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HiZMET PAZARLAMASINDA PAZARLAMA 4.0 YAKLASIMI VE DIJITAL PAZARLAMA:
BELEDIYELERIN YAPTIKLARI HiZMETLERI PAZARLAMALARI UZERINE BiR ARASTIRMA

Onur Kemal YILMAZ*
Oz

Pazarlama faaliyetleri her ne kadar o6zel sektorde ortaya cikip sekillense de ginimizde kamu sektorii de pazarlama
faaliyetlerine yonelmektedir. Bu kurumlardan birisi belediyelerdir. Calisma kapsaminda Tirkiye’de faaliyet gosteren
buylksehir belediyelerinin resmi / kurumsal internet sitelerinde ne tiir hizmetlerini tanitma, tutundurma, pazarlama faaliyeti
icinde bulunduklari arastinimistir. Ayrica belediyelerin Pazarlama 4.0 anlayisi uyarinca hizmetlerini tretirken vatandaslarla
birlikte hizmet gelistirme yapip yapmadiklari da arastiriimistir. Orneklem olarak 30 biiyiiksehir belediyesinin internet sitesi
belgesel tarama yontemi ile incelenmistir. Yapilan arastirmada belediyelerin internet sitelerinde tanitma ve tutundurma
amagli sosyal ve kiiltlirel hizmetlerini duyurduklari dikkat gekmektedir. Fakat alt ve Ust yapi yatirnm hizmetleri basta olmak
lizere, sosyal ve kiltirel hizmetlerini ortaya koyarken vatandaslarin hizmetlerin tiretilmesine ve gelistirilmesine etki etmelerini
saglayacak bir uygulamanin mevcut olmadigi gérilmektedir.

Anahtar kelimeler: Hizmet pazarlamasi, Dijital pazarlama, Pazarlama 4.0, Belediye.

MARKETING 4.0 APPROACH AND DIGITAL MARKETING IN SERVICE MARKETING: A
RESEARCH ON THE MARKETING OF THE SERVICES OF MUNICIPALITIES

Abstract

Although marketing activities have emerged and shaped in the private sector, today the public sector also tends to marketing
activities. One of these institutions is municipalities. Within the scope of the study, it has been researched what kind of
services the metropolitan municipalities operating in Turkey are involved in promoting and marketing on their official /
corporate websites. In addition, it has also been investigated whether the municipalities develop their services together
with the citizens while producing their services in accordance with the Marketing 4.0 understanding. In addition, it has also
been investigated in accordance with the Marketing 4.0 approach whether the municipalities develop their services together
with the citizens or not while producing their services. As a sample, the websites of 30 metropolitan municipalities were
examined by documentary scanning method. In the research, it is noteworthy that municipalities announce their social and
cultural services for promotion on their websites. However, it is seen that there is no application that will enable citizens to
influence the production and development of services while presenting social and cultural services, especially infrastructure
and superstructure investment services.

Keywords: Service marketing, Digital marketing, Marketing 4.0, Municipality.
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GIRiS: PAZARLAMA FAALIYETI VE BELEDIYELER

Kotler (2001), ¢alismasinda pazarlamayi kisaca séyle tanimlamaktadir; “ihtiyaglari kar ederek karsilama”.
Burada pazarlamanin temeline kar etme olgusunu koymustur. Ayrica pazarlama tanimina sunu da eklemektedir;
“pazarlama, insan ve sosyal ihtiyaglarin belirlenmesi ve karsilanmasi ile ilgilenmektedir”. Burada ise saf kar elde
etme kavrami tanimin disinda tutulmustur. Dolayisiyla pazarlama kavramina farkli acilardan bakildiginda farkh
tanimlarin yapilmasi gerektigini belirtmektedir. Buna gore sosyal bir tanim uyarinca pazarlama; bireylerin ve
gruplarin ihtiyac duyduklarini ve istediklerini baskalariyla 6zglirce degerli (irlin ve hizmetler yaratarak, sunarak
ve degis tokus ederek elde ettikleri toplumsal bir slrectir. Yonetsel anlamda pazarlama ise; bireysel ve kurumsal
hedefleri tatmin eden (6zel sektor igin agik sekilde kar etme olgusu) degis tokuslar yaratmak igin fikirlerin,
mallarin ve hizmetlerin tasarimini, fiyatlandirilmasini, tutundurulmasini ve dagitimini planlama ve uygulama
sirecidir (Kotler, 2011: 1-4).

Tanimlarda gorildigl lizere pazarlama tek bir basamaktan ibaret olmayan, farkli basamaklarin bir araya
gelmesiile ortayacikan “stire¢” olarak ortaya konulmaktadir. Buslireciniginde Griin/hizmet tasarimi, fiyatlandirma,
dagitim ve tutundurma gibi bazi temel bilesenler yer almaktadir. Pazarlamanin kapsamini ve Grinlerini Kotler su
sekilde derlemistir (Kotler, 2011: 2-3);

° Uriinler: Fiziksel mallar, ¢ogu tilkenin {iretim ve pazarlama cabasinin biiyiik kismini olusturmaktadir.
° Hizmetler: Ekonomiler ilerledikce, faaliyetlerinin artan bir kismi hizmet tGretimine odaklanmaktadir.

° Deneyimler: Birka¢ hizmet ve malin diizenlenmesiyle deneyimler yaratilabilir, sahnelenebilir ve pazar
deneyimleri olusturulabilir.

° Etkinlikler: Olimpiyatlar, ticari gosteriler, spor etkinlikleri ve sanatsal performanslar gibi zamana dayali
etkinlikler pazarlanabilir Griinddrler.

° Kisiler: Unllerin pazarlamasi biiyiik bir is haline gelmistir. Sanatgilar, miizisyenler, CEQ’lar, doktorlar,
yuksek profilli avukatlar, finansorler ve diger profesyoneller, Ginlli pazarlamacilardan yardim almaktadirlar.

° Yerler: Sehirler, eyaletler, bolgeler ve uluslar; turistleri, fabrikalari, sirket merkezlerini ve yeni sakinleri
cekmek icin rekabet etmektedirler.

° Miilkler: Gayrimenkuliin veya finansal milkin (hisse senetleri ve tahviller) mulkiyet haklari pazarlamanin
Urdnleridirler.

° Organizasyonlar: Kuruluslar, halklarinin zihninde giiglii ve olumlu bir imaj olusturmak igin aktif olarak
cahsmaktadirlar.

° Bilgi: Bilginin Uretimi, paketlenmesi ve dagitimi toplumun en 6nemli endustrilerinden biridir.

° Fikirler: Oziinde uriinler ve hizmetler, temel bir ihtiyaci karsilamak icin bir fikir veya fayda saglamaya
yonelik platformlardir.

Pazarlama eyleminin en yogun kullanildigi alan giinimizde 6zel sektor faaliyetidir. Kar etme amaciyla
kurulan sirketler varliklarini korumak ve sirdirmek icin gelirlerini strekli arttirmak zorundadirlar. Rekabet
ortaminda bu ancak hem miusterilerini elinde tutmak hem de yeni musteriler bulmak ile mimkdindar. Sirketin
kendisini piyasada tutundurmak ve musteri kapasitesini arttirmak icin ortaya koydugu girisimler pazarlamayi
olusturmaktadir. Pazarlama son yillarda, Sanayi Devrimi’nde, kesifler ¢caginda ortaya ¢ikmaktan ¢ok daha geriye
uzanan bir siirectir. insanhgin baslangiciyla birlikte elindeki Giriiniin{ bir baskasina satis veya takas icin kullanmak
isteyen kisinin ortaya koydugu ¢aba da pazarlamayi olusturmaktadir.

Pazarlama, glinimiizde temel bir ticari girisim oldugundan dolayr ekonomik yonden kapitalist temelde
kiiresellesen diinyanin en 6nemli sosyal olgularindan birisi olmustur. internette, televizyonda, basinda, radyoda,
sokaktaki tabelalarda; yurirken, araba stirerken, yolculuk ederken, dinlenirken, ¢alisirken kisaca hayatin her
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aninda uyumak hari¢ pazarlama tekniklerine insanlar maruz kalmaktadir. Dogrudan veya dolayli olarak algilarin
yonetilmesi ve lrlinlere yonlendirilmesi isletmelerin ustalastiklari konularin basinda gelmektedir.

Pazarlama uygulamasinin olumsuz oldugu sonucuna varilmamalhdir. insanlar igin faydali ve kullanmalarinda
yarar bulunan Urlnlerin tanitiimasi da ancak pazarlama teknikleri ile mimkin olabilmektedir. Bundan
dolay! insanhgin faydasi icin de pazarlama olgusuna ihtiya¢ vardir. Bunun icin kamu idaresinin pazarlama
tekniklerini kullandig1 dikkat cekmektedir. Televizyonlarda kamu spotlari ile devlet idarelerinin uygulamalarinin
reklamlastirildigi gorilmektedir. SMS gibi kanallarda yine devletin bazi ¢alismalarini tanittigi goérilmektedir.
Bir baska 6rnek olarak devlet dairelerine gidenlere afisler ile tanitimlar yapilmaktadir. Tim bunlar pazarlama
uygulamasinin iginde yer almaktadir.

Kamu idaresi vatandasin refahi icin hizmet lrettiginden dolayi, bu hizmetlerinin tanitimini yapmasi ve ortaya
koydugu Uriiniinii vatandaslar arasinda tutundurmaya galismasi dogal bir uygulamadir. Ozellikle 1980'li yillarla
birlikte kamu idaresinde “yeni kamu ydnetimi yaklasimi” 6n plana ¢ikmig ve teknoloji, etkinlik, verimlilik, stratejik
yonetim, hesap verebilirlik, vatandas odakh olma degerleri ile kamu yonetimi siireci yeni bir paradigmaya
girmistir. Bu siirecte vatandaslarin hizmet hak eden ve tatmin edilmesi gereken birer misteri olarak géruldigu bir
anlayis gelisim gdstermistir. isletme ydnetimi alaninda ortaya cikan teknikler ve yaklasimlar, vatandasin memnun
edilmesi gerektigi bir seviye yaklasimini kamu idaresine tasimistir. Bu siirecte artik yurttas, bir misteri olarak
algilanmaktadir. Kamu idarelerince ortaya konulan hizmetler musteri gézu ile degerlendirilmektedir. Bu anlayis
cercevesinde kamu idarelerinde reform yapilirken sadece kurum kendi igcinde degerlendiriimemekte, vatandasin
gozlyle yonetimin nasil olmasi gerektigi de bir reform araci haline gelmektedir. Kamu idareleri elbette 6zel
sektoriin kar 6nceligi ile hareket etmemektedirler, fakat isletme sektoriiniin basarili uygulamalarini kendi hizmet
kapasitelerini arttirirken kullanabilmektedirler. Bu durum da vatandasin, kaliteli ve yerinde hizmet hak eden bir
misteriye donlismesini saglamaktadir (Cukurcayir, 2009: 33-34).

Kamu idareleri icinde son yillarda belediyelerin dikkat ¢ekici sekilde hizmet Urettigi gorilmektedir. Halkin
sorunlarini genis bir yelpazede ¢6zmeye baslayan belediyeler temel bir kamusal hizmet yiiklenicisi konumuna
gelmislerdir. 5393 sayili Belediye Kanunu ve 5216 sayili Bliyliksehir Belediye Kanunu belediyelerin yetki, gorev ve
sorumluluklarini diizenlemektedirler. Ulasim, temizlik, su yonetimi, spor, saglik, yerel kalkinma, sosyal yardimlar,
evde bakim uygulamalari, genclik hizmetleri, yash bakimi, sosyal faaliyetler, kiltir, sanat, egitim, yiyecek temin
etme, ruhsat verme, yol yapimi, otopark yapimi, karla miicadele, cografi kent bilgi sistemi, zabita hizmetleri, yolcu
terminalleri (otogar), parklar, hayvan barinaklari, tarihi dokunun korumasi, mezarlk hizmetleri, merkezi 1sitma
sistemleri, tarim ve hayvanciligi desteklemek gibi hayatin hemen her alaninda belediyelerin ¢alisma yaptiklari
gorilmektedir (5393 sayili Belediye Kanunu ve 5216 sayili Bliylksehir Belediyesi Kanunu). Konuyla ilgili olarak
bu calismada amaclanan; belediyelerin ne tir hizmetlerini tanittiklari / pazarladiklari Gzerine arastirma yapmak
ve hizmetlerin gelistiriimesinde halkin katilimini saglayacak mekanizma olusturma durumlarini gézlemlemektir.

Tirkce literatiirde belediyeler ve pazarlama Uzerine calismalar yapildigi gértlmektedir. Torlak (1999)
calismasinda, belediyelerin kendi hizmetlerini en iyi sekilde tanitmalarinin gerekli oldugunu belirtmistir.
Tanitilamayan hizmeti sunan kurumlarin istenilen performansi gésteremeyecegini de eklemektedir. Bunun igin
belediyelerin kendi biinyelerinde bir reklam birimi olusturmalarini 6nermektedir (Torlak, 1999: 112).

Ozel ve Polat (2013), pazarlamanin sadece kar amaci giiden sirketler icin olmayacagini, kamu hizmeti giiden
ve kar amaci glitmeyen organizasyonlarin da pazarlama faaliyetleri yapabileceklerini belirtmektedirler. Ayrica
pazarlamanin her organizasyon ve sektér igin ayri bir uygulama yénteminin oldugunu da belirtmektedirler (Ozel
ve Polat, 2013: 57-58).

Sagir (2016) calismasinda, yeni kamu yonetimi yaklasimi ile isletme stratejilerini benimseyen kamu
idarelerinden olan belediyelerin, bu yeni anlayisa gére pazarlama stratejilerine 6nem vermelerinin gerekli
oldugunu belirtmektedir. Pazari tanimlamis, tiiketicileri hizmetler bakimindan bolimlere ayirmis ve ihtiyaglara
uygun hizmetleri sunan belediyelerin daha basarili olacagini eklemektedir (Sagir, 2016: 772).

Guler ve Gurer (2014) calismalarinda, belediyelerin pazarlama konusuna yeterince deginmemelerine gerekce
olarak belediye idarecilerinin gerekli vizyona sahip olmadiklarini, birgok kamu hizmetini yiriitmek icin kendilerini
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yeterli hissetmediklerini ve gegmis donemki politikalarini sirdiirmeye devam etmelerini belirtmektedirler (Giler
ve Glirer, 2014: 130).

Baker (1995) calismasinda, kamu yonetimi slirecinde yasanan degisime dikkat ¢ekmektedir. Bu siiregte
sorumlu kuruluslar olarak yerel yonetimler, organizasyon ve yonetim yapilarini gézden gegirip degerlendirerek,
calisma yontemlerini bu yeni siirece uyarlamaya calismaktadirlar. Degisimin hizi, yerel yetkilileri geleneksel
calisma ve yonetim yontemlerinin disina bakmaya zorlamaktadir. Bu yaklasimlara 6zel sektor yaklasimlari yon
vermektedir. Pazarlama da bunlardan birisi olarak kullanilan araglardandir (Baker, 1995: 75-76).

May ve Newman (1999) calismalarinda, yerel yonetimlerin bazi hizmetlerinde etkinlik, verimlilik ve kalite
saglamak adina yogunlugu azaltarak, hizmet talep edenlerin daha iyi hizmet almasini saglamak icin pazarlamama
(demarketing) yapmalarinin da yerinde olacagina dair gorusleri dile getirmektedirler (May ve Newman, 1999).

Walsh da buna benzer bir yaklasim ile kamu sektériinde pazarlamaya karsit bir sdylem getirmektedir. Buna
gore kamu sektoriniin dnceligi ile 6zel sektorin onceligi birbirinden farkhdir. Bundan dolayl kamu sektoriinde
pazarlama icin yeni bir yontemin distntlmesi gerektigini, dogrudan 6zel sektorliin pazarlama anlayisinin
uygun olmadigini belirtmektedir (Walsh, 1994: 70). Bunun yaninda bir diger ¢alismasinda Walsh (1991), yerel
yonetimlerin hizmetlerini tanitmada ve yerel ekonominin kalkindiriimasinda pazarlamaya 6nem verdiklerine
dikkat cekmektedir.

Ayrica e-katim kavrami da burada sekillenmektedir. E-katilim ile yonetime mesruiyet destegi saglanirken,
vatandaslarin talepleri hizmetlerin tretilmesine etkin destek saglayabilmektedir (Karkin, 2012: 57-58). Boylece
gelinmis olan teknolojik seviyeden, kamu idaresinin yararlanmasi ve ¢agi yakalamasi mimkin olabilmektedir
(Karkin ve Calhan, 2012).

Bu goruslerin yaninda pazarlama faaliyeti kurumlarin caliskanhgini ve istekliligini ortaya koyan temel bir
degerdir. GinimUzde Pazarlama 4.0 kavrami da ortaya ¢ikmistir ve sekillenmektedir. Bu yaklagima gore musteri
ile birlikte musteri odakli Girlin gelistirmek temel yaklagimlardan birisi haline gelmistir. Dijital pazarlama yontemleri
de bu slrecin en temel bilesenlerindendir. Boylece Grlinlerin tanitilmasi ve tutundurulmasi daha etkin sekilde
gerceklestiriimektedir. Konuyla ilgili olarak bu ¢alismada belediyelerin hizmetlerini gelistirme ve pazarlama igin
faaliyetleri Gizerine inceleme yapilmasi amaclanmistir. Calismada yanit aranan temel iki soru sunlardir;

° Belediyeler kendi resmi internet sitelerinde ne tir hizmetlerini tanitmakta / pazarlamaktadirlar?
° Belediyeler Pazarlama 4.0 yaklasimi uyarinca vatandas katihmiile hizmetlerini sekillendirmekte midirler?
1. HIiZMET PAZARLAMASI KAVRAMI

Hizmet pazarlamasi en temel anlami ile Uretilen hizmetlerin tanitilmasi ve tutundurulmasidir. Boylelikle
Uretilen hizmet, insanlar tarafindan tuketilebilecektir. Bu slirecte hizmet ireten organizasyon, tiirline gore gelir
elde edebilir de elde etmeyebilir de. Bu durum hizmet Ureten organizasyonun amacina gore degismektedir.
Ornegin 6zel sektdr kuruluslart kar elde etmek icin hizmet Uretirken, kamu kuruluslari vatandasin ihtiyacini
gidermek amaciyla gelir elde etmeyen hizmet lretimi gerceklestirmektedirler. Yiicel ve Sayiner, calismalarinda
hizmet isletmelerini/kuruluslarini su sekilde siralamiglardir (Yicel ve Sayiner, 2018: 107-108);

° Ulastirma Hizmetleri (Hava, Kara, Deniz, Demir)

° Haberlesme Hizmetleri (Telefon, Telgraf, Posta, internet)
° Dagitim hizmetleri (Kargo, Posta)

° Kamu Hizmetleri (Savunma, Belediye Hizmetleri)

° Finans Hizmetleri (Bankalar, Araci Kurumlar)

° Emlak Hizmetleri
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° Turizm Hizmetleri (Oteller, Restoranlar,)

° Medya Hizmetleri (Tv, Radyo, Gazete, Dergi)

° Saglik Hizmetleri (Hastaneler, Tibbi Laboratuvarlar, Klinikler)

° Kisisel Hizmetler (Berberler, Guzellik Merkezleri)

° Mesleki Uzmanlik Hizmetleri (Avukatlar, Mali Misavirler)

° Tamir ve Bakim Hizmetleri (Araba Tamircileri)

° Egitim Hizmetleri (Okullar, Kresler, Dershaneler, Etit Merkezleri)

Hizmet pazarlamasi ve riin pazarlamasi temel noktalarda birbirlerinden ayrismaktadir. Rizaoglu’nun
belirttigi sekli ile hizmet pazarlamasinda, triin pazarlamasinda oldugu gibi tasima, depolama, paketleme ve
standartlastirma islevleri yer almamaktadir. Hizmetlerin pazarlanmasi sirasinda o hizmetin 6zellig§ine mahsus
yontemler kullaniimaktadir (Rizaoglu, 1994: 28). Lovelock ve Wright, calismalarinda hizmetlerin Griinlerden
farklarini su sekilde siralamislardir (Lovelock ve Wright, 1999: 9-12);

° Miisteriler Sahiplik Alamazlar: Misteriler genellikle herhangi bir 5nemli maddi unsurun kalict mulkiyetini
elde etmeden hizmetlerden deger elde ederler.

° Maddi Olmayan Performans Olarak Hizmet Uriinleri: Hizmetler genellikle bir havayolu koltugunda
oturmak, yiyecek yemek veya hasarli ekipmanin onarilmasi gibi somut unsurlar icerse de hizmet performansinin
kendisi temelde soyuttur.

° Uretim Siirecinde Miisteri Katilimi: Bir hizmetin gerceklestirilmesi, fiziksel tesisler ile zihinsel veya
fiziksel emegin bir kombinasyonunun ciktisinin bir araya getirilmesini ve teslim edilmesini icermektedir.

° Uriiniin Pargasi Olarak insanlar: Yiiksek temas hizmetlerinde, miisteriler yalnizca servis personeli ile
temasa ge¢mekle kalmaz, ayni zamanda diger misterilerle de (kelimenin tam anlamiyla, yogun saatlerde otobus
veya metroya binerlerse) omuz omuza olabilir.

° Operasyonel Girdi ve Ciktilarda Daha Fazla Degiskenlik: Operasyonel sistemde personelin ve diger
misterilerin varligi hem hizmet girdilerinde hem de ¢iktilarinda degiskenligi standartlastirmayi ve kontrol etmeyi
zorlastirmaktadir.

° Miusterilerin Degerlendirmesi Daha Zordur: Cogu fiziksel Grlin, “arama Ozellikleri” agisindan nispeten
yiksek olma egilimindedir. Bunlar renk, stil, sekil, fiyat, uyum, his ve koku gibi misterinin bir Griini satin
almadan once belirleyebilecegi 6zelliklerdir. Diger mallar ve bazi hizmetler, aksine, ancak satin alindiktan sonra
veya tliketim sirasinda fark edilebilen “deneyim 6zelliklerini” vurgulayabilir (6rnegin, tat, giyilebilirlik, kullanim
kolayligl, sessizlik ve kisisel muamele).

° Hizmetler iin Envanter Bulunmaz: Hizmet, misterinin elinde bulundurdugu somut bir kalemden ziyade
bir senet veya performans oldugu icin “bozulabilir” ve stoklanamaz.

° Zaman Faktoriiniin Onemi: Bircok hizmet gercek zamanli olarak teslim edilir. Miisterilerin havayollari,
hastaneler, kuaforler, restoranlar gibi kuruluslardan hizmet alabilmeleri igin fiziksel olarak hazir bulunmalari
gerekmektedir.

° Farkl Dagitim Kanallari: Mallari fabrikadan musterilere tasimak igin fiziksel dagitim kanallarina ihtiyag
duyan dreticilerin aksine, bircok hizmet isletmesi ya elektronik kanallari (yayincilik veya elektronik fon transferinde
oldugu gibi) kullanir ya da perakende satis noktasini ve tiiketim noktasini tek bir yerde birlestirir.

Goraldiagi Gzere hizmetler, Grinlerden ayrilmaktadir. Fakat burada hizmetlerin Griin Gretmeyecegi anlami da
disiinilmemelidir. Hizmetler fiziksel triinler Gretebilirler. Ornegin yiyecek yemek, hasarli ekipmanin onarilmasi
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birer fiziksel Grin ortaya koysalar da hizmet performansinin kendisi soyuttur. Dolayisiyla ortaya konulan hizmet
sadece soyut Urtinlerden ibaret degildir. Bundan dolayi bir genelleme ile keskin sekilde Griin ve hizmetleri ayirmak
kolay olamamaktadir. Ozellikle giiniimiiz sosyal, ekonomik, teknolojik i¢ ice gecmisligin bu durumu daha karmasik
hale getirmesi dogal bir siirectir.

Hizmetlerikullanacakolanlarinsanlardir. Hizmetinetkin bir sekildeinsanlarda, yanitiiketicilerde tutundurulmasi
icin insanlarin hizmetlerden beklentilerinin karsilanmasi gerekmektedir. Brown (2005) calismasinda, tiiketicinin
bir hizmetten neler bekledigini su sekilde siralamistir (Brown, 2005: 143-144);

° Givenilirlik: Hizmet tutarli, glivenilir ve belki de garantilerle desteklenmelidir.
° Erisilebilirlik: Uygun zamanlarda ve ¢ok az bekleme ile saglanmalidir.

° Guvenilirlik: Firma ve personeli, soz verdiklerini yerine getirme ve islerinde saygin bir gegcmise sahip
olma agisindan glivenilir olarak gortlmelidir.

° Prestij: Kaynak/tedarikgi, musterinin emsalleri tarafindan buytk saygi gérmeli ve en azindan musterinin
imajinda herhangi bir zedelenme olmamalidir.

° Giivenlik: Musteri icin herhangi bir finansal veya baska bir risk olmamalidir.
° Gizlilige: Musterinin gizliligine ve/veya kisiye saygi duyulmalidir.

° Duyarlihk: Musterinin ihtiyaglarina, isteklerine, sorularina ve/veya sorunlarina verilen hiz ve dikkat
onemlidir.

° Yetkinlik: Hizmet saglayicilarin ilgili beceri, teknik bilgi ve uzmanlk diizeyi 6nemlidir.

° iletisim: Hizmet saglayicilar misteriyle ne kadar iyi iletisim kuruyor? Hizmet ne kadar dogru ve net
olarak tanimlaniyor? Hizmet sunucularinin onlari dinledigini ne kadar iyi hissediyorlar?

° Nezaket: Hizmet saglayicilarin misteriye karsi nezaketi/dostlugu.

° Stressizlik: Fiziksel ve/veya zihinsel stresten arinmis misteri, hizmet saglayiciyla is yaparken
memnuniyetle karsilar, ‘evinde’ hisseder.

Buraya kadar yapilan hizmet ve hizmet pazarlamasi tanimlarini kapsayacak sekilde, belediyeler kamu kurulusu
olduklarindan ve temel gorevleri halka hizmet etmek oldugundan, 6zel sektor gibi gelir odakli hareket etmezler
ve kar marjina gore isleyis gostermezler. Faaliyetlerinde zarar ediyor bile olsalar, halkin refahi igin o isi yapmak
durumundadirlar. Bu sebeple belediyeler birer hizmet kurulusu olarak islev gormekte ve trlinleri de hizmet Grini
olarak degerlendirilmelidir. Dolayisiyla belediyelerin Urettikleri hizmetlerini tanitma ve tutundurma faaliyetlerini
gostermeleri kendilerinden beklenen bir yaklasimdir.

2. PAZARLAMA 4.0 VE DIJITAL PAZARLAMA

Pazarlama faaliyetleri giinimuizde bilimsel anlamda zerinde galisan konulardandir. Dolayisiyla pazarlamaya
etki eden ve pazarlamanin da etki ettigi etmenler detaylariyla incelenmektedir. Pazarlamanin ilk asamasi
Pazarlama 1.0 olarak adlandiriimaktadir ve Sanayi Devrimi siirecini kapsamaktadir. Bu dénemde ihtiyaglari ve
talepleri dikkate almadan Griin satimina odaklaniimistir. Pazarlama 2.0 misteri odakli bir donemdir. Bu dénemde
misterilerin istek ve taleplerine gore lrlin satilmasi gergeklestirilmistir. Pazarlama 3.0 insanin merkeze alindigi
donemdir. Bu dénemde insanin degerleri, markanin degerleri, kurumsal sorumluluk, sosyal biling gibi konular
siirece dahil edilmistir. Pazarlama 4.0 ise, pazarlamanin boyutlarinin gelistirildigi donemdir. Boéylece tek yonla
pazarlamaanlayisininikiyonliislemesi(organizasyondan misteriye ve musteriden organizasyona) saglanmaktadir
(Ertugrul ve Deniz, 2018: 160-161). Tablo 1’de pazarlama faaliyetlerinin gecirdigi evreler agiklanmaktadir;
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Tablo 1. Pazarlamanin evreleri

Pazarlama 1.0
(Uriin odakh)

Pazarlama 2.0
(Musteri odakh)

Pazarlama 3.0
(Deger odakl)

Pazarlama 4.0 (Yerellestirilmis
sanal pazarlama)

Amag

Uriin satmak

Mdsteriyi
memnun etmek

Diinyayi daha iyi
bir yer yapmak

Bugiinden gelecegi yaratma

imkan Taniyan Giig

Sanayi devrimi

Bilgi teknolojisi

Yeni dalga
teknolojisi

Sibernetik devrim ve Web 4.0

Sirketlerin gordugi pazar

Fiziksel
ihtiyaglari olan
kitlesel alicilar

Beyni ve kalbiyle
distinin akill
tlketici

Akil, kalp ve ruh
ile bitln insan

Tamamen bilingli alicilar
toplulugu, birlikte yaratilan
Grunler

Anahtar Pazarlama Kavrami

Uriin gelistirme

Farkhlagtirma

Degerler

Musteriye gore lretim ve tam
zamaninda Uretim

Sirket pazarlama kurallari

Uriin 6zellikleri

Sirket ve Urlin

Kurumsal, vizyon

Degerler, vizyon ve beklenti

islem

birligi

konumlandirma ve degerler
islevsel ve Islevsel, islevsel, duygusal, ruhsal ve
Deger Onermeleri islevsel 2 duygusal ve ? ] yg. ’
duygusal kendi kendine yaraticilik
ruhsal
- _— Bir'd g e kt gai kt ga birlikte Ureti
Miisterilerle Olan Etkilesim ir‘den Goga Bir’e Bir iliski Goktan Goga is Goktan Goga birlikte tretim ve

is birligi

Kaynak: Tarabsz, 2013: 130

Pazarlama 4.0 yogun kiiresel rekabet, yeni tiiketici tipi ve teknolojilerin hizli gelisimi kaynakh gesitli degisimler
sonucunda ortaya ¢ikmigtir. Daha 6nceki pazarlama kavramlari gibi, musteriler hala pazarlama faaliyetlerinin
merkezidir; fark ise piyasa kosullarindan kaynaklanmaktadir. Pazarlama 4.0, ticari islemlerin ve mdusteri
faaliyetlerinin gercek zamanl olarak izlenebildigi son derece sibernetik pazarlama sisteminde isletilmektedir.
Pazarlama 4.0, ilk iki nesil gibi mUsterilerin ihtiyag ve isteklerini karsilamaya odaklanmakta ve t¢linci nesil gibi tim
varliklar icin deger yaratmaya calismaktadir. Bunlara ek olarak, gelismis teknolojiye sahip Urtnlerle tiiketicilerin
dogrudan etkilesimini sunmaktadir. Ayrica, birbiriyle iligkili makineler, tiiketicilerin kisisel Grunlerini hig¢ kimse
olmadan tasarlamalarina veya hazirlamalarina olanak tanimaktadir. Pazarlama 4.0’in temel amaci, pazara iligkin
gelecekteki gelismelere ve bu 6ngoriye dayali kalip pazarlama faaliyetlerini tahmin etmektir. Bu nedenle tiketici
ongordleri, veri yonetimi ve gelismis analitik, gelecekteki egilimleri tahmin etmek icin Pazarlama 4.0’in temel
faktorleridir (Basyazicioglu ve Karamustafa, 2018: 627-628).

Son evrede agiklanan Pazarlama 4.0 6zellikle su yonleri ile 6n plana ¢ikmaktadir; musteri ile birlikte Grin
sekillendirilmesi ve musteriye gore Uretim. Pazarlamanin amaci sadece kar elde etmek olarak gorilmemeli,
daha ziyadesiyle musteri ihtiyaclarinin en Ust noktada karsilanmasi olarak gérilmelidir. Pazarlama 4.0 da bunu
mimkun kilabilecek vizyonu igcinde barindirmaktadir.

Pazarlamanin bu evrelerinde teknolojiye bagli olarak dijital pazarlama gelisim géstermistir. Ozelikle 1980’li
yillardan sonra kiresel ¢capta internet temelli yasanan dijital atihm, tim iletisim kanallarini sekillendirmistir. Fakat
dijital pazarlama sadece internet teknolojisine bagli degildir. internet temelli Web sitelerinin ve sosyal medya
uygulamalarinin yaninda televizyon, cep telefonu aramalari, sms gibi tim dijital kanallar dijital pazarlamanin
kanallaridir. Bu kapsamda dijital pazarlama; Urlnlerin (hizmet ve mal) dijital kanallar ile pazarlanmasi olarak
tanimlanabilir.

Zeren ve Kaya’nin (2020) calismalarinda derledikleri sekli ile dijital pazarlama zaman icinde dijital kanallarla
miusteri edinmek, misteri tercihleri olusturmak, markalari tanitmak, mevcut musterileri elde tutmak ve yeni
misteriler bulmak lizere gelisim gostermistir. Dijital pazarlamada internet, arama motorlari, mobil cihazlar,
bilgisayarlar ve sosyal medya kanallari gibi dijital temele dayanan tim kanallari aktif olarak kullaniimaktadir
(Zeren ve Kaya, 2020: 36-37).
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Kotlervearkadaslari(2017), Pazarlama4.0icinde dijital pazarlamanin 6nemine su sekilde dikkat cekmektedirler;
Pazarlama 4.0, sirketler ve miusteriler arasindaki cevrim ici ve cevrim disi etkilesimi birlestiren, markalarindaki
maddeyle harmanlayan ve nihayetinde musteri baglihgini gliclendirmek icin insandan insana temasla makineden
makineye baglantiyitamamlayan bir pazarlama yaklasimidir. Pazarlamanin temel kavramlariniyeniden tanimlayan
dijital ekonomiye pazarlamacilarin gegisine yardimci olmaktadir (Kotler vd, 2017: 53).

Dijital pazarlama geleneksel pazarlamanin sinirliliklarini agsmaktadir. Dijital pazarlamada sadece tek yonli
miusteriye yonelik pazarlama yapilmakla yetinilmemekte, misterinin beklenti ve talepleri dikkate alinarak Griintin
gelistirilmesi mimkin olmaktadir. Burada yukaridan asagi yonli (organizasyondan tiiketiciye) pazarlama faaliyeti
ile yetinilmemekte, asagidan yukari yonli (tiiketiciden organizasyona) triin gelistirmesi amagli veri toplama da
mimkin olmaktadir.

Ayrica dijital pazarlamada muhataplari siniflandirma ve Urini dogrudan muhataplara tanitmak mimkin
olmaktadir. Organizasyon, ortaya koydugu Uriinin sadece potansiyel tiiketicilerine yonelik tutundurma
calismalari yapabilmektedir. Boylece Griinle alakasiz kisilere yonelik gereksiz pazarlama faaliyetlerine gidilmesine
gerek kalmamaktadir. Bu durum da maliyet avantaji ve sonug¢ alma konusunda basari saglamaktadir.

Bunlara ilave olarak en énemli konulardan birisi de dijital pazarlamanin, Pazarlama 4.0 igin temel bir 6ge
olmasidir. Bu uygulama ile hizmet alan kisilerin beklentileri, sikayetleri ve hayalleri Grlnin gelistirilmesi igin
onemli bir imkan saglamaktadir. Boylece musteri ile sekillendirilen bir Grin gelistirme siirecinin hayata gegmesi
daha etkin olabilmektedir.

Dijital pazarlama kendi iginde sistemli bir siireci ortaya koymaktadir. Dijital pazarlamanin nasil daha iyi
uygulanabilecegi Gizerine modeller kiiresel ¢capta gelistiriimektedir. Konuyla ilgili olarak Bhatia ¢alismasinda,
dijital pazarlama igin bir model 6nermektedir. Bu modelin evreleri su sekildedir (Bhatia, 2017: 39-43);

° Degerlendirme Asamasi: Bu asama, kurumu etkileyen mevcut pazar egilimlerini degerlendirmek igin
gerekli tim pazar arastirmasinin ylratilmesini icermektedir.

° Strateji Asamasi: ikinci asama, geleneksel pazarlama stratejisi ve hedefleri dogrultusunda dijital
pazarlama stratejisi yol haritasinin olusturulmasini igermektedir.

° iletisim ve Kanal: Bu asama, pazarlama hedeflerinin her biri icin daha derinlemesine bir iletisim ve kanal
karmasi plani olusturmayi icermektedir.

° Dijital Pazarlama Operasyonlari: Buasama, dijital operasyonlaricin dagitim asamasidir ve kampanyalarin
fiili olarak planlanmasini, uygulanmasini, izlenmesini ve optimizasyonunu igerir. Boylece pazarlamacilarin
kampanya donemi boyunca yatirimlari icin maksimum etkiyi elde etmeleri saglanir.

° iyilestirme: Bu asama, pazarlamacilarin ve kampanya ekibinin ¢aba ve yatirmlar icin genel yatirim
getirisini analiz ettigi, raporlar ve analiz panosu olusturdugu, misteri yaniti ve harmanlanmis verilere dayali olarak
daha ileri dijital pazarlama faaliyetleri icin mevcut stratejileri iyilestirdigi dijital pazarlamanin son asamasidir.

Fidan ve Yildirm da (2020), ¢alismalarinda dijital pazarlama surecini asamalar halinde su sekilde ortaya
koymuglardir; hedef kitlenin belirlenmesi, rakiplerden farklilasma, rakip analizi, kullaniimasi planlanan kanallar,
sonuglarin degerlendirilmesi (Fidan ve Yildirim, 2020: 142). Géruldigu Gzere dijital pazarlama kendi iginde sireci
olan metodolojik ¢alisan bir yaklasimdir. Fakat bu durum kar elde etmeyi hedefleyen sirketler icin takip edilmesi
gereken bir stireg olarak degerlendirilmelidir. Kar elde etme amaciyla hareket etmeyen sivil toplum kuruluslari ve
kamu idareleri gibi kurumlar bu kadar kati agamalar ile dijital pazarlama faaliyetleri yuriitmemektedirler. Onlar
daha ¢ok yaptiklari hizmeti tanitmak amaciyla dijital kanallari temel seviyelerde kullanmaktadirlar.

3. ARASTIRMANIN AMACI, YONTEMi VE ORNEKLEMI

5393 sayili Belediye Kanunu ve 5216 sayili Blylksehir Belediyesi Kanunu’nda gorildiugi Gzere belediyelerin
onlarca hizmet sorumlulugu bulunmaktadir. Fakat bu hizmetlerin hangilerini halka ulastirmak / tanitmak /
pazarlamak ve tutundurmakicin bir cabaicinde olduklari Gizerine literatiirde bir calisma yapilmadigi goriilmektedir.
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Ayrica Pazarlama 4.0 yaklasimi uyarinca belediyelerin hizmet Uretirken musterileri olan vatandaslari Grilin
gelistirme sureclerine dahil edip etmedikleri tizerine de bir ¢alismaya literatiirde rastlaniimamistir. Dolayisiyla
calismada yanit aranan sorular sunlardir;

° Belediyeler kendi resmi internet sitelerinde ne tir hizmetlerini tanitmakta / pazarlamaktadirlar?
° Belediyeler Pazarlama 4.0 yaklasimi uyarinca vatandas katimi ile hizmetlerini sekillendirmekte midirler?

Pazarlama faaliyeti kurumlarin caliskanhigini ve istekliligini ortaya koyan temel bir degerdir. Ureten ve fark
yaratan organizasyonlar Urlnlerinin tanitimi konusunda isteklidirler. Bu calismada belediyelerin Grinlerini
tanitmak ve gelistirmek icin faaliyetleri tizerine inceleme yapilmasi amaclanmistir.

Calismada 30 biiyiiksehir belediyesinin kurumsal / resmi web siteleri érneklem olarak alinmistir. Orneklem
olarak 30 buyuksehir belediyesinin secilme gerekgesi; bu belediyelerin Tirkiye’deki belediyeler arasinda yetki,
bitce, teknik personel, hizmet gotiriilen alan bakimindan en Ust seviyede belediyeler olmalarindandir. Ayrica
farkli cografyalarda, farkli siyasi partiler tarafindan yonetildiklerinden, birbirleri ile benzesme oranlarinin diisuk
olmasi ve farkli verileri olabildigince bize verme potansiyeline sahip olmalarindandir. Calismada bu belediyelerin
web siteleri incelenmistir. Bu yontem; arastirma yontemlerinden belgesel taramadir. Karasar’in belirttigine gore
belgesel tarama; arastirilan konuyla ilgili var olan kayit ve belgeleri incelemektir. Burada arastirmaya yardimci
olacak tim belgelerden yararlanmak muimkiindir. Belgesel tarama yonteminde kaynaklari bulma, okuma,
not alma ve degerlendirme islemleri gerceklestirilmektedir (Karasar, 2008: 183). Belediyelerin web siteleri de
dogrudan ve resmi kaynaklardir.

Web sitleri bu arastirma icin yeterli kaynaklar midir? Bu sorunun yaniti yine literatiirde cevap bulmaktadir.
Obednikovska ve arkadaslari (2019) calismalarinda, web sitesini, sirketin pazarlama stratejisinin amacini ve
bunun bir parcasi olan tiim faaliyetlerini gerceklestirmek icin kullandigi bir arag¢ olarak tanimlamaktadirlar.
Ayrica sunlari da eklemektedirler; belirli bir sirketin web sitesini ziyaret eden her kisi, belirli bir soruna ¢éziim
aramaktadir. Bu ¢dziim, sirket tarafindan sunulan bir Giriin veya hizmet olabilir. Uriinlerin/hizmetlerin sunumu,
belirli bir sirketin Griin ve hizmetlerini web sitesini ziyaret eden potansiyel tiiketicilere sundugu bir siiregtir. Bu
nedenle, sirketlerin sahip olmasi gereken en verimli pazarlama araci, internet varliklarinin stratejik planlamasidir.
Bunun temel pargalarindan birisi de web siteleridir (Obednikovska vd, 2019: 83-86).

Charlesworth (2018) galismasinda, web sitesinin dijital pazarlamadaki 6nemini su sekilde dile getirmektedir;
dijital pazarlamanin baska temel unsurlari olsa da, ¢ok az istisna disinda, ¢evrimici pazarlamanin - ister stratejik
ister operasyonel olsun - web varhigini herhangi bir cevrimici etkinligin merkezi olarak kullandigi kaginilmaz bir
gergektir. Ayrica bir baskasinin séyleminden yaptigi alintida sunu belirtmektedir; 6rglitsel bir bakis agisindan,
cevrimigi devrim ¢ok hizli gergeklesmistir ve birgok Ust diizey yonetici bunu stratejik olarak anlamakta gergekten
zorlanmaktadir. Bazi Ust dizey yoneticiler, interneti stratejik bulmacanin bir pargasi olarak gérmezler bile.
Bunun bir ‘bilisim teknolojileri sorunu’ veya buna benzer bir sey oldugunu disiinmektedirler. Ayrica bu alandaki
calismalari devredilebilecek siradan bir seymis gibi gérmektedirler. Cevrimici, devredilemeyecek kadar énemli
hale gelmistir (Charlesworth, 2018: 100-104).

Bu tanimlarda gorilduga Gzere web siteleri dijital pazarlamanin temel 6gelerinden birisidir. Bu sebeple, bu
calismada 30 buylksehir belediyesinin web siteleri incelenmis ve ne tlr hizmetlerini tanittiklari / pazarladiklar
arastirilmistir. Fakat internet sitelerindeki tiim hizmetler arastirmanin bulgulari kismina aktarilmamistir. Bunun
sebebi; alt ve st yapi yatirimlari 6rneklemi olusturan tiim belediyelerin standartlasmis uygulamalaridir. Tim
bu belediyeler yol, kaldirim, bina, park gibi yatirimlari yapmaktadirlar. Birbirlerinden ayristiklari nokta hizmet
faaliyetlerinde ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla alt ve Ust yapi yatirimlari sonug kisminda degerlendirilmistir.

4. ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmaci tarafindan Tirkiye’de gorevde bulunan 30 biylksehir belediyesinin internet sitesi incelendiginde,
orneklemi olusturan belediyelerin internet sitelerinde su hizmetlerini tanittiklari / pazarladiklari gérilmektedir;

Adana Biiyiiksehir Belediyesi: Belediyenin internet sitesinde Genglik ve Spor Hizmetleri Dairesi Bagkanhgi
tarafindan sinavlara hazirlik kurs merkezi hizmeti 6grencilere yonelik olarak verilmektedir. “Derman” projesi
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ile belediye ile halkin birlikte etkilesimini arttirmak ve halkin sorunlarini ¢ozmek icin halkin talepleri alinmakta
ve ¢Ozulmektedir. “Sehircilik Atolyesi” projesi ile halkin kent ile ilgili fikirleri talep edilmekte ve bunlar cesitli
sireclerden gecirilerek kabul edilenler hayata gecirilmektedir. “Sefkat Koprisi” projesi, maddi anlamda zor
durumda olan kisilerle maddi olarak destek vermek isteyen kisileri bltunlestirmeyi amacglayan bir projedir.
Bu amagla maddi destek vermek isteyen kisilere tanitim yapilmaktadir. “Rota Adana” projesi ile kente yonelik
aktiviteler ve bunlarin haritadaki konumlari belirtilmektedir. Festivaller, alisveris, tiyatro, sinema, muzeler,
tarihi yerler icin tanitim yapiimaktadir. “Meryem” projesi ile kadin girisimciligi desteklemek temelinde ¢alisma
yuritilmektedir (Adana Blyliksehir Belediyesi, 2022).

Ankara Biiyiiksehir Belediyesi: BELMEK (belediye meslek edindirme kurslari) projesi ile kadinlara meslek
edindirme galismalari yapiimaktadir. BELTEK (belediye teknik egitim kurslari) projesi ile teknik uzmanlik egitimleri
verilmektedir. Kent Orkestrasi ile vatandaslara mizik dinletisi yapilmaktadir. Aile Yasam Merkezleri projesiile tim
toplum kesimlerinin sosyallesebilecegi ve vakit gecirebilecegi mekanlar hizmet vermektedir. Engelli hizmetleri ile
engelli vatandaslara yonelik hizmet verilmektedir. Genclik Merkezleri projesi ile 15-24 yas arasi genglere yonelik
sosyal faaliyetler yapilmaktadir. Cocuk Hizmetleri projesi ile ¢gocuklara yonelik sosyal faaliyetler yapilmaktadir.
Kadinlar Lokali ile sadece kadinlara 6zel sosyal faaliyetler gergeklestiriimektedir. Yaslilar Hizmet Merkezi ile 60
yas Usti yashlar icin hizmetler verilmektedir. Giysi Yikama Merkezleri projesi ile Universite 6grencilerine yonelik
lcretsiz giysi yikama, kurutma ve Gtlleme hizmeti verilmektedir. Ankara Sokaklarinda Calisan Cocuklar Merkezi
projesi ile sokakta calisan cocuklara yonelik sosyal faaliyetler gerceklestirilmektedir. Psikolojik danismanlik
hizmeti ile basvuran kisilere psikolojik destek olunmaktadir. Kadin siginma evi ile ihtiya¢ duyan kadinlara hizmet
verilmektedir. Ankara Sehir Turlari projesi ile kentin tarihi yerleri, turistik mekanlari ve belediye faaliyetleri
tanitilmaktadir. Yeni evlenecek ciftlere Ucretsiz SMA testi yapilmaktadir. Hafta ici saat 07:00-09:30 arasinda
licretsiz olarak arag gekici hizmeti verilmektedir (Ankara Blylksehir Belediyesi, 2022).

Antalya Biiyiksehir Belediyesi: Cocuklar igin Cocuk Tiyatrolari Senligi diizenlenmektedir. Okullarinda
doénem arasinda takdir belgesi almis basarili 6grencilere lcretsiz akvaryum gezisi yaptirilmaktadir. Konser, sergi,
tiyatro ve sempozyum etkinlikleri belediyenin internet sitesinde duyurulmaktadir. Dogan Hizlan Kitliphanesi
ile hizmet verilmektedir. Belediye tarafindan oyuncak muzesi kurulmustur. Atatlrk Sanat Egitim Merkezi ile
vatandaslara cesitli sanatlarda egitim verilmektedir. Atatirk Bilgi Egitim Merkezi blinyesinde 6grencilere yonelik
egitimler verilmektedir. Vatandaslara yonelik Ucretsiz spor yapma imkanlari spor tesislerinde ve acik havada
gerceklestiriimektedir. izcilikle ilgili genclere yénelik egitimler verilmektedir. Hayvanlara yénelik kayitlama ve
sahiplendirme hizmetiverilmektedir. Kadin isgiicii Gelistirme Merkeziile kadinlara ydnelik destekler verilmektedir.
Engellilere ve ailelerine yonelik danismanlik hizmeti verilmektedir (Antalya Bliylksehir Belediyesi, 2022).

Aydin Biiyiiksehir Belediyesi: Dar gelirliler, engelliler, yashlar gibi ihtiyag¢ sahiplerine gida, kémiir, evde bakim
ve akilli sandalye gibi yardimlar yapilmaktadir. Yaz etkinlikleri kapsaminda genglere egitimler verilmektedir.
Alzheimer hastalari ve yakinlari igin danismanlik hizmeti verilmektedir. Sokak hayvanlarinin sahiplendirilmesi
hizmeti verilmektedir. Cenaze ve hasta nakil hizmetleri verilmektedir. Yaslilar icin yasam merkezi hizmeti
verilmektedir. Kiiltiir, sanat ve konferans duyurulari yapilmaktadir. ihtiyac sahibi ailelere bebek bezi ve mama
dagitimi yapilmaktadir. Sabahlari esnafa ve vatandaslara sicak corba ikrami yapilmaktadir (Aydin Biyiksehir
Belediyesi, 2022).

Balikesir Biiyiliksehir Belediyesi: Hayvanlari sahiplendirme hizmeti verilmektedir. Halka yonelik tiyatro
gosterileri yapiimaktadir. Belediyenin internet sitesinde “haberler” bashginda gerceklestirilmis projelerin
haberleri yer almaktadir. Belediyenin faal ve hizmet Ureten bir belediye oldugu gorilmektedir. Fakat mevcut
hizmetlerini tanitma, duyurma ve pazarlama konusunda internet sitesinde yeterince veri olmadigi gérilmektedir
(Balikesir Buyiiksehir Belediyesi, 2022).

Bursa Biiyiiksehir Belediyesi: Belediye tarafindan sosyal yardimlar yapilmaktadir. Bunun igin basvuru
formu web sitesinde tanimlanmustir. Tiyatro, kiitiphane ve mizik dinletileri yapilmaktadir. Evde hasta bakimi,
ambulansla nakil ve ilaglama yardimlari yapiimaktadir. GADEM (genglik ve aile destek merkezi) ile hizmetler
verilmektedir. Engelliler, yashlar, dar gelirliler icin hizmetler verilmektedir. Asevi hizmeti verilmektedir. Kadin
siginma evi hizmeti verilmektedir. BADEM (Bursa aile danismanlk merkezi) ile hizmet verilmektedir. BUSMEK
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(Bursa sanat ve mesleki egitim kurslari) vatandaslara meslek edindirme egitimleri verilmektedir. ANA KUCAGI
uygulamasi ile 4-6 yas arasi ¢cocuklara egitimler verilmektedir. Belediye Genglik Kuliibi binyesinde genclere gezi,
egitim, spor alanlarinda hizmetler verilmektedir. Panel ve sdylesiler ile egitimler verilmektedir (Bursa Biyiksehir
Belediyesi, 2022).

Denizli Biiyiiksehir Belediyesi: Belediye normal sartlarda ¢okca faaliyet yapmaktadir fakat bunlari gegmis
haberler sekmesinden tamamlanmis faaliyetler olarak duyurmaktadir. Mevcut hizmet duyurularina iliskin sunlara
rastlanmistir; belediye tarafindan genclik akademisi hizmeti verilmektedir. Kayak merkezinde kayak egitimleri
verilmektedir. Ara tatil doneminde 6grencilere yonelik tiyatro etkinligi gergeklestirilmektedir. Belediyenin spor
merkezinde gesitli spor dallarinda egitimler verilmektedir (Denizli Buylksehir Belediyesi, 2022).

Diyarbakir Biiyiksehir Belediyesi: Belediye tarafindan konser, sergi ve tiyatro duyurulari yapilmaktadir.
Engelliler igin gesitli hizmetler verilmektedir. Simer Park isimli bir merkezde egitimler ve danigmanlik hizmetleri
verilmektedir. Kirdan kente go¢ eden 15-45 yas arasi gruba yonelik meslek edindirme kurslari verilmektedir.
Engelliler igin kiitiphane hizmeti verilmektedir. Genglere yonelik spor kurslarinin yaninda 6zel spor yetenek
sinavlarina hazirhk egitimi de verilmektedir. Lise ve lise mezunu Ogrencilere sinavlara hazirlik egitimleri
verilmektedir. Organik Pazar organizasyonu ile gida Uzerine calisma yapilmaktadir (Diyarbakir Blyliksehir
Belediyesi, 2022).

Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi: Belediye tarafindan licretsiz WIiFi hizmeti veren noktalar duyurulmustur.
Belediye aktif olarak bircok alanda hizmet lireten bir belediye olmakla birlikte, internet sitesinde yaptig1 hizmetleri
“haberler” sekmesinde tamamlandiktan sonra duyurmaktadir. Bunu yaninda tiyatro, konser ve diger kiltlr-sanat
etkinliklerini dncesinden duyurdugu gorulmektedir (Erzurum Blyulksehir Belediyesi, 2022).

Eskisehir Biiyliksehir Belediyesi: Belediye tarafindan Polis Meslek Egitim Merkezi’ne hazirlk kursu agiimistir.
Halk dans toplulugunun kurulmasi ile ilgili duyuru yapilmistir. Tiyatro gosterilerinin tanitimlari yapiimaktadir.
Cocuklar igin egitim atolyesi programi agiklanmistir. Kadinlara yonelik danisma etkinligi yapilmaktadir. 7-14 yas
arasi ¢ocuklar igin kodlama egitimleri duyurulmustur. Kitap toplama kampanyasi igin destek talep edilmistir.
ESMEK (meslek edindirme kurs merkezi) biinyesinde mesleki egitim hizmetleri verilmektedir. Genglik Merkezi
ile genglere hizmetler verilmektedir. Kadin Danisma ve Dayanisma Merkezi ile hizmet verilmektedir. Engelliler
Birimi ile hizmet verilmektedir. Sosyal yardima ihtiya¢ duyanlar icin iletisim bilgileri paylasiimistir. Spor okullari ile
egitim verildigi gérilmektedir ve bunlarin programlari ilan edilmistir. Bunlarin yaninda internet sitesinde otobus
saatleri, tramvay glizergahlari, minibls glizergahlari, hal fiyatlari ana sayfadan duyurulmaktadir. Web sitesinin
ana sayfasinda ayrica balmumu heykel miizesi, Bilim Deney Merkezi, asevinin tanitimlari ve program duyurulari
yapilmaktadir (Eskisehir Buytiksehir Belediyesi, 2022).

Gaziantep Biiyiiksehir Belediyesi: Belediyenin internet sitesinin oldukca etkin kullanildigi gérilmektedir.
Onlarca haber, proje, etkinlik ve bilgi internet sitesinin ana sayfasinda gésterilmektedir. Ucretsiz yapay zeka egitimi
duyurulmustur. Cep telefonu igin aplikasyon yarismasi duyurulmustur. Soylesilerle ilgili duyurular yapilmaktadir.
Binalarda su, yangin, isi ve ses yalitimi egitimi verilmektedir. Robotik tasarim egitimleri duyurulmustur. Genglik
ve spot festivali icin anket diizenlenerek vatandasin (misterinin) belirleyici olmasi saglanmistir. Sehir adina fikri
olanlarigin iletisim kanallari tanitilmistir. Tiyatro duyurulari yapilmistir. Alzheimer hastalari ve yakinlari igcin Moral
Evi hizmeti verilmektedir. Sanat ve meslek egitim kurslari ile ilgili duyurular yapilmistir (Gaziantep Blytksehir
Belediyesi, 2022).

Hatay Biiyiiksehir Belediyesi: Belediye bir gorsel ile telefon numarasini paylasmistir ve 7/24 iletisim hizmeti
verdiklerini duyurmustur. Meslek edindirme kurs hizmetleri web sayfasindan paylasilmaktadir. Belediye her ne
kadar “haberler” sekmesinde ¢okca tamamlanmis icraatlari paylassa da hizmet pazarlamasina konu olabilecek
aktif duyurular az sayida bulunmaktadir (Hatay Blyuksehir Belediyesi, 2022).

istanbul Biiyiiksehir Belediyesi: Web sitesinin hizmetler bashgl altinda vatandaslarin yararlanabilecegi
acil durum hizmetlerinden bahsedilmistir. Kiitiphane, mize, tiyatro, konser gibi etkinliklere iliskin duyurular
paylasiimistir. Spor ile ilgili salonlar ve egitimler duyurulmaktadir. Sosyal hizmetler basliginda tesisler, yardimlar
ve danismanliklarla ilgili duyurular yapilmaktadir. Saglik hizmetleri ile ilgili evde saglik hizmetleri, danigmanlik,
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yash bakimi gibi hizmetler tanitiimaktadir. E-belediye hizmetleri kisminda elektronik ortamda belediye ile
ilgili yapilabilecek islemler tanitilmaktadir. Belediye bu sekilde hizmetlerini bashklar altinda duyurmakta ve
tanitmaktadir (istanbul Biyiiksehir Belediyesi, 2022).

izmir Biiyiiksehir Belediyesi: Ogrencilere barinma ihtiyaclari i¢in basvuru duyurusu yapilmistir. Kara Kis
Destek Paketi adi altinda ihtiya¢ sahiplerinin basvurabilecekleri secenek internet sitesinde bulunmaktadir.
Sergi, konser, tiyatro, sinema gibi kiltirel etkinlinler duyurulmaktadir. internet sitesinde ulasim aglari ve
bilgileri paylasiimaktadir. Alzheimer ve Demans Merkezi, kadinlara yonelik hizmetler, yasli merkezi, evde bakim
hizmeti, gegici erkek konukevi gibi hizmetler i¢in duyurular yapilmaktadir. Engelli hizmetleri ile ilgili tanitimlar
yapilmaktadir. Mesleki egitimler, anaokullari, cocuk ve genglik merkezleri, kiitiphane ve miizeler tanitiimaktadir.
Spor faaliyetleri ile ilgili hizmetler verilmektedir. Bu kapsamda spor salonlari ve etkinlikler tanitilmaktadir.
Belediyeye ait restoran ve kafeler tanitilmaktadir (izmir Biyiiksehir Belediyesi, 2022).

Kahramanmaras Biiyiiksehir Belediyesi: Kayak merkezi ile ilgili halkin kullanimina agildig duyurulmustur.
Tarihi Maras Kalesi'ne ziyaretci ¢ekmek igin tanitim yapilmistir. Mize tanitimlari yapilmistir. Toplu tasima
glzergahlari ve saatler duyurulmaktadir. Kayip esya icin iletisim numaralari paylasilmistir (Kahramanmaras
Blylksehir Belediyesi, 2022).

Kayseri Biiyiiksehir Belediyesi: Kitliphane ve miizeler belediyenin internet sitesinde tanitilmistir. Sitenin
“etkinliker” sekmesinde tiyatro, siir, egitim, sOylesi ve yarisma duyurulari yapilmaktadir. Belediye tarafindan
hizmetler Uretildigi, fakat bunlarin tamamlanmis olarak “haberler” sekmesinde duyuruldugu gorilmektedir
(Kayseri Buytksehir Belediyesi, 2022).

Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesi: Belediye tarafindan kente yonelik turizm rehberi hazirlanmistir. Boylece
tanitimlar gercgeklestiriimektedir. Genglere yonelik kariyer glini gortismeleri, spor faaliyetleri yapiimaktadir.
Sosyal hizmetler kapsaminda konserler, yaslilara hizmetler, dar gelirlilere yardimlar yapilmaktadir. Ulasim
hizmetlerinin saatleri duyurulmaktadir. Kagit mizesi, Kocaeli Bilim Merkezi, (KOMEK) meslek edindirme kurslari
tanitimlari sitede yapilmaktadir. Annesehir projesi ile kadinlara yonelik faaliyetler yapilmaktadir. Belediye
tarafindan gelistirilen ORMANYA projesi ile dogal yasam parki hizmeti verilmektedir. Belediyenin sitesinde ayrica
miizik, tiyatro, sergi, spor gibi faaliyetler igin duyuru takvimi hazirlanmistir (Kocaeli Blylksehir Belediyesi, 2022).

Konya Biiyiiksehir Belediyesi: KOMEK (meslek edindirme kursu) ile meslek edindirme egitimleri
verilmektedir. Spor ve ylizme egitimlerine iliskin duyurular yapilmistir. Toplu tagsimaya iliskin glizergah ve saatler
paylasiimistir. Konya Bilim Merkezi ile ilgili tanitimlar, etkinlik paylasimlari yapilmaktadir. Sehir tiyatrolarinin
duyurulari yapilmaktadir. Belediye tarafindan tarimsal destek hizmetleri duyurulmustur. Ogrenciler icin egitim
destekleri verilmektedir. Belediye tarafindan vatandaslarin atiklarini (plastik, yag, pil vs.) atabilecekleri ayristirma
konteynerleri harita ile duyurulmustur. Engelli ve yaslilar icin hizmetler verilmektedir. Sosyal yardima ihtiyag
duyan vatandaslar i¢in basvuru sayfasi hazirlanmistir. Dijital kitap icin bir sekme acilmistir ve okuma hizmeti
verilmektedir. Ogrenci velileri icin servis licreti hesaplama sekmesi hazirlanmistir. Buradan velilerin kendi
baslarina servis lcreti hesaplama yapmalari saglanmaktadir. Buyiiksehir Hastanesi’ne iliskin tanitim ve duyurular
yapilmaktadir (Konya Blyliksehir Belediyesi, 2022).

Malatya Biiyiiksehir Belediyesi: Esenlik isimli bir isletme ile market hizmeti verilmektedir. Burada halk glinleri
de halka duyurulmaktadir. Sosyal tesislerle ilgili duyurular yapiilmaktadir. Cesitli kiilttrel etkinlikler, “etkinlikler”
sekmesinde duyurulmaktadir. Belediye sitesi aktif olarak kullanilmakta, belediye tarafindan gesitli hizmetler
Uretilmekte, fakat bunlarin “haberler” sekmesinde daha ¢ok bittikten sonra yayinlandigi dikkat cekmektedir
(Malatya Biyuksehir Belediyesi, 2022).

Manisa Biiyiiksehir Belediyesi: Belediyenin internet sitesinde “etkinlik takvimi” sekmesinde etkinlikler
duyurulmaktadir. Otobiis hatlari ve saatleri duyurulmaktadir. COZMER (¢6zim merkezi) uygulamasi ile
vatandaslarin talepleri karsilanmaktadir. Belediyenin istiraki olan BESOT A.S.nin islettigi kafe ve tesisler
tanitilmaktadir. MABEM (egitim merkezi) ile 6grencilere egitim destegi verilmektedir. MASMEK (mesleki egitim)
ile mesleki egitim hizmetleri verilmektedir (Manisa Blyliksehir Belediyesi, 2022).
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Mardin Biiyliksehir Belediyesi: Belediye tarafindan genclere egitim destek hizmeti verilmektedir. Genglere
yonelik keman, gitar ve baglama kursu verilmektedir. Soylesi icin duyuru yapildigi goriilmektedir. Genglere
yonelik YKS kursu ve satrang turnuvasi duyurulmustur. Kentin gezilecek doga, kultir ve tarih mekanlari internet
sitesinde tanitilmaktadir (Mardin Biytksehir Belediyesi, 2022).

Mersin Biiyiiksehir Belediyesi: Belediye tarafindan tiyatro gosterileri dizenlenmektedir. Belediye tarafindan
mavi bayrakli plajlar tanitilmaktadir. Egitimle ilgili olarak staj basvuru sistemi duyurulmustur. Ogrenci Danismanlik
Merkezi ile genclere yonelik danismanlik hizmetleri basta olmak lizere, egitim ve faaliyetler yapiimaktadir. Akilli
Toplu Ulagim Sistemleri adi altinda ulasim sistemi tanitilmaktadir. Sosyal destege ihtiyaci olanlara iletisim bilgileri
paylasilmistir. Engelliler icin transfer hizmetinden bahsedilmektedir. Spor kurslari tim halkin hizmetine agik
olarak duyurulmaktadir. Belediye tarafindan isaret dili ile vatandas-belediye iletisimi kurulabilmektedir. Belediye
tarafindan ginlik 3.5 tI'ye yemek satisi dar gelirliler icin yapilmaktadir. Kariyer yénetimi icin genclere yonelik
kariyer giini danismanligl yapilmaktadir. Uretici Kadin projesi ile kadinlara girisimcilik destegi verilmektedir.
Belediyenin internet sitesine belediyenin ve belediye baskaninin twitter hesaplari entegre edilmistir. Boylece
hizmetlerin daha etkin ve giincel olarak glinliik sekilde duyuruldugu gorilmektedir (Mersin Blyulksehir Belediyesi,
2022).

Mugla Bilyiiksehir Belediyesi: Belediye tarafindan 60 yas Ustl vatandaslar icin 100 Yas Evleri hizmeti
verilmektedir. Engelli nakil hizmeti de belediye tarafindan verilmektedir. Tiirkiye genelinde farkl illere yérenin
0zglin tohumlari dagitilmaktadir. Sergi, soylesi, tiyatro gibi etkinlikler internet sitesinde duyurulmaktadir. Otobus
glizergah ve saatleri aciklanmaktadir. MELSA (el sanatlari) uygulamasi ile Giretim yapilarak tlke genelinde satisi
yapilmaktadir (Mugla Biyiksehir Belediyesi, 2022).

Ordu Biiyiiksehir Belediyesi: ORMEK (meslek edindirme kurslari) ile meslek edindirme kurslari verilmektedir.
Kultur sanat etkinlikleri belediyenin internet sitesinden duyurulmaktadir. OBBKT (belediye Karadeniz tiyatrosu)
tanitilmaktadir. Bilgi Evi projesi ile genclere yonelik olarak faaliyetler diizenli olarak gergeklestirilmektedir. YASAD
(yash destek projesi) ile ilgili duyurular yapilmistir. Ordu Yuvalandirma Platformu ile hayvan sahiplendirme hizmeti
verilmektedir. DAVET projesi ile yenilikgi is fikirlerinin hayata gecirilmesi amacli destek saglanmaktadir. Belediye
tarafindan Cumhurbaskanhgi Kariyer Kapisi uygulamasiyla entegre staj imkani 6grencilere saglanmaktadir (Ordu
Blyuksehir Belediyesi, 2022).

Sakarya Biyiiksehir Belediyesi: Belediyenin sitesinde etkinlik takvimi yayinlanmaktadir ve orada dinleti,
konferans, sergi, tiyatro, film gosterimi programlari duyurulmaktadir. SAMEK (meslek edindirme kurslari) ile
verilen egitimler tanitilmaktadir. Asevi uygulamasinin galismalari agiklanmistir. Sosyal Gelisim Merkezi ile aile ve
cocuklara yénelik hizmetler verilmektedir. Yasayarak Ogrenme Macera Parki ile ormanlik alanda genclere yonelik
faaliyetler yapilmaktadir (Sakarya Bliylksehir Belediyesi, 2022).

Samsun Biiyiiksehir Belediyesi: Belediyenin internet sitesinde belediye tarafindan isletilen sosyal tesisler
tanitilmaktadir. Engelliler, gengler ve yaslilar igcin hizmetler ayri basliklar altinda duyurulmaktadir. Toplu ulagimiile
ilgili iletisim bilgileri paylasilmistir. Belediyenin haber duyurulari olmakla birlikte yapilacak etkinlik duyurularinin
az oldugu gorulmektedir (Samsun Blylksehir Belediyesi, 2022).

Sanhurfa Biliyiiksehir Belediyesi: Belediyenin internet sitesinde “hizmetler” sekmesi acilmistir ve buradan
genis Olcekli bilgi paylasimi yapilmaktadir. Buna gbre Corba Evleri ile gorba ikrami yapilmaktadir. Egitim ve
kiltir merkezleri tanitilmistir. El sanatlari merkezleri tanitilmistir. Engelliler igin verilen hizmetler agiklanmistir.
Genglik merkezleri tek tek tanitilmistir. Belediye tarafindan verilen gezici kanser tarama hizmetinin detaylari
paylasilmistir. Giyim magazasi hizmetinin icerigi ve iletisim bilgileri paylasiimistir. istek ve sikayet hatti detayli
olarak tanitilmistir. Kadinlarin egitim gordgi destek merkezleri tanitilmistir. Belediye tarafindan verilen kurslar
aciklanmistir. Belediye tarafindan saglanan mikro kredinin detaylari ve iletisim bilgileri duyurulmustur. Gida
yardimina ihtiya¢ duyanlar icin gida bankasi uygulamasi agiklanmistir. Belediyenin spor merkezleri tanitiimistir.
Belediye tarafindan taziye evleri hizmetiverilmektedir. Veterinerlik hizmeti ve sahiplendirme islemleri tanitiimistir.
Belediyenin ylizme havuzlari tanitilmistir. Etkinlik takviminde belediyenin kiiltirel faaliyetleri duyurulmaktadir
(Sanliurfa Buyulksehir Belediyesi, 2022).
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Tekirdag Biiyiiksehir Belediyesi: TEMEK (meslek edindirme kursu) ile mesleki egitimler verilmektedir.
Saglkla ilgili bir sekme agilmistir ve cesitli duyurular yapilmaktadir. internet sitesinde duyuruldugu sekliyle
7/24 ulasilabilecek WhatsApp destek hatti belirtilmistir. Kirsal Turizm icin bir sekme agilmistir ve destinasyonlar
tanitilmaktadir. Etkinlikler igin bir sekme agilmistir ve konser, sdylesi, tiyatro gibi aktiviteler duyurulmaktadir
(Tekirdag Buyliksehir Belediyesi, 2022).

Trabzon Biiylksehir Belediyesi: TRA-MEK (meslek edindirme) kurslari ile egitimler verilmektedir. Yash ve
engelliler icin evde temizlik hizmeti verilmektedir. Engelliler icin danisma, ulasim, otopark gibi uygulamalar
bulunmaktadir. Aile, Cocuk ve Kadin Danisma Merkezi faaliyetleri tanitiimigtir. Yagh Destek Merkezi ile 65 yas Uisti
vatandaslara yonelik sosyal calismalar yapilmaktadir. Ogrencilere, yaslilara, dar gelirlilere yénelik yardimlardan
internet sitesinde bahsedilmistir. Trabzon Sanat Akademisi ile 6grencilere hizmet verilmektedir. Millet
Kiraathanesi ile cocuklara ve yetiskinlere hizmet verilmektedir. Genglik Merkezi ile genclere yonelik faaliyetler
gerceklestiriimektedir. Belediyenin islettigi sosyal tesisler tanitilmistir. Yaylalarda yaz aylarinda gerceklestirilen
etkinliklerden bahsedildigi goriilmektedir. Sehirdeki mizeler, camiler, hanlar, kaleler tanitilmaktadir. Belediye
baskaninin ve belediyenin twitter hesaplari internet sitesine entegre edilmistir ve oradan duyurular giincel olarak
yapilmaktadir (Trabzon Buiylksehir Belediyesi, 2022).

Van Biiyiiksehir Belediyesi: Belediye tarafindan fikir yarismasi diizenlenmis ve bu etkinlik internet sitenin
acilisinda duyurulmustur. Meslek edindirme kurslarinin tanitimi yapilmaktadir. Belediyenin internet sitesinde
haber akisinda tamamlanmis projeler yer almakla birlikte, gelecek etkinlik ve duyurularin 6ne g¢ikmadigi
gorilmektedir (Van Blylksehir Belediyesi, 2022).

SONUG VE DEGERLENDIRME

Pazarlama faaliyetleri her ne kadar 6zel sektérde ortaya cikip sekillense de giinimizde kamu sektori de
pazarlama faaliyetlerine yonelmektedir. Bu kurumlardan birisi belediyelerdir. Calismada, Turkiye’de faaliyet
gosteren buylksehir belediyelerinin resmi kurumsal internet sitelerinde ne tiir hizmetlerini tanitma, tutundurma,
pazarlama faaliyeti iginde bulunduklari arastirilmistir. Ayrica Pazarlama 4.0 yaklagimi uyarinca hizmetlerin
gelistirilmesine vatandas katilimini saglamalari da irdelenmistir. Belediyeler yerel nitelikli hizmetleri Gretmede
ve halkin sorunlarini birgok yonde ¢ézmede bas sorumlulardan birisidir. Ayrica Turkiye 6lgeginde belediyelere
genis yetkiler verildigi gorilmektedir. Konuyla ilgili olarak ¢alisma kapsaminda yapilan arastirmada sunlar
gozlemlenmistir;

° Blyulksehir belediyeleri internet sitelerini faal olarak kullanmakta ve diizenli olarak paylasim
yapmaktadirlar.

° Belediyeler tamamlanmis veya devam eden alt ve Ust yapi yatirimlarini internet sitelerinde “haberler”
sekmesinde duyurmaktadirlar. Bu hizmetlerle ilgili tutundurma / pazarlama ihtiyaci icinde olunmadig
gorilmektedir. Tamamlandiktan sonra haber olarak duyurulmaktadirlar.

° Belediyelerin tanitmak, tutundurmak ve pazarlamak istedikleri hizmetlerin basinda sosyal hizmetler
(yardim, kurs, bakim, egitim, ulasim) ve etkinlikler (tiyatro, sergi, konser) gelmektedir. Bu hizmetlerin varligi ve
sirdirilmesi vatandas katimina bagl oldugu icin durum kendi iginde tutarhdir.

° Belediyeler kurduklari merkezleri (meslek edindirme, bakim evi, genclik, kadin, vd.) tanitmak icin caba
icerisindedirler. Boylece bu kurumlarin tanitilmasi ve tutundurulmasi amaglanmaktadir. Cinki bu olusumlar
vatandasin katilimi ile strdirtlebilecek konumdadirlar.

° Belediyelerin genel olarak internet sitelerinde “sosyal hizmetler” gibi basliklar acarak, tanitmak ve
tutundurmak istedikleri hizmetleri bu baslik altinda topladiklari dikkat ¢ekmektedir. Bu durum belediyelerin
hizmet pazarlamasi yaptiklarini gdstermektedir. Clinkii bu hizmetler vatandasin katilimi ile strdirilebilecek
konumdadirlar.

° Belediyelerin internet sitelerini inceleyen vatandaslarin, belediyenin ne tiir hizmetler verdigi ve ne tir
etkinlikler yaptigi hakkinda bilgi sahibi olabilecegi gériilmektedir. Bu yonuyle belediyeler internet sitelerini temel
bir dijital pazarlama araci olarak kullanmaktadirlar.
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° Bazi belediyelerin resmi Twitter hesaplariniinternet sitelerine entegre ettikleri ve glinlik duyurulari daha
etkin olarak internet sitesinde paylastiklari dikkat cekmektedir. Bu durum ilgili belediyelerin internet tzerinden
hizmetlerini pazarlama konusunda daha girisimci olduklarini ve yeni yontemleri takip ettiklerini gostermektedir.
Dijital pazarlama fikrini i¢sellestirdikleri anlami gikartilabilir.

° Calismanin teori kisminda Pazarlama 4.0 yaklasiminda musterilerle beraber Uretim ve musterilere
gore Uretim anlayisindan bahsedilmistir. Fakat bu calisma kapsaminda yapilan arastirma gostermektedir ki;
belediyelerin alt ve Ust yapi yatirimlarini tamamladiktan sonra “haberler” sekmesinde duyurmaktadirlar. Bir diger
ifade ile yatirim hizmetlerinin planlanmasina ve sekillenmesine halkin katiliminin olmadigi goriilmektedir (Sadece
Adana ve Gaziantep belediyelerinin birer uygulamasina arastirmada denk gelinmistir). Vatandasin, milyarlarca
liralk bitge ile ortaya ¢ikan yatirimlarda belirleyici olmadiklari gozlemlenmektedir. Ayni durum sosyal ve kiltirel
hizmetlerin Gretiminde de goriilmektedir. Ne tir sosyal hizmetlerin hangi sekilde talep edildigi veya ne tir
etkinliklerin gerceklestirilecegine vatandasin karar verecegi mekanizmalarin kurulmadigi gériilmektedir. Buradan
su ¢ctkarim yapilabilir; belediyeler Pazarlama 4.0 yaklasimini hentiz i¢sellestirmemislerdir.

Genelanlamda bu arastirmadan su sekilde bir sonug ¢cikarmak mimkiindir; belediyeler resmiinternet sitelerini
bir hizmet pazarlama araci olarak kullanmaktadirlar. Dijital pazarlama konusunda farkindalklari bulunmaktadir.
internet sitelerinde tanitmak, tutundurmak ve pazarlamak ihtiyacinda olduklari hizmetleri 6zellikle &n plana
¢ikartabilmektedirler. Bunun igin o duyurulari daha biiylk puntolarla, gorsellerle vs. 6ne gikartmaktadirlar. Fakat
su konuya dikkat cekmekte fayda oldugu soylenebilir; belediyeler hizmetlerini Gretirken “misteri” yani vatandas
katilimindan uzak bir anlayisla hareket etmektedirler. Pazarlama 4.0 ilkelerini dikkate almadiklari goriilmektedir.
Yapilan arastirma gostermektedir ki bazi sosyal hizmetlerini ve etkinliklerini duyurmakla yetinmektedirler. Asil
bitcelerini kullandiklari, milyarlarca lira harcadiklari alt ve Ust yapi yatirimlari konusunda halkin katilimini ortaya
koyacak bir yaklasimi benimsemedikleri dikkat cekmektedir. Yatirimlari tamamladiktan sonra internet sitelerinde
ilan etmektedirler. Yatirimlara baslamadan dnce “mdsterileri” olan halka katilimlarint mimkun kilacak, hizmetleri
onlarla birlikte sekillendirecek bir yaklasim benimsemedikleri gériilmektedir.

Bu calismada ortaya konulan arastirmanin sonugclari, Sat (2016) tarafindan yapilan arastirma sonuglari ile
ortismektedir. S6z konusu calismada Turkiye'deki bliylksehir belediyelerin internet siteleri incelenmis ve
vatandas katiliminin belediyelerin “e-belediye” uygulamalarinda olmadigi tespit edilmistir. internet sitelerinin
genel olarak belediyelerin gevrimici hizmetler araci olarak islev gérdugiine dikkat gekilmistir. Konuyla ilgili bir diger
calisma da Valilik ve il Ozel idareleri web sitelerine ydnelik yapilmistir. Karkin ve Calhan (2011) calismalarinda, bu
kurumlarin daha ¢ok bilgi paylasmak icin web sitelerini diizenlediklerini, vatandas katiimini e-katihm noktasinda
gelistirmek icin yeterli dizeyde olmadiklarini tespit etmislerdir.

Dolayisiyla su konu Tirkiye’de belediyelerin hizmet Uretimi konusunda Uzerinde durulmasi gereken bir
husustur; belediyeler Pazarlama 4.0 ilkesini i¢sellestirmeli, hizmetlerin muhatabi olan halki hizmetlerin Gretilmesi
ve sekillendirilmesi stirecine dahil etmelidirler. Boylece daha etkin ve vatandas odakli hizmetler Gretebileceklerdir.
Ayrica konuyla ilgili genel 6nerileri siralamak da faydali olabilir;

° Belediyelerde, halkin kullaniminda olan hizmetleri Greten birim mudurlerine halkin katihmciligini
saglayacak farkindalik egitimleri verilebilir,

° Yerel Yonetimler Genel Midurligl ve Turkiye Belediyeler Birligi, belediyelerin bu alanda farkindalik
kazanmasi i¢in ¢alisma yapabilirler,

° Tiirkiye’de bulunan bélge dlcegindeki belediye birlikleri (Ornegin, Marmara Belediyeler Birligi) kendi {iye
belediyelerine yonelik bu alanda ¢alismalar yapabilirler,

° Vatandaslarin da bu konuda farkindahgi arttirlmahdir. Bunun i¢in kamu idaresinin, siyasi partilerin
ve sivil toplum kuruluslarinin vatandaslari belediye hizmetlerinin Gretimine katilmasi konusunda tesvik etmesi
yerinde olabilir,

° Belediyelerin blnyesinde bulunan halkla iliskiler birimi, belediye tarafinda uretilecek hizmetler
konusunda vatandas katihmini saglayici calismalar yapabilir,
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° 5393 sayili Belediye Kanunuile stratejik plan, performans programi, faaliyet raporu gibi plan ve raporlarin
hazirlanmasini diizenleyen 5018 sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu, vatandaslarin belediye hizmet
Uretim slireclerine katihmini saglayacak sekilde diizenlemeler ile gelistirilebilir.

Bu calisma sorunu tespit etmek amacl bir arastirma olarak ortaya konulmustur. Dolayisiyla bu soruna ¢6ziim
Oneren tamamlayici ¢alismalarin yapilmasi yazar tarafindan onerilmektedir. Bu kapsamda su alanlarda yeni
calismalarin yapilmasi, burada tespit edilen sorunun ¢ézimuinde Turk kamu idare sistemine katki saglayabilir;

° Blyuksehir belediyelerinin web sitelerinin Pazarlama 4.0 agisindan analizinde kullanilabilecek 6lgcek ve
yontem gelistirilmesi,

° Buyuksehir belediyelerindeki atanmis ve segilmislerin Pazarlama 4.0 hakkindaki bilgi diizeyleri ve
pazarlamaya yaklasimlari, kamusal mal ve hizmetlerin web sitelerinden pazarlanmasina yonelik eksikliklerinin
temel nedenlerinin arastiriimasi 6nerilmektedir.

KAYNAKCA
5216 sayih Blyliksehir Belediyesi Kanunu, Resmi Gazete, Sayi: 25531, Tarih: 23.7.2004, Madde: 7, 8, 9.
5393 sayili Belediye Kanunu, Resmi Gazete, Sayi: 25874, Tarih: 13.7.2005, Madde: 14.

Baker, F. P. (1995). “Marketing in Local Authority”, Journal of Marketing Practice: Applied Marketing Science, 1
(4), 73-84.

Basyazicioglu, H. N. ve Karamustafa, K. (2018). “Marketing 4.0: Impacts of Technological Developments on
Marketing Activities”, Kirikkale Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 8(2), 621-640.

Bhatia, P. S. (2017). Fundamentals of Digital Marketing, Pearson Yayinlari.

Brown, I. R. (2005). Marketing Your Service Business, Londra: Thorogood Yayinlari.

Charlesworth, A. (2018). Digital Marketing: a Pratctical Approach, New York: Routledge Yayinevi.

Cukurcayir, M. A. (2009). “Yerel Yénetimde Degisim: Biirokratk Orgiitten Hizmet isletmesine Dogru”, Sayistay
Dergisi, (73), 31-49.

Ertugrul, i. ve Deniz, G. (2018). “4.0 Diinyasi: Pazarlama 4.0 ve Enduistri 4.0”, Bitlis Eren Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi, 7(1), 158-170.

Fidan, K. ve Yildirim, F. (2020). “Dijital Pazarlama Stratejileri Uzerine Nitel Bir Arastirma”, istanbul Ticaret
Universitesi Girisimcilik Dergisi, 4(8), 137-150.

Giiler, Y. B. ve Giirer, A. (2014). “Yerel Katilimin Belediyelerde Hizmet Pazarlamasina Etkisi: Kirikkale ili Ornegi”,
AKU [IBF Dergisi, 16(1), 125-142.

Karasar, N. (2008). Bilimsel Arastirma Yéntemi, Ankara: Nobel Akademik Yayincilik.

Karkin, N. Ve Calhan, H. S. (2011). “Vilayet ve il Ozel idare Web Sitelerinde E-Katilim Olgusu”, Siileyman Demirel
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, (13), 55-80.

Karkin, N. Ve Calhan, H. S. (2012). “An Interactive E-Participation Model fort he Public Administration System in
Turkey: SIBIYO”, Ege Akademik Bakis, 12(1), 105-123.

Karkin, N. (2012), “E-katihm Kavrami ve Sireci: Kamu Siyasa Olusum Sirecine Vatandas Katkisinin Olabilirligi”,
Sosyo Ekonomi, (1), 41-62.

Kotler, P. (2001). Marketing Management, Pearson Custom Yayinlari: New Jersey, 2001.
Kotler, P., K, Hermawan ve Setiawan, I. (2014). Marketing 4.0: Moving From Traditional to Digital, Wiley Yayinlari.
Lovelock, C. ve Wright, L. (1999). Principles of Service Marketing and Management, Prentice Gall College.

May, J. Ve Newman, K. (1999). “Marketing: a New Organising Principle for Local Government?”, Local Government
Studies, 25(3), 16-33.

Obednikovska, S., Sotiroski, K. ve Mateska, E. (2019). “Web Site: Basic Internet Marketing Strategy Tool of Digital
Companies”, Academica Brancusi, 3, 82-91.

266



Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1 53, Kasim 2022 O. K. Yilmaz

Ozel, M. ve Polat, C. (2013). “Yerel Yénetimlerde Degisim ve Yerel Yénetim Hizmetlerinde “Miisteri Odakl
Pazarlama” Yaklasimi”, Manas Sosyal Arastirmalar Dergisi, 2(5), 41-78.

Rizaoglu, B. (1994). “Hizmet Pazarlamasinda Karsilasilan Sorunlar”, Anatolia, 5(1), 28-32.

Sagir, G. (2016). “Yavas Sehir Belediye Hizmetlerinde Pazarlama Stratejileri”, Uluslararasi Sosyal Arastirmalar
Dergisi, 9(46), 770-778.

Sat, N. (2017). “Turkiye’de Biiyiiksehir Belediyelerinin Genel Ag (Web) Sitelerinin Analizi”, Tiirk idare Dergisi,
(482), 183-238.

Tarabsz, A. (2013). “The Reevaluation of Communication in Customer Approach: Towards Marketing”,
International Journal of Contemporary Management, 12(4), 124-134.

Torlak, 0. (1999). “Belediye Hizmetlerinde Pazarlama”, Cagdas Yerel Yénetimler, 8(1), 96-114.

Walsh, K. (1991). “Citizens and Consumers: Marketing and Public Sector Management”, Public Money and
Management Summary, 9-16.

Walsh, K. (1994). “Marketing and Public Sector Management”, European Journal of Marketing, 28(3), 63-71.

Yiicel, N. ve Sayiner, N. (2018). “Hizmet Pazarlamasinda i¢c Misteri Tatmini: Banka Calisanlari Ornegi”, Firat
Universitesi Harput Arastirmalari Dergisi, 5(1), 103-127.

Zeren, D. ve Kaya, N. “Dijital Pazarlama: Ulusal Yazinin Bibliyometrik Analizi”, Cag Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, 17(1), 35-52.

internet Kaynaklari

Adana Buyuksehir Belediyesi. (1.3.2022). https://www.adana.bel.tr/tr,
Ankara Blyuksehir Belediyesi. (1.3.2022). https://www.ankara.bel.tr/,
Antalya Blyuksehir Belediyesi. (1.3.2022). https://www.antalya.bel.tr/,
Aydin Biytksehir Belediyesi. (1.3.2022). https://aydin.bel.tr/,

Balikesir Blytiksehir Belediyesi. (1.3.2022). https://www.balikesir.bel.tr/,
Bursa Bliytiksehir Belediyesi. (2.3.2022). https://www.bursa.bel.tr/,

Denizli Buyliksehir Belediyesi. (2.3.2022). https://www.denizli.bel.tr/,
Diyarbakir Buytksehir Belediyesi. (2.3.2022). https://www.diyarbakir.bel.tr/,
Erzurum Buyiksehir Belediyesi. (3.3.2022). https://www.erzurum.bel.tr/,
Eskisehir Blyuksehir Belediyesi. (3.3.2022). https://www.eskisehir.bel.tr/,
Gaziantep Buylksehir Belediyesi. (3.3.2022). https://www.gaziantep.bel.tr/tr,
Hatay Buyuksehir Belediyesi. (3.3.2022). https://hatay.bel.tr/,

istanbul Biiyliksehir Belediyesi. (3.3.2022). https://www.ibb.istanbul/,

izmir Buylksehir Belediyesi. (3.3.2022). https://www.izmir.bel.tr/,
Kahramanmaras Blylksehir Belediyesi. (3.3.2022). https://kahramanmaras.bel.tr/,
Kayseri Buyuksehir Belediyesi. (3.3.2022). https://www.kayseri.bel.tr/,
Kocaeli Buytiksehir Belediyesi. (4.3.2022). https://www.kocaeli.bel.tr/tr/,
Konya Blyuksehir Belediyesi. (4.3.2022). https://www.konya.bel.tr/,
Malatya Buyuksehir Belediyesi. (4.3.2022). https://www.malatya.bel.tr,
Manisa BliyUksehir Belediyesi. (4.3.2022). https://www.manisa.bel.tr/,
Mardin Blyuksehir Belediyesi. (4.3.2022). http://www.mardin.bel.tr/,
Mersin Blyuksehir Belediyesi. (4.3.2022). https://www.mersin.bel.tr/,
Mugla Buyuksehir Belediyesi. (4.3.2022). https://www.mugla.bel.tr/,

Ordu Buyuksehir Belediyesi. (5.3.2022). https://www.ordu.bel.tr/,

Sakarya Blytuksehir Belediyesi. (5.3.2022). https://www.sakarya.bel.tr/,
Samsun Blyuksehir Belediyesi. (5.3.2022). https://www.samsun.bel.tr/,

267



Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1 53, Kasim 2022 O. K. Yilmaz

Sanliurfa Buytksehir Belediyesi. (5.3.2022). https://www.sanliurfa.bel.tr/,
Tekirdag Buyuksehir Belediyesi. (5.3.2022). https://www.tekirdag.bel.tr/,
Trabzon Buyuksehir Belediyesi. (5.3.2022). https://www.trabzon.bel.tr/,
Van Buyuksehir Belediyesi. (5.3.2022). https://van.bel.tr/,

Beyan ve Aciklamalar (Disclosure Statements)

1. Bu galismanin yazarlari, arastirma ve yayin etigi ilkelerine uyduklarini kabul etmektedirler (The authors of this
article confirm that their work complies with the principles of research and publication ethics).

2. Yazarlar tarafindan herhangi bir ¢ikar ¢atismasi beyan edilmemistir (No potential conflict of interest was
reported by the authors).

3. Bu ¢alisma, intihal tarama programi kullanilarak intihal taramasindan gegirilmistir (This article was screened
for potential plagiarism using a plagiarism screening program).

268



