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ONSOZ

Gamze CIFTCIBASI

Belediyeler, kar amacindan ziyade yore halkina hizmet gétiiren kuruluslardir.
Her gegen giin tiiketicilerin yeni istek ve ihtiyaclarinin ortaya ¢ikmasi belediye
hizmetlerinin yenilenmesi ve gelistirilmesini gerekli hale getirmistir. Hizl
gelismeye ayak uydurmaya c¢alisan belediyeler, kanunlarin izin verdigi 6l¢iide
bircok hizmeti halka sunarlar. Ayrica belediyeler iistiinde, siyasi gruplarin ve
kamuoyunun baskis1 olmasi bu kuruluslar1 daha dikkatli ve etkin hizmet sunmaya
zorlar. Oy faktorii de belediyelerin tiiketicilere daha iyi hizmet saglama ¢abasini
arttirir. Birbirinden farkli hizmeti bir arada ve ayn1 anda sunma cabasi i¢indeki
belediyelerde, belediye hizmetlerinin pazarlanmasi olduk¢a Onemlidir. Bu

nedenle ¢alismamda belediyelerde hizmet pazarlamasi konusunu inceledim.

Calismamin, belediye yoneticilerine, hedef kitlenin isteklerini, tutum ve
davranislarini ortaya ¢ikarmasi agisindan yol gosterici olabilecegi sdyleyebilirim.
Belediyelerde pazarlama faaliyetlerini yiiriitenler i¢in faydali olabilir. Mevcut
egitim hizmetleri ile tiiketicilerin 6nem verdikleri arasindaki farki belirlemekle
Sosyal ve Kiiltiir Hizmetleri Sube Miidiirliigli i¢cin 6nemlidir. Ayrica belediyede
sunulacak yeni kiiltiir hizmetlerinin yonlendirilmesinde yararlanilabilir. Bu
arastirma belediye i¢inde biitiin pazarlama faaliyetlerine yon verecek olan

pazarlama boliimiiniin kurulmasini saglayici bir etki yaratabilir.

Calismamin hazirlanmasi sirasinda gesitli yardim ve katkilarindan dolay1 tez
damigmanim Sayin Prof. Dr. Sanem ALKIBAY’ a, anket uygulanmasi
asamasinda kolaylik saglayan iiniversite yonetimlerine, anlayis ve desteklerinden
dolay1 Deniz KIZILKAYA’ ya ve tiim mesai arkadaglarima, her tiirlii maddi ve

manevi destegi esirgemeyen nisanlima ve sevgili aileme sonsuz tesekkiirler......
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OZET

BELEDIYELERDE HiZMET PAZARLAMASI VE UNIVERSITE
OGRENCILEININ EGITIM HIZMETLERINE YAKLASIMI UZERINE BiR
ARASTIRMA

Ciftcibasi, Gamze
Yiiksek Lisans, Isletme Egitimi Anabilim Dali
Tez Danismani: Prof. Dr. Sanem ALKIBAY
Arallik — 2007

Demokratik yasamin bir parcasi olan belediyeler, kar amacindan ziyade yore
halkina hizmet gotiiren kuruluslardir. Hizli gelismeye ayak uydurmaya calisan
belediyeler, kanunlarin izin verdigi 6l¢iide bir¢ok hizmeti halka sunarlar. Ayrica
belediyeler iistiinde, siyasi gruplarin ve kamuoyunun baskisi olmasi ve oy faktorii
bu kuruluslar1 daha dikkatli ve etkin hizmet sunmaya zorlar. Belediyelerin bu zor
sartlar altinda sadece hizmet liretmesi yeterli degildir. Bu nedenle c¢alismada

belediyelerde hizmet pazarlamasi konusu incelenmisgtir.

Bu tezde; Belediyecilikte egitim hizmetleri arastirilmis ve geng tiiketicilerin
bu hizmetlerden haberdarlik ve yararlanama dereceleri belirlenmistir.
Aragtirmada veri toplama teknigi olarak konuyla ilgili literatiir taramas1 yapilmis
ve anket yontemi uygulanmustir. Universite dgrencilerinin belediyenin egitim
hizmetleri ile ilgili goriislerinin tespit edilecegi yedi soruluk anket yiiz ylize
goriisme yontemiyle yapilmistir. Arastirmanin evrenini Ankara’ daki Gazi
Universitesi'nde okuyan 19-24 vyas arasindaki gengler olusturmaktadir.
Calismada 388 adet anket uygulanmustir. Elde edilen veriler frekans analizi, T

testi ve F testi yapilarak tablolastirilmis ve yorumlanmustir.

Arastirma sonuglarina gore; Ogrencilerin yaridan fazlasi birgok  egitim
hizmetinden tamamen habersizdir. Ancak haberdar olan kiigiik bir kisim da
yaralanma seklini bilmektedirler. Haberdar olup da yararlanma seklini

bilmeyenlerin oran1 ¢ok diisliktlir. Ayrica egitim hizmetlerinin ¢ogundan

il



yaralanma orani ¢ok diisiiktiir. Katilimeilar saglik hizmetlerine yonelik egitim
hizmetini en 6nemli egitim hizmeti olarak kabul etmislerdir. Bunu takip eden

hizmetler ise egitim seminerleri ve Ingilizce egitimleridir.
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ABSTRACT

SERVICE MARKETING AND A SURVEY ON EDUCATIONAL SERVICES IN
MUNICIPALITIES

Ciftcibasi, Gamze
Master Programmes, Business Education Essential Art
Adviser: Prof. Dr. Sanem ALKIBAY
December — 2007

The municipalities which are a part of democratic living are the
establishments that serve the people of district rather than profit. The
municipalities which tries to adjust the fast development present a lot of services
for the people under the Laws. Furthermore, the political groups’ and public
opinions’ keeping down the municipalities and the factor of vote make these
establishments serve more effectively and more carefully. It is not sufficient for
the municipalities to produce only service under these difficult conditions. For
this reason, in this study, the topic of marketing service at the municipalities has

been searched.

In this thesis, it has been tried to research the educational services at the
municipality and to determine aware of the youth educational services, and to
determine how they obtain them. In the research, as the technique of data
collection, literature investigation on the subject has been carried out, and survey
method has been applied. The survey consisting of seven questions has been
performed through face to face interview to determine the opinion of the
university students concerning the educational services of the municipality. The
universe of the research is included by 19 -24 aged young ones attending the
Gazi University in Ankara. Totally 388 surveys have been performed. The
obtained data has been tabled and commented by performing frequency analysis

and key-square test.



According to the results of the research, more than the half of the students are
completely unaware of very educational services. However, a small group who is
aware of them doesn’t know how to benefit from them. The ratio of the ones
who are aware but don’t know how to benefit is very low. In addition, of many
education sevices the ratio of benefiting is very low. Associations have agreed
that the health services as the most important educational service. The other

services following this are determined as educational seminars and English.

vi
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GIRIS

Arastirmanin Amaci
Bu arastirmada, Belediyecilikte egitim hizmetleri arastirilacaktir. Ayrica
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi smirlar i¢cinde ikamet eden ve Ankara’daki Gazi
Universitesinde okuyan 19-24 yas arasindaki iiniversite égrencilerinin belediyelerin
sunduklar1 genclik egitim hizmetlerinden haberdar olup olmadiklart ve eger
haberdarlarsa hizmetlerden yararlanma durumlar1 belirlenmeye ¢alisilacaktir. Bu
amag¢ dogrultusunda asagidaki sorulara cevap aranacaktir.
* Belediyelerin egitim hizmetleri nelerdir?
* Belediyeler egitim hizmetlerini ne sekilde pazarlamaktadir?
* Geng tiiketiciler, belediyelerin sunduklari egitim hizmetlerinden
haberdar mi1?
* Geng tiiketiciler belediyenin verdigi egitim hizmetlerinden
yararlaniyorlar mi1?
* Geng tiiketiciler i¢in en 6nemli egitim hizmet hangisidir?
* Geng tiiketicilerin en ¢ok haberdar olduklar1 ve en ¢ok yararlandiklari

egitim hizmeti ile cinsiyetleri ve gelirleri arasinda bir iligki var midir?

Arastirmanin Onemi

Demokratik yasamin bir parcasi olan belediyeler, kar amacindan ziyade ydre
halkina hizmet goétiiren isletmelerdir. Her gecen giin tiiketicilerin yeni istek ve
ihtiyaglarinin ortaya ¢ikmasi belediye hizmetlerinin yenilenmesi ve gelistirilmesini
gerekli hale getirmistir. Hizli gelismeye ayak uydurmaya calisan belediyeler,
kanunlarin izin verdigi Ol¢iide bir¢cok hizmeti halka sunarlar. Ayrica belediyeler
iistiinde, siyasi gruplarin ve kamuoyunun baskisi olmasi bu isletmeleri daha dikkatli
ve etkin hizmet sunmaya zorlar. Oy faktorii de belediyelerin tiiketicilere daha iyi
hizmet saglama ¢abasini arttirir. Belediyelerin bu zor sartlar altinda sadece hizmet

iiretmesi yeterli degildir. Giiniimiizde hizmetlerin sunulmasi kadar, belki daha da



fazla, pazarlanmast 6nem kazanmistir. Birbirinden farkli hizmeti bir arada ve ayni
anda sunma cabas1 icindeki belediyelerde, belediye hizmetlerinin pazarlanmasi
oldukca onemlidir. Bu nedenle ¢alismada belediyelerde hizmet pazarlamasi konusu

incelenmistir.

Bu calismanin, belediye yoneticilerine, hedef kitlenin isteklerini, tutum ve
davraniglarii ortaya cikarmasi agisindan yol gosterici olabilecegi soylenebilir.
Belediyelerde pazarlama faaliyetlerini yliriitenler i¢in faydali olabilir. Mevcut egitim
hizmetleri ile tiikketicilerin 6nem verdikleri arasindaki farki belirlemekle Sosyal ve
Kiiltiir Hizmetleri Sube Miidirliigli icin onemlidir. Ayrica belediyede sunulacak
yeni kiiltiir hizmetlerinin yonlendirilmesinde yararlanilabilir. Bu arastirma belediye
icinde biitiin pazarlama faaliyetlerine yon verecek olan pazarlama boliimiiniin

kurulmasini saglayici bir etki yaratabilir.

Varsayimlar

Tezin varsayimlar1 sOyledir:

Arastirma sirasinda uygulanacak anket, belediyelerin egitim hizmetlerinden
haberdar olduklar1 diisiiniilen, genglik merkezlerinin civarlarinda ikamet eden 19-24
yas arasl universite Ogrencilerine ve egitim hizmetlerinden haberdar olamadig:
tahmin edilen, genglik merkezlerine uzak civarlarda ikamet eden 19-24 yas arasi
iiniversite 6grencilerine uygulanacaktir. Arastirmayla ilgili varsayimlar asagidaki

gibidir.

-Kullanilacak anket ¢alismasinin gecerli ve giivenilir oldugu varsayilacaktir.

-Ankete cevap vermeye istekli genclerin kendilerine yoneltilen sorulara dogru

cevap verdikleri varsayilacaktir.

-Ankette kullanilan Olgeklerin mevcut durumu dogru olarak yansitacagi

varsayilacaktir.



-Uygulanacak anket sayisinin genellenebilir olacagi varsayilmistir.

Kapsam ve Simirhliklar

Tezin anket ¢aligmasi, Ankara Biiyiiksehir Bolgesinde ikamet eden 19-24 yas
arast Universite Ogrencilerine uygulanacaktir. Uygulamada Ankara’daki Gazi
Universitesi Besevler ve Golbasi kampusiinde 6grenim gdren Ogrenciler tercih
edilmistir. Bunun nedeni devlet iiniversitelerinde okuyan O6grencilerin ekonomik
olmas1 nedeniyle belediye hizmetlerini daha ¢ok tercih etmeleridir. Toplam 388 adet
anket uygulanmistir. Ancak 4 tanesi yas smirt diginda kaldigi i¢in 384 adet anket

analizlerde dikkate alinmustir.



BIiRINCi BOLUM
KAR AMACI GUTMEYEN KURULUSLARDA
HIiZMET PAZARLAMASI

1.1. Hizmetin Tanimi

Hizmetler, kapsamli bir sekilde gayri maddi olan ve ihtiyaglar1 gideren biitiin
faaliyetlerdir diye tanimlanir. Amerikan Pazarlama Birligi hizmeti, “pazara sunulan
veya mallarin satigina bagl olarak saglanan faaliyet, fayda ve tatmin” seklinde ifade
etmistir. Bu tanima gore hizmet asagidaki unsurlar1 kapsar (Lancaster ve

Massingham, 1988, 182).

* Mallardan ve bagka hizmetlerden bagimsiz olarak satisa sunulan fayda,
* Mallarin kullanimini zorunlu kilan eylem,

* Mallar ya da baska eylemlerle birlikte satin alian eylem.

Daha dar kapsamli bir ifade ise hizmeti, “bir mal veya hizmetin satisina bagh
olmaksizin nihai tiiketicilere ya da isletmelere pazarlandiginda ihtiyag ve istek
tatminini saglayan, bagimsiz tanimlanabilen faaliyet” olarak tanimlar (Stanton, 1971,

568).

Otel odasinin kiralanmasi, bankada depozit para bulundurma, psikiyatriste
gitme, kuaforiin saca sekil vermesi, arabanin tamir edilmesi, elbiselerin kuru
temizlemeciye verilmesi gibi hizmetler kar amaci ile yapilan hizmetlerdir. Devlet
hastanelerinde saglik, devlet iiniversitelerinde egitim, belediyelerde egitim hizmetleri
ise kar amaci giitmeyen bazi hizmetlerdir. Biitiin bunlar1 gz oniine alarak hizmet;
“Insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere dogrudan
fayda saglayan, fiziksel olmayan iirlinlerdir” seklinde tanimlanabilir ( Karahan, 2006,

27).



1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetleri mallardan ayiran bazi farkliliklar vardir. Bu farkliliklar hizmet
sektoriinde goriilen pazarlama problemlerinin de temel kaynagini olusturur.
Hizmetlerin temel 6zellikleri ya da karakteristikleri olarak adlandirilan bu farkliliklar

sunlardir ( Karahan, 2006, 51-55):

* Hizmetler soyuttur (fiziksel bir varliga sahip degildirler ).
* Hizmetlerin {iretimi ve tiiketimi birbirinden ayrilmaz, eszamanlhdir.
* Hizmetler heterojendir.

* Hizmetler dayaniksizdir ve depolanamazlar.

1.2.1.Hizmetlerin Soyutlulugu
Mal ve hizmet arsindaki en belirgin fark; hizmetin gayrimaddi olusudur. Yani
hizmetler satin alinmadan Once elle tutulmaz, duyulmaz, tadilmaz, goriilmez ve

benzeri sekilde degerlendirilemezler (Kotler, 2000, 429-433).

Maddi varliginin olmamasi nedeniyle, hizmetlerin satin alinmadan 6nce bir
ornegi alinip incelenemez. Ornegin; burnuna estetik ameliyat: yaptiran kisi, ameliyat
hizmetini satin almadan once kesin neticesini goremez, psikologa giden hasta,
sonunun nasil olacagini kesinlikle bilemez. Tiiketici a¢isindan, bir hizmet satin
alinirken {istlenilen risk, bir mamul satin alinirken {istlenilen riskten daha yiiksektir.
mamul tatmin saglamadiginda kolayca iade edilebilir, ancak, bu durum kuaférde sag
kestirme i¢in imkansizdir. Satin alma Oncesi bu belirsizligi azaltma agisindan
tiikketiciler, hizmet kalitesi hakkinda fikir edinme ihtiyaci duyarlar. Bunun i¢in somut
ipuclart bulmaya, hizmetin verilecegi yerden, hizmet verecek insanlardan, kullanilan
cihazlardan, iletisim malzemesi ve fiyatlardan yararlanmaya calisacaklardir. Bu
nedenle hizmet verenin gorevi, soyut tekliflere fiziki kanit ve hayal giicii ekleyerek,

soyutlulugu somut yararlara ¢evirmektir.



1.2.2. Hizmetlerin Eszamanhhg:

Maddi mamuller o6nce iiretilir ve depolanir; daha sonra cesitli araci
isletmelere dagitilir, en sonunda satilir ve tiiketilir. Hizmetler ise tipik olarak, dnce
satilir, sonra da aymi anda iiretilir ve tiiketilir. Uretim ile tiiketim birbirinden
ayrilmaz. Ornegin; tiyatro oyunu sergilenmeden &nce bilet satmn alinir, oyun
sergilenirken seyirci de ayn1 zamanda seyreder (tiiketir). Hizmet {ireten kisi (doktor,
avukat, tiyatrocu...vb.), hizmetin bir parcasidir ve hizmetten ayrilmaz ( Kotler, 2000,

429-433).

Hizmet ayn1 anda olusturulur ve pazarlanir. Hizmetin bu 6zelliginden dolay1
pazarlamacinin temel ilgi alani, hizmetin {iretilme zaman ve iiretilme yeridir. Ayrica
hizmeti satin alan agisindan hizmeti sunanin kisiligi de oldukc¢a 6nemlidir (Lancaster,
1988, 184). Mesela A sarkicisim1 dinlemeye giden bir kisi bu konseri B sarkicisinin

vermesini istemez. Kisaca;

- Hizmeti talep edenler, hizmetin tiretim siirecinde bulunurlar.

- Hizmeti talep eden diger miisteriler de liretim siirecine sahit olurlar.

- Hizmetlerin merkezi bigimde kitlesel olarak iiretilmesi zor ve genellikle
imkansizdir. Cogu hizmet i¢in otomasyona girmesi s6z konusu degildir.

- Hizmetler birka¢ pazarda ayni1 anda pazarlanip satilamaz.

1.2.3. Hizmetlerin Heterojenligi

Hizmetler birbirinden olduk¢a farklidir. Ayni kisinin iiretip pazarladigi
hizmetlerde bile farkliliklar bulunur. Hizmetlerin kalitesi, hizmeti liretenin ne zaman,
nerede ve kime bu hizmeti sagladigina bagli olarak degisir ( Akdogan, 1981, 25).
Ornegin; bir doktorun hastasina bugiin gdsterdigi tavir ile bir sonraki giinkii tavri
degisebilir; havayolu sirketi farkli zamanlardaki ucuslarinda ayni hizmet kalitesini
saglamayabilir. Bir kuafor daha O6nce saginiza ¢ok iyi bir sekil verdigi halde sonraki
zamanda sizi tatmin edemeyebilir. Hizmet isletmeleri heterojenligi gidermek ve
istikrarlt bir hizmet vermek igin kalite kontrolii konusunda ii¢ yol izleyebilir:

Hizmetlerin verilmesinde nitelikli elemanlar kullanma ve onlar1 egitme; hizmet



siirecini standardize etme; tavsiye ve sikayet sistemleriyle ve tiiketici aragtirmalariyla

miisterinin tatmin durumunu izleme ( Kotler;2000, 429-433).

Hizmetlerin maddi olmamas1 nedeniyle kiitlevi liretimi ¢ok zordur. Hizmetin
iiretimi mal {retimine gore c¢ok daha az standardize edilebilir. Hizmetlerin
standardize edilememesi hizmeti sunan isletmelere bazi avantajlar da saglar.
Ozellikle kuafor ve giizellik salonlar1 gibi miisterilerine farkli hizmetler sunan hizmet
isletmeleri heterojenlik 6zelliklerinden dolayr daha basarili olabilirler( Akdogan,
1981,25-26). Buna ragmen hizmet isletmelerinin  birgogu  hizmetlerde
standardizasyon c¢alismalar1 yapmaktadirlar. Tasimacilik, nakliye, sigortacilik,
bankacilik gibi hizmetlerde standardizasyona yonelme olduk¢a yaygindir. Bu
caligmalar g6z Oniline alinsa dahi hizmetlerin gayrimaddi 6zelligi kesin bir

standardizasyona imkan vermez( Erramili, 1993, 22-26).

1.2.4. Dayaniksizlik ve Depolanamazhik

Hizmetler fiziksel bir yapida olmadiklarindan belirli bir siire yagama sanslari
yoktur. Hizmetlerin performans olarak nitelendirilmesi durumunda saklanmalar1 ve
sayimlariin yapilmast miimkiin degildir. Hizmetin {retildigi an tiiketilmesi yani
dayaniksiz olmasi depolanmasini engeller. Talep siirekli oldugu takdirde; hizmetin
dayaniksiz olmasi sorun yaratmaz. Fakat talep dengesiz ve dalgali ise dagitim
konusunda sorunlarla karsilasilir ( Peter ve digerleri, 1982, 187-188). Cogu zaman
hizmetin satisi, mevsimlik, haftalik ve giinliik dalgalanmalar gosterir. Otellerde
sunulan barinma hizmeti talebin az oldugu donemlerde saklanarak, talebin arttig
donemlerde satilamaz. Tiyatro oyunu bittikten sonra veya ugak havalandiktan sonra
bos kalan koltuklar satilamaz, o giin kullanilmayan koltuk kapasitesini bir bagka
zamana saklama imkani1 da yoktur. Bu nedenle talebi zaman igine yayacak stratejiler

bulunmalidir.

1.3. Hizmetin Siiflandirilmasi
En basit giinliik kullanim hizmetinden en karmasik iiretim hizmetlerine kadar ¢cok
cesitli ve birbirleriyle ¢ogu zaman i¢ ice girmis hizmetlerin meydana getirdigi

hizmetler sektorii igerisinde siniflandirma yapmak ve bu sekilde hizmetlerin gesitli



tiirleri arasindaki sinirlari tespit etmek gercekten zordur ( Akdogan, 1981,29). Bu
nedenle hizmetlerin smiflandirilmasi olduk¢a karmagik bir konudur. Hizmetler

asagidaki kriterlere gore simiflandirilmistir( Akalin, 1990, 11)

* Arz edildikleri pazara gore;
+  Ureticisine gore;

e Satin alma davranislarina gore;

1.3.1. Hizmetlerin Arz Edildikleri Pazara Gore Siiflandirilmasi

Hizmetler arz edildikleri pazar gore asagidaki sekilde siniflandirilirlar:

HIZMET
|
Tiketici Uretici Hem Uretici Hem
Hizmetler Hizmetleti Tiaketici Hiztnetler

Sekil 1: Hizmetlerin Arz Edildikleri Pazara Gore Siniflandirilmasi
( Akdogan, 1981, 31-34)

1.3.1.1.Tiiketici Hizmetleri. Tiiketici hizmetleri; aileler ve bireyler tarafindan
kullanilan bir bagka mal ve hizmet iiretimiyle direkt ilgili olmayan ve tiiketildikleri
anda ekonomik degerlerini tamamen kaybeden hizmetlerdir ( Akdogan, 1981, 30).
Kisisel bakim hizmetleri( kuafor, kuru temizleme), eglence hizmetleri ( sinema,
tiyatro), barinma hizmetleri (otel, emlak), haberlesme hizmetleri( televizyon,
telefon), saglik hizmetleri (hastaneler), sigortacilik hizmetleri ( hayat, kaza sigortasi),
bankacilik hizmetleri (havale, ¢ek, mevduat), nakliye hizmetleri (insan ve esya
tagimaciligi), turizm hizmetleri (tur operatorligii), 6zel egitim ve d6gretim hizmetleri
(dershane, 6zel okullar), danigmanlik hizmetleri (avukat, mali miisavir), yiyecek

hizmetleri (lokanta, pastane)... gibi hizmetler tiiketici hizmetleridir.

1.3.1.2. Uretici Hizmetleri. Uretici hizmetleri, endiistriyel kullanicilar ve isletmeler
tarafindan kullanilan bir baska mal ve hizmetin iiretimiyle ilgili olan ve tiiketici

hizmetlerinde oldugu gibi kullanildig1 anda ekonomik degerini yitiren ancak baska



bir ekonomik degerin ortaya ¢ikmasim saglayan hizmetlerdir. Uretici hizmetleri;
techizat hizmetleri( makinelerin kurulmasi, tamir ve bakimiyla ilgili hizmetler),
tavsiye ve danmigsmanlik hizmetleri ( teknik damismanlik hizmetleri) olarak

gruplandirilabilir( Wilson, 1972, 8-9).

1.3.1.3. Hem Uretici Hem Tiiketici Hizmetleri.Hem iiretici hem tiiketici hizmetleri;
nihai kullanicilara ve endiistriyel kullanicilara sunulan hizmetlerdir( Akdogan, 1981,

33-34). Banka, sigortacilik, ulasim gibi hizmetler bu tiir hizmetlerdir.

1.3.2. Hizmet Ureticisine Gore Simiflandirma
Hizmetlerin {ireticisine gore siiflandirilmasi asagidaki gibidir( Boone ve

Kurtz, 1980, 157-160).

Uretitd insana Uretimd aletlere
dayal hizmetler dayral hizmetler

Vasfl elemana  Van Vasifll  Vasfarr elemana

. Otomatik olm
dayah hizmetler  elemana darah hizmetler Tam otomatik ve?\:::fs;ig ;ﬂsﬂ'
]dgj.ra.h aletlere dayah gerektiren aletlere
stler hizmetler darralt hizmetler

Sekil 2: Hizmet Ureticisine Gore Smiflandirma( Boone, 1980, 158).

1.3.2.1.Uretimi Insana Dayali Hizmetler. Uretimi insana dayali hizmetler; insan
emeginin 6n plana ciktigr hizmetlerdir. Bu tiir hizmetler kendi i¢inde {i¢ grupta
degerlendirilebilir(  Boone, 1980, 158). Vasifli  elemanlara  dayali
hizmetler( doktorluk, avukatlik, muhasebecilik..vb.), Yar1 vasifli elemana dayali
hizmetler (kuaforliik...vb.), vasifsiz elemanlara dayali hizmetler( temizlik,

kalorifercilik...vb.).

1.3.2.2. Uretimi Aletlere Dayah Hizmetler. Uretimi aletlere dayali hizmetler;

insanlardan ziyade arag-gere¢ ve fiziksel donanimin 6nemli oldugu hizmetlerdir. Bu

Uzman kullanedar
getektiven hizmetler
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hizmetler ii¢ grupta incelenebilir( Kotler ve Amstrong, 1991, 205).Tam otomatik
aletlere dayali hizmetler( Otomatik araba yikama, bankamatik), Otomatik olmayan
ve vasifsiz iggiicli gerektiren aletlere dayali hizmetler( Taksi tagimaciligi, kuru
temizlemecilik) ve uzman kullanicilar gerektiren aletlere dayali hizmetler( bilgisayar,

tomografi) bu gruba dahildir.

1.3.3. Satin Alma Davramslarina Gore Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Satin alma davraniglarina gére hizmetlerin siniflandirilmasi asagidaki gibidir:

HIZMET
[ | |
Kolayda Begenmeli Hizmetler E.Zﬂhﬂ Olan
Hizmetler {zmetler
Sekil 3: Satin Alma Davraniglarina Gore Hizmetlerin

Smiflandirilmasi( Cemalcilar, 1979, 4).

1.3.3.1. Kolayda Hizmetler. Kolayda hizmetler; tiiketicilerin genellikle 6nceden
planlamadiklari, tizerinde fazla diistinmeden ve en az ¢aba gostererek, kii¢lik birimler
halinde, sik sik satin aldiklar1 hizmetlerdir. Fiyat1 genellikle diislik olan hizmetlerdir.

Tasimacilik hizmetleri bu tiir hizmetlerdendir.

1.3.3.2.Begenmeli Hizmetler. Tiiketicilerin se¢cme ve satin alma sirasinda,
alternatifler arasinda uygunluk, kalite, fiyat ve stil yoniinden karsilastirma yaptiklar
hizmetlerdir. Miisteri bu tiir hizmetleri satin alirken oldukc¢a gii¢ begenir bir davranis
gosterir.; karsilastirmalardan sonra en uygun oldugunu sandig1 ve bir¢ok ydnlerden
begendigi hizmeti buldugu kanisina varinca satin almaya karar verir. Kuaforlik

hizmetleri bu hizmetlerdendir.

1.3.3.3. Ozelligi Olan Hizmetler. Kendine o6zgii nitelikleri ile belirli bir grup
tilketicinin satin almak icin c¢aba harcamaya istekli oldugu hizmetlerdir. Bu
hizmetlerin riski yiiksektir. Cerrahlik ve borsa danigmanlik hizmetleri bu tiir

hizmetlerdendir.
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1.3.4. Hizmetin Dogal Yapisina Gore Simiflandirma
Hizmetler dogal yapisina gore dort sekilde siniflandirilirlar. Bu siniflama
asagidaki gibidir:
* Insan bedenine yonelik hizmetler ( otel hizmetleri...vb.)
* Miisterinin mal/miilkiine yonelik hizmetler ( kargo hizmetleri..vb.)
* Miisterinin zihnine yonelik hizmetler ( egitim hizmetleri.. vb. )

* Bilgi ve giivene dayal1 hizmetler ( bankacilik..vb.)

1.4. Hizmet Sektoriine Genel Bir Bakis

Hizmet sektdriinde hizmet isletmelerinin {irettikleri mal ve hizmetlere olan
talep giderek artmaktadir. Gelisen teknoloji, tiikketicilere rahatligi ve kolay tiiketimi
saglamistir. Bagka bir deyisle, teknolojinin gelismesi, tiiketicilerin istek ve
ihtiyaglarimin ~ karsilanmasinda o6nemli bir role sahiptir. Glinlimiizde yeni
otomobillere, cep telefonlarma, c¢agr1 cihazlarina, bilgisayarlara, tam bilgisayar
donanimli otellere olan ilgi ve talepteki artis hizmet sektoriinlin teknoloji sayesinde
gelistigini gostermektedir. Ayrica, tiiketicilerin artik dogay1 koruyan, kirletmeyen ve
ona zarar vermeyen isletmelerin mal ve hizmetlerini satin alma girisiminde
bulunmalari, hizmet isletmelerinin iirettigi mamullere olan talebi de arttirmustir.
Hizmet sektoriiniin biiylimesi ve gelismesi asagidaki grafikte goriilebilir.Gayri Safi
Yurt I¢i Hasila’nin sektorel dagiliminda 1996 ve 1997 yillarinin verilerine gore,
hizmet sektorii yaklasik %62 lik paya sahiptir. Hizmet sektoriiniin %62 lik bu pay1

tarim ve sanayi sektorlerinin toplam miktarindan da fazladir.

1996 yili
tarm
17% O tarm
hizme sanayi | sanayi
61% 22% O hizmet 1997 yil
tarm
12%

. @ tarm
sanayi )
| sanayi
hizmet@ 24% y
O hizmet

64%
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Sekil 4: 1996 ve 1997 yillarinda sektorler i¢inde
hizmet sektdriiniin pay1 ( Oztiirk, 2003, 18).

1.5. Hizmet Pazarlamasi Karmasi

Hizmet Pazarlamasi; satisa sunulan, mamullere bagli olarak veya olmayarak
onerilen faaliyetler, faydalar ve memnuniyetlerdir ( Ors, 2007, 4). Hizmetlerin
gayrimaddi olmasi nedeniyle depolanamamasi hizmet pazarlamasmin en Onemli
ayricaligidir. Hizmet pazarlamacilari, hizmetin sunumundan itibaren miisteriye
sagladiklar1 tatmin duygusunun uzun slirmesine kadar ugrasirlar. Bu nedenlerle
hizmet pazarlamasi uygulayicilart pazarlama faaliyetlerine daha fazla 6nem vermek

zorundadirlar.

Isletmenin hedef pazarin1 segmesi ve bu pazarda etkin bir sekilde calismasi
pazarlama karmasi elemanlarinin en iyi sekilde degerlendirilmesine baglidir
(Karahan, 1995, 33-35). Pazarlama karmasi, bir isletmenin hedef pazarda istedigi
tepkiyi alabilmesi i¢in bir araya getirdigi kontrol edilebilir pazarlama degiskenleridir.
Pazarlama karmasi bir isletmenin kendi iiriiniine olan talebi etkilemek igin
yapabilecegi her seyi temsil eder ( Tek, 1990, 43-45). Pazarlamacinin temel gorevi,
pazarlama karmasi elemanlariyla secilen hedef pazarin o6zellikleriyle uyusan bir
karma olusturmaktir. Bu durumda pazarlama karmasi pazarlama yonetiminin en belli
bagli karar alanidir. Pazarlama karmasi {iriin, fiyat, dagitim, tutundurma
elemanlarindan olusur. Bu dort eleman, daha ¢ok mal satan igletmeler i¢in gegerlidir.
Hizmet isletmelerinde ise bu elemanlar yeterli degildir. Bu sebeple hizmet
pazarlamasi karmasina ii¢ eleman daha eklenmelidir (Tek, 1990, 43-45). Bu
elemanlar insan, fiziksel ortam ve siirectir. Hizmet pazarlamasi elemanlarini soyle

toparlayabiliriz.
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Hizmet pazarlama karmasi, tiiketiciye yonelik olmakla beraber gelistirilmesi
icin pazarlarin belirlenmesine ve bu pazarlarin tanimlanmasina ihtiya¢ vardir. Genel

olarak hizmet pazarlama karmasi gelistirilirken su ilkelere uymak gerekir.

* Hizmet pazarlamasi elemanlar1 arasinda yakin iliski vardir. Pazarlama
yOneticisi bir elemana karar verirken, karmanin 6teki elemanlarinin
verecegi karardan etkilenecegini bilmelidir.

e Hizmet pazarlamasi karmasi1 siirekli olarak goézden gecirilmeli ve
gerekli degisiklikler yapilmalidir.

* En iyi karmay1 gelistirinceye dek tiirlii karma bigimleri gelistirilmeli
ve en uygun karma bulunmalidir.

* Hizmet pazarlamasi elemanlar1 her isletme i¢in ayni ise de, yine de
rakiplerin karmalarindan farkli ve tiiketici i¢in daha yararli bir karma
gelistirilebilir.

* Karmanin gelistirilmesinde niteliksel etkenlerin, niceliksel etkenler
Ol¢iisiinde 6nemli oldugu unutulmamalidir.

* Satig cabalarmin degerlendirmek kolay degildir. Yine de bir yonetim
yerine baska bir yoOnetime basvuruldugunda daha 1iyi sonug
almabilir( Cemalcilar, 1979, 210).

1.6. Kar Amac1 Giitmeyen isletmelerde Hizmet Pazarlamasi

Bu Dbaslikta kar amaci giitmeyen isletmelerde hizmet pazarlamasi
incelenmistir.
1.6.1. Kar Amaci Giitmeyen Isletmelerin Tanimi

Isletme, kendi ihtiyaglarin1 veya baskalarinin ihtiyaglarini karsilamak i¢in mal
veya hizmet iireten iktisadi birimdir ( Aktepe, 1988, 22). Isletmenin en 6nemli
amaclari, kar elde etmek ve uzun vadede kalict olmaktir. Fakat her isletmenin temel
amaciin kar elde etmek oldugu sdylenemez. Bazi isletmeler faaliyetlerini ¢esitli
sosyal sorunlar1 ¢6zmek ya da bazi sosyal faydalar saglamak amaciyla yiirtitiirler. Bu
tiir isletmeler icin birincil amag, kar elde etmek degil, iiriinlerini sunduklar1 hedef
kitleye ¢esitli yararlar ve doygunluk saglamaktir. Bu doygunlugun diizeyi ya da

yayginligmmi maksimize etmek bu amaca dahil edilebilir. Bu amaca sahip olan
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isletmelere; “ kar amaci giitmeyen isletmeler” adi verilir. Bu orgiitlerin tipik
ozellikleri, sosyal bir sorumluluk tagimalar1 ve genellikle hizmet sunmak {izere
kurulmus olmalaridir( Kotler, 1979, 37). Bu tanima gore; kar amaci giitmeyen
isletmelerinin en 6nemli 6zelliginin kar gézetmeksizin kisilere hizmet vermek oldugu
ortadadir. Ancak kar amaci giitmeyen isletmeler de kar elde edilen faaliyetlerde
bulunabilirler. Ayrica maliyetlerini karsilayan ve hatta asan bir kar kazanmay1 arzu
ederler. Bu tip isletmeler hizmetlerini ortalama maliyetlerini iistiinde bir fiyatla
satabilirler( Rados, 1981, 8). Bu isletmeler, kar giidiisliyle de faaliyet gosterebilirler.
Fakat bu tiir isletmeler i¢in esas amag 6zel isletmelerde oldugu gibi kar1 maksimize
etmek degildir. “kar amaci giitmeyen organizasyonlarda temel amag¢ hedeflenen
kitleye ihtiyact olan mal ve hizmetleri parasal kazan¢ kaygisi i¢inde olmaksizin
sunabilmektir. Bu amacin gerceklesmesini saglamak {izere pazarlama anlayisini
benimsemen ve stratejiler olusturmak ise daha sonraki ikincil amaglardir( Rados,

1981, 8-9).”

Kar amaci giitmeyen isletmeler, bir toplumu ayakta tutan degerlerle ilgili tiim
faaliyetlerle mesgul olmaktadirlar. Bu nedenle 6zel sektor ve kamu sektoriiniin yani
sira bu sektdre {iciincii sektdr adi verilmektedir. Uglincii sektér organizasyonlari
sosyal olarak duyarli ve hizmet agirlikli olma egilimindedirler. Bu tip isletmeler;
vakiflar, kolejler, hastaneler,miizeler, hayir kurumlari, sosyal organizasyonlar, dini
kurumlar ve toplum i¢in 6nemli konular1 koruma ve tesvik etme cemiyetleridir. Bu
isletmeler, hiikiimet veya diger isletmeler tarafindan yeterli olarak saglanamayan
sosyal hizmetlerin yiirlitilmesinde uzmanlagirlar( Kotler, 1979, 37).Tiirkiye’de kar
amaci giitmeyen isletmelere; Belediyeler, Vakiflar, Cocuk Esirgeme Kurumu, Ordu
Yardimlagsma Kurumu, Kizilay, Noterler Birligi, Cesitli Dernekler, Hastaneler,
Devlet Tiyatrolari, Devlet Opera ve Balesi ile devletin diger sanatsal ve kiiltiirel

faaliyetlerini iistlenen isletmeler 6rnek olarak gosterilebilir.

1.6.2. Kar Amaci Giitmeyen Isletmelerin Simiflandiriimasi
Kar amaci giitmeyen organizasyonlarin ekonomideki faaliyetleri ve

etkinlikleri iilkeden iilkeye farklilik gostermektedir. Bu organizasyonlarin politik
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kararlardan ve farkl stratejik planlamalardan etkilendikleri agiktir ( Bryson, 1990,
68).

Genel olarak kar amaci giitmeyen isletmeler, hedef kitlelere ya da
organizasyonu olusturan tyeler dikkate alinarak siniflandirilir. Bu siniflandirmaya

gore bu isletmeler dort baslik altinda incelenebilir.

¢ Dernekler
e Vakiflar
*  Meslek Kuruluslar

e Kamu Kuruluslari

Dernekler, kar amaci giitmemek kosuluyla bilgi ya da c¢alismalarin
birlestirildigi kurumlardir. Derneklerin sunacagi hizmetler sadece iiyelerine
yoneliktir ( Akintiirk, 1989, 157). Bu nedenle diger kar amaci giitmeyen

isletmelerden farklidirlar.

Vakiflar, ¢esitli bigimlerde elde edilen parasal, maddi ya da maddi olamayan
girdileri transfer eden ve yayginlagtiran kurumlardir. Vakiflar mal toplulugu
niteligindeki tiizel kisiler olduguna gore onlarin biinyelerini derneklerdeki gibi
sahislar degil belli bir gayeye tahsis edilmis olan mal veya hizmetler olusturmaktadir.
Medeni kanunun 73. maddesine gore vakif; bir ya da birden cok ¢esit ve sayidaki
malin belli sosyal amaglara tahsis edildigi tiizel kisilige sahip isletmelerdir. Vakif
yoneticileri, vakfa girdi saglamak amaciyla yiiriittiikkleri faaliyetlerden parasal kar
saglayabilirler. Fakat vakif yoneticilerinin bu faaliyetleri ticari amag¢ giiderek

yiiriitmesi yasalarla sinirlandirilmigtir( Akintiirk, 1989, 157).

Meslek isletmeleri, belli bir meslege mensup olanlarin miisterek ihtiyaglarim
karsilamak, mesleki faaliyetlerini kolaylastirmak, meslegin genel menfaatlerine
uygun olarak gelismesini saglamak, meslek mensuplarinin birbirileriyle ve halkla

olan iligkilerinde diirtistliigii, giiveni hakim kilmak iizere meslek disiplini ve ahlakini
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koruyan kurumlardir (Goziibiiyiik, 1989, 109). Meslek isletmelerinin gelirlerinin
bliyiik bir kismin1 bagislar olusturmaktadir. Bu nedenle bu isletmelerin pazarlamayi

kullanmalar1 oldukca 6nem kazanmaktadir.

Kamu isletmeleri, devletin bir girisimci olarak iktisadi faaliyette bulundugu
isletmelerdir. Devlet bu faaliyetlerde bulunurken amaci yalniz gelir elde etmek degil,
bunun yaninda bazi kamu hizmetlerini yiirlitmek ya da iktisadi bir etkinligi kamu
hizmeti olarak sunmaktir. Ulkemizde kamu isletmeleri KIiT adin1 almaktadir. KiT ler,
“ bir igletme statiisiine gore kamu tarafindan kurulan pazarlanabilen yani kigisel mal
veya hizmet lireten ya da miilkiyetinin ve/ veya denetiminin yeterince devlet elinde
olmasi nedeniyle yonetim kurullarinin hiikiimetge atandigi, cari maliyetlerini finanse
eden, gelirlerinin ¢ogunu hazineden elde etmeyen tesebbiislerdir. Ilke olarak sosyal
faydalar maksimizasyonu amacina gore kaynak tahsis edecekleri kabul edilir
( Akalin, 1990, 9-15). “KIT ler iktisadi Devlet Tesekkiilleri ile Kamu Iktisadi
Isletmeleri’nin ortak adidir. Tktisadi Devlet Tesekkiilleri(IDT), sermayesinin tamami
devlete ait, iktisadi alanda ticari esaslara gore faaliyet gostermek iizere kanunla
kurulan KiT lerdir. Kamu Tktisadi Isletmeleri(KiT), sermayesinin tamami devlete ait
olan ve tekel niteligindeki mallar ile temel mal ve hizmet iiretmek ve pazarlamak
iizere kanunla kurulan kamu hizmeti niteligi agir basan KIT lerdir ( Mucuk, 1993,

71-72).”

Kar amaci giitmeyen isletmeler farkli bir sekilde de smiflandirilabilirler.
Urettikleri hizmetin tiirleri agisindan bu isletmeler sekiz ana gruba ayrilabilir( Kotler,

1982, 15-16).

* Dini orgiitler;camiler, cenaze iglemleri ile ilgilenen isletmeler vs.

* Sosyal orgiitler; sosyal ve kardeslik kuliipleri, spor kuliipleri,
misafirhaneler vs.

* Kiiltiirel orgiitler; miize, opera, sanatsal etkinlikler, sempozyumlar,

hayvanat bahgesi vs.
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o Egitim orgiitleri; Ogretim kurumlari, kurslar, 6zel okullar ve
iniversiteler, dershaneler, 6zel laboratuarlar, aragtirma orgiitleri vs.

* Koruyucu orgiitler; meslek kuruluslar vs.

» Politik orgiitler; siyasi patrikler, lobi gruplari vs.

*  Hayir kurumlari; vakiflar, hayir kurumlart vs.

* Sosyal sorumluluk 6rgiitleri; cevre koruma orgiitleri, aile planlama ve

kadin1 koruma orgiitleri, tiiketici koruma orgiitleri vs.

Urettikleri hizmete gére siniflandirilan kar amaci giitmeyen isletmeler igin
daha ziyade sosyal amag¢ on plandadir. Genellikle tecriibe gerektiren faaliyetlerle

ugrasirlar. Para ve oy faktorii 6nceliklidir.

1.6.3. Kar Amaci Giitmeyen Isletmelerde Pazarlamanin Onemi

Kar amaci giitmeyen isletmelerinin bazi pazarlama problemleri vardir. Bu
isletmelerinin temel pazarlama sorunlari tiiketici davraniglarinin degismesi ve
finansal kaynaklarin az olmasidir. Cogu isletme, bu sorunlara cevap olabilecek
arastirmalar icindedir( Kotler,1982, 16-21). Ayn1 zamanda ¢esitli hiikiimet
isletmeleri ve kar amacsiz 6zel isletmeler; ¢evre, enerji tasarrufu gibi konular1 da
aragtirma kapsamina dahil etme ¢abasi i¢indedirler ( Kotler ve Roberto, 1990,

18-19).

Kar amaci gilitmeyen isletmeler kendi pazarlama ¢abalar1 igerisinde iki temel
pazar ile iliski i¢indedir. Bu pazarlardan birisi Orgiit ile iliski i¢inde olan
organizasyona kaynak saglayan kisilerdir. Ikinci pazar ise isletmelerin iirettigi
hizmetlere talip olan ve hizmeti satin alan miisterilerdir. Mesela; hastanelerin
memnun etmesi gereken iki ayr tiiketici grubundan birisi hastanenin hissedarlari,
yoneticileri diger grup ise hastaneye gelen hastalar ve hasta sahipleridir. Ayrica bu
iki grubun disinda hastaneler toplumsal pazarla da i¢ i¢edir. Hastanelerin toplumsal
pazari; hastanenin bulundugu bdlgenin halki, hastane personeli, ¢evre isletmeleri,
diger saglik orgiitleridir. Kar amaci giitmeyen isletmeler i¢cin pazarlama, tiiketici

gruplarmin farkli olmasi nedeniyle olduk¢a karmasiktir( Kotler, 1975, 16-18). Kar
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magsiz  igletmelerin  pazarlamayr bilingli  olarak  kullanip  kullanmadig1
belirlenememistir( Lancaster, 1988, 291). Cogu kar amaci giitmeyen isletme
tiikketicinin isteklerinin farkinda degildir. Farkinda olan isletmeler ise iki pazar
arasinda c¢aligmalarini yiiriitmeye calismaktadirlar. Ozellikle kar amaci giitmeyen
isletmelerde pazarlamanin sadece tutundurma olarak diisiiniildiigli ve uygulamalarin

bu dogrultuda oldugu gézlemlenmektedir ( Limanlilar, 1991, 30).

1.6.4. Kar Amaci Giitmeyen Isletmelerde Pazarlama Karmasi

Kar amaci gilitmeyen igletmelerde hedef pazarlar ¢ok cesitlidir. Bu durumda
hedef pazarlara yonelik pazarlama karmasini incelemek Onem kazanmaktadir.
Pazarlama karmasi elemanlari, hizmet igsletmesinin pazarlama stratejisini temsil eder.
Pazarlama karmasinin tiim elemanlar1 6zel amaglarin ve 06zel problemlerin
basarilmasinda 6nem kazanir (Donnelly, 1976, 55-58). Kar amaci giitmeyen
isletmelerde dort pazarlama eleman1 6nem kazanmustir; tirlin( hizmet), fiyat, dagitim,

tutundurma.

Uriin(hizmet); Kar amaci giitmeyen isletmelerin iirettigi hizmet ¢cogu zaman
sosyal iceriklidir. Bu organizasyonlarin diger bir 0Ozelligi, birden fazla hizmet
iiretmeleridir. Bu nedenle organizasyonlarin hizmet karmalari, hizmetlerin 6zellikleri
konularinda karar vermek durumundadir. Bir hizmet alict ve satici tarafindan farkl
olarak algilanabilir. Bir isletme i¢in hizmet; maddi hizmet, ¢ekirdek hizmet ve tiim

hizmet olarak pazara sunulabilir( Kotler, 1975, 167-169).

Maddi hizmet, hedef pazar i¢in sunulan hizmettir. Hizmetin 6zellikleri; kalite
diizeyi, ozellik ve stildir. Cekirdek hizmet, aliciya teklif edilen faydadir. Tiim hizmet,
iirliniin elde edilmesinde tiiketicinin kabul ettigi ya da denedigi toplam maliyet ve
faydadir. Bankanin 6deme kolayligi, kredi saglamasi gibi hizmetlerin tamami tiim

hizmeti olusturur.

Birgok kar amaci giitmeyen isletme, pazara birden fazla hizmet sunar. Hizmet

bilesimi isletmenin hizmet hattim1 olusturur. Uriin hatti, kar amaci giitmeyen
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isletmenin hizmet-pazar gelisimi stratejisidir. Hizmet- pazar gelisimi stratejileri,

cesitli kar amaci giitmeyen isletmeler ve kamu kuruluslar i¢in gegerlidir.

HIZMET | MEVCUT HIZMET YENI HIZMET
PAZAR
MEVCUT PAZAR Pazarda etkili olma Hizmeti gelistirme
YENI PAZAR Pazar gelistirme Cesitlendirme

Sekil 5: Alternatif Hizmet- Pazar politikalar1 ( islamoglu, 2006, 89).

Pazara niifuz etme stratejisi, kar amagsiz isletmelerin tek bir hizmeti hedef
pazara sunup bunun satin alma miktar ve sikligini artirarak pazara niifuz etmeye
caligmasidir. Mesela; sehrin otobiis hatti gdz Oniine alinirsa evi ile isi arasinda

gidenlerin otobiisii daha sik kullanmasini saglamak pazara niifuz etme stratejisidir.

Pazar gelistirme stratejisi, hizmetin fonksiyonel veya sembolik 6zelliklerinde
degisiklik yaparak yeni bir pazar boliimiine girmektir. Otobiisleri 6zel guruplar,

okullar veya orgiitlere kiralamak pazar gelistirme stratejisidir.

Hizmet gelistirme stratejisi, isletmenin iki veya daha fazla hizmet iiretip tek
bir hedef pazara sunmasidir. Belediyelerin otobiis disinda metro veya tren gibi yeni
hizmet olanaklar1 ile eski hizmetleri bir arada sunmasi bir {iirlin gelistirme

stratejisidir.

Farklilagtirma stratejisi ise hizmette degisiklik yapilip yeni bir pazar
boliimiine yeni bir hizmet ile girmektir. Otobiislerin dis goriiniislerinin 6grenci
servisi olarak degistirilerek 6grencilerin  hizmetine sunulmasi farklilagtirma

stratejisidir.

Hizmetin 6zellikleri ve pazarlama politikalar1 siirekli olarak optimal diizeyde
kalmaz. Makro cevredeki degisiklikler( niifus, ekonomi, politika, teknoloji..vb.) ve
pazar cevresindeki degisiklikler( tiiketiciler, rakipler, aracilar..vb.) mamul ve

pazarlama stratejilerinde ayarlamalar yapilmasini gerektirir. Yeni bir hizmet




20

gelistirip pazara sunuldugunda mallarda oldugu gibi bazi sathalardan gecer. Bu
safhalarin tiimiine hizmet hayat egrisi adi verilir. Bu egri dort safthadan olusur

(Cemalcilar, 1994, 101-106).

ilk gdrim =afthasr gelizme- doygunluk- digls

RN
N\

Zaman

Sekil 6: Hizmet yasam egrisi ve asamalari

Fiyat: Fiyat, pazarlama karmasmin en Onemli bilesenidir. Kar amaci
giitmeyen isletmeler i¢in fiyatlama politikas1 dikkat edilmesi gereken hususlarin
basinda gelir. Ciinkii bu isletmeler, miisterilerini kaybetmeden artan maliyetleri
karsilamaya calisirlar. Kar amaci giitmeyen isletmeler hizmetin maliyetini
karsilamaktan ziyade isletme masraflarini karsilamayi amaglarlar. Bu isletmelerde
fiyat kavrami yerine bagis, hibe, harg, aidat gibi isimler kullanilir( Kotler, 1982,
176).

Fiyatlandirma politikasi, hedef pazara sunulan hizmetlerin tiimiine ayn1 fiyati
uygulamak ya da hedef pazari olusturanlara ayri fiyatlandirma yapmak seklinde
olabilir. Mesela, meslek isletmeleri iiyelerinden aidat ismi altinda sunduklar
hizmetin karsiligimmi alirlar. Bu durumda ayni fiyat politikasim1 uygularlar. Bu
isletmelerin iiyelerinden gelen farkli miktarlardaki bagislar1 kabul etmesi ise ayri

fiyat politikasidir.

Kar amaci giitmeyen isletmeler ii¢ adimda fiyat1 belirlerler( Kotler, 1982,

176-180).
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Fiyatlandirma amaglarinin belirlenmesi
Fiyatlandirma stratejisinin olusturulmasi
Fiyat degisikliginin yapilip yapilmayacagi, yapilacaksa ne zaman

olacaginin belirlenmesi.

Kar amaci1 giitmeyen isletmelerde fiyatlandirma amaclar ise soyledir

(Cemalcilar, 1994, 222):

Kar

Kar amaci giitmeyen igletmelerin kar saglama prensipleri yoktur. Bu,
kar yerine artik gelir maksimizasyonu ismini kullanmay1 tercih
ederler. Bu isim onlarin amagclar1 ile de catismamaktadir. Mesela;
hayir kurumlar1 ve vakiflar maliyetleri nispeten diisiik ¢esitli yemekler
diizenlerler. Boylece artik bir gelir( gelir fazlasi) elde edebilirler.
Bircok kar amaci glitmeyen isletme maliyetlerinin makul bir kismimi
karsilayacak bir fiyat saptamaya c¢alisir. Asil olan konu, isletmenin
maliyetinin ne kadarmi fiyati ile karsilayacagidir. Toplu tagima
hizmetlerinde fiyat tespiti bu sekildedir.

Kar amaci giitmeyen bir¢ok isletme, hizmetlerini kullanan miisteri
sayisini maksimize etmeye caligirlar. Bu durumda genellikler sifir
fiyat uygulayarak daha ¢ok miisteri ¢ekerler. Kiitiiphanelerde bu amag
On plandadir.

Pazar1 yildirma; miimkiin oldugu kadar fazla insanin belirli bir
mamulu satin almasimi 6nlemek amaci giider. Bu tiir hizmet ya
insanlar i¢in zararhdir ya da kit bir kaynagin tiiketimi azaltilmaya
calisilmaktadir. Belediyeler, su israfin1 O6nlemek amaciyla belirli

kullanim oranlarindan sonra fiyat1 kademeli olarak arttirirlar.

amact  gitmeyen isletmelerde fiyatlandirma  stratejileri  ii¢

sekildedir( Kotler, 1982, 182-189):
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Malivet agirlikhi fivatlandirma stratejileri: Toplam maliyet goz Oniinde
bulundurulur. Birim maliyet iizerine belirli bir kar eklenerek fiyat saptanir.

Genellikle basa bas analizleri fiyatlandirma stratejisini olusturur.

Talep agwrhikli fivatlandirma stratejileri: Saticilar pazardaki mamullerine

alicilarin ne kadar deger verdiklerini tahmin ederler ve fiyati buna gore belirlerler.

Boylece tiiketicinin kafasinda olugmus deger, fiyati olusturur.

Rekabet agirlikh fivatlandirma stratejisi: Bir isletme fiyatlarini rakiplerine

gore ayarliyorsa bu isletmenin fiyatlama politikasi rekabet agirliklidir. Rakipleriyle
ayni, yiiksek ya da diisiik bir fiyat uygulayabilir. Rakipler fiyatlarin1 degistirdiginde
bu isletme de fiyatlarin1 degistirir.

Dagim: Her isletme mal ve hizmetlerin tiiketiciler i¢in nasil kolaylikla
ulagilabilir veya elde edilebilir olabilecegini diisiinmek zorundadir. Hizmetlerin

istenilen nitelikte sunulmasini saglamak i¢in ¢ok yonlii bir dagitim kanali gereklidir.

Kar amac1 giitmeyen isletmelerde kullanilan dagitim kanallar1 genellikle basit
ve kisadir. Yani aract kullanilmaz. Dogrudan dagitim kanali kullanilir. Araci
kullanilmas1 gerekiyorsa bu araci yardimer aracidir. Yardimer aracilarin sahiplik ve
sorumluluklart yoktur. Sadece isletmenin lehine calisirlar. Ana birimin subesi
seklindedir. Mesela: Kalp Sagligin1t Koruma ve Giiglendirme Vakfi’nin bir¢ok il ve
ilcede kalp sagligin1 koruma ve bu konuda bilinglenmeyi saglamaya calisan bir¢ok
subesi vardir. Kar amagsiz isletmelerde kanalin kisaliginin asil nedeni, hizmetlerinin
iretildikleri anda kullanilma ve tiiketilme 6zelligi yani {iretimin ve tiikketimin ¢ogu
zaman es zamanli olmasidir. Hizmetlerin depo edilememesi aracilara olan ihtiyaci
ortadan kaldirir. Bu nedenlerden dolayr ¢ogu kar amagsiz isletmeler pek aract

kullanmazlar( Pride ve Ferrell, 1980, 683).

Tutundurma: Kar amaci1 giitmeyen isletmeler hem istirakcileri hem de
miisterileri ile haberlesmek i¢in kisisel satig, reklam, satis tutundurma ve halkla

iligkileri kullanirlar. Bu isletmeler i¢cin 6nemli olan uygun oranlarda tutundurma
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karmasini olusturmaktir. Tutundurma karmasi bileseninin iyi yapilmasi gerekir.
Ciinkii kar amaci giitmeyen isletmelerde diger pazarlama karmasi elemanlarindan
daha 6nemli olan eleman tutundurmadir. Tutundurma hedef miisterileri isletmeye
¢eken bir faktordiir. Ozellikle bagis ve yardimlar1 gekmek, iiye sayisii arttirmak bu
eleman sayesinde olabilir. Ayrica isletmenin fikirlerine destek saglamak igin

tutundurma kullanilmaktadir.

I-Reklam: Kar amaci giitmeyen isletmelerde reklam gittikge artan bir hizda
onem kazanamaya baglamistir. Fakat bu isletmeler reklamin faydalarini bilmelerine
ragmen reklama para harcamaktan kacinirlar. Reklamlarin1 daha ziyade iicretsiz

olarak yiiriitmeye calisirlar. Genellikle reklam bagis toplamak i¢in kullanilir.

Ticari olmayan isletmeler ayn1 ilanla hem istirakg¢ilerine hem de pazarlarina
ulasabilirler( Pride, 1980, 202-211). Mesela; Tiirk Kalp Birligi gazete reklamlarinda

bu sekilde hedef pazara seslenir.

2- Kisisel sans: Kisisel satis, satis yapmak amaciyla bir veya daha fazla
sayida muhtemel alicilarla karsilikli goriisme yaparak meydana gelen tanitim
islemidir. Bu satisin en biiyilik avantaji, potansiyel kullanic1 veya bagis veren kisilerle
yiizyiize goOriismeyi saglayan bir tutundurma araci olmasidir. Satici miisteriyi daha

kolay ikna edebilir ve isletmeyi hakkinda daha detayl1 bilgi verebilir.

3- Halkla Iliskiler ve Duyurum: Kar amaci giitmeyen organizasyonlarda
halkla iligkiler iyi yerlesmis ve organizasyon i¢in gerekli olan bir dizi islemi yerine
getiren bir fonksiyondur. Isletme, amaclarin1 basarabilmek icin belirli baz1 gruplarin
ilgisini ¢ekmek ister ve bu arada istemeden diger gruplarin da ilgisini ¢eker. Bu
nedenle, kar amagsiz isletmenin ve isletmenin kurucu ve idarecilerinin medya
tizerinde olumlu bir imaj birakmasi halkla iliskiler departmaninin gorevidir. Bu

nedenle bu iligkiden sorumlu olan personelin egitilmis ve uzman olmasi gerekir.

Halkla iligkiler ve duyurum bu isletmelerde ¢ok yaygin olarak kullanilir.

Clinkii kullanim1 ¢ok kolay ve diger tutundurma elemanlarindan daha ucuzdur. Bu



24

nedenle medya tiizerinde olumlu etki birakan insanlar, kar amagsiz Orgiitlerin
kurucular1 ya da yonetim kurulu iiyeleri arasina alinir. Bu insanlar bulunduklar

yerlerde isletmenin imajini temsil ederler. Bu isletmeyle birlikte anilirlar.

Halkla iligkiler medya araglari, yazili araglar (yillik rapor ve kataloglar),
gorsel isitsel malzemeler (filmler, slaytlar, kasetler), toplu tamitim medyalar
(sloganlar, brostirler, semboller, kartvizitler), haberler, olaylar, sdylevler, telefonla

haberlesmelerdir ( Kotler, 1982, 211-212).

4- Sang tutundurma:_Kar amaci giitmeyen igletmeler i¢in satig tutundurma
araglari, filmler, brosiirler, yarismalar, kataloglar, slayt gosterileri, sikayet ve dilek
kutularidir. Satig tutundurma yontemleri, tiiketici tutundurma yontemleri( kuponlar,
geri 0deme, indirim, hediye, yarigmalar), satic1 tutundurma yontemleri( bagimsiz
iirlinler, liretim izni), satig gilicii tutundurma yontemleri( ikramiyeler, yarigmalar, satis

toplantilari) gibi alt gruplara ayrilabilir.

5- Insan(Personel): Hizmet pazarlamasi karmasinda insan elemanini,
hizmetin teslim siirecinde yer alan ve tiiketicinin hizmet anlayisini etkileyen personel
olusturur. Hizmet karmasin1 insan elemani isgdrenlerin istihdami, egitimi,
motivasyonu, Odiillendirme sistemi, takim c¢alismasi, miisteri egitimi ve
bilgilendirme, kiiltiir ve degerlerin iletilmesi, isgdren ve miisteri analizleri ¢abalarimi
kapsar ( Ors, 2007, 33). Insan eleman: iki taraflidir; hizmetin {iretimi sirasinda yer
alan personel ile bu hizmeti tiiketiciye sunan( pazarlayan) personel (Crane, 1984,
71). Mesela; eglence hizmeti sunan tiyatrolarda tiyatro oyunun hazirlayan
personel( senarist, yonetmen, yapimci vb. ) pek On plana ¢ikmaz. Bu personel
eglence hizmetinin liretiminde yer alir. Tiyatro oyununu oynayan oyuncular ise
hizmeti {ireten aym zamanda sunan ( yani pazarlayan) personeldir. On planda yer
alirlar, buna ragmen ¢ogu hizmet, iiretimi yapan personelin adiyla anilir. Ozellikle
filmlerde yonetmenin adi 6n plandadir. Hizmet isletmelerinde dogrudan dagitimin
s0z konusu olmasi insan faktoriiniin 6nemini ortaya ¢ikarir. Bu nedenle personelin

secimi, egitilmesi, motivasyonu, goriiniisii, konusmasi oldukca dnemlidir. Ozellikle
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hizmet pazarlamasinda hizmetin kalitesi hizmeti sunan personel ile yakindan
iligkilidir. Tiiketici, hizmeti satin almadan 6nce kalitesi hakkinda bilgi sahibi olamaz.
Satin alacaklar1 hizmetin riskini azaltmak i¢in bazi giivenceler hissetme ihtiyact
duyarlar. Film elestirmenlerinden olumlu tepkiler almis bir filmi tercih etmek bunun

bir gostergesidir.

Ozellikle turizm isletmesinde insan faktorii oldukca 6nemlidir. Bu nedenle bu
dalda calisan personel oldukc¢a iyi egitilmektedir. Gerekli goriildiigii takdirde bu
personel, hizmet i¢i egitime tabi tutulmaktadir. Ciinkii insan eleman1 bu sektoriin can

alict 6gesidir. Boylece isletmeler talebin siirekliligini saglamaya ¢alisirlar.

6- Fiziksel Kanitlar: Fiziksel kanitlar, hizmetin sunuldugu ve satin
alindig1 ¢evredeki biitiin maddi unsurlardir. Hizmet isletmeleri hizmet verdikleri
yerlerin fiziksel gorliinimii ve donaniminin 1yi olmasina, miisteriye kolaylik
saglamasina ve giiven vermesine Ozellikle dikkat ederler. Bu unsurlar iyi secildigi
taktirde rakiplerden iistiin duruma gecilir ( Karahan,1995, 42-43). Otellerin ii¢
yildizl1 veya bes yildizli olmasi, kuafor salonlarin ve lokantalarin birinci sinif ya da
ikinci simf olmasi fiziksel kamitlarin farkliligindan kaynaklanmaktadir. Ozellikle
donanim gerektiren hizmetlerde, fiziksel kanit 6n plana ¢ikar. Hastaneler buna iyi bir
ornektir. Giiniimiizde tiiketiciler hastanelerin en iyi ara¢ gerecle donatilmis, rahat ve
konforlu olmasina dikkat etmektedirler. Hatta bunlar bir hastaneyi digerlerinden
aywran Ozelliklerdir. Son zamanlarda hasta ve doktorlarin direkt kullanmadig:
boliimlerin ( bekleme odalar1 gibi ) bile ¢cok 6zenli diizenlendigi goriilmektedir.
Diger hizmet sunan isletmeler de hizmet pazarlamasinin en 6nemli unsurlarinda
birinin fiziksel kanitlar oldugunun bilincindedir. Fiziksel kanitlar, tiiketicinin ilk
karar asamasinda onu yonlendirir. Daha sonra tiiketicinin hizmeti tekrar satin alip
almayacagi kararinda oOnemli rol oynar. Tiketicinin zihninde kalan, hizmetin
sunuldugu fiziksel ortamdir. Bu nedenle oteller, diskolar, lokantalar, bankalar, 6zel
hastaneler gibi hizmet isletmeleri; degisik dekorlar, farkli goriintiiler ya da sicak
ortamlar hazirlarlar. Boylece akilda kalic1 olmaya g¢alisirlar. Amag, hizmetin tekrar

alimini saglamaktir.
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Isletmenin fiziksel ortami hizmet Kkalitesini destekleyici gorevi yerine
getirmektedir. Bir hizmet isletmesinin fiziksel ortami1 farkli Ozellikler igeren
boyutlardan meydana gelir. Bunlar:

e Ortam kosullari,
« Iligkili diizen ve fonksiyonel olma,

 Isaretler, semboller ve maddelerdir ( Uner, 1994, 7).

Ortam kosullari, bir bakima isletmenin atmosferiyle yakindan ilgilidir.
Ornegin, Ankara Sheraton Cafe Vienne restoranma gidildiginde; ¢evrenin 1sis,

1siklandirmasi, miizik ve renkleri rahatlikla hissedilebilecektir.

Iliskili diizen ve fonksiyonel olma; hizmet isletmesinde bulunan
ekipmanlarin, mobilyalarin vs. boyutlar1 ve sekilleriyle aralarindaki iliskilerdir. Bir
tiikketici otelde bulunan mobilyalardan veya barin ortasinda yer alan piyanodan
rahatsiz oluyorsa, bu gibi ekipmanlar amaca hizmet etmemis olacaktir. Bu durum

personelin servisi verimli bir sekilde yapmasini da engelleyecektir.

Daha 6nce de belirtildigi gibi, hizmet isletmesinin isminin de kolay telaffuz
edilebilir ve anlasilir olmas1 gerekir. Isletme icin yanlis ismin secilmesi ismin zor

hatirlanmasina hatta hizmetin ve/ veya hizmetin unutulmasina sebebiyet verecektir.

Bundan bagka, bir restoranin veya barin kalitesi; verilen hizmet disinda
serviste kullandig1 bardaktan, takimlardan kolaylikla anlasilabilir. Birinci siif bir
restoranda glimiis takimlar kullanilmiyorsa veya beyaz, kirmizi ve roze sarap igin
ayr1 ayr1 sarap bardaklar1 yoksa o restoranin kullandig1 takimlar ve bardaklar ve de
verdigi hizmet arasinda kesinlikle tutarlilik olmayacaktir. Ya da bes yildizli bir
otelde odalarin yerini gosteren tabelalar kalitesizse, goze hos gelmiyorsa, otelin

kalitesi agisinda tiiketicilerin siipheleri olusacaktir.

7- Siire¢ (Yontem): Siire¢ yoOnetimi, istenildigi zamanda ve ayni

kalitede hizmeti tiiketicilere vermeyi amaclar. Hizmet sektorii emek yogun bir sektor
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oldugu icin ekonomik dalgalanmalardan oldukca fazla etkilenecektir. Ornegin, 1990
yilinda ortaya c¢ikan korfez krizi ozellikle konaklama isletmelerine personelin bir
kismina iicretsiz izin vermeye zorlamistir. Talebin diistiigii bu gibi durumlarda
isgiicli planlamasini yapabilmek hizmet isletmesinde boliimler arasi isbirligi ve
koordinasyonu gerektirmektedir. Talebin yiiksek oldugu donemlerde ise gerekirse
haftalik izinler kaldirilir, anahtar personelin fazla mesai yapmasi saglanir, bolim
miidiirlerinin kendileri bizzat serviste ¢alisir ve en onemlisi personelin motivasyonu

saglanir.



IKINCi BOLUM
BELEDIYELERDE HiZMET PAZARLAMASI

2.1. Belediyenin Tanim

Belediye kavrami, Arapca “Beled” kelimesinden tiiretilmistir. Beled
kelimesinin sozlilk anlami; sehir, yerlesme alanidir. Belediye kavrami, sehre ait,
yerlesik anlamina gelmektedir. Belediye, bir yerde yerlesik yasayan insan
toplulugunun, bir sehrin yonetimini ifade eder. Bu kavramla ilgili unsurlar ise

sunlardir(T.C. Marmara ve Bogazlar Belediyeler Birligi Dergisi, 1987, 9-11):

a-) Yerlesik Topluluk: Belediye bir yerde yerlesmis olmayi gerekli kilar.
“Beled” kelimesinin zit anlamlis1 “bedevi” dir. Belediye gdcebe yasamin degil,

yerlesik uygarligin bir {irliniidiir.

b-) Sehir ya da kasaba toplulugu: Belediye herhangi bir yerlesik toplulugun
yonetimi degildir. Bu toplulugun; birka¢ haneli olmasi, niifusunun ¢ok sinirl
olmamasi, aralarindaki iliskiyi zayiflatacak daginik yerlesme birimlerine ayrilmamis

olmasi gereklidir.

c-) Mahalli Yonetim: Belediye devlet idaresinin bir parcasi degildir. Bu
bakimdan belediye, devlet idaresini olusturan merkezi idareden ayri bir yonetim
orgiitli icerir. Belediye, devletin ¢ikardigi kanunlara uygun olarak devlet idaresinin

sinirl fakat 6nemli konulardaki denetimi altinda ¢alisan bir mahalli idaredir.

“Sehir ya da kasabanin temizlik, aydinlatma, su, esnaf denetlemesi gibi kamu
hizmetlerine bakan ve lyeleri halk tarafindan segilen, tiizel kisiligi olan Orgiitlere
belediye adi verilir.” Bu tanim belediyenin sozliik tanimidir. Giiniimiizde bu tanim
yetersiz kalmaktadir (T.C. Marmara ve Bogazlar Belediyeler Birligi Dergisi, 1987,
12). 1580 sayili Belediye Kanunu’na gore belediye; “beldenin ve belde sakinlerinin

mahalli mahiyette miisterek ve medeni ihtiyaclarini tanzim ve tesviye ile miikellef
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hiikmii bir sahsiyettir.” Yani belediye bir beldenin ve beldede yerlesmis olanlarin
mahalli nitelikteki ortak ve medeni ihtiyaglarmi diizenlemek ve karsilamakla
yiikkiimlii bir tlizel kisiliktir. Anayasanin 127. maddesine gore; belediye, halkinin
mahalli miisterek ihtiyaglarini karsilamak tizere kurulus esaslar1 kanunla belirtilen ve
karar organlar1 yine kanunda gosterilen se¢menler tarafindan segilen kamu tiizel
kisileridir. 1982 anayasasiin bu tanimi ve agiklamasi belediyenin hukuki varligini
anlamay1 kolaylastirmaktadir. Buna gore; belediyenin( T.C. Marmara ve Bogazlar

Belediyeler Birligi Dergisi, 1987, 12-13);

e Mabhalli niteligi( mahalli ihtiyaclar1 karsilayan bir idare
oldugu),

* Sehir veya kasaba Olgeginde bir yerlesik diizeni ifade
ettigi,

* Demokratik yani se¢cime dayali,

»  Ozerklige, yani tiizel kisilige, ayr1 biitce organlarmna, kendi
adina karar alabilme giiciine sahip ve ayni zamanda

bagimsiz degil devlet denetimi altinda bulundugu

vurgulanmis olmaktadir.

2.2. Tiirkiye’de Belediyeciligin Gelisimi

Osmanlt Devleti’'nde yonetim; vilayet, sancak, kaza ve kdy olarak
boliimlendirilmisti. Vilayetlerde merkezi yonetim adina valiler yetkiliydi. Yerel
hizmetlerden vakiflar, loncalar ve valiler yetkiliydi. Vakiflar, cami, medrese, hastane,
han, hamam, asevi, koprii, cesme ve carsilarla egitim, saglik ve sosyal hizmetleri
karsilarlardi. Loncalar, ¢arsi ve pazarlarin diizenlenmesinden, temizliginden, iiretilen

iriin ve hizmetlerin kalitesinden sorumluydular ( Giirdogan, 1995, 15-19).

Osmanli Devleti merkeziyet¢i bir yapiya sahipti. Bu yiizden bazi seckin ve
ayricalikli eyaletlerin yonetimleri bir tarafa birakilirsa mahalli topluluklarin kendi

kendilerini yonetmeleri imkan1 uzun siire taninmistir (Tekeli ve Ortayli, 1978, 16).
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Tarihgiler Osmanli Imparatorlugunda resmilesmis bir yerel ydnetim statiisiiniin
ancak 19. yy da dig diinyaya acilma, kentlerin biiylimesi, mali merkeziyetgilik
sisteminin yerlesme geregi ve 6zellikle azinlik unsurlarin siyasal katilmasi ve etnik
haklarini1 elde etmeleri yaninda dig devletlerin yaptigi baskilarin sonucu ortaya

ciktigini belirtirler ( Keles ve Yavuz, 1989, 36-38).

Osmanli Devleti’nde; Tanzimat, bir doniim noktasidir. Tanzimatla biiyiik
olgiide, merkezden bagimsiz yonetimlerin yetkileri daraltilarak, merkeze bagimh
hale getirilmeye yonelinmistir. Tanzimat ve Islahat doneminde yapilan diizenlemeler
Istanbul Sehremaneti Nizamnamesi, 1857 Nizamnamesi, 1864 Vilayet Nizamnamesi

ve 1868 Dersaadet Idare-i Belediye Nizamnamesidir.

Istanbul Sehremaneti Nizamnamesi ile yoneticileri devlet tayin ederdi. 12
kisilik bir sehir meclisi olusturulurdu. Belediye zabitas1 konusundaki ¢aligmalar bu
donemde yogunlasmaya basladi. 1857 Nizamnamesi ile Istanbul 14 belediye
dairesine ayrildi. 1864 tarihli Vilayet Nizamnamesi ile tasra belediyeleri ile ilgili
diizenlemeler yapildi. Kazalar karyelere ayriliyor, her karyede de bir daire-i belediye
kuruluyor. Belediye meclislerinin gorevleri, secimleri ve bu idarelerde ¢alisan
memurlarin goérevlerini diizenleyen talimatnameler ¢ikartilmistir. Bu nizamnamede
ilk defa “ belediye biitgesi” terimi kullanilmis, boylece ilk defa tiizel kisilik
kavramina yaklasilmistir ( Keles ve Yavuz, 1989, 38).

1868 Dersaadet Idare-i Belediye Nizamnamesi ile daha once Vilayet
Nizamnamesi ile kurulan 14 dairenin iizerinde bir merkezi kurulus kurulmustur.
Ayrica tek dereceli ve agik sayim esasina dayanan bir se¢im sonucunda belediye
daire meclislerinin olugmasini 6ngormiistiir. Yani mahalli demokrasinin temeli

atilmistir ( Keles ve Yavuz, 1989, 38-49).

1876 yilinda mesrutiyet donemi ile birlikte iki kanun c¢ikartildi. Dersaadet
Belediye Kanunu ile Istanbul 20 daireye ayrilmis ve belediyenin gorevleri
belirlenmistir. Vilayet Belediye Kanunu ise se¢ime dayali olarak Belediye Meclisi

iiyelerini ve bu iiyeler arasindan devletce atanan belediye baskanlar: ile ilgiliydi.
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Cumhuriyet Donemi’nin baslangicinda da bir siire Vilayet Belediye Kanunu
uygulanmistir. Cumhuriyet Donemi’nde belediyeler bakimindan ilk kanun, 1930
yilinda ¢ikarilan 1580 sayili Belediye Kanunu’dur. 3 Nisan 1930 tarih ve 1580 sayili
“Belediye Kanunu”; belediyeler arasi esitlik, belediyelerin icraatlarinda serbest
birakilmasi, belediyeler iistiinde gii¢lii merkezi yonetim denetimi, tek dereceli segcim
ile halkin etkin denetimini saglanmasi ve belediyelerin hizmet alaninin genisletilmesi
ilkelerini g6z oniine alinarak hazirlanmistir ( T.C. Marmara ve Bogazlar Belediyeler
Birligi Dergisi, 1987, 23). Bu kanun ile kentsel yasam iginde belediyeler

diizenlenmistir.

1961 Anayasasi, mahalli idareleri ve belediyeleri anayasal giivenceye ve
hukuki esaslara baglamistir. Bu anayasa ile belediyeler, demokratik, 6zerk hale

gelmis ve denetimi ¢agdas esaslar iizerine kurulmustur.

1982 Anayasasi ise ayni ilkelere bagl kalmis, se¢cimleri ve secilmis organlari
ve gorevlerini belirlemistir. 1982 anayasasi ile Biiyiiksehir i¢in kabul edilen farkli
yonetim bigimi bir istisna seklinde kabul edilmistir. 1984 tarihinde 3030 sayili “
Biiyiiksehir Belediyelerinin Yonetimi Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararnamenin

Kabulii Hakkinda Kanun” kabul edilmistir.

Genel olarak gilinlimiizde belediyeleri; 1580 sayili kanuna tabi olan
belediyeler ve 6nce 3030 sayili kanuna, bu kanunda hiikiim bulunmayan hallerde de
yine temel kanun sayilan 1580 sayili kanuna tabi olan belediyeler seklinde iki sinifa
ayirmak miimkiindiir ( T.C. Marmara ve Bogazlar Belediyeler Birligi Dergisi, 1987,
25). Ayrica belediyeler, 2464 sayili Belediye Gelirleri Kanunu, 2380 sayili Belediye
ve 11 Ozel Idarelerine Genel Biitce Vergi Gelirlerinden Pay Verilmesi Hakkindaki
Kanun, 3239 sayili Vergi ve Harglarin Arttirilmasi ile ilgili Kanun ve 1319 sayili
Emlak Vergisi Kanunu ile hukuki kararlar1 uygulamaktadirlar (Beker, 1990, 1-4).

3.3. Belediyelerde Yiiriitiilen Hizmetler
Yerel yonetimlerce saglanan kentsel hizmetler halkin degerlerine dayanarak

olusturulmaktadir. Halk, cadde ve sokaklarin temizlenmesini, ¢oplerin toplanmasini,
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icme suyunun saglanmasini, yolun onarilmasimi ve saglikli bir ¢evrede yasamayi
istemektedir. Genelde bu hizmetler, temel hizmetler niteligi tasimaktadir. Halkin

tamami bu hizmetlerden yararlanma hakkina sahiptir ( Emrealp ve Horgan, 1993,

19).

Yerel yonetimlerin bir organi olan belediye; hizmet sunarken kaynaklarini en
az maliyet, en cok hizmeti saglayacak sekilde kullanmaya calisir. Belediye
yoneticileri kaynaklarin gelistirilmesi, harekete gecirilmesi ve yatirnm kararlarinin

alinmasi konusunda giderek daha etkin bir rol oynamaktadir ( Emrealp, 1993, 5).

Ulkeden iilkeye farklilik gdstermekle birlikte belediyelerin temel hizmet alani
asagidaki sekilde gruplandirilabilir ( Beker, 1990, 2-6).

* Giivenlik hizmetleri ( polis, itfaiye gibi)

o Insan kaynagim gelistirmeye ydnelik hizmetler ( egitim, kiiltiir, saglik gibi)

» Saglikla ilgili altyapr hizmetleri ( ¢op, kanalizasyon, igme ve kullanma suyu
gibi )

* Ulasim hizmetleri ( toplu tasima sistemleri ,yol yapim gibi )

* Genel yonetsel hizmetler.

1580 sayili Belediye Kanunu’nca belirlenen belediye hizmetleri beldede
yasayanlarin yoresel gereksinimlerini karsilamaktadirlar. Bu hizmetler istege bagli ve
zorunlu hizmetler olarak belirlenmistir ( Goziibiiyiik, 1983, 76). Bu hizmetler
belediyenin giicline gore diizenlenmistir. Zamanla belediyelere verilen gorevler
belediyelerin giiciinii asan bir nitelik kazanmistir. Ayrica baska yasalarla belediyelere
yeni gorevler eklenmistir. Belediyeler hizli kentlesme,gelir yetersizligi, hizli niifus
artigl, eldeki kaynaklarin verimsiz kullanimi gibi nedenlerle temel hizmetlerin bir

kismin1 merkezi yonetime devretmislerdir ( Eryildiz, 1990, 31-37).

1580 sayili kanunda yer alan ve daha sonra diger kanunlarla bunlara eklenen

hizmetleri asagidaki sekilde siniflandirmak miimkiindiir.
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* Bayimndirlik Hizmetleri

* Ekonomik Hizmetler

» Saglik Hizmetleri

e Tarim ve Veterinerlik Hizmetleri
e Ulastirma Hizmetleri

* Esenlik Hizmetleri

* Mali Hizmetler

e Kiiltiir ve Turizm Hizmetleri

2.3.1. Bayindirhk Hizmetleri
Belediyelerin bayindirlikla ilgili hizmetleri; yapim hizmetleri ile izin verme

ve diizenleme hizmetleri seklinde iki ana boliimde incelenebilir.

Yapim Hizmetleri;

- Belediye simuirlar igindeki bdlgenin imar planini ve dort yillik
imar programini hazirlamak ve uygulamak ( 6785 sayili imar

kanunu).

- Belediye sinirlar1 ig¢indeki bolgenin rihtim, iskele, meydan,
cadde ve sokaklarimi, ¢ocuk bahgelerini, park ve yesil
alanlarmi, imar plan ve programlarini uygun olarak a¢mak,
diizenlemek, dosemek, aydinlatmak, agaglandirmak, siislemek

ve siirekli olarak bakimlarini saglamak (1580 sayili kanun).

- Cadde ve sokaklara isim, binalara numara vermek, levhalarini
asmak ve denetlemek ( 1003 sayili binalara numara ve

sokaklara isim verilmesi hakkinda kanun).
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- Belediyelerin simirlar1 i¢indeki bolgeye igme, kullanma ve
endiistri suyu getirmek, kurulan tesisatin bakim, onarim ve

idaresini saglamak ( 831 sayili ve 2659 sayili sular kanunu).

- Belediyenin simirlar1 i¢indeki bolgenin imar plan ve programi
geregince olanaklar1 ol¢iisiinde kanalizasyonu yapmak ( 1580

sayil1 kanun).

- Ucuz belediye konutlar1 yapmak, satmak ve kiraya vermek.

- Gecekondularin 1iyilestirilmesini veya ortadan kaldirilmasini
saglamak, yeniden gecekondu yapilmasini 6nlemek (775 sayili

gecekondulagmay1 dnleme kanunu).

Diizenleme ve Izin Verme Hizmetleri;

- llgili yonetmelikler geregince insaat izni vermek ( 1580 sayili
kanun).

- lzinsiz insaat: 6nlemek (1580 sayil1 kanun).

- Tamamlanan ingaatlara oturma izni vermek ( 1580 sayili
kanun).

- Bu izinlerle ilgili olarak gerekli incelemeleri yapmak ( 1580

sayil1 kanun).

2.3.2. Ekonomik Hizmetler

Belediyeler, sinirlart i¢inde yasayanlarin ekonomik yararlarin1 saglamak ve
ekonomik hayat1 diizenleme agisindan ¢ok cesitli hizmetler iistlenmistir. Bu
hizmetler; fiyat saptama ve denetim ile diger ekonomik hizmetler seklinde

smiflandirilabilir.

Fiyat Saptama ve Denetim Hizmetleri;
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Fiyatlar1 yorelere gore zaman iginde degisebilecek yiyecek
maddelerinin toptan ve perakende azami satig fiyatlarim

saptamak ( 3030 sayili kanun).

Tasitlarin hizmet yerlerini iicret veya tarifelerini saptamak

(3030 sayili kanun).

Saklanmas1 veya satilmas1 saglik kosullarin1  gerektiren
yiyecek maddelerinin toptan ve perakende alim satimlarinin
belirli yerlerde ve belediye denetimi altinda yapilmasini

saglamak i¢in haller ve pazar yerleri kurmak ve ydnetmek

( 1608 sayili kanun).

Fiyatlar1 uygun diizeyde tutabilmek i¢in gerektiginde tanzim

yerleri kurmak ve isletmek ( 3030 sayil1 kanun):

Belediyece ve devletge satis fiyatlari saptanan mallarin fiyat

denetimini yapmak ( 3030 sayili kanun).

Diger ekonomik hizmetler;

Biitiin tart1 Olgli ve aygitlarin1 ayarlamak ve damgalamak

( 1580 sayili kanun, 11286 ayil1 dl¢iiler nizamnamesi ).

Kamuya ait yerlerde ilan islerini yonetmek ( 1580 sayili

kanun).

Hafta tatili yasasi uygulanan yerlerde bu yasa kapsamina giren
isyerlerinin agilma ve kapanma saatlerini ve kosullarini

saptamak, izin vermek ( 1580 sayili kanun)
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2.3.3. Saghk ve Sosyal Yardim Hizmetleri

Saglik ve sosyal yardim hizmetleri; halk ve ¢evre sagligi, temizlik tedavi ve
sosyal yardim seklinde boliimlere ayrilmaktadir. Fakat bu hizmetlerin bir kismu gelir
yetersizligi ya da lilke capinda Orgiitlenme zorunlulugu gibi nedenlerle merkezi

yonetimin gorevleri arasma girmistir ( Atag ve Ozkazang, 1977, 7).

Halk ve Cevre Saglig ile ilgili Hizmetler,

- Gida maddeleri ile bunlarin yapildig1 ve satildigi ya da halkin
yaralandig1 yerler izin vermek ve bunlar1 denetlemek ( 1580

sayil1 kanun).

- Halkla yakin iliskisi olan esnaf, sanatkar ve is¢ilerin saglik
denetimini yapmak ve calismalarina izin vermek ( 1580 sayili

kanun).

- Halkin saglik ve esenligini tehdit eden fabrika ve diger sanayi
isletmelerini ¢evre saglig1 ve kirlenmesi agisindan denetlemek

( 1580 sayil1 kanun).

- Olenlerin muayenesini yapmak ve gdmiilmesine izin vermek
ayrica Oliilerin gomiilmesine iligkin hizmetleri yiirtitmek

( 1580 ve 3030 sayili kanun).
- Mezarliklar, ¢opliikler, mezbaha yerleri gibi halk sagligini
tehdit edebilecek yerlerin konumunu saptamak ve bu yerleri

diizenlemek ( 1580 sayili kanun).

- Ihtiyag¢ duyuldugu taktirde yeni mezarlik alani tespit etmek ve

mezarliklarda diizen ve bakim saglamak ( 3030 sayili kanun).

- Laboratuarlar kurmak ve bunlar1 igletmek ( 3030 sayili kanun).
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Biiytliksehir Belediyeleri ¢evre sagligi ve korunmasiyla ilgili olarak alinmasi

ve uygulanmasi gereken tedbirler konusunda, 1580 sayili Belediye Kanunu ve 2872

sayili Cevre Kanunu kullanir. Biiyiiksehir Belediyesi, ilge belediyelerle bir biitiin

olarak kanuni yetkilerini kullanir. Ayrica 1593 sayili umumi hifzisstha kanunu ile 1,2

ve 3. siif gayri sthhi miiesseselerin agilis ve calismalarini izler ve denetler.

Temizlik Hizmetleri;

Tedavi Hizmetler;

Sokak, meydan, pazar yeri, park gibi yerleri temiz tutmak, kis

mevsiminde kar ve buzlar1 temizlemek ( 1580 sayili kanun).

Kamuya ait yerlerin ve halkin siipriintii ve ¢oplerini kaldirmak,
yok etmek ve sehir kanalizasyonun bulundugu yerleri

denetlemek ve gerekirse temizlemek (1580 sayili kanun).

Biiytiksehir belediyeleri ¢oplerin ve sanayi artiklarinin toplama
yerlerinin tespiti, bunlarin degerlendirilmesi ve imhasi igin
gerekli ¢Op ayiklama ve giibre tesisleri gibi tesisleri kurmak,
kurdurmak, igletmek ve islettirmekle yiikiimliidiir (3030 sayili

kanun).

Halkin yaralanacagi saglik kurumlar1 agmak, isletmek ve
miimkiin  olmadig1 hallerde mutlaka doktor ve ebe

bulundurmak (1580 sayili kanun).

Fakir hastalar1 parasiz tedavi ettirmek (1580 sayili kanun).

Sosyal Yardim Hizmetleri;
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- Kimsesiz ve bakima muhta¢ cocuklara yardim etmek ( 1580

sayil1 kanun).

- Dilencilere ve dilencilige karsi sakindirict 6nlemler almak

(3030 say1l1 kanun).

- Yersiz, yurtsuz ve issizlerle ilgilenmek ve ayrica diiskiinleri ve

calisgamayacak durumda olanlar1 korumak.

2.3.4. Tarim ve Veterinerlik Hizmetleri
Belediyelerin tarim ve veterinerlik hizmetleri daha ziyade denetleme
seklindedir. Bu hizmetler, tarim ile ilgili hizmetler ve veterinerlik ile ilgili hizmetler

seklinde incelenebilir.

Tarum ile ilgili hizmetler;

Bu hizmetler daha cok kiigiik belediyeleri ilgilendirir. Belediye sinirlari
icerisinde koru, tarla, bag, bahge, ¢ayir ve meralari korumak ve sulamada kullanilan
ortak su kanlarlini temizletmek, onarmak ve bedelini ilgililerden almak ile ilgili

hizmetlerdir ( 3030 sayil1 kanun).

Veterinerlik ile ilgili hizmetler,

- Belediye kesim yerleri kurmak ve bagka yerlerde kasaplik
hayvan kestirmemek, kesilen etlerin denetimini yapmak ( 3030

sayil1 kanun).

- Hayvan muayenelerini yapmak ve devlete hayvan hastaliklar
ile savas konusunda yardimci olmak ayrica etlerden yapilan
mamullerin sagliga uygunlugunu kontrol etmek (3030 sayili

kanun).
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2.3.5. Ulastirma Hizmetleri

Belediyelerin ulastirma alaninda verdikleri hizmetler 18 Mayis 1953 tarihli
6085 sayili Karayollar1 Trafik Yasasi ile Trafik Orgiitiine gegmistir. Fakat otopark,
kavsak ve trafik igaretleri gibi trafik diizen ve giivenligine yardimc1 olacak tesislerin
yapim ve bakimi belediye icinde otobilis vb. ulagtirma araglarinin denetimi ve
isletilmesi gibi ulastirma gorevleri halen belediyelerce yiiriitiilmektedir ( Atac ve
Ozkazang, 1977, 9-10). 13. 10. 1983 tarihli 2918 sayili Karayollar1 Trafik Kanunu

belediyelerin trafige iligkin gorev ve yetkilerini diizenler. Buna gore;

- Biiyiiksehir dahilindeki meydan, bulvar, cadde ve anayollar1
yapmak, yaptirmak, bakim ve onarimlarimi saglamak ayrica
Biiyiiksehir hudutlar i¢cinde yolcu ve yiik terminalleri, katl
otoparklar yapmak.

- Sehir ici karayolu yapismi trafik diizen ve gilivenligini

saglayacak durumda bulundurmak.

- Gerekli goriilen yol ve kavsaklar1 diizenlemek, sinyalize etmek

ve isaretlemek.

- Acik ve kapali park yerleri, alt ve iist gecitler yapmak ve
yaptirmak.

- Trafik diizen ve giivenligi ile ilgili her cesit isaretlerin
yapilmast ve yerlerine konulmasi, yer isaretlemelerinin

cizilmesi ve devamliligini saglamak.

- Meydan, cadde, yol,sokak ve bulvarlara isim ve numaralar

vermek.
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- Yollarm alt ve iistleri ile tabii eklentisi olan yay yollarini

yapmak ulastirma gorevleridir.

2.3.6. Esenlik ve Giivenlik Hizmetleri
Belediyelerin esenlik ve gilivenlik hizmetleri genel kolluk hizmetleri ve itfaiye

hizmetleri olmak iizere ikiye ayrilabilir.

Genel kolluk hizmetleri ( zabita hizmetleri),

Cesitli hizmet birimlerinin yiiklendigi diizenleme ve izin verme yetkilerine
uyulup uyulmadigr konusunu fiilen denetlemek ve uyulmasimi saglamak ile
gerektiginde ilgililere ceza verilmesini saglamak zabita hizmetleri arasindadir.
Ozellikle esnafin denetlenmesi ile gida ve diger tiikketim mallarinin fiyat
kontrollerinin yapilmasi bu birimin gorevleri arasindadir. Biiyliksehir belediyelerince
idare edilen ve Biiyiik sehire ait olan yer ve alanlar hari¢ belediye zabita hizmetleri,
ilce belediyeleri tarafindan yiiriitiiliir. 3030 sayili kanun ile ilce belediyeleri bu
teskilati, Biiyiiksehir belediye baskaninin gozetim ve koordinatorliiglinde ilge

belediye bagkanlar1 emrinde yerine getirilir.

Itfaiye Hizmetleri;

Itfaiye hizmetlerini yiiriitmek Biiyiiksehir belediyelerine aittir. 3030 sayili

kanuna gore, belediyenin itfaiye hizmetleri asagidadir.

- Yangin durumunda miidahale etmek.

- Patlayic1 ve yanic1 maddeler iireten ve depolayan yerleri tespit
etmek.

- Fabrikalar ve sanayi isletmelerinin bulundurulmasi zorunlu
olan yangin sondiirme ve ¢evre sagligina iligkin arag-gerec ve

tesisleri tespit etmektir.
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2.3.7. Mali Hizmetler

Belediye gelirlerini tahsil etmek, hizmetler i¢in gerekli harcamalar1 yapmak
ve belediye mallarmi ve akarlarmmi yonetmek mali hizmetler arasindadir.
Belediyelerin mali gorevleri oldukg¢a genistir ve bu gdrevlerini yliriitme konusunda
genellikle merkezi yonetimin mali yasalarina uyarlar. Mali hizmetlerin temelini
belediye biitcesini hazirlanmast olusturur. Belediye biitcesi, belediye baskani

tarafindan hazirlanir.

Belediye gelirleri 2464 sayili Belediye Gelirleri Kanunu ile diizenlenmistir.
Bu kanunun yani1 sira, 3239 sayili kanun ile vergi ve harglar arttirilmig, 1319 sayil
Emlak Vergisi Kanununda yapilan degisiklikle belediye sinirlar1 iginde emlak vergisi
toplama yetkisi belediyelere devredilmistir. Bu kanunlara gore belediyeler; emlak
vergisi, meslek vergisi, ilan ve reklam vergisi, eglence vergisi, akaryakit tiikketim
vergisi, ¢evre vergisi, temizleme ve aydinlatma harci, igsgal harcit gibi vergi ve
harglardan gelir saglamaktadir. Ayrica bu isletmeler; 2380 sayili Belediye ve 11 Ozel
Idarelerine Genel Biitge Vergi Gelirlerinde Pay Verilmesi Hakkinda Kanun ile genel
bilitce vergi gelirleri tahsilat toplami tiizerinden belli bir oranda pay alirlar.
Belediyelerin arsa, diikkan ve carsilardan da kira gelirleri vardir. 1945 yilindan
itibaren belediyelere kredi saglayan iller bankasi, hizmetlerinin yiiriitiilmesinde

belediyeleri mali yonden desteklemektedir ( Goziibiiyiik, 1983, 80- 81).

2.3.8. Kiiltiir ve Turizm Hizmetleri

Kiiltiir ve turizm hizmetleri, belediyeler tarafindan yiiriitiilen hizmetler i¢ginde
onemini kaybetmis ve biiyiik bir kismi merkezi yonetimin diizenleme alanina
girmistir ( Atag ve Ozkazang,1977, 8-9). Fakat belediyeler, gelirlerinin elverdigi
Ol¢iide kiiltlir ve turizm hizmetlerini yiiriitmektedirler. Biiyliksehir dahilinde yesil
sahalar, parklar ve bahgeler yapmak, sosyal ve kiiltiirel hizmetleri yerine getirmek,
spor, dinlenme, eglence yerleri vb. tesisler yapmak, yaptirmak, isletmek veya
islettirmek. Biiyliksehir belediyeleri ile ilge belediyelerinin ayri1 ayr1 veya birlikte
yiirtitecekleri ortak nitelikli gorevler asagidaki gibidir:
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e Kamu kurum ve kuruluslarinca yapilip isletilen ve biletle girilen en az
onbin kisilik spor salonlar1 komplekslerinin tabii eklentileri olan tesislerin
cevrelerini diizenlemek.

« Idare ve isletmelerin ilce belediyelerine birakilan park ve bahgelerini
diizenlemek.

* Sera, fidanlik vb. tesisleri yapmak ve isletmek.

* Biiyiiksehir belediye personelinin lojman, dinlenme ve eglenmesine tahsis

edilen binalar ve tesisler yapmaktir ( 3030 sayili kanun).

Biiytiksehir belediyeleri, 30303 sayili kanunun “ sosyal ve kiiltiirel hizmetleri
yerine getirmek” ifadesini kendi insiyatiflerine gore yorumlarlar. Bazi kiiltiirel
hizmetler eskiden beri yapildig1 i¢cin sunulmaya devam eder. Mesela; kiitiiphane,
miize hizmetleri. Diger kiiltiirel hizmetler ise belediyenin istekleri dogrultusunda
sunulur. Bu istekler tiiketicinin arzulari ile yonlenir. Mesela; kitap dergi ¢ikarma ve
dagitma, turizm c¢aligmalar1 , miizik gibi sanatsal etkinlikler. Bir kisim kiiltiirel
hizmetler, devletin kendi biinyesine aldig1 isletmeler tarafindan yiiriitiiliir. Bu tiir
hizmetler belediyenin isteklerine gére sunulur ya da sunulmaz. Ornegin; belediye
sinirlar1 iginde devlet tiyatrolar1 ( varsa sehir tiyatrolari) tiyatro hizmetleri
sunarlar.eger halk, bu tiyatro ile birlikte yeni bir tiyatro hizmetinin sunulmasini
isterse, belediye bagkani ve belediye meclisinin karar1 ile yeni bir tiyatro kurulabilir.
flge belediyelerde kendi biinyelerinde sosyal ve kiiltiirel hizmetler sunabilirler.

Avyrica kiiltiirel hizmetlerin sunuldugu tesisleri yapma ve isletme yetkisine sahiptir.

Sosyal ve kiiltiirel hizmetlere her gegen giin yenileri eklenmektedir. Ozellikle
medya ve basinin olduk¢a ilerlemesi yeni sosyal ve kiiltiirel hizmetlerin aninda
duyulmasimi saglamaktadir. Bu nedenle biitiin belediyeler yeni hizmetleri sunma

yaris1 i¢indedir.

2.4. Belediyelerde Hizmet Pazarlamasi
Belediyeler mal ve hizmet lretip satan, kar amaci giitmeyen isletmelerdir

( Versan, 1990, 215). Biitiin isletmeler gibi belediyeler de iirettigi mal ve hizmetlerin
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pazarlanmasiyla ugrasirlar. Isletmeler sadece mal ve hizmet pazarlarken
belediyelerin bunlarin yaninda Orgiit pazarlamasi, kisi pazarlamast ve fikir
pazarlamasiyla mesgul olduklar1 goriiliir. Belediyelerin, belediye orgiitiinii bir biitiin
olarak ele alip orgiit pazarlamasiyla ilgilenmeleri gerekir. Belediye baskanlarinin
ozellikle secimlerden once ozellikle kisi pazarlamasi ile ugrastiklar1 goriiliir. Ayrica
belediyelerin se¢imle isbasina gelmeleri onlarin tabii olduklari siyasi partinin fikirleri

ve diisiincelerini de 6n plana ¢ikarir.

Belediyelerin  Ozelliklerinden  birisi, hedef pazarlarinin  ¢ok  farkh
kesimlerinden olusmasidir. Bu isletmeler pazarlama stratejilerini tiiketiciler,
isletmeler, kurumlar ve devlet kuruluslarina uygularlar. Belediyelerin pazarlama
amaglarindan birisi, farkli hedef pazarlarin talebini devam ettirmeye caligmaktir
( Stevens, 1968, 198). Belediyeler sunduklar1 her hizmet igin farkli pazarlama

stratejileri ve programlari yiiriitiirler.

Belediyeler, isletmelerin bilinen tiim islevlerini yaparlar. Finansman, iiretim,
personel yonetimi, satin alma, muhasebe her Orgiit i¢in gecerli temel islevlerdir.
Belediyenin hizmetlerini satisin1 saglamak i¢in pazarlama araclarin1 kullanmalari
olagandir. Hizmet gelistirme, fiyatlama, dagitim, tutundurma tiim belediyelerin
orgiitsel eylemlerinde kullanilir. Son zamanlarda hizmet pazarlama karmasinin diger
elemanlar1 personel, fiziksel kanitlar ve hizmetin sunum sekli belediye hizmetlerinin
pazarlanmasinda kullanilir. Isletmeler disindaki diger &rgiitler de basariya ulasmak
icin hedef pazarin ihtiyag ve isteklerinde doygunluk yaratmak, yasamlarini
stirdirmek icin tiiketicilerin begenisini kazanmak zorundadir. Belediyeler
pazarlamanin 6nemini kavrayip kar amacit giiden isletmelerde uygulanan pazarlama
ilkelerini ve yoOntemlerini benimseyip uyguladiklarinda basarili bir bigimde
yasamlarini siirdiirebilirler. Cogu kisi pazarlamanin belediyeler i¢in uygun olmadigi
goriisiinii savunurlar. Bunlar pazarlamanin kaynaklar: harap edecegini iddia ederler.
Hizmetleri yerine getirmede, gerekli zamanin pazarlama olmadig: takdirde daha uzun
olabilecegi goriisiindedirler. Ama neticede pazarlamanin bir para israfi oldugunu ve
daha kotiisii reklamin tahrip edici bir durum arzettigi fikrindedirler ( Kotler, 1982,

16-21). Bu gorlisler karsisinda belediyeler pazarlamayr siirekli  olarak
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kullanamamuslardir. Bazen tutundurmayi kisitli olarak kullanmiglar, bazen de
tutundurmayi, 6zellikle reklami hi¢ kullanmamislardir. Cogu zaman da finansman

yetersizligi nedeniyle pazarlamay1 uygulayamamislardir ( Reibstein, 1967, 25-27).

Belediyeler, varolmak i¢in bir¢ok karmasik ve birbirleriyle alakali nedene
sahiptir. Belediyelerde pazarlama faaliyetlerini planlamak ve uygulamak, ticari
isletmelerden daha fazla koordinasyon gerektirir. Hedef pazara hizmet etmek,
belediyenin tek felsefe ve misyonudur. Bu durumda belediyelerin en Onemli
misyonu, hemserilerine en iyi hizmeti sunmaktir. Sadece kendi hemserilerine degil

tiim topluma yararl olmay1 hedefleri i¢ine dahil etmelidirler.

Belediyelerde pazarlama faaliyetlerinin énemi gittikge artmaktadir. Ozellikle
haberlesmenin yaygin olarak kullanilmasi, medyanin 6nem kazanmasi, isletmelerde
uygulanan pazarlama eylemleri, islevleri, ilkeleri ve yontemlerini belediyeler i¢in de
gecerli hale getirmistir. Son zamanlarda belediyelerin kar amacl isletmeler gibi
hareket ettikleri goriiliir. Cilinkii belediyeler de dinamik ve degisen sartlarda faaliyet
gosteriler. Mevcut ve potansiyel miisterilerini tatmin etmeyi hedeflerler. Onlarin
hizmetlerine olan taleplerini belirlerler. Fiyatlama stratejileri gelistirirler.
Haberlesmeyi kullanirlar. Medyada olumlu imaj yaratmaya caligirlar, tutundurmanin
biitiin bilesenlerini kullanirlar. Personelin davranis ve tutumlari ile fiziksel unsurlara
onem verirler. Hizmetin sunumunu kolaylastirici cabalar igine girerler. Biitiin
bunlarin yani sira belediyelerin, kanuni kisitlamalarla karsilastiklar1 goriiliir. Diger
yandan belediyeye vergi Odeyenlerin, miisterilerin ve belediyeyle ilgili diger
gruplarin ( siyasi partiler, medya gibi) tenkitleriyle karsilasirlar. Hizli teknolojik
degisme, degisen c¢evre kosullari, pazarin her gecen giin yeni ihtiyaglarinin ortaya
cikmast ve belediyenin sundugu hizmetlere karsi alternatif hizmetlerin piyasaya

girmesi belediye yoneticilerinin pazarlamaya olan ilgisini arttirmistir.

Belediyelerde pazarlama faaliyetlerinin  Onemi gittikge artmaktadir.
Isletmelerde uygulanan pazarlama eylemleri, islevleri, ilkeleri ve yontemleri

belediyeler i¢cin de gecerlidir. Belediyeler, tiim pazarlama eylem ve faaliyetlerinde
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pazarlama ilkelerini ve yontemlerini kullanarak , kendilerine 6zgii hizmetleri kendi

pazarlarina basarili bir sekilde sunabilirler.

2.5. Belediyelerde Pazarlamanmin Ayirt Edici Ozellikleri

Pazarlamanin kamu kuruluslar1 ve kar amaci giitmeyen igletmelerde yararl
olabilmesi i¢in yoneticilerin iliskide bulunduklar1 ¢evreyi ve ilgilendikleri {iriiniin
yapisindaki farkliliklar1 tanimalar1 gerekir ( Mucuk, 1982, 224-228). Bu durumda
belediye yoneticilerinin de belediye ¢evresi ve sunduklar1 hizmetlerin 6zelliklerini iyi
bilmeleri Onemlidir. Belediye yoneticileri 06zel sektor yoneticilerinin elde
edemeyecefi bazi avantajlara sahiptirler. Bunun yami sira bir¢ok zorlukla da
ylizylizedirler. Bu nedenle de belediyeler pazarlama strateji ve araglarim
uygulamalidirlar. Fakat bu strateji ve araclar 6zel sektorlerde gelismis durumda iken
belediyeler gibi kar amaci giitmeyen isletmelerde uygulanabilmesi zordur. Uriin
yapisi, miisteri gruplari, finansal olmayan amaclarin tstiinliigli, kamuoyu, isletmenin
misyonu ve miisteri tatmini arasindaki farklilik ve kaynak toplama ihtiyaci

bakimindan belediyeler diger isletme ve kuruluslardan farkli durumlara sahiptir.

Kar amaci giitmeyen isletmelerde iirlinler ii¢ kategoride incelenir. Fiziksel
mamuller, hizmetler ve sosyal davraniglar ( Kotler, 1982, 163- 166). Hizmet
pazarlamasiyla ilgilenen belediyelerin pazarlama siireci mal pazarlamasindan farkl
nitelikler gostermesine ragmen temel pazarlama siireci aynidir. Pazarlamacilar; bir
ithtiyaci saptamali, hedef pazar1 segmeli, amaglar1 belirlemeli, bir strateji gelistirmeli,
plan hazirlamali ve denetleme yapmalidirlar. Cevreyi, iriini, fiyati, dagitimu,
tutundurmayi, insan faktorlinli, fiziksel kanitlart ve siireci g6z Oniinde

bulundurmalidir.

Belediyelerin hizmetleri genellikler insanlar acisindan yasamsal Oneme
sahiptir. Su ihtiyacinin saglanmasi gibi. Baz1 belediye hizmetleri ise talebi olmasina
ragmen, maliyeti, diger isletmelerin bu alana girmesini engelleyecek Ol¢iide fazladir.
Altyapt ( kanalizasyon, kanal ve yol yapimi ) hizmetleri gibi. Bazi hizmetlerin
sagladigi kar ¢ok biiyiiktiir. Ozel sektdrde tekellesmeyi &nlemek icin yasal

diizenlemeler ile kar amacl isletmelerin bu alanlara girmeleri onlenmistir. Sehir
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suyunun teminini saglamak icin tesisler kurmak ve isletmek gibi. Baz1 hizmetler ise
talebi cok az ve siireksizdir. Bu nedenle diger isletmeler bu alana girmezler. Mesire

yerlerinin diizenlenmesi gibi.

Belediyeler, hedef pazar1 mevcut ve potansiyel miisterileri dikkate alarak
olustururlar. Pazarlama cabalarin1 bu pazara yoneltirler. Kar amaci giitmeyen
isletmeler iki temel pazar ile iliski i¢indedir. Bu pazarlardan biri isletme ile daima
iliski i¢inde olan kaynak saglayan kisilerdir. Bu kisiler isletmeye, para, emek, hizmet
ve malzeme saglarlar. Diger pazar ise isletmenin iirettigi hizmetlere talip olan ya da
hizmet sunulan miisterilerdir. Bu pazar tamamen ticari olmayan bir isletmenin
miisterileri gibidir. Kar amaci giitmeyen isletmeler, bu iki pazar ile iliski i¢cindedir.
Bu igletmeler biri geriye dogru ( kendisine kaynak saglayanlara), digeri de ileriye
dogru ( misterilerine) olmak {izere iki ayr1 pazarlama programi gelistirmeliler.
Belediyelerde ise belediyeye kaynak saglayan bir pazar yoktur. Belediyelerde geriye
dogru pazari, merkezi hiikiimet kuruluslarindan bazilari ile Iller Bankas: olusturur.
Geriye kalan gelir ise, belediye hizmetini satin alanlardan satig geliri, vergi, har¢ ya
da kira gelirleriyle karsilanir. Bu nedenle belediyelerin geriye dogru pazarlama plant
hazirlamalar1 ikinci plandadir. Belediyeler hizmetlerini sunduklar1 miisterilerini yani
hemserilerini hedef pazar olarak secerler. Miisteri gruplari agisindan bir hedef
pazarin olmasi, belediyelerde pazarlama ile ugrasanlarin islerini kolaylagtirmaktadir.
Bu takdirde sorun, pazarlama programinin daha etkili ve daha yaygmn

kullanilmasindan kaynaklanmaktadir.

Biitiin kar amac1 giitmeyen isletmeler gibi belediyeler de finansal kar elde
etmekten ziyade sosyal fayda saglayan amaglara oncelik verirler. Ancak bu faydanin
Olciilmesi oldukca zordur. Belediyeler i¢in bu fayda se¢imlerde alinan oylar olabilir.
Kar amaci giiden isletmelerde isletmenin karmmi maksimize edecek her strateji ve
taktik isletmenin amagclarina uygundur. Belediyeler icin ise hangi strateji ve
taktiklerin secilecegine karar vermek olduk¢a zordur. Genellikle olgiilemeyen
amaglar alternatif pazarlama programlar1 ya da faaliyetlerini degerlendirmeyi
zorlastirir. Mesela; belediyenin konservatuar boliimleri arasina yeni bir bdliim

eklemeyi diisiindiigli farzedilirse, bu durumda karar vermek i¢in bu bdliimiin egitime
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sagladig1 katkiyr artirtp artirmadigina bakmak gerekir. Burada somut bir Ol¢i

olmadig1 i¢in degerlendirilmesinin yapilmasi olduk¢a zordur.

Belediyeler her zaman medyanin ilgisini ¢eken ve kamuoyunun ilgisine
maruz kalan igletmelerdir. Bu nedenle bu isletmeler, kar amac1 giiden isletmelerin
ekonomik bulmadigi pazar boliimlerine hizmet etme ihtiyact duymuslardir. Mesela;
huzurevleri agmak gibi. Genellikle halkin biiyilik 6l¢iide ihtiyag duydugu hizmetlere
egilmek durumundadirlar. Park ve oyun bahgelerinin acilmasi gibi hizmetler karsilik
beklenmeden halkin ihtiyacim1 karsilamak ic¢in yapilir. Bu hizmetler yerine
getirilemez ise kamuoyunun tepkisiyle karsilasirlar. Belediye ve belediye baskaninin
kamuoyu ile iyi iliskiler kurarak onlar1 kendi tarafina ¢ekmesi kendilerini daha
kuvvetli hale getirir. Fakat kaynaklarin etkin kullanilmadigi durumlarda hesap
sorulmast sik¢a karsilasilan bir durumdur. Kamuoyu ile yaptirim giicii belediye i¢in

bir baski unsurudur.

Belediyelerde isletmenin misyonu ile miigteri tatmini arasinda da farklilik
vardir. Genel olarak belediyeler uzun donemli hedeflere yonelik ¢aligmalar yaparlar.
Kiitliphane ve miizelerin kurulmasi, parklarin yapilmasi, sehrin altyap:
faaliyetleri ,egitim hizmetleri ve ucuz konut saglama gibi hizmetler kisa donemde
yapilamayacak c¢aligmalardir. Miisteriler ise kisa donemde kendileri i¢in diisiik
maliyetli hizmetler almaya calisirlar. Belediyelerin uzun donemli hizmetlerini
hemserilerine pazarlama stratejilerini uygulayarak en iyi sekilde anlatmalar1 ve

onlardan destek almalar1 gerekmektedir.

Belediyeleri diger isletmelerden ayiran en Onemli oOzelliklerden birisi,
kaynaklarini, devletten ve kamu kuruluslarindan indirimli olarak elde etmeleridir.
Masraflarin1 genellikle satis gelirlerinden karsilayamazlar. Bu bakimdan vergi
gelirleri, kira ve satig gelirleri, harglar gibi parasal kaynaklarin siirekliligini
saglamaya caligirlar. Yasal diizenlemeler nedeniyle kar amaci giitmeyen isletmelerin
kendi amaglar1 disinda bagka bir isletmeye destek saglamalar1 s6z konusu degildir.
Belediyeler ise bir¢ok isletmeye destek saglamaya calisirlar. Mesela; turizm ile ilgili

bir konferansa belediyenin destek vermesi, bdlgenin taninmasiyla ilgili programlari
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hazirlayan televizyon isletmelerine insan, malzeme hatta maddi destek saglamasi

belediyenin bu farkl 6zelligini ortaya cikarir.

Belediyelerin karsilagtiklar1  bir diger zorluk da belediyenin pazar
boliimlendirmemesi i¢in baskiyla karsilagsmasidir. Pazarin bolimlendirilmesi, hedef
pazarin bazi bolimlerini gérmezlikten gelme sonucunu dogurabilir. Bu da
belediyelerin  pazarlama c¢alismalarinda baz1 eksiklikler oldugunu ortaya
cikarmaktadir ( Reibstein, 1967, 30). Belediyelerin bir baska farki; kontrol
maksadiyla kullanilacak olgiilerin azligidir. Siyasal partilerin pazarlanmasinda basari
Ol¢iitlerinden en 6nemlisi se¢imlerde aliman oy oranidir. Se¢imler disinda yapilan
kamuoyu yoklamalar1 da bir 6l¢ii olabilir. Kar amaci giiden isletmelerde {iriiniin
fiziki olusu ya da maddi sonuglar aliabilmesi performans Olgiilerini objektif hale
getirir ( Limanlilar, 1991, 29-31). Bunun yaninda belediyelerin ig basinda olduklari
donemler esnasinda yaptirdiklar1 anket ve kamuoyu arastirmalari bir performans
Ol¢iisiidiir. Belediyenin diizenledigi etkinlikler ( konser, panel, tiyatro, fuar gibi)

katilim oran1 da bir 6l¢ii sayilabilir.

2.6. Belediyelerde Pazarlama Stratejilerinin Gelistirilmesi

Bir pazarlama programi planlama ve gelistirmenin temel yapis1 biitlin
isletmeler icin aynidir. Yani o6nce hedef pazarlar belirlenerek analiz edilecek, daha
sonra bu pazarlarda isteklerin tatminini saglayacak bir stratejik pazarlama bileseni
gelistirilecek, alinan kararlara yardim amaciyla da pazarlama arastirmalari
kullanilacaktir ( Karabulut ve Kaya, 1975, 24). Pazarlama stratejisi su sorulara cevap

arar:

Miisterilerimiz kim olmal1?

Miisterilere hangi mamul ve hizmetler sunulmali?

Miisterilere nasil ulagilmali?

Miisterilere hangi fiyati1 uygulamali?

Miisterilerle nasil iletisim kurmali ve hangi tutundurma aracglar1 kullanilmali?
Miisterilere hizmetin sunuldugu ortam nasil olmal1?

Miisterilerle iletisim kuran ve kurmayan personel nasil olusturulmali?
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Miisterilere hizmet sunumu esnasinda ve sonrasinda nasil bir siire¢ izlenmeli?

Belediyeler, stratejilerini secer ve gelistirirlerken Orgiitiin amaglarin1 6n
planda tutmak zorundadir. Belediyenin hemserilerine en iyi hizmeti sunma amaci
yaninda; finansal kaynaklarin siirekliligini saglama, toplumsal fayda, etkili bir hizmet
sunma i¢in var olan prosediire islerlik kazandirmak, secimlerde yeniden segilmek
gibi amaclar1 da vardir. Belediyenin pazarlama programi bu amagclar
gergeklestirecek sekilde olusturulmalidir. Bunun yaninda pazarlama stratejisi ve
programi Orgiitiin faaliyetlerine hizmet etmeli ve ayni zamanda hemserilerinin ve

calisanlarin isteklerini ve ilgilerini yansitmalidir.

Pazarlama stratejisi gelistirilirken rakiplerin durumu ve dolayisiyla rekabet
onem kazanir. Fakat rekabet 6zel isletmelerdeki kadar giiclii degildir. Ciinkii elde
edilen kazang yoneticilere degil orgiite gelir. Daha ¢ok belediyelerin uygulamada
siyasi partilerle oy i¢in rekabet ettikleri goriiliir. Belediyeler, ¢cogu zaman rekabet
etmediklerini savunurlar ancak yine de rakiplerini belirlerler. Belediyelerin rakipleri;
siyasi partiler ile ayn1 pazara benzer mal ve hizmet sunan isletmeler ve kuruluslardir.
Belediyeler, su temini, altyapt gibi hizmetleri tek basina sunduklar1 i¢in dogal
monopoller olustururlar. Bundan dolay1 biiyiik bir miisteri grubuna hitap ederler ve
pazarlama stratejilerini saptarken pek fazla endise duymazlar. Belediyelerin goz
Online almasi gereken nokta, miisterilerinin zaman i¢inde degisen isteklerini ve

ilgilerini karsilayacak stratejiler gelistirmektir.

Belediyeler rakipleri ile dayanisma igerisindedirler. Hatta bazi durumlarda
rakiplerini kontrol etme yetkisi de belediyelere aittir. Ulasim hizmetlerinde dolmus
ve diger rakip tasima araglarmin fiyatlarin1 belirleme ya da kontrol etme yetkisi
belediyelere aittir. Belediyelerin bazi hizmetleri de rekabeti tesvik etmek igin
piyasaya sunulur. Belediyeler rakiplerin ¢ok fazla oldugu pazarlara hizmet ya da
mamul sunarlar. Belediyenin ucuz gida maddeleri satmak i¢in tanzim yerleri agmasi

rakiplerinin fiyatlarini diistirme yolunda bir ¢caligsmadir.
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Belediyeler, miisterilerinin ilgi ve istekleri, hayat tarzi, ekonomik durumu,
demografik Ozelliklerine gore pazarlama stratejilerini belirlerler. Belediyenin inde
bulundugu c¢evre de Onemlidir. Belediyenin {istlendigi pazarlama programi
ekonomik, politik, sosyal ve teknolojik degisikliklere ayak uydurmalidir. Ayni

zamanda toplumda degisen davranis ve tutumlara adapte edilmelidir.

2.6.1. Hedef Pazarin Belirlenmesi ve Boliimlendirilmesi

Hedef pazarin se¢imi, ulasilmak istenilen tiiketici grubunun belirlenmesi
islemidir. Belediye pazarlama programini gelistirmeden once ihtiyaglar, tutumlar ve
pazarin farkli boéliimlerinin davranist konusunda bilgi edinmelidir. Bu bilgi
belediyenin kendi kayitlarindan ya da diger resmi kuruluslardan saglanabilir.
Belediyenin pazar boliimlendirilmesi konusunda bazi yasal smirlamalar olmasina
ragmen; pazar yas gruplarina, konutlarin cografi yerlerine, ilge belediyelerine,

mabhallelerin sosyal yapilarina gore boliimlendirilebilir.

Belediyelerde hizmetlerin direkt tiiketicileri alic1 kitle, dolayl tiiketicileri ise
genel kitle olarak adlandirilir. Belediyelerin genel kitlesi, tiim sehir halki iken alici
kitlesi, sadece belediyenin belli bir hizmetini satin alan hemserisidir. Bir kiiltiir
hizmeti olan kiitiiphane hizmetinin genel kitlesi, sehir halki iken alic1 kitlesi, bu
hizmetten yararlanan tiiketicidir. Bu durumda belediyenin pazarlama stratejisi
gelistirildiginde en ¢ok dikkati ¢ceken kitle alict kitledir.

Hedef pazarin se¢iminde iki yontem soz konusudur:

. Tiim Pazar Yontemi: Bir hizmet kitle halinde tretilir ve kitle
halinde dagitilir ( Yaygin dagitim). Belediye hedef pazarini
bolmez. Hizmetler ¢ok genis bir kitleye sunulur. Bu yontemde
tiiketicilerin tercihleri g6z oniine alinmaz.

. Pazar Boliimleme Yontemi: Tiketicilerin ihtiyaclart ve istekleri
genellikle birbirinden farklidir. Satin alma davraniglar1t da
birbirinden oldukca degisiktir. Belediyeler, tiim hedef pazarn
boliimlere ayirirlar. Cocuklar, gencler, yetiskinler ve yaglhilar gibi.
Eger belediye, tek bir pazarlama karmasi gelistirerek, tim

pazarlama olanaklarin1 tek bir pazar bolimiine yoneltirse
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uyguladigi yontem, yogun pazarlamadir. Son yillarda belediyelerde
bu yontem kullanilmaya baslanmistir. Boylece belediyeler
tarafindan  tiiketicilerin  istek ve ihtiyaclar1 daha iyi
karsilanmaktadir. Eger belediye, birka¢ pazar boliimiine girip her
boliim i¢in ayr1 pazarlama karmasi gelistirir ise uyguladigi yontem,
cok boliimlii pazarlamadir. Her pazar boliimii i¢in ayr1 pazarlama
karmasi gelistirmek olduk¢a maliyetlidir. Bu nedenle belediyeler,
daha ¢ok yogun pazarlama yontemini kullanirlar. Bu yontemlerin
seciminde, {irlin veya hizmetin niteligi ve hedef pazar énemli rol

oynar.

Pazar boliimlendirmede cografi yapiya, demografik 6zelliklere, psikografik
ozelliklere ve davranigsal degiskenlere gore ayrim yapilir. Mesela; psikografik
ozelliklere gore boliimlendirmeye gidildigi zaman belediyenin tiyatro, bale, opera,
panel, sempozyum ve seminer hizmetlerine egitim diizeyi yiiksek kisilerin daha fazla

ilgi gbsterdigi ve bu tiir hizmetlerin onlara sunuldugu goriiliir.

Pazar boliimlendirmesi belediyenin pazarda karsilastigi bazi firsatlar1 aciga
cikarir. Bu durumda belediye ii¢c hedef Pazar stratejisinden birini se¢melidir

(Islamoglu, 2006, 81-83).

Farklilastirllmamis pazarlama stratejisi: Bu stratejide belediye farkli boltimler
tanimlamaz. Tiiketici ihtiyaclarinin farklilik géstermesi géz oniine alinmaz. Genis bir
tilketici grubuna gore hizmet ve pazarlama programi gelistirilir. Toplu tasima

hizmetlerinde belediye tek Pazar i¢in pazarlama programlari yapar.

Farklilastirilmis pazarlama stratejisi: Bu stratejide belediye iki ya da daha
fazla hedef pazar seger ve her pazar icin farkli hizmet ve farkli pazarlama bilesenleri
gelistirir. Cocuklar i¢cin oyun bahgeleri, gengler i¢in spor sahalari ve yaslilar igin
dinlenme ve gezinti parklar1 yapmak belediyenin farklilagtingsmis pazarlama

stratejisidir.
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Bir pazarda yogunlasma stratejisi: Bu strateji belediyenin pazari anlaml

gruplara boldiikkten sonra pazarlama programint sadece sectigi pazar igin
gelistirmesidir. Mesela; belediyenin sadece kendi yoresiyle ilgili bir kiitiiphane

kurmasi ve bu konuda arastirmay1 tercih etmesi yogunlagma stratejisidir.

2.6.2. Pazarlama Bilesenlerinin Olusturulmasi

Belediyeler hedef pazarlarimi belirledikten sonra kendi yapilarina ve
amaclarina uygun pazarlama bilesenini olusturmalidirlar. Belediyelerin pazarlama
bilesenini olusturan hizmet, fiyat, dagitim, tutundurma, insan, fiziksel ortam ve

hizmetin sunulma sekli kit kaynaklarin etkin kullanimi i¢in olduk¢a 6nemlidir.

2.6.2.1. Hizmet. Belediyeleri, kar amaci giiden isletmelerden ayiran en 6nemli
ozellik, genellikle cok fazla hizmet tiretmeleridir. Belediyeler, genellikle tek hedef
pazara hizmet sunarlar. Belediyelerin bu 6zelligi hizmeti daha kaliteli sunmalarimni

gerekli kilar.

Belediyelerin hizmet karmasi; belediyenin pazara sundugu tiim hizmet
dizilerinden ve birimlerinden olusur. Hizmet dizisi; hizmet karmasin1 olusturan ve
islevleri ayn1 oldugundan birbiriyle yakin iligkisi olan bir grup hizmettir. Hizmet
karmasin1 periyodik olarak gdzden gecirmeli ve degerlendirmelidir. Belediyelerin
hizmet karmas: tiliketicilerin goziinde belediyelerin durumunu belirler. Genellikle
belediyenin sundugu hizmetlerin mamul karmasindan ¢ikartilmas1 miimkiin degildir.
Mesela; talebi yetersiz olsa da belediyenin cenaze ile ilgili hizmetleri hizmet
karmasinda yer alir. Bazi durumlarda belediye, hizmet eskimesine maruz kalmis bir
hizmeti, hizmet karmasindan c¢ikarabilir. Mesela; tulumbacilik hizmeti, yerini
modern tekniklerle donatilmis itfaiye hizmetine birakmistir. Belediyelerde
insiyatifini kullanarak tulumbacilik hizmetini hizmet karmasindan ¢ikarmistir. Bunun

yani sira belediyenin hizmetlerini gelistirmesi ¢abasi iginde olduklar1 goriiliir.

Belediye hizmetlerinin gelistirilmesinde, 6z hizmetin ortaya ¢ikarilmasi bu

isletmelerde pazarlama ile ugrasanlarin gérevleri arasindadir. Oz hizmet; hizmetin
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gercekten hangi ihtiyaci ve istegi karsiladigi sorusuyla ilgilidir. Belediyelerin tiyatro
hizmetleri aslinda tiiketicilerin eglence ihtiyacim1 karsilar.  Belediyedeki
pazarlamacilarin asil isi, her belediye hizmetinin altinda yatan ihtiyaci ortaya

cikarmaktir. Boylece hizmetin faydasi belirlenebilir.

Hizmetin nasil yapildig: ve tiiketiciye nasil sunuldugu énemlidir. Hizmetlerin
kesin bir sunus tarzi vardir. Belediyelerin tasimacilik sistemindeki farkliliklar

belediyeler arasindaki farki ortaya koyar.

Belediye hizmetlerinin belirli 6zellikleri vardir. Bu ozellikler hizmetlerin
rakip hizmetlerden ayirt edilmesini kolaylastirir. Belediyelerin haftada bir giin
sikayetleri ve dilekleri dinlemek i¢in halk toplantilar1 diizenlemeleri onlara farkli
ozellikler kazandirir. Belediye hizmetlerinin belirli bir kalite seviyesi ve kendisini

diger rakiplerden ayirt eden bir markasi bulunur. Bu marka kendi isimleridir.

Belediye hizmetlerine goézle goriiliir ozellikler kazandirilmaya calisilir.
Otobiisler i¢in abonman, konserler ve tiyatrolar i¢in biletler, kiitiiphaneler igin

okuyucu kartlar1 bu uygulamalardan birkagidir.

Belediyede sunulan hizmetler ya birbirini destekler niteliktedir ya da bir mal
ile birlikte satisa arz edilir. Ozellikle panel ve sempozyumlarda belediye
faaliyetleriyle ilgili kitap ve dergilerin, konusmacilara ve dinleyicilere dagitilmasi

her iki hizmetin de birbirini destekledigini gosterir.

Belediyelerin yasal diizenleme ve kisitlamalarla kar etmesi genellikle
miimkiin degildir. Fakat belediye baz1 hizmetlerden kar elde edebilir. Bu durumda bu

kar genellikle kar elde edilmeyen hizmetlere aktarilir.

Belediye hizmetlerinin hayat egrisini incelemek; yeni hizmetlere olan ihtiyaci
ortaya c¢ikarmak ile mevcut hizmetlerin pazar durumunu ve tasidiklar1 riskleri
belirlemek acisindan 6nemlidir. Hizmet hayat egrisi; mal hayat egrisine benzer ve

aynm Ozellikleri tagir. Hizmet hayat egrisinin de dort asamasi vardir. Bu asamalar;



53

sunus, gelisme, olgunluk ve gerilemedir. Belediyelerde sunulan hizmetler i¢in de bu
asamalar s6z konusudur. Fakat belediyeler, cok gerekmedikce bir hizmeti hizmet
karmasindan c¢ikarmazlar. Ayrica maliyeti ¢ok yiiksek oldugu i¢in belediyenin
hizmetleri sunmamasi1 miimkiin degildir. Ciinkii belediyenin amaci; toplumsal fayda

saglamaktir ( Cemalcilar, 1994, 101-106).

Sunus asamasi, yeni bir hizmetin ilk defa pazara sunuldugu durumlarda
olusur. Belediye hizmetlerinin piyasaya tanitilmasi ¢ok fazla zaman almaz.
Genellikle halk ¢ok kisa siirede yeni hizmetlerden haberdar olur. Ciinkii halk ya yeni
belediye hizmetine kars1 bir beklenti i¢indedir. Ya da hizmet belediyenin gorevleri
arasindadir. Tutundurma masraflar1 azdir. Belediyenin yeni agtig1 bir ¢arsi, halkin
oldukga ilgisini ¢eker ve kisa zamanda halk tarafindan tanmir. Bundan dolay1 bu
belediye hizmeti i¢in tutundurma maliyeti diisiiktiir. Gelisme asamasi, yeni hizmet
pazart memnun ederse satiglarda artan bir hizla yilikselme goriildiigli asamadir.
Hizmetin kalitesinde, 6zelliklerinde ve sunumunda yenilikler yapilabilir. Yasalarin
izin verdigi Ol¢lide rakipler bu alana girerler. Belediyenin paneller diizenlemesi
halkin begenisini kazanmis ise bu hizmet sunulmaya devam eder. Hizmetin
sunuldugu ortamda, kalitesinde, niteliklerinde ve sunulma seklinde diizeltmeler
yapilarak hizmet gelistirilir. Doygunluk asamasi, hizmetin belli bir siireden sonra
pazarda doygunluk yaratmasidir. Satiglarda diisme goriiliir. Belediyelerin toplumsal
hizmet sunma amaci, hizmetleri belediye hizmet karmasindan c¢ikarmayr onler.
Miizeler ilk agildiklar1 zamanki kadar ilgi ¢ekmezler fakat miizelerin kapatilmasi da
diistiniilmez. Gerileme asamasi ise hizmetin tiretiminden vazgecilmesi ya da hizmete
saglanan kaynaklarin azaltilmasi1 asamasidir. Tulumbacilik, nalburluk hizmetleri
belediyelerin 6nceki donemlerde sunduklari fakat glinlimiizde vazgectikleri

hizmetlerdir.

2.6.2.2. Fiyat. Belediyelerde fiyat konusunda uygulanan politika, fiyatin hizmetin
maliyetinden ziyade, isletme masraflarin1 karsilamaya yeterli olmasi1 seklindedir.

Belediyelerde fiyat kavrami yerine belediye diikkan ve arsalari i¢in kira, tagimacilik
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ve kiiltiirel faaliyetler i¢in bilet iicreti, cevre diizenleme, emlak vb. faaliyetler icin

vergi, esnaf denetlemeleri i¢in ceza gibi isimler kullanilir.

Belediyeler, sundugu her hizmet i¢in ayr1 bir fiyat uygular. Fiyatlarin
belirlenmesi belediye bagkani ve belediye meclisi ve enciimenin gorevidir. Bu
birimler, devletin fiyat konusundaki diizenlemelerini uygular belediyelerin hizmetleri
fiyatlandirirken uyguladiklar politika diistik fiyat veya sifir fiyat sunmaktir. Bu ayni
zamanda belediyelerin amaglarindandir. Belediyelerin fiyatlandirma amaclari; gelir
fazlasi( artik gelir maksimizasyonu ), maliyet karsilama, Pazar payini arttirma ve
pazari yildirma olarak belirlenebilir. Gelir fazlasina, belediyelerin kendi kullanimlari
icin gerekli olmayan arsa ve binalarin satisin1 yaparak artik gelir elde etmeleri 6rnek
olarak verilebilir. Maliyeti karsilama; belediyelerin maliyetinin makul bir kismini
karsilayacak bir fiyat uygulamasidir. Toplu tasima hizmetlerinde bu amag gecerlidir.
Pazar paymi artirma, talebin artmasi i¢in diisiik ya da sifir fiyat uygulamasidir.
Kiitliiphane ile park v e oyun bahgelerinde bu amag¢ uygulanir. Pazar1 yildirma;
belediyenin kit olan kaynaklarmin kullantmini azaltmak i¢in kullanilir. Su temini
hizmetinde su israfin1 azaltmak i¢in belirli bir orandan sonra yiiksek fiyat uygulamasi

buna bir ornektir.

Belediyelerde rekabet agirlikli fiyatlandirma stratejisi pek kullanilmaz.
Genellikle rakiplerin belediyeye karsi rekabet agirlikli fiyatlandirma stratejisini
kullandiklar1 goriiliir. Fiyat degisikligi; devlet, miisteriler, 6zel isletmeleri kar
amagsiz isletmeler ve rakiplerin dikkatini g¢eker. Bu gruplarin tepkileri fiyat

degisikliginin basarisini belirler.

2.6.2.3.Dagitim. Dagitim, hizmetlerin hedef miisterilere nasil ulastirilacagini ve nasil
elde edilebilir hale getirilecegini sorularini cevaplar. Hizmetlerin istenilen nitelikte
sunulmasini saglamak i¢in ¢ok yonlii dagitim kanalinin gerekliligi konusunda kusku
duyulmaz. Mesela; belediyelerin Biiyiiksehir disinda ilge belediyelerinin kiiltiir
hizmetlerini sunmamalar1 i¢in 6zel birimler kurmalari dagitim kanalinin bir
asamasini olusturmaktadir. Hizmetin tretimi, kalitesi, sunulus yeri ve zamani

milkemmel olsa da tliketiciye teslim edenin niteliksizligi ya da dikkatsizligi
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nedeniyle tamamen yarasiz hale gelebilir. Yani dagitim kanallarinda yer alan her

insan dagitim kanalinin 6nemli bir 6gesini olusturmaktadir.

Belediyelerde dagitim kanallar1 genellikle kisa ve basittir. Genellikle araci
kullanilmaz. Ancak bir araci kullanildigi takdirde b aract yardimci aracidir.
Biiyiiksehir belediyelerine bagh ilge belediyeleri diisliniildiiglinde, ilge belediyelerini
yardimer araci oldugu sOylenebilir. Ciinkii hizmetlerini sunmada bagimsiz fakat bu
hizmetlerin belirlenmesi islemlerinde Biiyiiksehir belediyesine baghdirlar. Hizmeti
sunanlar da dagitim kanalinin bir unsurudur. Fakat bu dagitim; toptanci, perakendeci
seklindeki dolayli dagitimdan ziyade direkt dagitimdir. Ciinkii hizmetlerin
gayrimaddilik 6zelligi dolayli dagitimi miimkiin kilmaz. Belediyelerde dogrudan
dagitimin kullanilmasini baslica nedeni; hizmetlerin hazir bulundurulmasinin
imkansizligidir. Hizmetlerin depo edilememesi ile iiretim ve tiikketiminin ayn1 anda

olmasi belediyelerde bu dagitim seklini zorunlu kilmaktadir.

2.6.2.4. Tutundurma.Belediyeler de biitiin isletmeler gibi tutundurma faaliyetleri ile
yakindan ilgilidirler. Ayrica haberlesme faaliyetini de yiritiirler. Haberlesme
faaliyetini yiiriiten pazarlamacilar ilk olarak hedef pazar1 belirlemelidir. Hedef Pazar
belirlendikten sonra tutundurma karmasi ile hedef pazari olusturan tiiketiciler
hizmetten haberdar edilmelidir. Tutundurma karmasi bu sebeple ©n plana
¢ikmaktadir. Tutundurma karmasini olusturan reklam, kisisel satig, satis tutundurma
ve halkla iligkiler ve duyurum belediyelerde de kullanilmaktadir. Onemli olan bu
karmanin hangi elemanlarina daha fazla agirlik verilecegidir. Belediye hizmetlerinde
genellikle halkla iligkiler daha fazla kullanilmaktadir. Belediyelerde, hizmetlerin
saglayacagi yararlara yonelik ve hizmetin kalitesini 6n plana ¢ikartan tutundurma
bilesenlerinin kullanilmas1 onemlidir. Kisisel satig; belediye hizmetlerinde pek
rastlanmaz. Bazi durumlarda belediye personelini kamu kurum ve kuruluslar ile
diger isletmelere yeni bir hizmeti tanitmak maksadiyla gitmesi kisisel satig olarak
degerlendirilebilir. Boyle bir durumda hizmet daha iyi tanitilir ve miisterinin 6zel bir
istegi varsa goz Oniine almir. Bazen de bilgi vermek i¢in kisisel satig kullanilir.

Boylece mevcut hizmet miisterilere tanmitilir. Belediye personeli tarafindan itfaiye
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hizmetleri kapsamli olarak anlatilir ve gerekli 6nlemlerin alinmasi icin tavsiyelerde

bulunulur.

Kisisel satigla gorevli personelin; konu hakkinda bilgili, deneyimli ve dis

gorilinlisliniin diizgiin olmas tiiketici listiinde olumlu etki saglar.

Reklam; belediye tutundurma karmasinda en ¢ok karsilagilan elemandir.
Reklam, tiiketici i¢in baglica bilgilendirme kaynagidir. Reklam sayesinde tiiketici
kendisine sunulan belediye hizmetlerinin faydasi ve istiinliikleri hakkinda fikir
edinir. Belediye i¢in reklam, hizmetlerine olan ilgiyi ve bunun sonucunda talebi
artiran bir etkendir. Reklam ig¢in kullanilan araglar; yerel ve ulusal televizyonlar,
yerel ve ulusal radyolar, belediye otobiisleri, gazeteler, dergiler vs. dir. Belediyeler
bir bedel karsiligi kendi yaymnlarinda da reklamlarin1 yaparlar. Belediye bir orgiit
olarak kendi reklamini yapabilecegi gibi hizmetlerinin reklamimni da yapar. Bir

reklam programu gelistirilirken bes ana konuda kara verilir.

* Belediyenin reklam amaglari: Bir reklam programi ve biitcesi
gelistirilmeden Once reklam amaglart belirlenmelidir. Reklam
amaclari, belediyenin genel amaglarina ve pazarlama amaglarina
uygun olmalidir. Hedef pazari gbz oOniine alan reklam amaglari
belirlenmelidir. Mesela; kiiltiir hizmetlerinin hedef pazar1 daha ziyade
yiiksek gelirlerdir.

* Reklam biit¢esinin belirlenmesi: Reklam  biitcesi, hedef pazarin
ozelliklerine gore belirlenir. Hedef Pazar béliimleri, hedef pazarin
ekonomik ve sosyal durumu ile talep, reklam biitgesinin
hazirlanmasinda en onemli etkenlerdendir. Belediyeler, reklamlarini
kendileri yapabilecegi gibi reklam ajanslar1 vasitasiyla da yapabilirler.
Baz1 durumlarda ise reklam belediyenin fiziki kanitlar1 aracilig ile
yapilir. Belediye otobiisleri, hoparldr gibi.

* Mesaj gelistirilmesi: mesajin tiiketicinin dikkatini ¢ceken ve satin alma

davranig1 uyandiran bir mesaj olmasma Onem verilir. Belediye
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tarafindan gelistirilen mesajlarda belediyenin bulundugu bdlgeyi
yansitmasi siklikla goriiliir.

* Medya se¢imi: Reklam planlamasinin 6nemli bir adimidir. Hedef
gruba en kolay ulasilacak medya araci segilir. Medya se¢iminde
maliyet olduk¢a Onemlidir. Belediyeler, genellikle diisiik maliyetli
medya kullanimi egilimindedir.

* Reklamm degerlendirilmesi: Medya testi ve maliyet, reklam
degerlendirilmesinde kullanilan araglardir. Bu testlere gore reklamin

basarili olup olmadigina karar verilir.

Belediyeler diger kar amac1 giitmeyen isletmeler gibi reklami1 ucuz yiiriitmeye
calisirlar. Cogu zaman, genis kitlelere hitap eden afis, pankart gibi araglar

kullanirlar.

Satis tutundurma; belediyelerde sik¢a kullanilan tutundurma bilesenidir.
Dilek ve sikayet kutulari, brosiirler, film ve slayt gosterileri, yarigmalar, indirimler
satis tutundurma aracglarindan bazilaridir. Satis tutundurma tiim halka yapilabilecegi
gibi sadece halkin belirli bir kesimine de ( belli bir mahalle veya ilgce belediye)
yapilabilir.

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

halkla iligkiler departmani tarafindan yiiriitiiliir ( Kotler, 1976, 599).

Cesitli isletme ve kuruluslarla iyi iligkiler kurmak, kamuoyunda hizmet ve
orgiit hakkinda tanitma faaliyetlerini ylriitmek, halkin tutum ve davraniglarim
isletme lehine gevirebilmek, roportajlar hazirlamak, toplanti ve gosterilere davet
edilebilmek bu departmanimi gorevleri arasindadir. Bu boliimiin basinda olan

personelin; tecriibeli, bilgili, kabiliyetli olmasi ¢ok onemlidir. Ciinkii medyan1 gozii
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her zaman belediyenin iistiindedir. Personelin her zaman her yerde olmasi miimkiin
olmadig1 icin medyayla 1yi iliskiler kurmak gerekir. Belediyelerde belediye
baskanmin 6n plana ¢ikmasi olduk¢a dogaldir. Bu nedenle baskanin halkla iligkiler
konusuna 6nem vermesi gerekir. Halkla iligkiler biiyiik avantajlara sahip oldugu
kadar dezavantajlara da sahiptir. Baskanin olumsuz imaj yaratmamaya g¢aligmasi
onemlidir. Olumlu olan her sey ¢abuk unutulurken, olumsuz bir imaj1 yikmak c¢ok

zordur.

2.6.2.5. Insan. Belediyelerde insan eleman1 hizmetin {iretiminde yer alan personel ile
bu hizmeti tiiketiciye pazarlayan personelden olusur. Dagitimin direkt olmasi insan
elemanin1 6nemli kilmaktadir. Cogu zaman hizmet miikemmel olsa bile tliketiciye
personelin niteliksizligi hizmeti yararsiz kilabilmektedir. Belediyelerde her farkli
hizmet i¢in farkli personel kullanilir. Otobiisii hazirlayan, bakimint yapan personel
direkt olarak miisteriyle karsilasmaz. Miisteriyle muhatap olan otobiis soforiidiir.
Kiiltiir hizmetlerinde de hizmeti hazirlayan ile hizmeti sunan farklidir. Kiitiiphanede
gorevliler miusteriyle direkt iliski i¢inde iken kitaplarin dizilmesini, diizenlenmesini
ve kataloglandirilmasin1  saglayan personel degisiktir. Belediyelerin  kiiltiir
hizmetlerinden olan biiltenleri hazirlayan, yazilar1 yazan, dizgisini yapan sayfasini
diizenleyen personel ile miisteri karsilasmaz. Miisterinin karsilastig1 personel, biilteni
satan veya dagitimini yapan kisidir. Personelin kalifiye olmast hizmetin niteligini
artirir. Panellerde konugmacilarin 6zgegmisleri hizmetin satin alinip alinmayacagi ile
yakindan 1ilgilidir. Belediyenin kendi personelinin tiiketicilere davranisi oldukca
onemlidir. Bu nedenle belediye personelinin hizmet i¢i egitimi saglanmalidir. Ayrica,
her belediye personelinin, dagitimin bir asamasini olusturdugu goéz Oniine alinirsa,

personelin egitilmesi ve uzman olmasi hizmetin kalitesine deger katar.

Hizmetin eszamanli iiretimi ve tiiketimi misteriyi hizmete ulagsma siirecini
onemli bir girdisi haline getirir. Hizmetlerin pazarlanmasinda insan faktorii hizmetin
bir parcasi olan tiim insanlar igerdiginden hizmet isletmesinin personeli yani sira
miisteri de bir pazarlama karmasi olarak kabul edilmistir. Hizmet pazarlamasi i¢inde
miisteriye ii¢ diizeyde ilgi gosterilir.

e Hizmetin iireticisi olan miisteriler,
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e Hizmetin kullanicis1 olan miisteriler,

* Hizmetin treticileri ve kullanicilar1 olarak diger miisteriler iizerindeki etkisi

acisindan miisteriler.

Miisteriler bircok hizmetin {liretiminde O6nemli girdiler saglarlar ve bu girdiler

¢ogu kez hizmetin kalitesinde de belirleyicidir ( Oztiirk, 2003, 102).

2.6.2.6. Fiziksel Kamitlar. Belediyelerde fiziksel kanitlar, hizmetlerin sunuldugu
yerlerdir. Bu yerler; tagimacilik hizmetinde otobiis, eglence hizmetlerinde konser
salonu, tiyatro salonu, park veya bahge, egitim hizmetlerinde konservatuar binasi,
panel ve sempozyumlarda konferans salonu olabilir. Belediyeler, fiziksel kanitlara
0zel bir onem gosterirler. Cilinki hizmetin degerine bu kanitlar deger katar.
Tasimacilik hizmetinde yeni araglarin alinmasi, tiyatro, miize ve kiitliphanelerin
yeniden diizenlenmesi, belediye binasmin dekorasyonuna 6zel 6nem verilmesi bu
sebepledir. Belediyelerin kendi binalarma 06zel bir 6nem vermesi itibarlarinin
artirtlmast ile ilgilidir. Tiiketici, hizmetin sunuldugu ortama gore hizmeti
degerlendirir. Mesela; belediye otobiisiiniin hiz, sefer sayisi, konfor, emniyet ve
rahatligin1 diger toplu tasima araglari ile karsilagtiran tiiketici, bu hizmeti satin alip
almayacagina karar verir. Sempozyumlarin sunuldugu ortamin 1s1k ve ses diizeni,

salonun biiyiikliigii gibi 6zellikler ender kullanicinin ‘salon’ tercihine etki eder.

2.6.2.7. Siire¢ ( Yontem). Belediyelerde sunulan hizmetlerin yapilis sekli kanunla
belirlenmistir. Kanunlarla diizenlenmeyen hizmetlerin sunus sekli ise belediyenin
insiyatifine birakilmigtir. Fakat her hizmet belli sinirlar igerisinde belediyenin
programlarina uygun olarak yapilir. Belediye hizmetlerinin yapilis sekli, tiiketiciler
hizmet hakkinda bilgi saglar. Belediyenin sikayet hatt1 seklinde sundugu hizmetler,
tilketicinin belediyeye kolay ve ¢cabuk ulasmasini saglayacak bi¢cimde diizenlenmistir.
Belediyeler basin toplantilar1 diizenleyerek tiiketicinin istek ve ihtiyaclarim
karsilayacak prosediirleri hazirlamaya calisirlar. Sehrin temizligini saglamak i¢in
kullanilan yontem, kimsenin olmadig1 saatlerde temizlik islerinin uygulanmasidir.

Kiitiiphanelerde hizmetin sunulus tarzi, tiiketiciye saglanan kolayliklar vb. faktorler
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hizmetin sunum seklini olusturur. Gezici kiitliphaneler bu hizmetin sunumunun

devamudir.



UCUNCU BOLUM
BELEDIYENIN EGIiTiM HiZMETLERINE UNiVERSITE
OGRENCILERININ YAKLASIMI UZERINE BiR ARASTIRMA

3.1. Belediyelerdeki Egitim Hizmetleri

Belediyeler  egitim  hizmetlerini  genglik  merkezleri  araciligiyla
gerceklestirirler. Genglik merkezlerinde verilen egitim hizmetlerini uygulamali giizel
sanatlar ( resim, miizik, dans, tiyatro, fotografcilik), el sanatlari(taki tasarim, vitray,
ahsap boyama), degisik spor branglarinda baslangic ve egitim ¢alismalari, santrang,
izcilik, kiitliphanecilik, dogal ve tarihi ¢evreyi koruma ve Ogrenme calismalari,
egitsel calismalar( sempozyum, konferans, panel), bilimsel ve teknolojik
caligmalar( bilgisayar, amator Tv), dil egitimi, gosteri ve kutlamalar(belirli giin ve
haftalarda faaliyet diizenlenmesi), yarigsmalar, kampanyalar( temizlik, aga¢ dikme),
cevre gezileri, sergiler, basin yayimn, saglik hizmetlerine yonelik egitim gibi ana

basliklar altinda toplamak miimkiindiir.

3.2. Genglik Egitim Merkezlerine Genel Bir Bakis ve Ankara’daki Uygulamalar

Genglik merkezleri; Genglik ve Spor il Miidiirliiklerine bagli olarak genclerin
sosyal, Kkiiltiirel ve sportif etkinlikler c¢ercevesinde serbest zamanlarini
degerlendirmelerine firsat veren, bunlar i¢in ortam hazirlayan ve faaliyet gosteren

kiltirel kurumlardir.

Genclik merkezlerinin amact sunlardir,

* Genglerin Atatiirk ilkeleri dogrultusunda, iilkesine ve milletine yararl,
arastirici, yaratici, birlestirici, yeteneklerini gelistirmek ve toplumsal yasama
goniillii olarak katilmalarini saglamak,

* Genglerin serbest zamanlarini ilgi, istek ve yetenekleri dogrultusunda
degerlendirilmelerini saglamak, onlar1 sosyal, kiiltlirel, sanatsal ve sportif

faaliyetlere yonlendirmek,
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Diger illerdeki genclik merkezi tiiyeleri ile birlikte projeler iireterek bu
projeler aracilifi ile gencler arasinda degisim programlart yapilmasini
saglamak,

Yurtdisi  genglik isletmeleri 1ile wuluslar arasi degisim programlari
gerceklestirmek,

Genglerin sosyal kisiliklerinin gelismesine katkida bulunarak; topluma
uyumlu olmalarini saglamak,

Sosyal, kiiltiirel, sanatsal ve sportif faaliyetlerle genglerin ruh ve beden
sagliklarin1 korumak, ulusal birlik ve beraberlik duygularini giiclendirmek,
Genglerin psiko-sosyal ve kiiltlirel ihtiyaglarin1 kargilayarak, bireysel ve
toplumsal iliskilerinde saglikli ve dengeli kisilik gelistirmelerine katkida
bulunmak ve onlar1 zararli aliskanliklardan korumak,

Ilgi ve yetenekleri dogrultusunda bilgi ve becerilerini artirmak,

Genglerin sorunlarina yardimei olmak, rehberlik ve danigmanlik yapmak,

Il diizeyinde yapilacak olan genclik organizasyonlarinda diger genglik

isletmeleri ile koordinasyonu gergeklestirmek.

Genglik merkezleri; il bagskanhiginin teklifi ve Genel Miidiirliigiin onayi ile

acilir. Her ilde ve ilce midiirliigii bulunan ilgede genglik merkezi kurulur. Geng

niifusunun yogun oldugu yerlesim birimlerinde birden fazla genglik merkezi

acilabilir.

Genglik merkezlerinde yapilan biitiin faaliyetler sergi, biilten, brosiir, CD,

film, gazete ve dergilerle kamuoyuna ve basma duyurulur. Merkezde yapilan

faaliyetlerin daha etkili ve verimli yapilabilmesi icin faaliyet gruplarindaki kisi

sayisi( en az 8 kisi), faaliyet o6zelligine gore belirlenir. Genglik merkezi faaliyetleri

icinde yer alacak tiyatro eseri,siir, 6ykil ve marslarin ulusal birlik ve biitiinliiglimiize

uygunluguna azami dikkat gdsterilir. Bu konuda miilki amirin onay1 alinir.

Genglik merkezlerine iiye olacaklarda aranan sartlar sunlardir:

12-24 yaglar1 arasinda olmak,
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* 2 adet vesikalik fotograf, niifus clizdan1 ve Ornegini getirmek,
* Genglik merkezinden alinacak basvuru formunu eksiksiz doldurup
imzalamak,
Genglik merkezi faaliyetlerine ilgi ve istek olmasi durumunda, 12 yasindan
kiigiikk 24 yasindan biiyiik olanlarin da yarigmalardan muaf olmak kaydiyla iiye
kayitlar1 yapilabilir. Ancak 7 yasindan kiigiik 26 yasindan biiyliklerin kaydi

yapilamaz.

2003 yili sonu itibariyle {ilke genelinde faal olan genclik merkezi sayis1 114
tir. Bu merkezlerde kayitl {iye sayis1 68752 olup, bunlarin 26165°1 2003 yilindaki
faaliyetler aktif olarak katilmislardir.
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Ulke Genelinde Genclik Merkezlerinin Toplam Faaliyet Durumu

ETKINLIK FAAL .
SIRA . . . LiDER
FAALIYETIN ADI YAPAN UYE
NO SAYISI
G.M.SAYISI SAYISI
1 RESIM 24 740 41
2 MUZIK 54 2791 97
3 DANS-BALE-HALK D. 71 6454 135
4 TIYATRO 32 1376 49
5 HEYKEL 3 26 3
6 EDEBIYAT 6 124 8
7 CINICILIK 1 45 1
8 FOTOGRAFCILIK 8 162 7
9 KARIKATUR 1 2 1
10 EL SANATLARI 11 463 16
11 SPOR EGITIM KURSLARI 38 4342 123
12 SATRANC 56 7291 64
13 KOLEKSIYONCULUK 64 2
14 KUTUPHANECILIK 4 670 19
15 iZCILIK 47 3734 190
16 CEVRE KORUMA 15 841 24
FAALIYETLERI
17 BILGISAYAR 11 722 13
18 YABANCI DIL EGITIMI 14 767 18
19 KAMPANYALAR 10 455 13
20 DIGER (Belirtiniz) 28 2318 63
TOPLAM 437 26165 614

3.3. Belediyelerdeki Genclik Merkezlerinde Verilen

Arastirma

Egitime Yonelik Bir

Bu boliimde genel olarak amag, Oonem, hipotezler, evren, Orneklem, veri

toplama teknigi, verilerin analizi, arastirma bulgular1 ve sonuclar bagliklar1 yer

alacaktir.
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3.3.1. Arastirmanin Amaci, Hipotezleri ve Onemi
Belediyecilikte egitim hizmetlerinin arastirilmasi ve Ankara Biiyliksehir
Belediyesi sinirlar1 icinde ikamet eden ve Ankara’daki Gazi Universitesinde okuyan
19-24 yas arasindaki {niversite Ogrencilerinin belediyelerin sunduklar1 gencglik
egitim hizmetlerinden haberdar olup olmadiklari1i ve eger haberdarlarsa
hizmetlerden yararlanma durumlar1 belirlenmeye calisilmistir. Bu amag
dogrultusunda asagidaki sorulara cevap aranmistir.
* Belediyelerin egitim hizmetleri nelerdir?
* Belediyeler egitim hizmetlerini ne sekilde pazarlamaktadir?
* Geng tiiketiciler, belediyelerin sunduklar1 egitim hizmetlerinde
haberdar mi1?
* Geng tiiketiciler belediyenin verdigi egitim hizmetlerinden
yarralantyorlar mi1?
* Geng tiiketiciler i¢in en 6nemli egitim hizmet hangisidir?
* Geng tiiketicilerin belediye egitimi hizmetlerinden haberdar olma ve
yararlanma derecelerinin gelirleriyle ve cinsiyetleriyle bir iliskisi var

midir?

Ayrica arastirmada asagidaki hipotezler belirlenmis olup bu hipotezlerin
gecerliligi T testi ve F testi ile test edilmigtir.

Hipotezl: Geng tiiketicilerin belediyenin egitim hizmetlerinden haberdar olma
derecelerinin cinsiyetleri ile iligkisi vardir.

Hipotez2: Geng tiiketicilerin belediyenin egitim hizmetlerinden haberdar olma
derecelerinin gelir durumlar ile iligkisi vardir.

Hipotez3: Geng tiiketicilerin belediyenin egitim hizmetlerinden yararlanma
derecelerinin cinsiyetleri ile iliskisi vardir.

Hipotez4: Geng tiiketicilerin belediyenin egitim hizmetlerinden yararlanma

derecelerinin gelir durumlari ile iliskisi vardir.

Demokratik yasamin bir parcasi olan belediyeler, kar amacindan ziyade yore

halkina hizmet goétiiren isletmelerdir. Her gecen giin tiiketicilerin yeni istek ve
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ihtiyaglarinin ortaya ¢ikmasi belediye hizmetlerinin yenilenmesi ve gelistirilmesini
gerekli hale getirmistir. Hizli gelismeye ayak uydurmaya calisan belediyeler,
kanunlarin izin verdigi Ol¢lide bir¢ok hizmeti halka sunarlar. Ayrica belediyeler
iistiinde, siyasi gruplarin ve kamuoyunun baskisi olmasi bu isletmeleri daha dikkatli
ve etkin hizmet sunmaya zorlar. Oy faktorii de belediyelerin tiiketicilere daha iyi
hizmet saglama cabasini arttirir. Belediyelerin bu zor sartlar altinda sadece hizmet
iretmesi yeterli degildir. Giiniimiizde hizmetlerin sunulmasi kadar, belki daha da
fazla, pazarlanmas1 6nem kazanmistir. Birbirinden farkli hizmeti bir arada ve ayni
anda sunma cabasi icindeki belediyelerde, belediye hizmetlerinin pazarlanmasi
oldukca onemlidir. Bu nedenle ¢alismada belediyelerde hizmet pazarlamasi konusu

incelenmistir.

Bu caligmanin, belediye yoneticilerine, hedef kitlenin isteklerini, tutum ve
davraniglarin1 ortaya c¢ikarmasi agisindan yol gosterici olabilecedi soylenebilir.
Belediyelerde pazarlama faaliyetlerini yiiriitenler icin faydali olabilir. Mevcut egitim
hizmetleri ile tiiketicilerin 6nem verdikleri arasindaki farki belirlemekle Sosyal ve
Kiiltiir Hizmetleri Sube Miidiirligii i¢in onemlidir. Ayrica belediyede sunulacak
yeni kiiltlir hizmetlerinin yonlendirilmesinde yararlanilabilir. Bu arastirma belediye
icinde biitlin pazarlama faaliyetlerine yon verecek olan pazarlama bdliimiiniin

kurulmasini saglayici bir etki yaratabilir.

3.3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Arastirmada Gazi Universitesi Besevler ve Golbasi kampusiinde 6grenim goren
ve Ankara’da ikamet eden 19-24 yas arasindaki gengler dikkate alinmistir.
Arastirmanin  evrenini belirlemek acgisindan Gazi  Universitesinde okuyan

ogrencilerin sayisini incelemek yarali olacaktir.

Gazi Universitesi Besevler ve Golbasi Kampiisiinde toplam 48.143 dgrenci

okumaktadir.

Yukaridaki bilgiler Gazi Universitesinin internet sitelerinden almmustir.

Universiteye 2005-2006 yilinda kayit yaptiran dgrenci sayilaridir. Hesaplanan
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48.143 sayis1 aragtirmanin evrenini olusturmaktadir. Ideal 6rneklem sayisi ise

Ryan tarafindan gelistirilen formiille hesaplanmustir.

(N-1) B® pq

n = Orneklem sayisi

N= Evren sayis1

P= Topluluk oran1 veya tahmini
g= 1-P degeri

B= Standart hata

Z= Istenilen giiven aralig1

Bu konu ile ilgili daha 6nce yapilmis bir arastirma yoksa P degeri 0,5 olarak
alimir. Standart hata %3 ile %5 arasinda tahmin edilmelidir. %3’e yaklastikca
orneklem sayis1 bilyiir. %5’e yaklastikca orneklem sayis1 azalir. Orneklem sayisi
arttikca arastirmanin giivenilirligi de artacaktir. Z degeri en yliksek giiven araligi

olan 1,96 olarak alinmistir.

N=48143
P=0,5
g=1-P
B=10,05
7=1,96

n= 48143*0,5%0,5 / [(141459-1)*0,05%0,05 + (0,5*0,5) / 1,96*1,96 ]

n=383,3 ¢ikmustir.
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Anketin uygulanacagi toplam kisi sayist 384 adettir. Bu say1 da hesaplanan
orneklem sayisindan biiyiik oldugu i¢in ideal olarak kabul edilmistir. Bu anketlerin

Gazi Universitesine dagilimi ise su sekildedir.

Gazi tiniversitesi Besevler Kampiisii 192 adet
Gazi Universitesi Golbas1 Kampusii 192 adet
Toplam 384 adet

Bu anketler iiniversitenin fakiilteleri arasinda esit olarak dagilmistir.

3.3.3. Veri Toplama Teknigi ve Verilerin Analizi

Aragtirmada veri toplama teknigi olarak anlet yontemi kullanilmistir. Bilgiler
yiizyiize elde edilmistir. Anket sorulari, ilgili literatiir taranmasi1 ve daha once
yapilmig olan caligmalarin incelenmesi sonucunda olusturulmustur. Arastirmanin

amacina uygun olarak hazirlanmis anket formunda yedi soru bulunmaktadir.

Birinci soruda oOgrencilerin hangi iiniversitede okuduklar1 sorulmustur.
Boylece 6grencilerin verdikleri cevaba gore arastirma dahiline alinip alinmayacagina

karar verilmistir.

Ikinci, {iglincii ve dordiincii soruda anket sorularina cevap verenlerin

demografik 6zelliklerini ortaya ¢ikarmak amaglanmstir.

Besinci soruda, 6grencilerin Ankara Biiyliksehir Belediyesinin verdigi egitim
hizmetlerinden ne derecede haberdar olduklar1 6grenmek amaciyla iiclii likert 6lgegi

kullanilmistir.
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Altiner soruda, 6grencilerin Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin verdigi egitim
hizmetlerinden ne derecede yararlandiklarin1 6grenmek amaciyla dortlii likert 6lgegi

kullanilmustir.

Yedinci soruda, Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin verdigi egitim hizmetleri
arasinda kendileri icin en ¢ok 6nem arz eden {i¢ hizmeti yazmalar1 istenmistir.
Boylelikle egitim hizmetleri arasinda Ogrenciler i¢in en Onemli egitim hizmeti

arastirilabilmistir.

Verilerin analizinde frekans dagilimlar1 ve ylizde tablolar1 olusturulmustur.

Ortlamalar hesaplanmistir. T testi ve F testi ile veriler test edilmistir.

3.4. Arastirma Bulgular1 ve Sonuclar

Aragtirmada 388 adet anket uygulanmistir ancak bunlardan 4 tanesi 19-24 yas
smirmin diginda oldugu icin gecersiz sayillmistir. Arastirmanin bulgulari ortaya
konulurken 19-24 yas sinir1 iginde kalan 384 anket degerlendirmeye tabi tutulmustur.
Bu durumu gosteren tablo, arastirma sonucu elde edilen bulgular ve bu bulgulara ait

degerlendirmeler asagida tablolar halinde sunulmustur.

Tablo 2
Gegerli Anket Durumu
GECERLI (n) GECERSIZ (n) TOPLAM (n)
384 4 388

3.4.1. Katihmcilarin Cinsiyet ve Gelir Gruplarma Gore Dagilimi

Arastirmaya katilanlarin % 50 si kadin, % 50 si erkektir.

Tablo 3

Katimcilarin Cinsiyet Gruplarina Gore Dagilim
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CINSIYET N %
ERKEK 192 50
KADIN 192 50

TOPLAM 384 100.0

Aragtirmaya katilanlarin % 21,35’1 250 YTL nin altinda, % 41,66’s1 250-500
YTL arasinda, %37,23°{i 500 YTL’ nin lizerinde gelir etmektedir.

Tablo 4
Katihmcilarin Gelir Gruplarina Gore Dagilimi

GELIR N %
GRUPLARI
250 YTL ve alt1 82 21,35
250-500 YTL 160 41,66
500 YTL ve iistii 143 37,23
TOPLAM 384 100.0

3.4.2. Ankete Katilan Universite Ogrencilerinin Belediye Egitim Hizmetlerinden
Haberdar Olma Dereceleri

Bu boéliimde ankete katilan tiniversite Ogrencilerinin belediyenin verdigi

egitim hizmetlerinden haberdar olma dereceleri arastirilmistir. Bu amagla

belediyenin verdigi egitim hizmetleri siralanmis ve karsisindaki {i¢ se¢enekten birini

isaretlenmeleri istenmistir. Alinan bilgiler asagidaki tabloda 6zetlenmistir.

Katilimcilara bilgisayar egitiminden haberdar olup olmadiklart sorulmustur.
%34, 8’1 haberdarim ve nasil yararlanacagimi biliyorum secenegini isaretlemistir.
%20,03’1 haberdarim ancak yararlanma seklini bilmiyorum seg¢enegini isaretlenmis.
% 44,71 ise tamamen habersizim demistir. Katilimecilarin yaridan fazlasi bilgisayar
egitimi verildiginden haberdardir ancak haberdar olanlarin %20’si yararlanma seklini

bilmemektedir.

Katilimeilarin % 53,1°1 belediyenin sinema salonundan haberdarlar ve nasil
yaralanacaklarmni biliyorlar. % 12,7’si haberdar ancak yaralanma seklini bilmiyorlar.

% 34’1’1 tamamen habersiz. Yarisindan fazlasi sinema salonlarindan haberdardir.
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Katilimcilarin %64’ okuma salonundan haberdar ancak bunlarin % 26,5’si

yararlanma seklini bilmiyorlar. % 35,9°u ise tamamen habersizdir.

Arastirmaya katilan 6grencilerin % 84’1 halk oyunlar1 egitiminden haberdar
ancak bunlarin sadece %48,9’u yararlanma seklini biliyorlar. % 15’8’1 ise tamamen

habersizim segenegini isaretlemistir.

Jimnastik ve kondisyon hizmetlerinden % 34,8’1 tamamen habersizdir. Geri

kalani ise haberdardir. Yani yaridan fazlasi bu hizmetten haberdardir.

Katilimcilarin % 46°6’s1 diksiyon hizmetinden habersizdir. Geri kalan %
53,4’{i ise bu hizmetten haberdardir. Ingilizce egitiminden ise sadece % 34,8’i
habersizdir. % 65,2’si’i  bu hizmetten haberdardir. Katilimcilara saglik
hizmetlerinden haberdar olup olmadiklart sorulmustur. % 65,8’1 haberdardir ancak
bunlarin % 47,1°1 nasil yararlanacagini bilmektedir. % 34,1°’1 ise tamamen

habersizdir.

Tablo 5

Katihmeilarin Egitim Hizmetlerinden Haberdar Olma Dereceleri

Haberdarim ve nasil | Haberdarim ancak | Tamamen habersizim | y
yararlanacagimdan |yararlanma seklini
bilgim var. bilmiyorum

n % N % n %

Bilgisayar 134 34,8 78 20,3 172 447 2,09
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Sinema S. 204 53,1 49 12,7 131 34,1 1,80
Okuma S. 144 37,5 102 26,5 138 35,9 2,00
Halk Oy. 188 48,9 135 35,1 61 15,8 1,66
Jimnastik k. | 64 16,6 186 48,4 134 34,8 2,19
Diksiyon 68 17,7 137 35,6 179 46,6 2,29
Ingilizce 178 46,3 72 18,7 134 34,8 1,80
Saghk Hiz. | 181 47,1 72 18,7 131 34,1 1,86
Futbol 167 434 75 19,5 142 36,9 1,94
Voleybol 144 37,5 144 37,5 96 25 1,88
Basketbol 130 33,8 144 37,5 110 28,6 1,94
Hentbol 57 14,8 131 34,1 196 51,0 2,36
Masa Tenisi | 58 15,1 130 33,8 196 51,0 2,37
Bilardo 43 11,1 115 29,9 226 58,8 2,50
Masa Fut. |47 12,2 116 30,2 221 57,5 2,47
Air Hockey |31 8,07 112 29,1 241 62,7 2,56
Satrang 48 12,5 120 31,2 216 56,2 2,46
Piyano 42 10,9 110 28,6 232 60,4 2,52
Baglama 97 25,2 131 34,1 156 40,6 2,15
Gitar 106 27,6 106 27,6 172 447 2,17
Ney&Fliit |43 11,1 115 29,9 226 58,8 2,50
Ud 48 12,5 109 28,3 227 59,1 2,48
Tiyatro 55 14,3 117 30,4 212 55,2 2,42
Yiizme 63 16,4 121 31,5 200 52,0 2,35
Halkla 56 14,5 127 33,0 201 523 2,39
Mliskiler

Rehberlik 56 14,5 127 33,0 201 52,3 2,37
Kamp 56 14,5 115 29,9 213 554 2,41
Gezi ve Pik. | 59 15,3 121 31,5 204 53,1 2,38
Turnuva d. |61 15,8 131 34,1 192 50 2,34
Yasadigimiz | 59 15,3 123 32,0 202 52,6 2,37
Kenti tan.

Egitim 66 17,1 134 34,8 184 479 2,30
Seminerleri

Futbol ve voleybol egitiminden sadece 9%36’s1 habersizdir. Basketbol
egitiminden ise % 28’1 habersizidir. Hentbol egitiminden % 51°i habersizdir. %
34,1°1 ise haberdar olmasina ragmen yararlanma seklini bilmemektedir. Masa tenisi

hizmetinden % 51’1 tamamen habersizdir.

Belediyenin verdigi bilardo egitiminden katilimcilarin % 58,8’1 yani yaridan
fazlas1 tamamen habersizdir. Digerlerinin % 29,9’u ise yararlanma seklini
bilmemektedirler. Masa futbolu egitiminden % 57,5’1 tamamen habersizdir. Air

hockey egitimine ise % 62,7’si tamamen habersizim demistir.
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Katilimcilara satrang egitiminden haberdar olup olmadiklar1 sorulmustur. %
12,5’1 haberdarim ve yararlanma seklini biliyorum demistir. % 31,25’1 haberdar
olmasina ragmen yararlanma seklini bilmemektedir. Geri kalani ise tamamen
habersizdir. Belediyenin verdigi piyano egitiminden % 60,4’{i tamamen habersizdir.
Baglama egitimine % 25,2°si haberdarim ve yararlanma seklini biliyorum demistir.
% 34,1’1 yararlanma seklini bilmedigini sdylemis. % 40,6’s1 ise tamamen habersizim

demistir. Gitar egitiminden yaridan fazlas1 haberdardir.

Belediyenin sundugu ney& fliit ve ud egitiminden ise sadece % 11,1°1
haberdarim ve yararlanma seklini biliyorum demis geri kalanin ise bir kismu
tamamen habersiz bir kismi ise yararlanma seklini bilmemektedir. Tiyatro
egitiminden % 44,7°1 haberdardir. % 55,2’1 ise tamamen habersizdir. Yiizme

egitiminden % 47,9 ‘u haberdardir. %52,1°1 tamamen habersizdir.

Halkla iligkiler ve rehberlik, danismanlik hizmetlerinden ise sadece %14,58’1
haberdarim ve yararlanma seklini biliyorum demistir. Belediyenin kamp
hizmetlerinden katilimecilarin % 55,4°li yani yaridan fazlasi tamamen habersizdir.

Gezi ve pikniklerden ise % 53,1’1 tamamen habersizdir.

Katilimeilara turnuva diizenleme egitiminden haberdar olup olmadiklari
sorulmustur. % 15,8’1 haberdarim ve yararlanma seklini biliyorum demistir. %
31,25’1 haberdarim ancak yararlanma seklini bilmiyorum demistir. Geri kalan1 ise
tamamen habersizim secenegini isaretlemistir. Yasadigimiz kenti taniyalim
hizmetinden % 52,6’s1 tamamen habersizdir. Diger egitim seminerlerinden ise
%351,9’u haberdardir ancak bunlarin % 34,8’1 yaralanma seklini bilmemektedirler. %

47,9°u yani yariya yakin kismi bu hizmetten tamamen habersizdir.

Bu boliimde su sonuca varilmstir. Bilardo, masa futbolu, air hockey, piyano,
ney&fliit, ud, kamp ve yasadigimiz kenti taniyalim egitimlerinden katilimcilarin
yaridan fazlasmnin haberleri yoktur. Haberdar olanlarin ise bir ¢ogu yararlanma

seklini bilmemektedir. Egitim hizmetleri arasinda en ¢ok bilinenleri bilgisayar, halk
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oyunlari, okuma salonu, Ingilizce, saghk hizmetleri gibi egitimler olurken en az
bilinenleri ise air hockey, ney, fliit, ud, masa futbolu, piyona gibi egitimlerdir (Tablo

5).

3.43. Ankete Katilanlarin Belediyenin Verdigi Egitim Hizmetlerinden
Yararlanma Dereceleri

Bu bolimde ankete katilan oOgrencilerin belediyenin verdigi egitim
hizmetlerinden yararlanma durumlar1 arastirilmistir. Bu amagla; belediyenin verdigi
egitim hizmetleri siralanarak asagida verilen dort secenekten birini isaretlemeleri
istenmistir.

* Hig yararlanmiyorum

* Az yararlantyorum

* Sik sik yaralantyorum

* Her zaman yararlantyorum

Elde edilen veriler asagidaki tabloda 6zetlenmistir.

Tablo 6

Katimcilarin Egitim Hizmetlerinden Yararlanma Durumlar

Hic¢ Az Sik Her zaman | y
yararlanmiyorum | yararlaniyorum | yararlaniyorum | yararlaniyorum
n % N % n % N %
Bilgisayar 182 [473 78 20,3 38 9,8 86 22,3 2,09
Sinema S. 184 1479 99 25,7 36 9,3 65 16,9 1,96
Okuma S. 190 49,4 97 25,2 37 9,6 60 15,6 1,91
Halk Oy. 197 (51,3 95 24,7 32 8,3 60 15,6 1,87
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Jimn. Kon. 209 54,4 94 24,4 48 12,5 33 8,5 1,80
Diksiyon 217 [56,5 76 19,7 58 15,1 33 8,5 1,73
Ingilizce 219 57,0 81 21,0 50 13,0 34 8,8 1,73
Saghk Hiz. 214 55,7 80 20,8 53 13,8 37 9,6 1,78
Futbol 213 55,4 89 23,1 41 10,6 41 10,6 1,77
Voleybol 217 56,5 83 21,6 50 13,0 34 8,8 1,75
Basketbol 218 [56,7 82 21,3 51 13,2 33 8,5 1,74
Hentbol 234 [60,9 74 19,2 44 [114 32 (83 1,67
Masa Tenisi 199 51,8 84 21,8 68 17,7 33 8,5 1,80
Bilardo 220 [57,2 85 22,1 45 11,7 34 8,8 1,76
Masa Fut. 225 58,5 83 21,6 32 8,3 44 11,4 1,72
Air Hockey | 221 |57.5 85 [22,1 39 [10,1 39 [10,1 1,72
Satrang 232 60,4 83 21,6 45 11,7 24 6,2 1,69
Piyano 223 58,0 83 21,6 33 8,5 45 11,7 1,73
Baglama 225 |58 81 [21,0 39 [10,1 39 [10,1 1,71
Gitar 221|575 85 |22,1 33 |85 45 11,7 1,74
Ney&Fliit 202 [52,6 92 23,9 58 15,1 32 8,3 1,78
Ud 235 61,1 73 19,0 50 13,0 26 6,7 1,65
Tiyatro 195 [50,7 92 23,9 65 16,9 32 8,3 1,82
Yiizme 200 |52,0 93 |242 45 11,7 46 |11,9 1,84
Reh. Dan.H.| 209 [544 84 |21.8 38 9.8 53 [13,8 1,69
Kamp 239 62,2 67 17,4 32 83 46 11,9 1,71
Gezi, Piknik | 218 |56,7 84 21,8 35 9,1 47 12,2 1,77
TurnuvaD. | 239 [622 65 |16,9 46 [11,9 34 (88 1,71
Egitim S. 194 (50,5 96 25 34 8,8 60 15,6 1,90
Yasadigimiz 197 (513 92 23,9 34 8,8 61 15,8 1,90
Kenti Tan.
Katilimcilarim % 47,3’ bilgisayar egitiminden yararlanmamaktadir.

Yaklastk % 47,9’u sinema salonu ve okuma salonundan yararlanmamaktadir.

Arastirmaya katilan katilimcilarin yaklasik % 55°1 halk oyunlari, diksiyon, ney&fliit,
tiyatro egitiminden yararlanmamaktadir. Katilimeilarin sadece % 8,5’1 jimnastik,
kondisyon, futbol, voleybol, basketbol egitiminden yararlanirken, % 8,3’ da

hentbol, masa futbolu, ud egitiminden yararlanmaktadir.

Ankete katilan katilimcilarin % 9,6’°s1 saglik hizmetlerinden yararlanirken %
56,7’si ise gezi&piknik ve ingilizce egitiminden yararlanmiyor. Katilimcilarin
yalnizca % 8,51 masa tenisi, % 8,8’si bilardo, air hockey, gitar, kamp ve turnuva
diizenlemesi  egitiminden yararlaniyor. Piyano ve Dbaglama egitiminden

yararlananlarin orant % 11,7 iken, satran¢ egitiminden yararlananlarin orant % 6,2
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dir. Yasadigimiz kent ve egitim seminerlerinden % 51,3 i yararlanmazken, yiizme

ve rehberlik egitiminden ise % 52’si yararlanmamaktadir.

Genel olarak katilimcilar en ¢ok bilgisayar egitiminden yararlanmaktadir(%
22,3). Satrang, hentbol, masa futbolu, ud gibi egitimlerden ise yaklasik % 6,2

oraninda yararlaniyorlar( Tablo 6).

3.4.4. Geng Tiiketicilerin Belediyenin Egitim Hizmetlerinden Haberdar Olma

Dereceleri ile Cinsiyetleri Arasinda Anlamh Bir Farkhlhik Olup

Olmadigina Iliskin Bulgular ve Yorumlar

Bu maddede ¢ Geng tiiketicilerin belediyenin egitim hizmetlerinden haberdar
olma derecelerinin cinsiyetleri ile iligkisi vardir’ hipotezi test edilmistir.

Kadin ve erkeklerin egitim hizmetlerinden haberdar olma dereceleri arasinda
anlamli bir farklilik olup olmadigmin goriilmesi i¢in T testi yapilmistir. T testi
sonuclarina gore, egitim hizmetlerinin tamaminda kadin ve erkeklerin haberdarlik
derecelerinde anlamli bir farklililk olmadigi goriilmistir. Kadin ve erkeklerin
ortalamalarina bakildiginda hemen hemen birbirine esit ve 2( haberdarim ancak
yararlanma seklini bilmiyorum) diizeyinde oldugu goriilmiistiir. Yani biitiin egitim
hizmetlerinde katilimcilarin yaridan fazlasi haberdarim ancak yararlanma seklini
bilmiyorum demistir ve bu sonug¢ cinsiyet agisindan anlamli bir farklilik

gostermemektedir. Hipotez 1 redddedilmistir. Katilimeilarin egitim hizmetlerinden

haberdar olma dereceleri ile cinsiyetleri arasinda anlamhi bir farklilik
bulunmamistir(Tablo7).
Tablo 7
Haberdar Olma Derecelerinin Cinsiyete Gore T Testi Sonuclari
Egitim Hizmetinin Ad1 Grup Ortalama Standart T degeri P degeri
Sapma
Bilgisayar Kadin 2,0415 ,91192 1976 ,203
Erkek 2,1571 ,86233 =
Sinema S. Kadin 1,7513 ,91305 1962 ,208
Erkek 1,8691 91688 =
Okuma S. Kadm 1,9792 ,87405 590 ,555
Erkek 2,0314 ,85782 -




Halk oyunlari Kadin 1,6114 72116 1346 ,179
Erkek 1,7120 , 74397 ’

Jimnastik- Kadm 2,1302 ,70801 1716 ,087
Erkek 2,2513 ,67253 ’

Diksiyon Kadmn 2,2539 , 75884 1,065 288
Erkek 2,3351 , 73469 ’

ingilizce Kadin 1,7876 ,91938 308 758
Erkek 1,8168 ,93636 ’

Saghk hizmetleri Kadin 1,8549 ,90121 -269 788
Erkek 1,8796 ,89510 ’

Futbol Kadin 1,9637 ,89776 519 ,604
Erkek 1,9162 ,89637 ’

Voleybol Kadin 1,8912 , 79946 145 ,885
Erkek 1,8796 , 76856 ’

Basketbol Kadm 1,9637 ,79956 458 ,647
Kadin 1,9267 , 78463 ’

Hentbol Erkek 2,3731 ,74000 297 767
Kadin 2,3508 , 73089 ’

Masa tenisi Erkek 2,3834 74171 297 ,766
Kadin 2,3613 ,71845 ’

Bilardo Erkek 2,5337 ,65364 990 ,523
Kadin 2,4660 ,68644 ’

Masa futbolu Erkek 2,4870 ,70051 372 ,710
Kadin 2,4607 ,68616 ’

Air hokey Erkek 2,5751 ,62567 304 ,694
Kadin 2,5497 63775 ’

Satran¢ Erkek 2,5078 67792 1093 275
Kadin 2,4293 , 72836 ’

Piyano Erkek 2,5285 67736 219 ,827
Kadin 2,5131 , 70232 ’

Baglama Erkek 2,1503 ,78608 019 ,985
Kadin 2,1518 ,81627 ’

Gitar Erkek 2,1865 ,82058 284 777
Kadin 2,1623 ,85214 ’

Ney Erkek 2,5130 ,68548 204 ,769
Kadin 2,4921 , 70240 ’

Ud Erkek 2,4974 ,70063 216 ,829
Kadin 2,4817 , 72434 ’

Tiyatro Erkek 2,4093 74534 -405 ,686
Kadin 2,4398 , 72930 ’

Yiizme Erkek 2,3575 74418 156 876
Kadin 2,3455 , 75809 ’

Halkla iliskiler Erkek 2,4041 ,73057 206 767
Kadin 2,3822 , 72220 ’

Rehberlik Erkek 2,4041 71617 715 475
Kadin 2,3508 74515 ’

Kamp Erkek 2,4301 , 71918 432 ,666
Kadin 2,3979 , 73899 ’

Gezi Erkek 2,4093 , 73123 707 ,480
Kadin 2,3560 , 74619 ’

Turnuva Erkek 2,3679 72486 643 ,520
Kadm 2,3194 75225 ’

Yasadigimiz kent Erkek 2,4041 , 73057 849 ,396
Kadin 2,3403 , 74297 ’

Egitim seminerleri Erkek 2,3351 , 74181 817 414
Kadin 2,2723 ,76034 ’

3.4.5. Geng Tiiketicilerin Belediyenin Egitim Hizmetlerinden Haberdar Olma

77

Dereceleri Ile Gelirleri Arasinda Anlamh Bir Farklihk Olup Olmadigina

Dair Bulgular ve Yorumlar
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‘Geng tiiketicilerin belediyenin egitim hizmetlerinden haberdar olma
derecelerinin gelir durumlar1 ile iligskisi vardir.” Hipotezi arastirmak icin F testi
yapilmustir.

Tablo 8 wve 9 daki wveriler incelendiginde katilimcilarin bilgisayar
hizmetlerinden haberdar olma dereceleri ile gelirleri arasinda anlamli bir farklilik
oldugu goriilmektedir  (F2-381= 82,504, p<.05).

Anlamh farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla
Tukey- HSD test sonuglarina gore biitiin gruplar arasinda anlamli farklilik
gorliilmistiir. Betimsel veriler incelendiginde 500 YTL ve {isti  grubunun
ortalamasi(2,51) en yiiksek ¢ikmustir. Yani geliri 500 YTL ve iistii olanlar bilgisayar
egitiminden daha ¢ok haberdarlar.

Sinema salonu egitiminden haberdar olma dereceleri ile gelirleri
arasinda(biitiin gruplar) anlamli farklilik vardir(F(23s1= 117,873, p<.05). 500 YTL ve
istii gelir elde edenler sinema salonu egitiminden daha ¢ok haberdarlardir. Okuma
salonu egitimi ile haberdar olma dereceleri arasinda anlamli farklilik vardir(F 2-3s0=
97,571, p<.05). 500 YTL ve st gelir grubu bu egitimden daha ¢ok haberdarlardir.
Halk oyunlar i¢in t testi sonuglarina bakildiginda yine anlaml bir farklilik oldugu
goriilmektedir(F( 23sn= 49,058, p<.05). 500 YTL ve istii gelir elde edenler bu
hizmetten daha ¢ok haberdarlardir.

Jimnastik&kondisyon egitiminden haberdar olma dereceleri ile gelirleri
arasinda anlamli bir farklilik vardir(F( 23s0= 62,789, p<.05). Yine diksiyon(F(23s)=
82,403, p<.05), Ingilizce(F(23s1= 118,047, p<.05), saglk hizmetleri (F(23s1=102,729,
p<.05), Futbol (F(2381)=99,645, p<.05), voleybol (F(2-3s1=73,056, p<.05), basketbol(F
2331=80,971, p<.05), hentbol (F(2381)=50,369, p<.05), masa tenisi(F2-3s1=49,724, p<.
05), bilardo(F( 2-3s1=40,033, p<.05), masa futbolu(F( 235)=67,491, p<.05), air
hockey(F( 2331=69,231, p<.05), satrang(F( 2351=60,970, p<.05) egitiminden haberdar
olma dereceleri ile gelirleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. Ortalamalara
bakildiginda bu egitimlerden en fazla haberdar olanlar 500 YTL ve iizeri gelir elde
edenler oldugu goriiliir.

Piyano egitiminden haberdar olma dereceleri ile gelir gruplari arasinda
anlamli bir farklihk goriilmektedir(F( 2-381=67,168, p<.05), betimsel veriler

incelendiginde piyano egitiminden en ¢ok haberdar olanlar 500 YTL ve iizeri gelir
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elde edenler oldugu goriiliir. Baglama egitiminden haberdar olma dereceleri ile gelir
gruplart arasinda anlamli bir farklilbik vardir(F¢ 2-3s1=136,048, p<.05), gitar
egitiminden haberdar olma derecesi ile gelirler arasinda da anlamli bir farklilik

oldugu goriilmiistiir.

Tablo 8

Haberdarhik Derecelerinin Gelire Gore F (Anova) Testi Sonuclari

Serbestlik | Kareler
Egitim Hizmetinin | Varyansin Kareler Derecesi Ortalamasi
Adi Kaynag| Toplami (KT) (sd) (KO) F P Fark
| Bilgisayar Gruplar arasi 91,339 2 45,670 82,504 ,000 1-2
Gruplar igi 210,900 381 ,554 2-3
Toplam 302,240 383 1-3
Sinema salonu Gruplar arasi 122,746 2 61,373 117,873 ,000 1-2
Gruplar ici 198,376 381 ,521 2-3
Toplam 321,122 383 1-3
Okuma salonu Gruplar arasi 97,035 2 48,517 97,571 ,000 1-2
Gruplar ici 188,955 380 ,497 2-3
Toplam 285,990 382 1-3
Halk oyunlari Gruplar arasi 42,184 2 21,092 49,058 ,000 1-2
Gruplar ici 163,806 381 ,430 2-3
Toplam 205,990 383 1-3
Jimnastik Gruplar arasi 1-2
kondisyon 45,476 2 22,738 62,789 ,000 53
Gruplar ici 137,610 380 ,362 1-3
Toplam 183,086 382
Diksiyon Gruplar arasi 64,541 2 32,270 82,403 | ,000 1-2
Gruplar igi 149,207 381 ,392 2-3
Toplam 213,747 383 1-3
hgilizce Gruplar arasi 125,856 2 62,928 118,047 ,000 1-2
Gruplar ici 203,102 381 ,533 2-3
Toplam 328,958 383 1-3
| Saglk hizmetleri Gruplar arasi 107,983 2 53,992 102,729 ,000 1-2
Gruplar ici 200,243 381 ,526 2-3
Toplam 308,227 383 1-3
Futbol Gruplar arasi 105,647 2 52,824 99,645 ,000 1-2
Gruplar ici 201,975 381 ,530 2-3
Toplam 307,622 383 1-3
Voleybol Gruplar arasi 65,129 2 32,564 73,056 ,000 1-2
Gruplar ici 169,830 381 ,446 2-3
Toplam 234,958 383 1-3
Basketbol Gruplar arasi 71,540 2 35,770 80,971 ,000 1-2
Gruplar igi 168,312 381 442 2-3
Toplam 239,852 383 1-3
Hentbol Gruplar arasi 43,221 2 21,610 50,369 ,000 1-2
Gruplar ici 163,464 381 ,429 2-3
Toplam 206,685 383 1-3
Masa tenisi Gruplar arasi 42,174 2 21,087 49,724 ,000 1-2
Gruplar igi 161,573 381 424 2-3
Toplam 203,747 383 1-3
Bilardo Gruplar arasi 29,869 2 14,934 40,033 ,000 1-2
Gruplar igi 142,131 381 ,373 2-3
Toplam 172,000 383 1-3
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Masa futbolu Gruplar arasi 48,067 2 24,033 67,491 ,000 1-2
Gruplar ici 135,673 381 ,356 2-3
Toplam 183,740 383 1-3
Air hockey Gruplar arasi 40,649 2 20,324 69,231 ,000 1-2
Gruplar ici 111,851 381 ,294 2-3
Toplam 152,500 383 1-3
Satrang Gruplar arasi 45,975 2 22,988 60,970 ,000 1-2
Gruplar igi 143,650 381 377 2-3
Toplam 189,625 383 1-3
Piyano Gruplar arasi 47,400 2 23,700 67,168 ,000 1-2
Gruplar ici 134,434 381 ,353 2-3
Toplam 181,833 383 1-3
| Baglama Gruplar arasi 102,173 2 51,086 136,048 ,000 1-2
Gruplar igi 143,067 381 ,376 2-3
Toplam 245,240 383 1-3
Gitar Gruplar arasi 104,242 2 52,121 121,779 ,000 1-2
Gruplar igi 163,067 381 ,428 2-3
Toplam 267,310 383 1-3
Ney & fliit Gruplar arasi 53,819 2 26,909 78,757 ,000 1-2
Gruplar ici 130,179 381 ,342 2-3
Toplam 183,997 383 1-3
Ud Gruplar arasi 57,607 2 28,804 80,485 ,000 1-2
Gruplar igi 136,351 381 ,358 2-3
Toplam 193,958 383 1-3
Tiyatro Gruplar arasi 57,073 2 28,536 72,128 ,000 1-2
Gruplar ici 150,737 381 ,396 2-3
Toplam 207,810 383 1-3
Yiizme Gruplar arasi 69,202 2 34,601 90,086 ,000 1-2
Gruplar ici 146,337 381 ,384 2-3
Toplam 215,539 383 1-3
Halkla iliksiler Gruplar arasi 66,788 2 33,394 94,361 ,000 1-2
Gruplar igi 134,834 381 ,354 2-3
Toplam 201,622 383 1-3
Rehberlik Gruplar arasi 56,116 2 28,058 72,166 ,000 1-2
Gruplar ici 148,132 381 ,389 2-3
Toplam 204,247 383 1-3
Kamp Gruplar arasi 62,489 2 31,244 84,622 ,000 1-2
Gruplar igi 140,675 381 ,369 2-3
Toplam 203,164 383 1-3
Gezi ve piknik Gruplar arasi 59,209 2 29,605 75,438 ,000 1-2
Gruplar igi 149,517 381 ,392 2-3
Toplam 208,727 383 1-3
Turnuva Gruplar arasi 1-2
diizenlemesi 60,504 2 30,252 77,815 | 1,000 >3
Gruplar ici 148,121 381 ,389 1-3

Toplam 208,625 383
Yasadigimiz kenti Gruplar arasi 1-2
taniyalim 57,099 2 28,550 72,929 | ,000 2.3
Gruplar ici 148,760 380 ,391 1-3

Toplam 205,859 382
| Egitim seminerleri | Gruplar arasi 59,932 2 29,966 73,346 ,000 1-2
Gruplar igi 154,843 379 ,409 2-3
Toplam 214,775 381 1-3

Ney&flut(F¢  2381=78,757, p<.05), ud(F¢  2-381=80,485, p<.05),

tiyatro(F¢ 238y=72,128, p<.05), yiizme(F( 2381=90,086, p<.05), halkla iliskiler

(F(2-381=94,361, p<.05), rehberlik(F(2331y=72,166, p<.05), kamp(F( 2-381=84,622, p<.
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05), gezi ve piknikler(F( 2-381=75,438, p<.05), turnuva diizenlemesi(F( 2381=77,815,
p<.05) egitimlerinden haberdar olma dereceleri ile gelir gruplar1 arasinda anlamli bir
farklilik vardir. Bu egitimlerden en ¢ok haberdar olanlar 500 YTL ve iizeri gelir elde
edenlerdir.

Yasadigimiz kenti taniyalim egitiminden haberdar olma derecesiyle gelir
gruplan arasinda anlamli bir farklilik oldugu gorilmiistiir(F( 2-330=72,929, p<.05).
ortalamalara bakildiginda( 2,71)bu egitimden en fazla haberdar olanlarin 500 YTL
ve lizeri gelir grubu oldugu goriiliir.

Egitim seminerlerinden haberdar olma derecesiyle gelir gruplari arasinda da
anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir(F(2-381y=73,346, p<.05).

‘Geng tiiketicilerin belediyenin egitim hizmetlerinden haberdar olma
derecelerinin gelir durumlar1  ile iliskisi vardir.” Hipotezi kabul edilmistir.
Katilimcilarin egitim hizmetlerinden haberdar olma dereceleri ile gelirleri arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 9
Gelir Degiskenine Iliskin Betimsel Veriler

Egitim Hizmetinin Standart
Adi Gruplar N Ortalama | Sapma
| Bilgisayar 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,1875 ,52996
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,1976 ,76236
3.grup( 500 YTL ve uUsti) 137 2,5109 ,82352
Sinema salonu 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,2000 ,56029
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,4910 ,74339
3.grup( 500 YTL ve Usti) 137 2,5547 77573
Okuma salonu 1. grup( 250 YTL ve alti 79 1,2405 ,62461
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,8802 ,68374




3.grup( 500 YTL ve Usti) 137 2,5985 , 77136

Halk oyunlari 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,1875 ,52996
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,5569 , 72482

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,0657 ,63251

Jimnastik kondisyon | 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,7250 ,61572
2.grup( 250-500 YTL) 166 2,0602 46317

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,6204 ,72893

Diksiyon 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,5375 ,59414
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,3593 ,59335

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,6569 ,67994

hgilizce 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,1750 ,52229
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,4850 76722

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,5547 ,78515

| Saglik hizmetleri 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,2375 ,62122
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,6048 , 71942

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,5547 ,78515

Futbol 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,2625 ,63133
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,7186 , 76746

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,6058 , 73121

Voleybol 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,2500 ,60588
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,7964 ,65435

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,3650 , 71616

Basketbol 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,2625 ,63133
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,8683 ,62624

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,4380 ,72620

Hentbol 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,7625 ,62122
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,3832 ,66529

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,6861 ,66146

Masa tenisi 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,7750 ,63595
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,4012 ,64059

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,6861 ,67248

Bilardo 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,9625 ,53825
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,5988 ,61173

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,6934 ,64810

Masa futbolu 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,8000 ,62440
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,5749 ,57464

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,7445 ,60669

Air hockey 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,9375 ,53590
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,6707 ,53146

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,7956 ,55755

Satrang 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,8000 ,60379
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,5988 ,60180

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,7007 ,63437

Piyano 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,8375 ,60470
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,6766 ,55177

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,7299 ,63598

| Baglama 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,2125 ,56689
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,2096 ,55788

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,6277 ,69671

Gitar 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,2125 ,56689
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,2575 ,64904

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,6350 , 70582

Ney & fliit 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,7750 ,59481
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,6647 ,56623

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,7299 ,60029

ud 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,7375 ,61095
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,6527 ,56959

3.grup( 500 YTL ve dsti) 137 2,7299 ,62431

Tiyatro 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,6750 ,59054
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,5928 ,58243
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3.grup( 500 YTL ve Usti) 137 2,6569 , 70124

Yiizme 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,5500 ,61418
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,4551 ,58810

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,6934 ,65935

Halkla iliksiler 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,6000 ,62844
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,5090 ,55827

3.grup( 500 YTL ve dsti) 137 2,7153 61774

Rehberlik 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,6500 ,65796
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,4850 ,56883

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,6715 ,66542

Kamp 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,6625 ,65495
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,4910 ,59988

3.grup( 500 YTL ve (sti) 137 2,7591 ,58819

Gezi ve piknik 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,6625 ,65495
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,4371 ,61649

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,7372 ,62155

IE:;::Y:mesi 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,6250 66323
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,3832 ,60854

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,7153 ,61774

tYaanglsglllg::]mlz kenti 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,6500 67693
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,4371 ,57608

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,7153 ,65247

| Egitim seminerleri 1. grup( 250 YTL ve alti 79 1,5696 ,67337
2.grup( 250-500 YTL) 167 2,3653 ,57413

3.grup( 500 YTL ve ustl) 136 2,6544 ,69259
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3.4.6. Geng Tiiketicilerin Belediyenin Egitim Hizmetlerinden Yararlanma
Dereceleri Ile Cinsiyetleri Arasinda Anlamh Bir Farklihk Olup
Olmadigina Dair Bulgular ve Yorumlar

Bu kisimda ‘Geng tiiketicilerin belediyenin egitim hizmetlerinden yararlanma
derecelerinin cinsiyetleri ile iliskisi vardir.” Hipotezinin dogrulugu arastirilmistir.

Kadin ve erkeklerin egitim hizmetlerinden yararlanma dereceleri arasinda
anlamli bir farklilik olup olmadigmin goriilmesi i¢in T testi yapilmistir. T testi
sonuglarina gore egitim hizmetlerinin tamaminda kadin ve erkeklerin yararlanma
derecelerinde anlamli bir farklililk olmadigi gorilmistir. Kadin ve erkeklerin
ortalamalarina bakildiginda hemen hemen birbirine esit ve 1,7( az yararlantyorum
secenegine daha yakin) diizeyinde oldugu goriilmiistiir. Yani biitiin egitim
hizmetlerinde katilimcilarin biiyilk c¢ogunlugu hi¢ yaralanmiyorum ya da az
yararlaniyorum segenegini isaretlemistir. Bu sonug cinsiyet agisindan anlamli bir
farklilik gostermemektedir.‘Geng tiiketicilerin belediyenin egitim hizmetlerinden

yararlanma derecelerinin cinsiyetleri ile iligskisi vardir.” Hipotezi reddedilmistir.
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Katilimcilarin egitim hizmetlerinden yararlanma dereceleri ile cinsiyetleri arasinda

anlamli bir farklilik gériillmemistir.

Yararlanma Derecelerinin Cinsiyete Gore T Testi Sonuclar:

Tablo 10

Egitim Hizmetinin Ad Grup Ortalama Standart T degeri P degeri
Sapma

Bilgisayar Kadin 2,1088 1,20916 287 774
Erkek 2,0733 1,21606 '

Sinema S. Kadin 1,9585 1,12191 2133 ,894
Erkek 1,9738 1,12594 '

Okuma S. Kadin 1,9326 1,11366 285 ,776
Erkek 1,9005 1,09330 '

Halk oyunlari Kadin 1,9171 1,11026 756 ,450
Erkek 1,8325 1,08249 ’

Jimnastik- Kadin 1,8497 ,99646 788 431
Erkek 1,7696 ,99436 ’

Diksiyon Kadin 1,7668 ,99611 697 ,486
Erkek 1,6963 ,98512 '

Ingilizce Kadin 1,7254 ,98543 o279 | 780
Erkek 1,7539 1,01938 '

Saghk hizmetleri Kadm 1,7927 1,00961 223 ,824
Erkek 1,7696 1,02563 '

Futbol Kadin 1,7824 1,02281 299 ,824
Erkek 1,7592 1,02321 ’

Voleybol Kadin 1,7720 ,98417 435 ,664
Erkek 1,7277 1,01006 ’

Basketbol Kadin 1,7772 ,99326 643 ,521
Kadin 1,7120 ,99250 ’

Hentbol Erkek 1,7098 ,97828 663 ,508
Kadin 1,6440 ,96734 '

Masa tenisi Erkek 1,8497 ,99646 893 373
Kadin 1,7592 ,99187 '

Bilardo Erkek 1,7409 ,98702 496 ,620
Kadin 1,6911 ,98080 '

Masa futbolu Erkek 1,7409 1,03342 375 ,708
Kadin 1,7016 1,02595 ’

Air hokey Erkek 1,7358 1,00913 179 ,858
Kadin 1,7173 1,01756 ’

Satrang Erkek 1,6891 ,98781 122 ,903
Kadin 1,7016 1,00522 ’

Piyano Erkek 1,7617 1,04840 417 ,677
Kadin 1,7173 1,03805 '

Baglama Erkek 1,7565 1,02458 787 ,432
Kadin 1,6754 ,99439 '

Gitar Erkek 1,7565 1,02458 222 824
Kadin 1,7330 1,04977 '

Ney Erkek 1,8135 ,99290 591 555
Kadin 1,7539 ,98257 ’

Ud Erkek 1,6632 ,94953 198 ,843
Kadin 1,6440 ,95087 ’

Tiyatro Erkek 1,8549 ,99984 580 ,562
Kadin 1,7958 ,99746 ’

Yiizme Erkek 1,8497 1,03743 112 911
Kadin 1,8377 1,07108 ’

Halkla iliskiler Erkek 1,8906 1,07007 530 ,596
Kadin 1,8325 1,07762 '

Rehberlik Erkek 1,6995 1,03725 079 937
Kadin 1,6911 1,05325 ’
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Kamp Erkek 1,7098 1,05018 069 ,945
Kadin 1,7173 1,06310 ’

Gezi Erkek 1,7656 1,02955 086 931
Kadin 1,7749 1,06948 ’

Turnuva Erkek 1,6823 1,00683 - 581 ,561
Kadin 1,7435 1,05239 ’

Yasadigimiz kent Erkek 1,8912 1,08185 970 ,685
Kadin 1,9215 1,11408 ’

Egitim seminerleri Erkek 1,8808 1,09986 406 ,787
Kadin 1,9267 1,11679 '

3.4.7. Geng Tiiketicilerin Belediyenin Egitim Hizmetlerinden Yararlanma
Dereceleri Ile Gelirleri Arasinda Anlamh Bir Farklihk Olup Olmadigina
Dair Bulgular ve Yorumlar
‘Geng tiiketicilerin  belediyenin egitim hizmetlerinden yararlanma
derecelerinin gelir durumlart ile iligkisi vardir.” Hipotezi arastirmak amaciyla F testi
yapilmustir.

Tablo 11 ve tablo 12 incelendiginde egitim hizmetlerinden yararlanma
dereceleri ile biitin  gelir gruplart arasinda anlamhi bir farklilik oldugu
gorlilmektedir. Bilgisayar egitiminden yaralanma dereceleri ile gelir gruplari arasinda
anlamlt bir farklilik vardir(F( 2-3s1=146,348, p<.05). Ortalamalara bakildiginda 3,13
ortalamayla en fazla yararlanan grup S00YTL ve lizeri gelir grubudur.

Sinema salonu (F(23s1=146,411, p<.05), okuma salonu(F 23s1=134,333, p<.
05), halk oyunlari(F( 2331=114,831, p<.05), jimnastik&kondisyon(F( 2-3s1=130,470,
p<.05), diksiyon(F( 23sn=116,752, p<.05), Ingilizce (F(2-381=142,642, p<.05), saglik
hizmetleri(F( 2-3s1=130,714, p<.05), futbol(F( 2-3s1=112,250, p<.05) egitiminden
yararlanma dereceleri ile biitiin gelir gruplar1 arasinda anlamli bir farklilik oldugu
gorlilmiistiir. Ortalamalar incelendiginde bu egitimlerden en fazla yararlananlarin
500 YTL ve tistii gelir elde edenler oldugu goriilmektedir.

Tablo 11 ve 12 de goriildiigii gibi diger egitimlerin tamaminda yararlanma
dereceleri ile gelir gruplar arasinda anlaml bir farklilik vardir. Ve bu egitimlerden
en ¢ok yaralananlar 500 YTL ve iizeri gelir elde edenlerdir.‘Geng tiiketicilerin
belediyenin egitim hizmetlerinden yararlanma derecelerinin gelir durumlar ile
iliskisi vardir.” Hipotezinin dogrulanmistir. Egitim hizmetlerinden yarralanma

dereceleri ile gelirleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.



Tablo 11

Yararlanma Derecelerinin Gelire Gore F Testi Sonuclar:
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Kareler Serbestlik | Kareler
Egitim Hizmetinin Varyansin Toplami Derecesi Ortalamasi
Adi Kaynagi (KT) (sd) (KO) F P Fark
| Bilgisayar Gruplar arasi 244,086 2 122,043 | 146,348 | ,000 1-2
Gruplar igi 317,724 381 ,834 2-3
Toplam 561,810 383 1-3
Sinema salonu Gruplar arasi 209,706 2 104,853 | 146,411 ,000 1-2
Gruplar ici 272,854 381 716 2-3
Toplam 482,560 383 1-3
Okuma salonu Gruplar arasi 192,436 2 96,218 | 134,333 ,000 1-2
Gruplar ici 272,897 381 ,716 2-3
Toplam 465,333 383 1-3
Halk oyunlari Gruplar arasi 173,000 2 86,500 | 114,831 ,000 1-2
Gruplar igi 287,000 381 ,753 2-3
Toplam 460,000 383 1-3
Jimnastik kondisyon | Gruplar arasi 154,108 2 77,054 | 130,470 ,000 1-2
Gruplar ici 225,014 381 ,591 2-3
Toplam 379,122 383 1-3
Diksiyon Gruplar arasi 142,637 2 71,319 | 116,752 | ,000 1-2
Gruplar ici 232,735 381 ,611 2-3
Toplam 375,372 383 1-3
| ingilizce Gruplar arasi 164,400 2 82,200 | 142,642 | ,000 1-2
Gruplar ici 219,559 381 ,576 2-3
Toplam 383,958 383 1-3
| Saglik hizmetleri Gruplar arasi 160,995 2 80,497 | 130,714 ,000 1-2
Gruplar igi 234,630 381 ,616 2-3
Toplam 395,625 383 1-3
Futbol Gruplar arasi 148,245 2 74,123 | 112,250 ,000 1-2
Gruplar ici 251,588 381 ,660 2-3
Toplam 399,833 383 1-3
Voleybol Gruplar arasi 155,269 2 77,635 | 131,619 ,000 1-2
Gruplar igi 224,731 381 ,590 2-3
Toplam 380,000 383 1-3
Basketbol Gruplar arasi 146,594 2 73,297 | 121,209 ,000 1-2
Gruplar igi 230,396 381 ,605 2-3
Toplam 376,990 383 1-3
Hentbol Gruplar arasi 150,834 2 75,417 | 136,099 ,000 1-2
Gruplar ici 211,125 381 ,554 2-3
Toplam 361,958 383 1-3
Masa tenisi Gruplar arasi 153,903 2 76,951 | 130,624 ,000 1-2
Gruplar ici 224,449 381 ,589 2-3
Toplam 378,352 383 1-3
Bilardo Gruplar arasi 141,587 2 70,793 | 118,055 ,000 1-2
Gruplar ici 228,473 381 ,600 2-3
Toplam 370,060 383 1-3
Masa futbolu Gruplar arasi 163,468 2 81,734 | 128,831 ,000 1-2
Gruplar ici 241,717 381 ,634 2-3
Toplam 405,185 383 1-3
Air hockey Gruplar arasi 161,961 2 80,981 | 133,955 ,000 1-2
Gruplar igi 230,328 381 ,605 2-3
Toplam 392,289 383 1-3
Satrang Gruplar arasi 176,670 2 88,335 | 166,052 ,000 1-2
Gruplar igi 202,681 381 ,532 2-3
Toplam 379,352 383 1-3




87

Gelir Degiskenine Iliskin Betimsel Veriler(Yaralanma Durumlari)

Egitim Hizmetinin Standart
Adi Gruplar N Ortalama | Sapma
| Bilgisayar 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,1750 ,59054
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,6766 , 77824
3.grup( 500 YTL ve ustl) 137 3,1314 1,18084
Sinema salonu 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,1375 ,54526
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,5689 ,62555
3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,9343 1,16445

Piyano Gruplar arasi 161,908 2 80,954 | 121,407 ,000 1-2
Gruplar ici 254,050 381 ,667 2-3
Toplam 415,958 383 1-3
| Baglama Gruplar arasi 144,493 2 72,247 | 112,092 ,000 1-2
Gruplar ici 245,567 381 ,645 2-3
Toplam 390,060 383 1-3
Gitar Gruplar arasi 169,880 2 84,940 | 134,222 ,000 1-2
Gruplar igi 241,110 381 ,633 2-3
Toplam 410,990 383 1-3
Ney & fliit Gruplar arasi 160,840 2 80,420 | 144,379 ,000 1-2
Gruplar ici 212,219 381 ,557 2-3
Toplam 373,060 383 1-3
Ud Gruplar arasi 148,969 2 74,484 | 144,814 ,000 1-2
Gruplar igi 195,966 381 514 2-3
Toplam 344,935 383 1-3
Tiyatro Gruplar arasi 171,562 2 85,781 | 155,818 ,000 1-2
Gruplar igi 209,748 381 ,551 2-3
Toplam 381,310 383 1-3
Yiizme Gruplar arasi 187,376 2 93,688 | 150,455 ,000 1-2
Gruplar ici 237,249 381 ,623 2-3
Toplam 424,625 383 1-3
Halkla iliskiler Gruplar arasi 195,076 2 97,538 | 151,537 ,000 1-2
Gruplar ici 244,590 380 ,644 2-3
Toplam 439,666 382 1-3
Rehberlik Gruplar arasi 187,118 2 93,559 | 154,825 ,000 1-2
Gruplar ici 230,234 381 ,604 2-3
Toplam 417,352 383 1-3
Kamp Gruplar arasi 195,119 2 97,560 | 160,652 ,000 1-2
Gruplar ici 231,370 381 ,607 2-3
Toplam 426,490 383 1-3
Gezi ve piknik Gruplar arasi 170,635 2 85,318 | 130,128 ,000 1-2
Gruplar igi 249,145 380 ,656 2-3
Toplam 419,781 382 1-3
Turnuva Gruplar arasi 1-2
diizenlemesi 178,575 2 89,287 | 150,240 ,000 23
Gruplar ici 225,833 380 ,594 1-3

Toplam 404,407 382
Yasadigimiz kenti Gruplar arasi 1-2
taniyahim 203,324 2 101,662 | 150,536 ,000 53
Gruplar ici 257,301 381 ,675 1-3

Toplam 460,625 383
| Egitim seminerleri Gruplar arasi 220,442 2 110,221 | 168,656 ,000 1-2
Gruplar ici 248,993 381 ,654 2-3
Toplam 469,435 383 1-3

Tablo 12




Okuma salonu 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,1375 ,54526
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,5269 ,62877

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,8467 1,16247

Halk oyunlari 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,1500 ,59746
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,4970 ,60990

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,7591 1,20370

Jimnastik kondisyon | 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,0750 ,30914
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,4850 ,57933

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,6350 1,09057

Diksiyon 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,1125 42078
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,3653 ,55275

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,5401 1,11153

| ingilizce 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,0625 ,29095
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,3533 ,54968

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,6058 1,09382

| Saglik hizmetleri 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,0875 42676
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,4132 ,62330

3.grup( 500 YTL ve Usti) 137 2,6350 1,07016

Futbol 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,1125 ,50300
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,4132 ,60366

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,5912 1,12168

Voleybol 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,0875 ,32584
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,3772 ,56629

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,5912 1,09514

Basketbol 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,1000 43864
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,3832 ,55685

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,5620 1,09720

Hentbol 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,0625 ,29095
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,2874 ,50422

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,5109 1,09220

Masa tenisi 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,1000 ,40876
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,4611 ,54605

3.grup( 500 YTL ve ustl) 137 2,6350 1,09057

Bilardo 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,0750 ,30914
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,3653 ,56354

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,5182 1,11211

Masa futbolu 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,0375 ,19118
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,3413 ,54632

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,5839 1,17975

Air hockey 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,0375 ,19118
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,3533 ,54968

3.grup( 500 YTL ve Usti) 137 2,5839 1,14174

Satrang 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,0375 ,19118
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,2695 ,49622

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,5985 1,08098

Piyano 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,0625 ,36781
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,3593 ,56207

3.grup( 500 YTL ve ustl) 137 2,5985 1,18483

| Baglama 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,0625 ,36781
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,3653 ,57413

3.grup( 500 YTL ve ustl) 137 2,5255 1,15096

Gitar 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,0750 ,38236
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,3413 ,52380

3.grup( 500 YTL ve dsti) 137 2,6277 1,16321

Ney & fliit 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,0375 ,19118
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,4491 ,51083

3.grup( 500 YTL ve Usti) 137 2,6277 1,10485

ud 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,0375 , 19118
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,2695 47131

3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,4818 1,07171
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Tiyatro 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,0375 ,19118
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,4910 ,54737
3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,6934 1,07486
Yiizme 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,0250 , 15711
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,4910 ,56896
3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,7518 1,15543
Halkla iliksiler 1. grup( 250 YTL ve alti 79 1,0633 ,33366
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,4731 ,52428
3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,7956 1,18283
Rehberlik 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,0500 ,27096
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,2395 ,46839
3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,6277 1,17578
Kamp 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,0375 ,24873
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,2575 ,47800
3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,6642 1,17747
Gezi ve piknik 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,0625 ,33161
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,3892 ,57926
3.grup( 500 YTL ve ustl) 136 2,6544 1,16986
THrnuva ' 1. grup( 250 YTL ve alti 79 1,0506 27263
diizenlemesi
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,2814 ,52511
3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,6204 1,13196
| Egitim seminerleri 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,1000 ,40876
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,5090 ,55827
3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,8613 1,18931
Yasadigimiz kenti 1. grup( 250 YTL ve alti 80 1,0625 24359
taniyalim
2.grup( 250-500 YTL) 167 1,4910 ,55827
3.grup( 500 YTL ve usti) 137 2,8978 1,18994
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3.4.8. Ankete Katilan Katihmcilarin Belediyenin Verdigi Egitim Hizmetlerine

Verdikleri Onem Dereceleri

Bu bolimde belediyelerin  verdigi egitim hizmetlerinin hangilerinin
tilketicilerce 6nemli oldugu belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu amagcla; egitim hizmetleri
siralanarak onem derecelerine gore ilk {i¢ egitim hizmetini siralamalar1 istenmistir.
Egitim hizmetinin karsisina 1,2,3 numarasini yazan kisi sayisi (n) tespit edilmis ve
her bir say1 derecelerine gore agirliklandirilmistir ( 1.derece 6nemli olanlar 3 ile, 2.
derece Onemli olanlar 2 ile, 3. derece Onemli olanlar 1 ile ¢arpilarak
agirhiklandirilmistir). Agirlikli toplamlarin yiizdeleri alinarak en dnemli 3 egitim

hizmeti hesaplanmistir. Bu durum tablo 12 de gosterilmisti( Pride, 1980,45)..

Tablo 13

Katiimcilarin Egitim Hizmetlerine Verdikleri Onem Dereceleri



Egitim hizmetlerine verilen 6nem | Agirhk Onem
Egitim Hizmetleri | derecesi sirast
1.derece 2.derece 3.derece | Toplam* %
Air hockey 1 7 0 17 20
3 14 0 0,73
Baglama 10 10 3 53 13
30 20 3 2,29
Basketbol 9 11 6 55 12
27 22 6 2,38
Bilardo 2 7 2 22 18
6 14 2 0,95
Diksiyon 49 41 17 246 5)
147 82 17 10,67
Egitim 53 66 76 368 Q)
159 132 76 15,96
Futbol 6 14 14 60 10
18 28 14 2,60
Gezi ve piknikler 11 9 13 64 9
33 18 13 2,77
Gitar 0 3 0 6 24
0 6 0 0,26
halkla iliskiler 1 19 16 57 11
3 38 16 2,47
Ingilizce 58 48 30 300 [4))
174 96 30 13,01
masa futbolu 1 3 2 11 23
3 6 2 0,47
Masa tenisi 9 18 18 81 6
27 36 18 3,51
Ney ve fliit 1 0 1 4 25
3 0 1 0,17
Piyano 0 5 1 11 23
0 10 1 0,47
Rehberlik 29 55 55 252 “)
87 110 55 10,93
Saghk hizmetleri 94 31 44 388 a
282 62 44 16,83
Satran¢ 8 10 24 68 7
24 20 24 2,95
Tiyatro 4 6 16 40 15
12 12 16 1,73
Turnuva 3 1 4 15 21
9 2 4 0,65
Ud 8 0 0 24 17
24 0 0 1,04
Voleybol 6 5 14 42 14
18 10 14 1,82
Yasadigimiz kent 0 4 4 12 22
0 8 4 0,52
Yiizme 13 8 10 65 8
39 16 10 2,81
Kamp 0 3 13 19 19
0 6 13 0,82
Hentbol 8 0 1 25 16
24 0 1 1,08
TOPLAM 2305 100.0
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Tablo 13 den anlasildig1 gibi saglik hizmetlerine yonelik egitim hizmetini 94
kisi birinci siraya, 31 kisi ikinci siraya, 44 kisi liglincii siraya yazmistir. Bu sayilar
agirliklandirildiginda 388 kisiyle saglik hizmetlerine yonelik egitim hizmetine birinci
derecede  Onemlidir diyebiliriz. Bu sekilde her bir egitim hizmeti
agirhiklandirildiginda 6nem siralamasinda ilk sirayr saglik hizmetlerine yonelik
egitim hizmeti almaktadir. Ikinci siray1 egitim seminerleri ve iiciincii siray1 ingilizce

egitimi olusturmaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Hizmetler mallardan farkli olarak depo edilememe, heterojen olma,
sunuldugu anda kullanilma gibi 0Ozellikler arz etmektedirler. Bu ozellikler
hizmetlerin iiretimleri sirasinda biiylik dlgiide kalite kontrol uygulanamamasi,
standardize edilememesi, her tiiketicide farkli doygunluga yol actiklari i¢in
bilinen fiyatlandirma ydntemlerine uygun olarak fiyatlandirilamamalari, dagitim
kanalinin dogrudan olmasi, dagitim kanalindan dolay1 insan faktoriiniin 6n plana
cikmasi, tutundurma faaliyetlerine agirlik verilmesi, hizmetin sunuldugu ortamin

onem kazanmasi ve siirecin agirlikli hale gelmesi sonucuna yol agmaktadir.

Belediyeler, kar amacindan ziyade yore halkina hizmet gétiiren kuruluglardir.
Her gegen giin tiiketicilerin yeni istek ve ihtiyaclarinin ortaya ¢ikmasi belediye
hizmetlerinin yenilenmesi ve gelistirilmesini gerekli hale getirmistir. Hizli
gelismeye ayak uydurmaya calisan belediyeler, kanunlarin izin verdigi olciide
bircok hizmeti halka sunarlar. Ayrica belediyeler {iistiinde, siyasi gruplarin ve
kamuoyunun baskis1 olmasi bu kuruluglar1 daha dikkatli ve etkin hizmet sunmaya
zorlar. Oy faktorii de belediyelerin tiiketicilere daha i1yi hizmet saglama ¢abasini

arttirir.

Belediyelerin bu zor sartlar altinda sadece hizmet iiretmesi yeterli degildir.
Giliniimiizde hizmetlerin sunulmas1 kadar, belki daha da fazla, pazarlanmasi 6nem
kazanmistir. Bu nedenle ¢alismada belediyelerde hizmet pazarlamasi konusu ele

almmustir.

Calismanin amaci; belediyecilikte egitim hizmetlerinin arastirilmast ve
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi sinirlar1 i¢inde ikamet eden, ayn1 zamanda Gazi
Universitesi Besevler veya Golbasi kampiisiinde &grenim goren, 19-24 yas
arasindaki iniversite Ogrencilerinin belediyenin sundugu genclik egitim
hizmetlerinden haberdar olup olmadiklarin1 ve eger haberdarlarsa hizmetlerden

yararlanma durumlarini belirlemeye ¢alismaktir.
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Belediyedeki egitim hizmetleri ile ilgili gengler {izerinde yapilan arastirmada

asagidaki sonuclar elde edilmistir:

* Aragtirmaya 192 kadin, 192 erkek olmak iizere 384 kisi katilmistir.
Bunlarin % 21,35’1 250 YTL altinda, % 41,66’ s1 250-500 YTL
arasinda, % 37,23’ 500 YTL tiizerinde gelir elde etmektedirler. Yani
arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugu bir iiniversite 0grencisine gore

yiiksek gelirli konumundadirlar.

* Arastirmaya katilanlarin yaridan fazlasi hentbol, masa tenisi, masa
futbolu, ud, bilardo, air hockey, satrang, piyano, ney, fliit, tiyatro,
yiizme, halkla iliskiler, rehberlik, kamp, gezi ve yasadigimiz kenti

taniyalim egitimlerinden tamamen habersizlerdir.

* Belediyenin verdigi egitim hizmetlerinden haberdar olanlarin yaridan
fazlas1 egitim hizmetinin sadece ismini duymuslardir. Yararlanma

seklini bilmemektedirler.

e Egitim hizmetleri arasinda en ¢ok bilineni halk oyunlari, bilgisayar,
sinema salonu, Ingilizce ve saglik hizmetlerine yonelik egitimdir. En
az bilinenleri ise air hockey, ney&fliit, ud, masa futbolu, bilardo ve

piyano egitimleridir.

* Belediyenin egitim hizmetlerinin hepsinden katilimeilarin biiytik
cogunlugu hi¢ yararlanmamaktadir. Bir kismi ise bir defa da olsa
yararlanmiglardir. Ancak her zaman yararlananlarin orani ¢ok

diigiiktiir ( ortalama % 15 gibi).

e Katilmecilar genel olarak en c¢ok bilgisayar egitiminden

yararlaniyorlar ( % 32,2 ve X= 2,09). En az ise satrang, hentbol ve
ud egitiminden yaralaniyorlar ( % 17-19).
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*  Yapilan T testi sonucuna gore;

Katilimcilarin egitim hizmetlerinden haberdar olma dereceleri
ile cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik goriillmemeistir.
Kadin ve erkeklerin ortalamalaria bakildiginda hemen hemen
birbirine esit ve 2( haberdarim ancak nasil yararlanacagimdan
bilgim yok) diizeyinde oldugu goriilmiistiir.

Katilimeilarin egitim hizmetlerinden yararlanma dereceleri ile
cinsiyetleri arasinda anlamli  bir farklillk olmadig:
goriilmiistiir. Kadin ve erkeklerin ortalamalarina bakildiginda
birbirine ¢cok yakin ve 1,7 ( az yararlaniyorum) diizeyinde

oldugu goriilmiistiir.

* Yapilan ANNOVAC(F) testi sonuglarina gore;

Katilimcilarin egitim hizmetlerinden haberdar olma dereceleri
ilegelirleri arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir.
500 YTL ve tistii gelir elde edenler diger gelir gruplarina gore
biitiin egitim hizmetlerinden daha ¢ok haberdarlardir.

Katilimcilarin egitim hizmetlerinden yarralanma dereceleri ile
gelirleri arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir. 500
YTL v eiistii gelir elde edenler diger gelir gruplarina gore

biitlin egitim hizmetlerinden daha fazla yaralanmaktadirlar.

« Katilimcilar i¢in en dnemli egitim hizmeti saglik hizmetleridir. Ikinci

derecede Onemli egitim hizmeti egitim seminerleridir. Ucgiincii

derecede 6nemli egitim hizmeti ise Ingilizce egitimidir.
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Baz1 egitim hizmetleri hi¢c 6nem sirasina alinmamistir. Bunlardan
bilgisayar egitimi en ¢ok yararlanilan egitim hizmeti olmasina

ragmen Onem siralamasina alinmamaistir.

Sonug olarak egitim hizmetlerinden haberdar olma ve yararlanma
durumlarinin cinsiyetleriyle bir iliskisi oldugunu savunan hipotezler
reddedilmis, gelirleriyle bir iliskisi oldugunu savunan hipotezler

kabul edilmistir.

Arastirmadan ¢ikarilan bu sonuglar dogrultusunda bazi 6nerilerde bulunmakta

fayda vardir.

Arastirmaya katillanlarin yaridan fazlasi hentbol, masa tenisi, masa
futbolu, ud, bilardo, air hockey, satrang, piyano, ney, fliit, tiyatro,
yizme, halkla iliskiler, rehberlik, kamp, gezi ve yasadigimiz kenti
tantyalim egitimlerinden tamamen habersizlerdir. Beledi Belediyeler
bu egitimleri verdiklerini yeteri kadar duyuramamis olabilirler. Bunun
icin belediyeler, iiniversitelerle isbirligi yapabilirler. Bu egitimlerin
tanitim faaliyetlerini artirmalar1 da ( 6rnegin belediye otobiislerine
asilan afislerle bu egitimlerin verildigini bildirmesi ) daha fazla kisinin

bu hizmetlerden haberdar olmalarini saglayabilir.

Belediyenin verdigi egitim hizmetlerinden haberdar olanlarin yaridan
fazlas1 egitim hizmetinin sadece ismini duymuslardir. Yararlanma
seklini bilmemektedirler. Belediyeler bu hizmetleri halka duyururken
nasil yararlanacaklar1 konusunda da bilgilendirmelidirler. Kayit
tarihleri, kayit i¢in gerekli evraklar gibi konularda yerel medyada

bilgilendirme yapabilirler.

Belediyenin egitim hizmetlerinin hepsinden katilimcilarin biiyilik

cogunlugu hi¢ yararlanmamaktadir. Bir kismi ise bir defa da olsa
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yararlanmiglardir. Ancak her zaman yararlananlarin orani ¢ok
disiiktiir ( ortalama % 15 gibi). Bunun i¢in belediyeler hizmeti cazip
kilan yan hizmetler verebilirler. Ornegin cesitli semtlerden iicretsiz
servis aracinin konulmasi, daha ¢ok kisinin yararlanmasi agisindan
ders seanslarinin arttirilmasi, dersi vermek i¢in alaninda iin yapmis
kisilerle calismasi olabilir. Ozellikle en az yararlanilan egitimlerde bu

yontemlere basvurabilir.

Egitim hizmetlerinden genelde yiiksek gelirliler yararlanmaktadir.
Belediyeler bunun nedenlerini arastirarak. Diisiik gelir grubuna da

hitap etmek i¢in cesitli calismalar yapmalidirlar.

Katilimcilar i¢in 6nem siralamasinda ilk tice giren saglik hizmetleri,
egitim seminerleri ve Ingilizce egitiminde kalite artirma yoluna

gidilebilir.

Bilgisayar egitimi en ¢ok yararlanilan egitim hizmeti olmasina ragmen
Oonem siralamasina alinmamistir. Bunun nedeni genc tiiketicilerin
rastgele se¢im yapmalarindan kaynaklaniyor olabilir. Geng
tilketicilere her bir hizmetin 6nemi hakkinda seminerler verilerek

bilingli tercih yapmalar1 saglanabilir.
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EK 1: ANKET FORMU
Sayn ilgili;

Bu calisma Ankara’daki devlet {iniversitelerinde 6grenim goren 6grencilerin
belediyelerde verilen egitim hizmetlerinden ne derecede haberdar olduklarin1 ve ne
kadar yararlandiklarin1 6grenmek amaciyla, belediyelerdeki egitim hizmetlerinin

pazarlama faaliyetleri hakkinda bilgi edinmeyi amaclamstir.

Bu anket cergevesinde toplanan bilgiler, yiiksek lisans arastirmasi disinda
kullanilmayacaktir. Gostereceginiz ilgiden dolayi tesekkiir ederim.

Gamze CIFTCIBASI
G.U. Egitim Bilimleri Enstitiist
Yiiksek Lisans Ogrencisi

SORULAR

1- Asagidaki liniversitelerin hangisinde 6grenim goriiyorsunuz?
) Gazi Universitesi
) Hacettepe Universitesi

) Ankara Universitesi
) Orta Dogu Teknik Universitesi

(
(
(
(
2- Cinsiyetiniz?

( ) Kadin () Erkek

3- Hangi yas grubundasiniz?

()18vealt1 () 19-24 () 25ve tsti

4- Aylik net geliriniz nedir? ( aileden gelen + burs ve krediler + diger gelirler )
() 250 YTL vealtt () 250-500 YTL () 500 YTL ve istii

5- Asagida belediyelerin verdigi egitim hizmetleri yer almaktadir. Bu

hizmetlerden ne derecede haberdar oldugunuzu ilgili yere X isareti koyarak
belirtiniz.



Egitim hizmetinin ad1 | Haberdarn | Haberdarim Tamamen
m ve nasil ancak habersizim
yararlanaca | yaralanma
gimdan seklini
bilgim var. | bilmiyorum.

Bilgisayar (Internet)

Sinema Salonu

Okuma Salonu

Halk Oyunlari,

Jimnastik Kondisyon

Diksiyon,

Ingilizce,

Saglik hizmetleri,

Futbol

Voleybol

Basketbol

Hentbol

Masa Tenisi,

Bilardo,

Masa Futbolu

Air Hockey,

Satranc

Piyano

Baglama

Gitar

Ney & Fliit

Ud

Tiyatro

Yizme

Halkla iliskiler

Rehberlik ve
Danismanlik Hizmetleri

Kamp (Akcay  ve
Kesikkoprii)

Gezi ve Piknikler

Turnuva diizenlenmesi

Yasadigimiz Kenti
taniyalim

Egitim Seminerleri
(Uyusturucu,  Kapkag,
Sigara ve Alkol, Saglik
vb. konularda)
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6- Asagida belediyeni verdigi egitim hizmetleri yer almaktadir. Bu hizmetlerden
ne Ol¢iide yararlandiginizi ilgili yere X isareti koyarak belirtiniz.

Egitim
hizmetinin
adi

Hic
yaralanmi-
yorum

Az
yaralaniyorum

Sik sik
yararlaniyorum

Her zaman
yararlaniyorum

Bilgisayar
(Internet)

Sinema

Okuma

Halk Oyun.

Jimnastik
(Bay-bayan),

Diksiyon,

Ingilizce,

Saglik hizmet

Futbol

Voleybol

Basketbol

Hentbol

Masa Tenisi,

Bilardo,

Masa Futbolu

Air Hockey,

Satrang

Piyano

Baglama

Gitar

Ney & Fliit

Ud

Tiyatro

Yiizme

Halkla
Mliskiler

Rehberlik ve
Danismanlik
Hizmetleri

Kamp

Gezi ve
Piknikler

Turnuvalar

Yasadigimiz
Kenti
taniyalim

Egitim
Seminerleri




105

(Uyusturucu,
Kapka¢ vb.
konularda)

7- Asagidaki egitim hizmetlerinden sizin i¢in en 6nemli 3 egitim hizmetini
siralar misiniz? ( en Onemli olana 1, orta derece dnemli olana 2, daha az
onemli olana 3 numarasini yaziniz ve sadece ilk {i¢iinii yaziniz)

Egitim hizmetinin adi | Onem derecesi

Diksiyon,

Ingilizce,

Saglik hizmetleri,

Futbol

Voleybol

Basketbol

Hentbol

Masa Tenisi,

Bilardo,

Masa Futbolu

Air Hockey,

Satrang

Piyano

Baglama

Gitar

Ney & Fliit

uUd

Tiyatro

Yiizme

Halkla Iliskiler

Rehberlik ve
Danismanlik Hizmetleri

Kamp  (Akcay ve
Kesikkoprii)

Gezi ve Piknikler

Turnuva diizenlenmesi

Yasadigimiz Kenti
tantyalim

Egitim Seminerleri
(Uyusturucu, Kapkacg,
Sigara ve Alkol, Saglik
vb. konularda)
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