikle artan rekabet
sartlar1 kurum ve isletmelerin miisterilerine olan gereksinimleri daha da artirmistir. Bu
sebeple isletmeler de miisteri memnuniyetini artiran calismalara yonelmislerdir (Karatepe

ve dig., 2005: 373).

Miisteri memnuniyetine odakli caligmalar {iriin ve hizmet kalitesinin artmasini
saglamistir. Bu sebepten dolayr da miisteri memnuniyeti kavrami iirlin ve hizmet

kalitesini yiikseltmesi sebebiyle olduk¢a dnem arz etmektedir (Kizil, 2010)

Yukarida ifade edilenlerden hareketle miisteri memnuniyeti kavraminin iki tarafl yarar
sagladigim1 ifade etmek miimkiin olmaktadir. Miisteri memnuniyeti ile isletmeler
varliklarmi siirdiirmeyi saglarken, miisteriler de daha kaliteli iiriin ve hizmet alma

imkanina kavugmaktadirlar.
3.4.4. Miisteri/Vatandas Memnuniyetinin Olciimlenmesi

Gilinlimiizde miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesi kapsaminda bazi farkli yontemlerden

yararlanilmaktadir. Bu yontemlerden bazilarina Sekil 4’de yer verilmistir.
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Miisteri
Memnuniyeti
Olgtimii

Aralik Matrisini I§_letme Ici

Olusturulmast Olgiimler Kiyaslama Sikayet Yonetimi

Sekil 4: Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Y &ntemleri
Kaynak: Yang, J.B, Penga, S.C. (2007) Development of a customer satisfaction

evaluation model for construction project management, Building and Environment, s.17

3.5. Tiirkiye’de Miisteri/Vatandas Odakh Kamu Hizmetlerinin Gelistirilmesinde

Yapilmasi Gerekenler
3.5.1. Kamu Hizmetlerinde Miisteri/Vatandas Anlayisimin Gelistirilmesi

Yeni Kamu Yonetimi (YKY) anlayis1 kapsaminda farkli siyasi gortlislere sahip
devletlerde bile birbirleriyle benzeyen uygulamalara yer verilmistir. S6z konusu
uygulamalarda vatandas salt miisteri olarak indirgenmistir. Ancak burada vatandasin
miisteri olarak degerlendirilmesi kapsaminda bazi tehlikeler de bulunmaktadir. Bu durum
kamu ¢alisanlarinin yiikiimlilikklerinin siyasi sorumluluktan miisteri memnuniyetine
yonelmesine sebep olmus ve bu agidan alinan basarilar da miisteri memnuniyeti agisindan

degerlendirilmeye baslamistir (Al, 2007: 240).

YKY’de vatandaslarin miisteri olarak degerlendirilmesini negatif bulan kesimler de
bulunmaktadir. Bu kesimler agisindan miisteri veya vatandas gibi bir degerlendirmenin
bir farki bulunmadigi, neticede bireylerin aldiklart hizmetlerle alakali bilgi sahibi
olmalari, kamusal faaliyetlerin iktisadi yonlerinden haberdar olmalar1 ve hizmet isleyisine
dahil olmalarinin gerektigi ifade edilmektedir (Toprak, 2009). Ancak bu degerlendirme
yeterli degildir. Kamu yonetimi, kamu hizmetleri ve vatandaslar arasindaki iligkilerin

bozulmamasi ve gelistirilebilmesi i¢in kamu yonetimlerinin vatandaslarin istek ve
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beklentilerini yonelik hizmetler vermeleri dnemlidir. Bu iligkinin gelistirilmesi a¢isindan
vatandaslarin istek ve beklentilerine gore hareket edilmesinin disinda yonetim siirecinde
demokratik anlayisin benimsenmesi vatandaglarin birer miisteri gibi degerlendirildigi

anlayisin gelismesine yardimci olacaktir (Al, 2007: 245).
3.5.2. Kamu Hizmetlerinde Kalite Anlayisinin ve Kalite Kiiltiiriiniin Benimsenmesi

Kamu hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi (TKY) anlayisinin benimsenmesiyle
birlikte etkinlik kavrami kendini giderek piyasa etkinligine birakmistir. TK'Y’de kalitenin
siirekli olarak artirilmanin hedeflenmesi vatandaslara sunulan hizmetlerin kalitesinin
stirekli artirilmasin1 saglamaktadir. Vatandas odakli hizmetlerin odagimi da TKY
olusturmustur. Kamu yonetimi ve hizmetlerinde TKY iizerine yapilan tartismalar temelde
devletin piyasa ekonomisine dahil olmasiyla alakali yapilan tartismalardir. Ancak kamu
hizmetlerinde ortaya c¢ikan TYK anlayisi piyasa ekonomisinin sundugu etkilerle

kapsaminda sekillenmektedir (Y1lgor, 1999: 12).

Gilinlimiizde siyasi devamlilifi saglamak isteyen kamu yoOnetimleri geg¢misteki gibi
vatandaslarin isteklerini gérmezden gelememektedir. Bu durum kamu yonetimlerinin
vatandaglarin istek ve beklentilerine odaklanmalarini gerektirmektedir. Ancak
vatandaglarin istek ve beklentilerinin degismesi ve gelisim gdstermesi sunulan
hizmetlerde de kalite artisin1 gerektirmektedir. Bu ancak gilinlimiizde TKY ’nin

benimsenmesiyle miimkiindiir (Al, 2007: 243).
3.5.3. Kamu Hizmetlerinde Katihmin Saglanmasinda Hizmette Vatandasa Yakinhk

Yeni Kamu Yonetimi yaklasiminda vatandasla yakinlik kurulabilmesi agisindan
vatandaslarla isbirligi icerisine girilmesi gerekmektedir. Bu isbirligi vatandaslarin
stireclere aktif olarak dahil olabilmelerini saglayacaktir. Kurulan isbirligi sayesinde kamu
idaresi, devlet ve vatandaslar arasinda istekli ve beraberlige dayanan etik bir yap:
meydana gelecektir. Bu kapsamda isbirligi igerisindeki bireyler veya kurumlar bir efendi

ya da kdle olmamakta sosyal bir oyuncu olmaktadir (Sezgin, 2011:95).
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3.5.4. Miisteri Odakh Kamu Hizmetlerinin Gerceklesebilmesinde Kamu

Yonetiminde Yeniden Yapilanma

Geleneksel Kamu Yonetimi yerine Yeni Kamu Yonetimi (YKY)’ne gecis siireci kamu
yonetiminin yeniden yapilanma siirecini meydana getirmektedir. YKY siirecinde

yapilanma su sekilde ifade edilmektedir (Denhardt ve Denhart, 2000: 553-557):

e Yonetmek yerine hizmet etmeye odaklanilmistir. Bu agidan yoneticilerin gorevi
yonetmek degil vatandaglara hizmet etmektir.

e Kamu faydasi bir mamul degil, ana amaci1 olusturmaktadir. Bireysel ¢ikarlar
yerine kolektif ¢ikarlarin gozetilmesi s6z konusu olmaktadir.

e Taktiksel olarak diisiiniilerek demokratik bigimde harekete gecilmek
durumundadir. Ortak diyaloga gegilerek ortak goriisle beraber vatandaglara
hizmet vermek gerekmektedir.

e Hesap verebilirligin tesisi saglanmak durumundadir. Bu acidan kamu
gorevlilerinin yasal diizenlemelere daha dikkat etmeleri gerekmektedir.

e Temeli verimlilige odaklamak yerine insanlara odaklamak gerekmektedir.
Herkese saygi gosteren ve igbirligine dayanan bir temel oturtulmalidir.

e Kamu hizmeti ve vatandashga girisimcilikten daha ¢ok Onem verilmelidir.
Girigim tlizerinde ¢alisan yoneticilerin kamu finansmanini kendileri gibi gérmek
yerine vatandasin ve toplumun olarak gorerek hareket etmeleri gerekmektedir. Bu

acindan basta kamu yararini gozeterek ¢aligmalar yapmalar gerekmektedir.
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BOLUM 4: iSTANBUL BUYUKSEHIR BELEDIYESI’NIN KULTUR
SANAT ETKINLIKLERINE ILiSKIN VATANDAS MEMNUNIYETI
UZERINE BiR ARASTIRMA

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Kiiltiir Daire Baskanligi’'nin kiiltiir-sanat etkinliklerine

iliskin vatandas memnuniyetini ortaya koyan anket caligmasiyla bu béliim agiklanmistir.
4.1. Arastirmanin Konusu

Arastirma, kar amagli olmayan hizmetler ekseninde “belediyecilik, ve hizmet kavramlari
ile pazarlama stratejileri” konularini ele almistir. Bu alanda literatiir taramasi yapilmus,
kaynaklar dogrultusunda yerel yonetimlerde kiiltiirel ve sanatsal etkinliklerin
Tiirkiye’deki durumuna genel bir bakis acisi ¢izilerek Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi
(IBB) Kiiltir Daire Baskanhig: faaliyetleri orneklenerek incelenmis, tartisilmis ve
degerlendirilmistir. Ayrica konunun vatandas memnuniyeti agisindan incelenmesi i¢in bir

arastirma gergeklestirilmistir.
4.2. Arastirma Problemleri

Kiiresel siirecin yasandigr ¢agimizda, halkin beklenti ve ihtiyaclarina cevap verme
gorevinde aktif rol oynayan yerel yOnetimler, hizmetlerin pazarlanmasi noktasinda
giderek yeniden yapilanma ve etkinligin artirilmasi c¢aligmalarina ihtiya¢ duymaktadir
Yonetim anlayislart degismekte ve bu degisim beraberinde yeni degerleri ortaya
cikarmaktadir. Bu yeni degerler vatandas i¢in sunulan hizmet kalitesinin gelistirilmesi,
zaman ve maliyetlerin azaltilmasi olarak nitelendirilebilir. Giiniimiizde pazarlama amach
halkla iligkiler kar amaciz organizasyonlar i¢in de son derece onemli hale gelmistir.
Belediyelerin kiiltiir-sanat etkinlikleri de onlarin en 6nemli halkla iliskiler faaliyetleri
arasindadir. Bu tezin temel problemi, belediyeler tarafindan gerceklestirilen kiiltiirel ve

sanatsal etkinliklerin bagarisinin vatandas memnuniyeti agisindan ne boyutta oldugudur.
Arastirmanin problem ciimlesi sudur:

e IBB Kiiltir Daire Baskanligi’nca yapilan Kiiltiir-Sanat Etkinliklerinde

memnuniyet durumu nedir?
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4.3. Arastirmanin Simirhhiklar:

Arastirmanin sinirliliklart su sekildedir:

e Arastirma Istanbul sinirlar icinde Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Kiiltiir Daire
Baskanlig1 blinyesinde faaliyet gdsteren kiiltiir merkezleri ve tiyatro sahnelerinin
hizmet sinirlar1 ile sinirlidir.

e Arastirma Istanbul ilinde ikamet eden vatandaslar ile sinirlidir.

e Arastirmada konuyla alakali birebir hazir bir 6lgek bulunmadigi igin, sorular
sifirdan gelistirilmis ve her bir soru birbirinden bagimsiz degerlendirilmistir.

4.4, Arastirmanin Anakiitle ve Ornekleme Siireci

Arastirmada kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Aragtirmanin evrenini 18 Kiiltiir
Merkezi ve 8 Tiyatro Sahnesine (Istanbul ili siirlari i¢indeki 39 ilgede bulunan IBB
Kiiltir Daire Baskanligi'na ait kiiltiir merkezleri ve sahnelerde) katilim gosteren ve
Istanbul’da ikamet eden 18 yas iizerindeki 500 miisteri/vatandas olusturmaktadir.
Arastirma 500 kisi tiizerinden anket caligmasi ylriitilmiistir. Bununla beraber
Etkinliklere katilim gosteren vatandas/miisteri kisilerin anketleri cevaplama noktasinda
istekli olmamasi, katilmecilarla yliz yiize yapildigi i¢in i¢in etkinlik bitiminde

gergeklestirilmesi karsilagilan zorluklardir.
4.5. Veri Toplama Araci

Aragtirmada anket formu kullanilmistir. Anket formu toplamda 39 sorudan olusmaktadir.
Anket formu arastirmaci tarafindan olusturulmustur. Konuyla ilgili olarak yerli ve
yabanci literatiir taranmis ancak bu konuda yapilmis bir 6lgek tespit edilememistir. Elde
edilen veriler degerlendirilirken tanimlayici istatistikler kullanilmistir. Anket Ekim 2017-
Ocak 2018 tarihleri arasinda Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Kiiltiir Daire Bagkanligi'na
bagl kiiltiir-sanat etkinliklerinin gerceklestigi Kiiltiir Merkezleri ve Tiyatro sahnelerinde
seminer, konser, tiyatro ve 0zel etkinliklerde giindiiz 12:00-15:00, aksam 20:30-23:00

saat dilimlerinde vatandas/miisterilere uygulanmistir.
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4.6. Arastirmanin Veri Analiz Teknigi

Arastirmada veri analizi SPSS 16 paket programi ile yapilmistir. Verilerin
cOziimlenmesinde, frekans, ylizde, ortalama ve standart sapma gibi tanimlayici

istatistiklerinden faydalanilmustir.
4.7. Arastirma Bulgular1 ve Degerlendirilmesi

Arastirmanin bu boliimiinde anket formu kapsaminda elde edilen bulgulara yer

verilmistir.
Tablo 3: Cinsiyete iliskin Bulgular
Frekans %
Erkek 252 50,4
Kadmn 246 49,2
Cevaplamayan 2 4
Toplam 500 100,0
Arastirmaya katilanlarin yiizde 50,41 erkek ve yiizde 49,2’si kadindir.
Tablo 4: Yasa Iliskin Bulgular
Frekans %
18-25 68 13,6
26-35 188 37,6
36-45 128 25,6
46-55 75 15,0
56-65 33 6,6
65 ve lizeri 5 1,0
Cevaplamayan 3 6
Toplam 500 100,0
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Arastirmaya katilanlarin yiizde 13,6’s1 18-25 yas arasinda, yiizde 37,6’s1 26-35 yas
arasinda, yiizde 25,6’s1 36-45 yas arasinda, ylizde 15’1 46-55 yas arasinda, yiizde 6,6’s1
56-65 yas arasinda ve ylizde 1°1 65 ve lizeri yagindadir.

Tablo 5: Egitim Durumuna Iliskin Bulgular

Frekans %
Tlkokul mezunu 23 4.6
Ortaokul ve dengi 49 9,8
Lise ve dengi okul mezunu 120 24,0
Lisans 198 39,6
Yiiksek Lisans 95 19,0
Doktora ve Ustii 12 2,4
Cevaplamayan 3 6
Toplam 500 100,0

Arastirmaya katilanlarin yiizde 4,6°s1 ilkokul, yiizde 9,81 ortaokul ve dengi, yiizde 24’1
lise ve dengi, yiizde 39,6°s1 lisans, yiizde 19’u yiiksek lisans ve yiizde 2,4’ doktora ve

uzeri mezunudur.

Tablo 6: Calisilan Sektore Iliskin Bulgular

Frekans %
Kamu 244 48,8
Ozel 192 38,4
Kendi Isi 39 7,8
Cevaplamayan 25 5,0
Toplam 500 100,0

Aragtirmaya katilanlarin yiizde 48,8’1 kamuda, yiizde 38,4’ 6zel sektorde ¢alisirken,
yiizde 7,8’inin kendi isi vardir.
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Tablo 7: Meslek Durumuna Iligkin Bulgular

Frekans %
Devlet memuru 82 16,4
Kamu sektoriinde iist-orta diizey yonetici 38 7,6
Kamu sektoriinde isci 112 22,4
Ozek sektorde isci 123 24,6
Issiz 12 2,4
Emekli 18 3,6
Ev hanimi 19 3,8
Ogrenci 44 8,8
Serbest meslek 44 8,8
Cevaplamayan 8 1,6
Toplam 500 100,0

Arastirmaya katilanlarin ylizde 16,4’li devlet memuru, yiizde 7,6’s1 kamu sektoriinde iist-

orta diizey yonetici, ylizde 22,4’ kami sektdriinde isci, ylizde 24,6’s1 6zel sektorde isci,

yiizde 2,41 igsiz, ylizde 3,6’s1 emekli, ylizde 3,8’1i ev hanimi, yiizde 8,81 6grenci, ylizde

8,8’1 serbest meslek sahibidir.

Tablo 8: Gelir Durumuna Iliskin Bulgular

Frekans %
1500TL ve alt1 73 14,6
1501-3000TL 180 36,0
3001-4500TL 153 30,6
4501-7500TL 43 8,6
7501-10500TL 19 3,8
10501 ve tizeri 20 4.0
Cevaplamayan 12 2,4
Toplam 500 100,0
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Arastirmaya katilanlarin yiizde 14,6’s1 1500TL ve alt1 gelire, yiizde 36’s1 1501-3000TL
gelire, ylizde 30,6’s1 3001-4500TL gelire, ylizde 8,6’s1 4501-7500TL gelire, yiizde 3,8’
7501-10500TL gelire ve yiizde 4’ 10501 TL ve tizeri gelire sahiptir.

Tablo 9: IBB Kiiltiir Daire Baskanligi’nin gerceklestirdigi Kiiltiir-Sanat Etkinliklerinde
Bilgi Sahibi Olunan Mecra

Frekans %
Internet 311 62,2
TV 43 8,6
Radyo 21 4,2
Gazete 27 5,4
Dergi 51 10,2
Afis 177 35,4
Tanitim Ekrani 131 26,2
Brostir 215 43,0
Sosyal Medya-Mobil Uygulama 226 45,2
Tavsiye 143 28,6

BB Kiiltiir Daire Bagkanlig1’nin gergeklestirdigi kiiltiir-sanat etkinliklerinde bilgi sahibi
olunan mecra durumu incelendiginde katilimcilarin yiizde 62,2si internet tizerinden bilgi
sahibi oldugunu belirtirken, yilizde 45,2’si sosyal medya-mobil uygulamalar araciligiyla,

yiizde 43’1 brosiirlerle ve ytlizde 35,4’ afislerle haberdar olmaktadir.
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Tablo 10: IBB Kiiltiir Daire Baskanligi’nin Halka Y&nelik Gergeklestirdigi Kiiltiir-
Sanat Etkinliklerinden Son 12 Ayda Katilim Saglama Durumu

Frekans %
Seminer-Panel-Konferans 161 32,2
Ozel Etkinlik 174 34,8
Konser 282 56,4
Tiyatro 328 65,6
Sergi 115 23,0
Film 93 18,6

IBB Kiiltir Daire Baskanligi’min halka yénelik gerceklestirdigi kiiltiir-sanat
etkinliklerinden son 12 ayda katilim saglama durumu incelendiginde, katilimeilarin yiizde

65,6’s1 tiyatroya ve ylizde 56,4’1 konser etkinliklerine katilmistir.

Tablo 11: IBB Kiiltiir Daire Baskanli1’nin halka yonelik gergeklestirdigi Kiiltiir-Sanat

etkinliklerine 1 y1l boyunca Katilim Saglama Durumu

Frekans %
3 ve daha az 214 42,8
4-7 kez 112 22,4
8-11 kez 89 17,8
12-15 kez 34 6,8
16 kez ve daha fazla 45 9,0
Cevaplamayan 6 1,2
Toplam 500 100,0

BB Kiiltiir Daire Baskanlig1’nin halka yonelik gerceklestirdigi kiiltiir-sanat etkinliklerine

1 y1l boyunca katilim saglama durumu incelendiginde, katilimcilarin 42,81 3 ve daha az

kes katilirken, yilizde 22,4°1 4-7 kez katilmistir.



Tablo 12: IBB Kiiltiir Daire Baskanligi’nin halka yonelik gerceklestirdigi Kiiltiir-Sanat

etkinliklerinden Memnuniyet Durumu

o= (<5}
X SS. 5 § 2 =
£ 50 = S 5
g = = £ £
E|2 |8Belz |°F
o& | 5 E% | § 2
T3 | S | z238 | = o
Memnuniyet Durumu | 3,87 0,868 | 3,2 3,6 14,6 59,6 18,8

IBB Kiiltir Daire Baskanligi'min halka yonelik gerceklestirdigi kiiltiir-sanat
etkinliklerinden memnuniyet durumu incelendiginde, katilimcilarin yiizde 59,6’s1
memnun olugunu ve yiizde 18,8’1 cok memnun oldugunu belirtmistir. Ortalama deger
3,87’dir. Bu durum katilimcilarin genellik olarak IBB Kiiltiir Daire Baskanligi’nin halka
yonelik  gergeklestirdigi  Kiiltiir-Sanat  etkinliklerinden memnun  olduklarini

gostermektedir.

Tablo 13: IBB Kiiltiir Daire Baskanligi’nca yapilan Kiiltiir-Sanat Etkinliklerinde

Yeterlilik Algist
2 :
(<) o
S8 | EX B
slg |[Eg ¥ |3
2| 2 22| & ~
@ 5| = 9| 2 ©
x 5 = s 2 O 2
SElE |ME 2 | =
o= = = B §7
X _|ss. |vEB g |23 3 |48
Kiiltir Merkezleri ve Tiyatro | 3,72 | 0,989 | 3,6 9,2 17,4 | 51,0 | 18,6
Sahnelerinde ortam kosullar fiziki
ve teknik yeterlilik halkin katilim
ithtiyaclarini karsilamasi
Kiilttir-Sanat etkinliklerinin | 3,00 | 1,183 | 12,4 | 23,6 | 22,8 | 31,6 | 8,2
basinda yeterince yer alma
durumu

1 yil boyunca diizenlemis oldugu | 3,38 | 0,982 | 4,0 146 | 29,8 | 419 | 9,6
Kiiltiir-Sanat  etkinlikleri yeterli
sayida olma durumu

Kiilttir-Sanat etkinliklerinin | 4,00 | 1,151 | 5,2 |8,0 |10,6 | 33,4 |424
(seminer-panel-konferans,  6zel
etkinlik, konser, tiyatro, film,
sergi) bir kismiin  halka
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UCRETSIZ sunulmasini  dogru
bulma durumu

Kiltiir-Sanat etkinliklerinin | 2,75 1,389 | 26,0 | 22,8 | 13,2 | 26,6 | 11,4
(seminer-panel-konferans,  6zel
etkinlik, konser, tiyatro, film,
sergi) bir kisminin  halka
UCRETLI  sunulmasini  dogru
bulma durumu

Kiiltir Merkezlerine ve Tiyatro | 3,54 | 0,940 | 3,4 10,8 [ 24,0 | 50,4 | 10,4
Sahnelerine vatandasin ulasimi
kolay bulma durumu

Kiiltir Merkezleri ve Tiyatro | 3,39 | 1,013 | 4,8 |14,6 | 27,8 | 42,2 | 10,0
Sahnelerinde gergeklestirilen
etkinlikler Istanbul’un  Kiiltiir-
Sanat ihtiyacini karsilama diizeyi
Kiiltir Merkezlerinde ve Tiyatro | 3,52 | 0,958 | 4,0 9,2 29,2 1452 | 12,0
Sahnelerinde, Kiltiir-Sanat
etkinliklerini gerceklestiren
Sanatg1, Akademisyen, Uzman vb
kisi, Ekip ve Organizasyonlarin
performanslarinin yeterliligi

Kiilttirel etkinliklerin gergeklestirildigi kiiltiir merkezleri ve tiyatro sahnelerinde ortam
kosullari fiziki ve teknik yeterlilik halkin katilim ihtiyaglarini karsilayacak diizeyde olma
durumu incelendiginde, katilimeilarin yiizde 51°1 katiliyorum ve yiizde 18,6’s1 kesinlikle

katiliyorum cevabini vermislerdir.

IBB Kiiltiir Daire Baskanligi Kiiltiir-Sanat etkinliklerinin basinda yeterince yer alma
durumu incelendiginde katilimcilarin yiizde 31,6’s1 katiliyorum ve yiizde 8,2’si kesinlikle

katiltyorum cevabini vermistir.

IBB Kiiltir Daire Baskanhigi'mn 1 yil boyunca diizenlemis oldugu Kiiltiir-Sanat
etkinlikleri yeterli sayida olma durumu incelendiginde katilimcilarin yiizde 41,6’s1

katiliyorum ve yiizde 9,6’s1 kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

IBB Kiiltiir Daire Baskanligi'nin gerceklestirdigi Kiiltiir-Sanat etkinliklerinin (seminer-
panel-konferans, 6zel etkinlik, konser, tiyatro, film, sergi) bir kismimnin halka UCRETSIZ
sunulmasini dogru bulma durumuna iliskin goriisler incelendiginde, katilimcilarin yiizde

33,4’1 katiliyorum ve yiizde 42,41 kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

IBB Kiiltiir Daire Baskanligi'nin gerceklestirdigi Kiiltiir-Sanat etkinliklerinin (seminer-
panel-konferans, dzel etkinlik, konser, tiyatro, film, sergi) bir kisminin halka UCRETLI
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sunulmasini dogru bulma durumuna iliskin goriisler incelendiginde, katilimcilarin yiizde

26,6’s1 katiltyorum ve yiizde 11,41 kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

IBB Kiiltiir Daire Baskanlign biinyesinde bulunan Kiiltiir Merkezlerine ve Tiyatro
Sahnelerine vatandasin ulasimi kolay bulma durumuna iliskin goriisler incelendiginde,
katilimcilarin yiizde 50,4’1 katiliyorum ve yiizde 10,4’1 kesinlikle katiltyorum cevabini

vermistir.

IBB Kiiltir Daire Bagkanligi biinyesinde bulunan Kiiltir Merkezleri ve Tiyatro
Sahnelerinde gerceklestirilen etkinlikler Istanbul’un Kiiltiir- Sanat ihtiyacin1 karsilama
diizeyine iliskin goriisler incelendiginde, katilimcilarin yiizde 42,2’si katiliyorum ve

yiizde 10,2’si kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

IBB Kiiltir Daire Baskanhigi biinyesindeki Kiiltir Merkezlerinde ve Tiyatro
Sahnelerinde, Kiiltiir-Sanat etkinliklerini gergeklestiren Sanat¢i, Akademisyen, Uzman
vb kisi, Ekip ve Organizasyonlarin performanslari, Kiiltiirel ve Sanatsal acgidan
degerlendiril diizeyine iliskin goriisler incelendiginde, katilimcilarin yiizde 45,2’si

katiliyorum ve yiizde 12’si kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

Tiim ortalama degerler incelendiginde, en yiiksek ortalamaya 4,00 ile “Kiiltiir-Sanat
etkinliklerinin (seminer-panel-konferans, 6zel etkinlik, konser, tiyatro, film, sergi) bir
kisminin halka UCRETSIZ sunulmasini dogru bulma durumu” ifadesi sahiptir. Bununla
beraber en diisiik ortalamaya 2,75 ile “Kiiltiir-Sanat etkinliklerinin (seminer-panel-
konferans, dzel etkinlik, konser, tiyatro, film, sergi) bir kisminin halka UCRETLI
sunulmasini dogru bulma durumu” ifadesi sahiptir. Bu durum katilimcilarin Kiiltiir-Sanat
etkinliklerinin (seminer-panel-konferans, 6zel etkinlik, konser, tiyatro, film, sergi) bir

kisminin halka {icretsiz olarak verilmesi konusuna ilgi gosterdiklerini gostermektedir.
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Tablo 14: IBB Kiiltiir Daire Baskanligi’nca yapilan Kiiltiir-Sanat etkinliklerini

Degerlendirme
Z :
e | B E
2 2 =l = =
g e <
2| g = 2| & =4
@ 5| o = 9| 2 o
x 5 = s 2 O 2
SEE |¥E Z | =
X |SS. | 82§ | o8 B | 8
_ ‘ _ X 2| M Z M| M M S
Yenilikei gelisme ve degisime | 363 1 0881 |28 |7,8 |23,6 |544 |106
acik bir yapidadir
Kl'il.tl'irel degqlere ve geleneklere 3660871120 |76 |252 |512 |126
sahip ¢ikan bir yapidadir
Kiltir Merkezleri ve Tiyalro | 35/ | gg5g |42 |86 |27.2 |47,0 |118
sahnelerinde esit ve dengeli bir
dagilima sahiptir
Vatandasin  talepleri  dikkate 3,51 | 1,005 | 4,2 106 | 290 | 408 | 14,2
alinarak olusturulur

BB Kiiltiir Daire Bagkanligi’nca yapilan Kiiltiir-Sanat etkinliklerinin “Yenilik¢i gelisme
ve degisime acik bir yapidadir” goriisline iliskin bulgular incelendiginde, katilimcilarin

yiizde 54,4’1i katiliyorum ve ytlizde 10,6’s1 kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

IBB Kiiltiir Daire Baskanlig1’nca yapilan Kiiltiir-Sanat etkinliklerinin “Kiiltiirel degerlere
ve geleneklere sahip ¢ikan bir yapidadir” goriisiine iliskin bulgular incelendiginde,
katilimcilarin ylizde 51,2°si katiliyorum ve yiizde 12,6’s1 kesinlikle katiliyorum cevabini

vermistir.

BB Kiiltiir Daire Baskanligi’nca yapilan Kiiltiir-Sanat etkinliklerinin “Kiiltiir Merkezleri
ve Tiyatro sahnelerinde esit ve dengeli bir dagilima sahiptir” goriisiine iliskin bulgular
incelendiginde, katilimcilarin yiizde 47°si katiliyorum ve yiizde 11,81 kesinlikle

katiliyorum cevabini vermistir.

IBB Kiiltir Daire Baskanligi’nca yapilan Kiiltiir-Sanat etkinliklerinin “Vatandasin
talepleri dikkate alinarak olusturulur” goriisiine iliskin bulgular incelendiginde,

katilimcilarin yilizde 40,8’1 katiliyorum ve ylizde 14,2’si kesinlikle katiliyorum cevabini

vermistir.
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Tiim ortalama degerler incelendiginde, tiim ifadelere ait ortalamalarin 3,50 nin iizerinde
oldugu goriilmektedir. Bu durum IBB Kiiltiir Daire Baskanligi’nca yapilan Kiiltiir-Sanat
etkinliklerinin, a¢ik ve geleneklere sahip ¢ikan bir yapida, sahnelerinde esit ve dengeli bir

dagilima sahip ve vatandasin talepleri dikkate alinarak olusturulduklarini géstermektedir.

Tablo 15: IBB Kiiltiir Daire Bagskanlig1 biinyesinde bulunan Kiiltiir merkezleri ve

Tiyatro sahnelerinde iletisim kurdugunuz ¢alisanlara yonelik memnuniyet durumuna

iligkin bulgular
g S
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Vatandasa karsi tutumundan ve 37410901132 |66 |172 |578 | 1456
ozverisinden 2 ’ ' , ' , ,
Karsilagilan problemleri ¢6zme 36410946136 |78 1234 |502 | 144

konusunda istekliliginden

Gorevleri hakkinda bilgi

3,7710851 (18 |6,4 |20,2 |556 |15.2
sahibidirler

Vatandasa kars1 gileryiizli ve | 3951 880 |28 |48 |16,0 |57,0 | 188
ilgilidirler ' ’ ' ’ ' ’ ’

Yapilan yanlghiklar1 diizeltme 36310991150 24 216 | 506 | 14.6
konusunda isteklidirler ' ’ ' , : , :

Yapilan olumlu ve olumsuz
geribildirimleri dikkate alirlar 3611093840 7.2 | 244 1510 | 126

IBB Kiiltiir Daire Baskanligi biinyesinde bulunan Kiiltir merkezleri ve Tiyatro
sahnelerinde iletisim kurdugunuz ¢alisanlara yonelik “Vatandasa karsi tutumundan ve
Ozverisinden” memnuniyet durumuna iliskin bulgular incelendiginde, katilimcilarin

yiizde 57,8’1 memnunum ve yiizde 14,6’s1 kesinlikle memnunum cevabini vermistir.

IBB Kiiltiir Daire Baskanligi biinyesinde bulunan Kiiltiir merkezleri ve Tiyatro
sahnelerinde iletisim kurdugunuz calisanlara yonelik “Karsilasilan problemleri ¢6zme

konusunda istekliliginden” memnuniyet durumuna iliskin bulgular incelendiginde,
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katilimcilarin yiizde 50,2°i memnunum ve yiizde 14,4’{ kesinlikle memnunum cevabini

vermistir.

IBB Kiiltir Daire Baskanlig1 biinyesinde bulunan Kiiltiir merkezleri ve Tiyatro
sahnelerinde iletisim kurdugunuz ¢alisanlara yonelik “Gorevleri hakkinda bilgi
sahibidirler” memnuniyet durumuna iligskin bulgular incelendiginde, katilimcilarin yilizde

55,6’s1t memnunum ve yiizde 15,2’si kesinlikle memnunum cevabini vermistir.

IBB Kiiltir Daire Baskanligi biinyesinde bulunan Kiiltir merkezleri ve Tiyatro
sahnelerinde iletisim kurdugunuz calisanlara yonelik “Vatandasa karsi giileryiizlii ve
ilgilidirler” memnuniyet durumuna iliskin bulgular incelendiginde, katilimcilarin yiizde

57’st memnunum ve yuzde 18,8’1 kesinlikle memnunum cevabini vermistir.
9

IBB Kiiltir Daire Baskanligi biinyesinde bulunan Kiiltiir merkezleri ve Tiyatro
sahnelerinde iletisim kurdugunuz calisanlara yonelik “Yapilan yanlisliklar1 diizeltme
konusunda isteklidirler” memnuniyet durumuna iligkin bulgular incelendiginde,
katilimcilarin yiizde 50,6°s1t memnunum ve yilizde 14,6’s1 kesinlikle memnunum cevabini

vermistir.

IBB Kiiltir Daire Baskanligi biinyesinde bulunan Kiiltir merkezleri ve Tiyatro
sahnelerinde iletisim kurdugunuz ¢alisanlara yonelik “Yapilan olumlu ve olumsuz
geribildirimleri dikkate alirlar” memnuniyet durumuna iliskin bulgular incelendiginde,
katilimcilarin yiizde 51’1 memnunum ve yiizde 12,6°s1 kesinlikle memnunum cevabini

vermistir.

IBB Kiiltir Daire Baskanligi biinyesinde bulunan Kiiltir merkezleri ve Tiyatro
sahnelerinde iletisim kurdugunuz calisanlara yonelik memnuniyet durumuna iligkin
ifadelerin ortalamalari incelendiginde, tiim ortalamalarin 3,50 nin iizerinde oldugu tespit
edilmistir. Bu durum caligsanlara yonelik memnuniyet algisinin oldukga yiiksek oldugunu

gostermektedir.

67



Tablo 16: IBB Kiiltiir Daire Baskanlig1 biinyesinde bulunan Kiiltiir merkezleri ve

Tiyatro sahnelerinde iletisim kurulan kisiye yonelik memnuniyet durumuna iliskin

bulgular
=) = N
= 2 >
g | |8 =
= X S S
an E =
2 |8 |26 5 |3
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g g EE'—: = =
X |SS. | .o 20 3
| £ |S | 28lS | ¢
Idari Amir 3670958 |30 (82 |242 |458 |168
Gise Calisant 3,740,926 |30 |56 |230 |480 |176
Teknik Ekip 3890857 |22 |32 |188 [51,8 (208
Givenlik 391(0843 |16 |38 |186 |51,6 |21,8
Yer Gostericisi 393091022 |42 |180 |46,8 | 26,6
Hizmetli

395090516 |58 |[156 |47,8 | 26,8

IBB Kiiltiir Daire Baskanligi biinyesinde bulunan Kiiltir merkezleri ve Tiyatro
sahnelerinde iletisim kurdugunuz idari Amirden memnuniyet durumuna iliskin bulgular
incelendiginde, katilimcilarin yilizde 45,8’1t memnunum ve ylizde 16,8’1 kesinlikle

memnunum cevabini vermistir.

IBB Kiiltiir Daire Baskanligi biinyesinde bulunan Kiiltiir merkezleri ve Tiyatro
sahnelerinde iletisim kurdugunuz Gise Calisanindan memnuniyet durumuna iliskin
bulgular incelendiginde, katilimcilarin yiizde 48’i memnunum ve yiizde 17,6’s1 kesinlikle

memnunum cevabini vermistir.
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IBB Kiiltir Daire Baskanligi biinyesinde bulunan Kiiltir merkezleri ve Tiyatro
sahnelerinde iletisim kurdugunuz Teknik Ekipten memnuniyet durumuna iliskin bulgular
incelendiginde, katilimcilarin yiizde 51,8’1 memnunum ve yiizde 20,81 kesinlikle

memnunum cevabini vermistir.

IBB Kiiltir Daire Baskanligi biinyesinde bulunan Kiiltir merkezleri ve Tiyatro
sahnelerinde iletisim kurdugunuz Gilivenlikten memnuniyet durumuna iliskin bulgular
incelendiginde, katilimcilarin yiizde 51,6’s1 memnunum ve yiizde 21,8’1 kesinlikle

memnunum cevabini vermistir.

IBB Kiiltir Daire Baskanlig1 biinyesinde bulunan Kiiltir merkezleri ve Tiyatro
sahnelerinde iletisim kurdugunuz Yer Gostericisinden memnuniyet durumuna iligkin
bulgular incelendiginde, katilimcilarin yiizde 46,8’i memnunum ve yiizde 26,6’s1

kesinlikle memnunum cevabini vermistir.

IBB Kiiltir Daire Baskanligi biinyesinde bulunan Kiiltir merkezleri ve Tiyatro
sahnelerinde iletisim kurdugunuz Hizmetliden memnuniyet durumuna iliskin bulgular
incelendiginde, katilimcilarin ylizde 47,8’1 memnunum ve ylizde 26,8’1 kesinlikle

memnunum cevabini vermistir.

IBB Kiiltir Daire Baskanligi biinyesinde bulunan Kiiltir merkezleri ve Tiyatro
sahnelerinde iletisim kurulan kisiye yonelik memnuniyet durumuna iliskin ifadelerin
ortalamalar1 incelendiginde, tiim ortalamalarin 3,50 nin iizerinde oldugu tespit edilmistir.
Bu durum c¢alisanlara yonelik memnuniyet algisinin oldukga yiiksek oldugunu

gostermektedir.
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Tablo 17: IBB Kiiltiir Daire Baskanlig1 tarafindan gerceklestirilen kiiltiir sanat

etkinliklerinin uygunluk durumunun degerlendirilmesi

Z :
SRR I E
gl & g5 g| = 5
2| g = 2| & =4
L 35 2 = 9| B 2
x 5 = s 2 O 2
SEE |ME =2 |2
X |ss. |85 2 |22 |3
_ . . _ X | M Z M| M M S
Giin ve saatleri benim i¢in | 3 44| 1164 |82 | 156 | 18,8 |42,0 | 15.2
uygundur
Ucretli etkinlik fiyatlar1 benim i¢in 3241212188 |210 |202 |338 |158
uygundur
Bilet ve davetiyelere rahatlikla 3.40 | 1240 | 104 | 146 | 182 | 37.6 | 186
ulasabiliyorum

IBB Kiiltiir Daire Baskanlig tarafindan gerceklestirilen kiiltiir sanat etkinliklerinde “Giin
ve saatleri benim i¢in uygundur” goriisiine iliskin bulgular incelendiginde, katilimcilarin

yiizde 42’si katiliyorum ve ylizde 15,2’si kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

IBB Kiiltir Daire Baskanligi tarafindan gerceklestirilen kiiltiir sanat etkinliklerinde
“Ucretli etkinlik fiyatlar1 benim i¢in uygundur” gériisiine iliskin bulgular incelendiginde,
katilimcilarin ytlizde 33,81 katiliyorum ve yiizde 15,8’1 kesinlikle katiliyorum cevabini

vermistir.

IBB Kiiltiir Daire Baskanlig1 tarafindan gerceklestirilen kiiltiir sanat etkinliklerinde “Bilet
ve davetiyelere rahatlikla ulasabiliyorum” goriisiine iliskin bulgular incelendiginde,
katilimcilarin yiizde 37,6’s1 katiliyorum ve yiizde 18,6’s1 kesinlikle katiliyorum cevabini

vermistir.

IBB Kiiltiir Daire Baskanlig1 tarafindan gergeklestirilen kiiltiir sanat etkinliklerinin
uygunluk durumunun degerlendirilmesine iliskin ifadelerin ortalamalar1 incelendiginde,
ortalama degerlerin 3,00 ile 3,50 degerleri arasinda degistigi tespit edilmistir.
Katilimeilara gore kiiltiir sanat etkinliklerinin giin ve saatler, iicreti, bilet ve davetiye

rahathigimin uygunlugu ortalama diizeydedir.
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Tablo 18: IBB Kiiltiir Daire Baskanli§1 tarafindan gergeklestirilen kiiltiir-sanat

etkinliklerini yakin ¢evreye tavsiye etme durumuna iliskin bulgular

2 :
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SEE |®E 2 |=E
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_ X Y| M Z X | M M S
Tavsiye Etme 411079008 |32 |11,4 |51,8 |31,0

IBB Kiiltiir Daire Baskanlig tarafindan gerceklestirilen kiiltiir-sanat etkinliklerini yakin
cevreye tavsiye etme durumuna iliskin bulgular incelendiginde, katilimcilarin yiizde

51,81 katiliyorum ve yiizde 31’1 kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

IBB Kiiltiir Daire tarafindan gerceklestirilen kiiltiir-sanat etkinliklerini yakin gevreye
tavsiye etme durumuna iliskin ifadenin ortalamasi incelendiginde, ortalama degerlerin
4,11 oldugu gorilmektedir. Bu oran oldukg¢a yiiksektir. Katilimcilarin tavsiye etme

durumlarinin oldukga fazla oldugu tespit edilmistir.
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Pazarlama bilimi, son yillarda pazarlamaya konu olmayan hizmet, orgiit, yer, kisi ve
fikirler gibi kavramlar1 i¢ine alarak kapsamini genisletmistir. Bu kapsamin
genislemesinde kar amaci gilitmeyen kuruluslarin rolii biiyiikk olmustur. Kar amaci
gitmeyen kuruluslarin yararina olabilecek yontem ve teknikler noktasinda katki
saglayacagi umulan bu anket caligmasinda kar amaci giitmeyen bir kurulus olarak
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Kiiltiir Daire Baskanligi’nin gergeklestirdigi kiiltiir-sanat

hizmetleri degerlendirildi.

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin kiiltiir-sanat etkinliklerine iliskin vatandas/miisteri
memnuniyetinin  degerlendirilmesi asamasinda ankete basvurulmustur. Anket
calismasinda yasanilan kisitlar; Istanbul ili siirlari icinde farkli ilgelerde yasayan ve
etkinliklere katilim gosteren kisilerle sinirli olmasidir. Anketler katilimcilarla yiiz yiize
yapildig1 icin sorularin anlasilir, kolay cevap verilebilir ama verileri de saglikli ortaya
koyacak o6l¢iide olmas1 gerekli goriilmiistiir. Ayn1 sekilde Istanbul’un farkli bélgelerine
yayilmis olan kiiltiir merkezi ve tiyatro sahnelerinin birbirine uzakligi da karsilasilan
zorluklardan biri olmustur. Ancak tiim bu zorluklara ragmen verilerin daha saglikli ortaya
konmasi noktasinda etkinlik takvimi de dikkate alinarak bir planlama yapilmstir.
Anketler, kiiltiir merkezleri ve tiyatro sahnelerinde gerceklesen seminer, soylesi, tiyatro,
sergi, konser etkinliklerinin bitiminde, etkinlige katilm gosteren vatandaslara
uygulanmustir. Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Kiiltiir Daire Baskanligi’nin Ekim 2017-
Ocak 2018 doneminde gerceklesen kiiltiir sanat etkinlikleri giincel ve yakin tarihli olmasi
bakimindan anketlerin uygulanacagi zaman dilimi olarak secilmistir. Yiiz yiize anket
yapilarak ¢aligmanin daha verimli hale gelmesi saglanmis ve elde edilen verilerle bu

veriler 1s1¢inda yapilan analizler neticesinde sonug boliimii hazirlanmustir.
Elde edilen veriler ve bu veriler 15181nda yapilan analizler agagida yer almaktadir.

Arastirmada anket ¢aligmasi uygulanarak toplam 500 katilimer ile yiiz yiize goriisme

yapilmistir. Bu baglamda elde edilen demografik bulgular degerlendirildiginde;
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1-Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Kiiltiir Daire Bagkanlig1’'nin diizenlemis oldugu kiiltiir-
sanat etkinliklerine yonelik ankete katilanlarin cinsiyete iligkin verilerde kadimlar

erkeklerden daha fazla katilim gostermislerdir.

2-Yagsla ilgili elde edilen verilere gore ankete katilanlar arasinda ilk sirada yiizde 37,6
oraninda 26-35 yas arasindaki bireyler yer almaktadir. ikinci sirada yiizde 25,6 ile 36-45
yas arasi olusturmaktadir. Bu oranlarda dikkat ¢eken en 6nemli husus 18-25 yag arasinin
yiizde 13,6 oraninda seyretmesi benzer sekilde 46-55 yas arasinin ise ylizde 15 oraninda
iken 56-65 yas arasi ise yiizde 6 oraninda olmasidir. Anket sonuglarma gore Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi Kiiltiir Daire Baskanli§i’nin diizenledigi kdiltiir-sanat
etkinliklerine en fazla katilimi yetigkin ve orta yas diizeyinin gosterdigi ancak geng
niifusun oraninin diisiik oldugu sdylenebilir. Ayn1 sekilde orta yas iistiiniin de katilim
olarak diisiik oldugu gozlemlenirken 65 yasa dogru bu oranin daha da diistiigii verisine
ulagilmistir. Ankete katilim noktasinda yas faktoriiniin hizmet kalitesi a¢isindan yeniden
ele alinmasi1 gerekmektedir. Genglerin ve orta yas iistii kitlenin katilim oranlarmin diisiik
olmasinin sebepleri arastirilmali, bunlara yonelik etkinliklerle ilgili yeni politikalar

izlenilmesi 6nerilmektedir.

3-Egitim durumu ile ilgili elde edilen verilere gore, ankete en fazla katilimi lisans
diizeyinde yiizde 39,6 oranindadir. Ikinci sirada yiizde 24 oraninda lise diizeyi gelirken
yiiksek lisans yapanlar katilim oraninda yiizde 19’luk bir paya sahiptir. Anket verilerinde
en diisiik doktora ve tistii diizeyindekiler yiizde 2,4 oraninda ortaokul ve dengi diizeyinde
yiizde 9,8 oraninda, ilkokul mezunu olanlar da yiizde 4,6 diizeyinde bir orana sahiptir.
Istanbul’un aym zamanda gerek 6zel gerekse devlet iiniversiteleri bakimindan fazla bir
saylya ulastigi donemde elde edilen bu oranlar egitim durumuna gore kiiltiir-sanat
etkinliklerine katilim arasinda acik farklar oldugunu gostermektedir. Bu farkin
olugmasinin nedenlerinin arastirilmasinda {iniversitelerle ortak bir c¢alisma yapilarak
ortaya konulmasi ve etkinliklerin hedef kitlenin egitim diizeyi ile iligkisinin

degerlendirilmesi onerilmektedir.

4- Anket katilmina gore calisilan sektorle ilgili elde edilen bulgular kamu sektoriinde
calisanlarin kiiltiir-sanat etkinliklerine katilim oraninda neredeyse yiizde 50’lik dilime
yaklastig1 ancak yiizde 48,8 oraninda kaldigi, 6zel sektoriin ise yiizde 38 ile ikinci siray1

alirken kendi isinde calisip etkinliklere katilanlarin oraninin yiizde 7,8 oraninda oldugu
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gozlemlenmistir. Etkinliklerin diizenledigi zaman periyodlari, etkinlik takvimlerinin
bilgisinin hedef kitleye ulastirilma araglar1 gibi hususlarda daha detayl1 analiz yapilmasi

gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.

5-Meslek durumuna iliskin elde edilen veriler ise ¢ok ¢esitlilik arz etmektedir. Karsiya
c¢ikan oranlarin dagilimina bakildiginda kamu sektdriinde is¢i olanlarin orani ytlizde 22,4
seyrederken benzer sekilde 6zel sektorde isci olarak calisanlarin orami da yiizde 24,6
oranindadir. Devlet memurlar1 yiizde 16,4 oraninda li¢iincli sirada yer alirken iist-orta
diizey yoneticilerin oran1 yiizde 7,6 oranindadir. Katilimcilar arasinda ev hanimi yilizde
3,8, igsiz yiizde 2,4, emekli yiizde 3,6 6grenci ve serbest meslek sahipleri yiizde 8,8 ile
ayni orana sahiptir. Bu durumda etkinliklere katilan bireylerin mesleklerinin gesitlilik
gosterdigi sOylenebilir. Kiiltiir sanat etkinliklerinin nasil algilandigi konusunda bu
cesitlilik, degisim i¢in baslangic noktas: teskil edebilecek objektif ve dogrulanmig
Olciimlerin kurum tarafindan basar1 kriterleri hedeflenerek gerceklestirilmelidir.
Etkinliklere katilimla hedef kitle ile ilgili mesleki verilerin de 6zelde degerlendirilmesi

onerilmektedir.

6-Gelir durumuna iligkin elde edilen veriler ise asgari ticret ve asgari iicretin biraz iistiinde
geliri olanlarin oran1 digerlerine gore ¢ok yiiksektir. Asgari licretin altinda olanlarin orani
yiizde 14,6 oraninda iiciincii sirada seyrederken gelir diizeyi 4501-7500 TL ve daha yukari
olanlar1 orani yiizde 10’luk dilimin altinda kalmaktadir. Bu da kiiltiir-sanat etkinliklerine
katilim gosteren kisilerin gelir diizeyinin ne kadar etkili oldugunun arastirilmasi gereken
bir veri oldugunu ortaya koymaktadir. Katilimeilarin gogunlugunun asgari icretin altinda,
asgari licret ve biraz yukarisinda seyretmesi katilimin gelir diizeyi yiiksek olanlarin
tercihlerini farkli kullandig1 gostermektedir. Ozetle bu bilgiye gdre kar amaci giitmeyen
hizmetlerle etkinliklerin iicretsiz gergeklesmesinin hedef kitlenin bir kismimi memnun
ederken diger bir kisminin beklentilerinin kiiltiir sanat etkinlikleri noktasinda oldugunun
saglikli bir bicimde ortaya konulmasi i¢in ilgili hedef kitle ile iletisim kurulmali ve

arastirma yapilmalidir.

7-Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Kiiltiir Daire Baskanligi’nin hedef kitleye etkinlikleri
ile bilgi verme asamasinda kullandig1 araglar arasinda ¢oktan se¢meli olarak yoneltilen
soruya verilen cevaplarda, Internet yiizde 62,2 orani ile 6n plana ¢ikmaktadir. Bu acik

fark ile teknolojik gelismeler neticesinde iletisim hizinin arttig1 ve hedef kitlenin etkinlik
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bilgisine erisiminin daha kolay oldugu sonucuna ulagilmaktadir. Ayni sekilde sosyal

medya kullaniminin yiizde 45,2 oraninda seyretmesi bu veriyi desteklemektedir.

8-IBB Kiiltir Daire Baskanhigi’nin halka yonelik gerceklestirdigi kiiltiir-sanat
etkinliklerinden son 12 ayda katilim oranlari incelendiginde tiyatro sahnelerinde
gerceklesen gosterilere katilimin en yliksek oranda oldugu, konser, 6zel etkinlik, seminer-
panel-soylesi etkinliklerine katilimin yiizde 50’nin altinda seyrettigi, sergi ve film
gosterimlerine katilimin ise daha da diisiik oldugu goézlemlenmistir. Bir y1l boyunca
gerceklestirilen etkinlikler arasinda tiyatroya yogun ilgi gosterilmesinde hedef kitlenin
beklentilerine cevap verdigi, konser, seminer, panel-soylesi etkinliklerinin de benzer
sekilde hedef kitlenin tercihleri ile alakali oldugu ancak sergi ve sinema alaninda hedef

kitlenin beklentileri arasinda yeniden iligski kurulmasi gerektigi diistiniilmektedir.

9- Bir yil boyunca katilim saglama durumu hakkinda elde edilen veriler gostermektedir
ki; IBB Kiiltiir Daire Baskanligi’nin faaliyetlerine katilim oran1 gergeklesen etkinliklerin
sayist ile karsilastirildiginda dengeli bir dagilim géstermektedir. Ancak etkinligin tiiri,
etkinligi gergeklestirenlere gore bu katilimlar etkili olabilmektedir. Cok begenilen bir
tiyatro oyununa gosterilen yogun ilgi ile ilgi alanlarina goére hedef kitlenin olustugu bir

seminer-soylesi programina katilim orani farklilik gosterir.

10-IBB Kiiltir Daire Baskanligi'min halka yonelik gergeklestirdigi kiiltiir-sanat
etkinliklerinden memnuniyet durumu hakkinda katilimcilarin yilizde 50°den fazlasi
memnuniyetini dile getirmektedir. Memnun olmayanlarin ve hi¢ memnun olmayanlarin
orani ¢ok diisiik olmasina ragmen kararsiz olanlarla ilgili verilerin dikkate alinarak halkin
nabzinin etkinliklerin gerceklestirildigi yerlerde 6l¢iilmesi gerekmektedir. Sonug¢ olarak
toplam kalite anlayis1 hedef kitlenin beklentilerinin 6lgiilmesiyle daha net ortaya

koyulacaktir.

11-Kiiltir-sanat etkinliklerinin yeterliligi {izerine elde edilen verilerin oranindaki
farkliliklar hedef kitlenin beklentilerinin agik oldugunu gostermektedir. Kiiltiir-sanat
etkinliklerinin gerek sayisi, gerek iicretli veya licretsiz olma durumu, ulagim, performans
ve Istanbul’un kiiltiir sanat ihtiyacinin karsilanmas1 noktasindaki goriisler ve elde edilen
veriler hedef kitlenin olumlu algiya sahip olmasmna ragmen beklentilerin giderek

yiikseldigini de ortaya koymaktadir.
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12-Kiiltiir-sanat etkinliklerini degerlendiren katilimcilarin IBB Kiiltiir Daire Bagkanlig
bilinyesinde faaliyet gosteren kiiltiir merkezleri, tiyatro sahnelerinin fiziksel sartlar
hakkinda olumlu goriis bildirmislerdir. Ayrica kiiltiirel faaliyetlerin her gecen yil
yenilik¢i, gelisime ve degisime agik bir anlayisla gergeklestigi konusunda da belediyenin

etkinliklerini olumlu hale getirmektedir.

13-Etkinliklerle ilgili gorevli personel hakkinda memnuniyet algisina katilimcilar biiyiik
bir oranda memnun olduklarini ifade etmislerdir. Hiyerarsik olarak goérev tanimi yapilmis
personel ile ilgili oran yine yliksektir. Bu da katilimcilara yonelik hizmet veren personelin

kurum kimligini 6n planda tutarak hizmet verdikleri anlayisin1 ortaya koymaktadir.

14-Kiiltiir-sanat etkinliklerinin gerceklesti§i zaman ve diger bilgiler (licret, davetiye,
bilet) hakkinda IBB Kiiltiir Daire Baskanligi’ni yiiksek oranda olumlu degerlendirmistir.
Yiizde 50’nin iizerinde seyreden bu oran ile beraber diisiik oranda da olsa olumsuz goriis

bildiren katilimcilarin dikkate alinarak yeniden bir diizenleme yapilmasi 6nerilmektedir.

15-IBB Kiiltiir Daire Baskanhigi’nin kiiltiir-sanat etkinliklerini tavsiye etme durumuna
baktigimizda katilimeilar yiizde 80’nin lizerinde olumlu goriis bildirmislerdir. Bu olumlu
goriisle birlikte tavsiye etmeyen katilimcilarin neden tavsiye etmediklerine dair
arastirilmasi yine kamuoyunun kiiltiir-sanat ihtiyacini karsilama yoniinde énemli bir rol
oynayan Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi'nin yararma olacaktir. Kiiltiir sanat
etkinliklerinin kar amaci glitmeyen hizmetler noktasinda kurumsal basarida 6nemli bir

etken oldugu konusunda kurum genelinde farkindalik olusturulmasi 6nemlidir.

Yukarida siralanan veriler ve bu veriler 1s18inda ortaya koyulan tespit ve oneriler kar
amact giitmeyen kuruluslar arasinda oOzellikle kiiltlir-sanat alaninda etkinlikler
gerceklestiren Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Kiiltiir Daire Baskanligi’nmn etkinlikler
noktasinda Istanbul halkinin beklentilerine 6ncelikle mekansal anlamda karsilik verdigi,
bu baglamda c¢ok kisa bir siirede kiiltiir merkezleri ve tiyatro sahneleri agtig1
goriilmektedir.Daha sonra bu mekanlarda, hedef Kitlenin beklentilerine gore tiyatro,
seminer-soylesi, konser, sergi, film ve 6zel etkinlikler gerceklestirdigi ortaya ¢ikmuistir.
Toplam kalite anlayist ile gerek gorevli personel gerekse kiiltiir merkezleri ve tiyatro
sahnelerinin yapilandirilmasi akabinde igerik olarak etkinliklerin planlanmasi neticesinde
Istanbul’un en iicra noktalarinda dahi biiyiimeyi de dikkate alarak etkinlik

gerceklestirmistir. Istanbul’un 2000°1i yillarda Avrupa ve Asya kitasinda yerlesim olarak
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hizla biiylimesi elbette ki kiiltiir sanat ihtiyacinin karsilanmasi eksiklikleri de ortaya
cikaracaktir. Kiiltiir Daire Bagkanligi’nin saha c¢aligmalarina énem vermesi, olumsuz
gorlsleri dikkate alarak toplam kalite anlayisi ile memnuniyetsizligin giderilmesi,
harekete gegmesi, hedef kitlenin beklentilerini belli zaman periyodlarinda 6l¢mesi hizmet

kalitesini daha da verimli hale getirecektir.

Bu anket caligmasinda kar amaci giitmeyen kamu kurulusu olarak Biiyliksehir
Belediyesinin  kiiltiir-sanat ~ etKinliklerini  pazarlama  asamasinda  yetkinligi
degerlendirilmeye ¢alisilmistir. Tez ¢aligmasinin biitlinii dikkate alindiginda kar amaci
gitmeyen kamu kuruluslar1 arasinda yerel yonetimlerin gergeklestirdigi kiiltiir-sanat
etkinliklerinin bilimsel bir disiplin i¢inde yer almasinin énemine dikkat ¢ekerek gerek
vatandas/miisteri gerekse bu etkinlikleri gerceklestiren birime de fayda saglayacagi

diisiincesi ¢alismay1 6nemli hale getirmektedir.

Bu alanda bilimsel bir ¢alisma yapmak isteyenlere oneri sunulacak olursa; Arastirma
oncesi planlama uygulama kontrol ve onlem alma kisaca PUKO dongiisiinii
kullanmalaridir. Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin alan ydnetimini dikkate alarak insa
ettigi kiiltiir merkezleri ve tiyatro sahnelerinin ulasim bilgileri, etkinlik takvimleri
hakkinda on bilgi alinmasi yine aym sekilde etkinliklere katilm gdsteren
vatandas/miisteri  kitlesini  Onceden  goézlemleyerek  arastirma  tekniginin
gerceklestirilecegi zamani tayin etme gibi ¢alismanin verimliligini artiracak unsurlar
tavsiye edilebilir. Yine c¢alismanin zorluklarini agsma noktasinda risk olusturabilecek
konularla ilgili literatiir taramasimi saglikli yapmak caligmanin toplam kalitesini
artiracaktir. Arastirma konusuyla ilgili hazirda 6lgek bulunmadig: i¢in, yeni bir 6lgek
gelistirilmis olmas1 gelecek arastirmalara 6rnek tegkil edecektir.

Kamusal kaynaklarin rasyonel ve yerinde kullanimi1 agisindan ¢alismanin 6nemli veriler
barindirdigr diisiiniilmektedir. Yerel yonetimlerin yaptigi hizmetler vatandas/miisteri
memnuniyeti agisindan bu anket ¢aligmasinda ortaya konulan verilerin topluma daha
etkin ve kaliteli hizmet verilmesinde bir mesaj niteligi tasimaktadir. Boylelikle yanlis
uygulamalar yerine dogru uygulamalarin yerel yonetimlerce hayata gecirilmesi 6zellikle
kiiltir sanat etkinlikleri ile ilgili revizenin saglanarak vatandas-miisteri beklentilerinin
geri bildirim olarak karsilandigina dair ¢alismalarin da Kiiltlir Daire Bagkanliginca 6nem

arz ettigi goriilecektir.
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Bu arastirmada yalmzca Istanbul ili igin kiiltiir-sanat etkinlikleri incelenmistir. Ileride
yapilacak olan c¢aligmalarda farkli illerdeki kiiltiir-sanat etkinlikleri de incelenerek
karsilastirmalar yapilabilir. Calisma nicel yapisi sebebiyle sorulan sorular ile sinirhidir ve
kesifsel bir 6zellik tasimamaktadir. Bu sebeple gelecekte odak grup veya derinlemesine
miilakat gibi teknikler kullanilarak yapilacak nitel arastirmalardan vatandas memnuniyeti

ve algilarina iligkin anlamli i¢ goriiler elde edilebilir.
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EKLER

ISTANBUL BUYUKSEHIR BELEDIYESI
KULTUR DAIRE BASKANLIGI KULTUR SANAT ETKINLIiKLERi UZERINE

VATANDAS MEMNUNIYETI ANKET SORULARI

Sayin Katilimet,

Bu anket “Belediyecilikte Pazarlama Amacli Halkla Iliskiler Etkinliklerine Iliskin
Vatandas Memnuniyeti: istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Kiiltiir-Sanat Etkinlikleri Uzerine Bir
Arastirma ” baslikli tez calismasi igin, Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Kiiltiir Daire
Bagkanligi’nin vatandasa sundugu kiiltiir-sanat hizmetleri hakkinda vatandas memnuniyetini
aragtirmak adina olusturulmustur. Bu ankete vermis oldugunuz cevaplar veri olarak bilimsel
arastirmamiza kaynaklik edecektir.

Gostermis oldugunuz ilgi ve anketimize ayirdiginiz vakit igin tesekkiir eder, Saygilarimizi
sunariz.

Elif USLU Yrd.Dog.Dr Burcu INCI

Nisantas1 Universitesi Nisantas1 Universitesi
Yiiksek Lisans Ogrencisi Ogretim Uyesi
1.Cinsiyetiz
1( ) Erkek 2 ( )Kadmn
2.Yasmiz
1()18-25 2()26-35 3() 36-45  4( )46-55 5( ) 56-65 6( ) 65 ve
tizeri

3.Egitim Durumunuz

1( ) Ilkokul Mezunu 2( ) Ortaokul ve dengi mezunu 3( ) Lise ve dengi okul mezunu
4 () Lisans 5( ) Yiksek Lisans 6( ) Doktora ve iistii
4.Cahstigimiz Sektor

1( ) Kamu 2( ) Ozel 3( ) Kendi isimde

5.Mesleginiz

1( ) Devlet Memuru 2( ) Kamu sektoriinde iist-orta diizey yonetici 3( ) Kamu sektoriinde
iS¢l

4( ) Ozek sektorde is¢i 5( ) Issiz 6( ) Emekli 7( ) Ev Hanimi 8 () Ogrenci 9 ( )Serbest
meslek

6.Gelir Durumu
1( ) 1500 TL ve alt1  2( ) 1501-3000 3( ) 3001-4500 4( ) 4501-7500

5( ) 7501-10500 6( ) 10501 ve tzeri




7- Hangi ilcede oturuyorsunuz?
1( ) Adalar 2( ) Arnavutkdy 3( )Atasehir 4( )Avcilar 5( ) Bagcilar 6( ) Bahgelievler 7(

) Bakirkoy 8( )Basaksehir 9( )Bayrampasa 10( ) Besiktas 11( )Beylikdiizii 12( )Beyoglu
13( ) Biiyiikcekmece 14( )Beykoz 15( )Catalca 16( )Cekmekdy 17( )Esenler 18( )Esenyurt
19( ) Eyiip 20( )Fatih 21( )Gaziosmanpasa 22( ) Glingoren 23( )Kadikdy 24( )Kagithane
25( ) Kartal 26( )Kiiciikcekmece 27( )Maltepe 28( )Pendik 29( )Sancaktepe 30( )Sariyer
31( )Silivr i 32( )Sultanbeyli 33( ) Sultangazi 34 ( ) Sisli 35( ) Sile 36( ) Tuzla 37( )
Uskiidar 38( ) Umraniye 39 ( ) Zeytinburnu

8- IBB Kiiltiir Daire Baskanhgi’nin gerceklestirdigi Kiiltiir-Sanat etkinliklerine hangi
mecralardan bilgi sahibi oluyorsunuz? ( Bircok secenek isaretleyebilirsiniz)

1( )Internet 2( )TV  3( )Radyo 4( )Gazete 5( )Dergi 6( ) Afis 7( ) Tanitim
Ekran1 8( )Brosiir 9( )Sosyal Medya- Mobil Uygulama  10( ) Tavsiye

9- IBB Kiiltiir Daire Baskanhg’mn halka yénelik gerceklestirdigi Kiiltiir-Sanat
etkinliklerinden son 12 ayda hangilerine katihm sagladiniz?

1( )Seminer-Panel-Konferans 2( ) Ozel Etkinlik 3( ) Konser 4( ) Tiyatro 5( ) Sergi
6( ) Film

10- IBB Kiiltir Daire Bagkanlhg’min halka yénelik gerceklestirdigi Kiiltiir-Sanat

etkinliklerine 1 y1l boyunca ne siklikla katilim saghyorsunuz?

1( )3vedahaaz 2( )4ve7kez 3()8vellkez 4( 12vel5kez 5( )16 kez ve daha
fazla

11- IBB Kiiltir Daire Bagkanlhg’min halka yénelik gerceklestirdigi Kiiltiir-Sanat

etkinliklerinden ne derece memnunsunuz?
1 ( ) Hi¢ memnun degilim 2( ) Memnun degilim 3( ) Ne memnunum ne degilim

4( ) Memnunum 5( ) Cok memnunum

12- -Kiiltiirel etkinliklerin gerceklestirildigi Kiiltiir Merkezleri ve Tiyatro Sahnelerinde
ortam kosullann fiziki ve teknik yeterlilik halkin katihm ihtiyaclarim Kkarsilayacak

diizeydedir.
1 () Kesinlikle katilmiyorum 2( ) Katilmiyorum 3( ) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

4( ) Katiliyorum  5( ) Kesinlikle katiliyorum




13- IBB Kiiltiir Daire Bagkanlig Kiiltiir-Sanat etkinliklerinin basinda yeterince yer aldigini
diisiiniiyorum.

1 () Kesinlikle katilmiyorum 2( ) Katilmiyorum 3( ) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
4( ) Katiliyorum 5( ) Kesinlikle katiliyorum

14-IBB Kiiltiir Daire Baskanhg’mm 1 yil boyunca diizenlemis oldugu Kiiltiir-Sanat
etkinlikleri yeterli sayidadir.

1 () Kesinlikle katilmiyorum 2( ) Katilmiyorum 3( ) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

4( ) Katiliyorum 5( ) Kesinlikle katiliyorum

15- IBB Kiiltir Daire Bagkanh@’mmn gerceklestirdigi Kiiltiir-Sanat etkinliklerinin
(seminer-panel-konferans , 6zel etkinlik, konser, tiyatro, film, sergi) bir kismimin halka
UCRETSIZ sunulmasini dogru buluyorum.

1 ( ) Kesinlikle katilmiyorum 2( ) Katilmiyorum 3( ) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
4( ) Katiliyorum 5( ) Kesinlikle katiliyorum

16- IBB Kiiltir Daire Baskanhgi’min gerceklestirdigi Kiiltiir-Sanat etkinliklerinin
(seminer-panel-konferans, ozel etkinlik, konser, tiyatro, film, sergi) bir kisminin halka
UCRETLI sunulmasini dogru buluyorum.

1 () Kesinlikle katilmiyorum 2( ) Katilmiyorum 3( ) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
4( ) Katiiyorum 5( ) Kesinlikle katiliyorum

17-iBB Kiiltiir Daire Baskanhg biinyesinde bulunan Kiiltiir Merkezlerine ve Tiyatro
Sahnelerine vatandasin ulasina kolaydir.

1 ( ) Kesinlikle katilmiyorum 2( ) Katilmiyorum 3( ) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
4( ) Katiliyorum 5( ) Kesinlikle katiliyorum

18- IBB Kiiltiir Daire Baskanh@ biinyesinde bulunan Kiiltir Merkezleri ve Tiyatro
Sahnelerinde gerceklestirilen etkinlikler Istanbul’un Kiiltiir- Sanat ihtiyacim1 karsilar
diizeydedir.

1 ( ) Kesinlikle katilmiyorum 2( ) Katilmiyorum 3( ) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
4( ) Katiliyorum 5( ) Kesinlikle katiliyorum
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19- IBB Kiiltir Daire Baskanhg biinyesindeki Kiiltir Merkezlerinde ve Tiyatro

Sahnelerinde, Kiiltiir-Sanat etkinliklerini gerceklestiren Sanat¢i, Akademisyen, Uzman vb

kisi,

degerlendirildiginde yeterlidir.

Ekip ve Organizasyonlarin performanslari,

Kiiltiirel ve

1 () Kesinlikle katilmiyorum 2( ) Katilmiyorum 3( ) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

Sanatsal acidan

20- Asagida bulunan tabloda bulunan maddelerden size uygun olani (X) seklinde

isaretler misiniz?

IBB Kiiltiir Daire Bagkanhgi’nca yapilan Kiiltiir-Sanat etkinlikleri;

Soru

sira
no

Degerlendirme

1-Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

2-

3-Ne

katiliyorum ne

katilmiyorum

4-Katiliyorum

5-Kesinlikle

Katiliyorum

20a

Yenilikgi
gelisme ve
degisime acik
bir yapidadir.

()

()

()

()

—~
~

20b

Kiiltiirel
degerlere  ve
geleneklere
sahip ¢ikan bir
yapidadir.

()

()

()

()

()

20c

Kiiltiir
Merkezleri ve
Tiyatro
sahnelerinde
esit ve dengeli
bir  dagilima
sahiptir.

()

()

()

()

()

20d

Vatandasin
talepleri

dikkate alinarak
olusturulur.

()

()

()

()

()
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21 -Asagida bulunan tabloda bulunan maddelerden size uygun olani (X) seklinde

isaretler misiniz?

IBB Kiiltiir Daire Baskanhig biinyesinde bulunan Kiiltiir merkezleri ve Tiyatro

sahnelerinde iletisim kurdugunuz calisanlardan ne derece memnunsunuz?

Soru
sira | Degerlendirme
no

memnun
memnun

3-Ne memnunum

ne
4-Memnunum

2-Memnun
degilim
5-Kesinlikle
Memnunum

1-Hic¢
degilim
degilim

2la | Vatandasa
kars1
tutumundan ve | ( ) () () () (

Ozverisinden

21b | Karsilasilan
problemleri
¢0zme

konusunda () () () () ()
istekliliginden
Degerlendirme
yeterliliginden
21c | Gorevleri

hakkinda bilgi
szjllhiblirclnlifler.1 1O () () () ()

~—

21d | Vatandasa
kars1 giiler

yirli ve | () () () () ()
ilgilidirler.

21e | Yapilan
yanligliklar
diizeltme

konusunda () () () () ()

isteklidirler.

21f | Yapilan
olumlu ve
olumsuz
geribildirimleri | ( ) () () () ()

dikkate alirlar.
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22-Asagida bulunan tabloda bulunan maddelerden size uygun olani (X) seklinde

isaretler misiniz?

IBB Kiiltiir Daire Baskanhgi’na bagh Kiiltiir Merkezi ve Tiyatro Sahnelerinde,
katildigimiz etkinliklerde iletisim kurdugunuz ¢alisanlar icin memnuniyetinizi ayri

ayr1 puanlandirarak belirtir misiniz?

(1 Hic Memnun degilim, 2 Memnun degilim, 3 Ne Memnunum Ne Degilim, 4

Memnunum, 5 Kesinlikle Memnunum)

a e c
=) S >
a c c
Soru =) S E| €
- : 2 s 2| 2 2 £
Personel Degerlendirme g S g E| E < 5
sira no = £ = = S
- £ 8 E|l. § |g E
T RIITR T |3 |X S
-4 B la S|l | < W =
22a Idare Amiri () () () () ()

22b Gise Calisani

)
N
~
N
~
N
)
N
~
N

22¢ Teknik EKip

~
N
)
N
)
N
)
N
~
N

22d Guvenlik

~
N
~
Nr
~
N
~
Nr
~
N

22e Yer Gosterici

)
N
)
N
)
N
)
N
~
N

22f Hizmetli

)
N
)
N
)
N
)
N
~
N
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23-Asagida bulunan tabloda maddelerden size uygun olani (X) seklinde isaretler

misiniz?
IBB Kiiltir Daire Baskanhg: tarafindan gerceklestirilen Kkiiltiir sanat
etkinliklerinin;
= g : =
Soru
serlend = 5 2 5 5§ | =&
sira | Degerlendirme = 3 = g S = g
no % E = AR = >
L = < v = < L =
X g M Z gl ¥ X g
— M ~N oM A < O M
Giin ve saatleri
benim icin
uygundur ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
23a
Ucretli etkinlik
fiyatlar1 benim
icin uygundur () () () () ()
23b
Bilet ve
davetiyelere
rahathikla () () () () ()
23c¢ | ulasabiliyorum.

1(

) Kesinlikle katilmiyorum 2( ) Katilmiyorum

cevreme tavsiye ederim.

25- IBB Kiiltiir Daire tarafindan gerceklestirilen kiiltiir-sanat etkinliklerini yakin

3( ) Ne Katiliyorum Ne

Katilmiyorum 4( ) Katiliyorum 5( ) Kesinlikle katiliyorum

Katilim sagladigimiz i¢in tesekkiir ederiz...
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