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Ozet

Ekonomik, siyasal, teknolojik, konjonktiirel, sosyal, uluslararasi vb. birgok alandaki
gelisimler zaman zaman devlet mekanizmasinda da kismi veya kapsamli
degisimleri zorunlu hale getirebilmekte ve kendini yeni sartlara uyarlama ve
doniisim ihtiyact ortaya ¢ikmaktadir. Ancak koklii ve geleneksellesmis yapilarda
bu doniisiim kolay olmamaktadir. Bu c¢alisma, Oncelikle devlette doniistimiin
mesruiyet kaynagmi tartismakta, daha sonra yerel yonetimlerde doniistimiin
kaynaklar1 tizerinden hareketle yerel yonetimlerde — ve oOzellikle de hizmet
sunumundaki- degisim anlayigini tartigmakta; nihayet yerel yonetimlerdeki anlayis
degisiklikleri baglaminda ‘hizmet sunumunda, pazarlama yaklasimi® konusunu
tartigmaktadir. Calisma, yerel yonetimlerdeki hizmet sunumunda pazarlamadaki
‘kar amagsiz kuruluslar igin pazarlama’ ve ‘miisteri odaklilik’ cergevesinde
yaklagmanin, belediye hizmetlerine yeni bir anlayis ve yaklagim getirecegini ve
yaklasimm modern yerel yonetim felsefesine daha uygun olacagim iddia
etmektedir.

Anahtar kelimeler: Yerel yonetimler, kamu hizmeti, pazarlama, hizmet
pazarlamasi, kar amagsiz pazarlama, miisteri memnuniyeti.
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THE CHANGE IN THE LOCAL ADMINISTRATIONS AND
THE ‘CUSTOMER-BASED MARKETING’ APPROACH
IN LOCAL GOVERNMENT SERVICES

Abstract

The developments in the areas such as economic, political, technologic, social and
international make it necessary the — partial or comprehensive- changes in the
government structure time to time and necessitate the adaptation and transformation
of the government to the new conditions. However, that transformation is not easy
for long-established and traditional structures. This study firstly discusses the basis
of legality of transformation in the government, and then discusses the
understanding of the change — especially in the services delivery- in local
governments with respect to the bases of the transformation in local
administrations. It finally discusses the ‘marketing approach in services delivery’ in
the frame of changes in local government understanding. The study claims that the
‘marketing for non-profit organizations’ and ‘customer based marketing’
approaches would develop new understanding and open new dimensions in the
delivery of public services in local governments and that approach would suit better
to the modern local administration philosophy.

Key words: Local administrations, public services, marketing, services marketing,
non-profit marketing, customer satisfaction.

1.Giris

Diinyadaki siyasal, ekonomik, sosyal, teknolojik ve uluslararasi
alanlardaki gelismelere ve degismelere paralel olarak ‘yodneten-yonetilen’
iligkileri de zorunlu olarak degismektedir. Bu degisimlerin kamu yodnetimine
yanstmamasi  elbette  diisiiniilemez. Ozellikle ~demokratik —toplumlardaki
degisimlerin kamu yonetimine yansimasi diger toplumlara nazaran ¢ok daha hizli
olmaktadir ¢iinkii bu toplumlarda yonetenler ‘yonetme’ hak ve yetkilerini bizatihi
halkin kendisinden almaktadirlar. Bu ise ¢ogunlukla se¢imler yoluyla olmaktadir.
Belirli siirelerde yapilan secimlerde ‘yonetmeye talip olanlar’ halka basvurarak
ondan yonetim hak ve yetkisi talep etmekte; halkin destegini ve onaymi kazanan
kisiler veya kurumlar da bu hak ve yetkiyi elde etmis olmaktadirlar. Bu sekilde
halkin rizasina ve mevcut kanunlara uygun olarak ‘mesruiyet’ cercevesinde bu
hakki kazanmis olmaktadirlar. Bu mesruiyet, aym zamanda yoneticilere

yonettikleri kurumlart halkin talep ettigi (veya ihtiyag duydugu) hizmetleri
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kendilerine en iyi sekilde sunabilmek igin modern diinyanin ve zamanin sartlarina
uygun hale getirme hak ve yetkisi vermektedir. Bu ayni zamanda sartlardan
kaynaklanan fiili bir zorunluluk olabilmektedir.

Ancak, kokli ve geleneksellesmis yapilarda bu doniisim bazen hig de
kolay olmamaktadir. Devlet mekanizmasi (ve onun pargasi olan kurumlar), zaman
zaman s0z konusu doniistimiin gergeklesebilmesi igin sahip olduklari ‘otorite’ye
dayanarak cesitli kararlar almak ve bunlar1 uygulamak durumundadir. Iste burada
s0z konusu ‘otorite nin mesrulugu giindeme gelmektedir.

Unlii Alman sosyolog Max Weber’e gore, ‘otoritenin mesrulugu’
konusunda ii¢ ¢esit inang¢ vardir ve s6z konusu bu inanglar ii¢ otorite bi¢imini
ortaya c¢ikarmaktadir. Bunlar, ‘geleneksel’, ‘karizmatik’ ve ‘yasal-rasyonel’
otoritedir (Eryillmaz, 2011: 141). Bu otorite tipleri ‘soyut zihni tanimlamalar’
olup, sosyal hayatta her zaman ‘saf” bir bicimde karsimiza ¢ikmazlar. Ayrica, bu
iic otorite ile tarihte ortaya c¢ikmis biitlin otorite tiplerini agiklamak miimkiin
degildir. Toplumsal yasamda baska inanglar temelinde —6rnegin; benimsemeye,
glivene, uzmanhga, basartya ve performansa dayali- otorite tiplerinin ortaya
ciktigi/cikabildigi goriilmektedir (Eryillmaz, 2011: 142). O halde ‘otoritenin
mesruluk kaynagi’nin —toplumsal sartlara gore farklilasabildiginden dolayi-
daima ayn1 temelde kalmasi beklenemez.

Bir otorite olarak ‘devlet’ denilen siyasal organizasyonun da belirtilen
inanglarin bir ya da bir kag¢1 temelinde toplumsal mesruiyet kazandig1 sdylenebilir.
Bununla birlikte mesruiyetin halihazirda bir defa kazanilmis olmasi, bunun
miitemadiyen devam edecegi anlamima gelmez. Devletin toplumsal mesruiyeti,
sartlara gore zayiflayabilir. O halde, s6z konusu toplumsal mesruiyetin yeniden
muhkem hale getirilmesi geregi vardir; aksi halde, devlet dagilma siirecine girer.
1980’lere yaklasilirken, devlet ve kamu y6netimine iliskin —genel anlamda- boyle

bir mesruluk sorunu giindeme gelmistir. Bu sorun, kamu hizmetlerinin parasal
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degerinin tam olarak hesaplanmasinda hizmetlerin verimliliginin, amaca
uygunlugunun ve kalitesinin hesaba katilmasindaki yetersizlikler ya da
basarisizliklar nedeni ile kamuoyu desteginin yitirilmesi seklinde tezahiir etmistir
(Jann, 2001: 83).

Mesruiyet sorunu ile ilgili bir diger nokta da devletin biitiin toplumsal
alanlar iizerindeki agirhigidir. Devletin biitiin sosyal, siyasal, yonetsel, ekonomik
ve toplumsal alanlarda, planlama islevini iizerinde bulundurmasi, dolayisiyla her
alaninin kontroliinii tekelinde tutmasi, toplumsal mesruiyet/riza/kabullenme
sorununu ortaya ¢ikarmaktadir (Cukurbayir, 2009). Bu sorunu ortadan kaldirmak
icin —vatandasin i¢inde oldugu, vatandas istek ve taleplerinin karsilanmasini
dikkate alan- yontemler ve yaklagimlar tizerine odaklanilmaktadir. Bundan dolay1
yonetim mekanizmalarinin vatandaglarin istek, talep ve beklentilerine cevap
verecek bir bigimde yeniden yapilandirilmasina ihtiyag bulunmaktadir.

Bu bildiri, kamu yonetiminde gerceklestirilecek reformlarin iki temel
‘mesruiyet’ kaynagi'na sahip oldugu ve yerel yonetimlerde ‘miisteri odakli
pazarlama’ yaklagimimin uygulanabilirli§ini iddia etmektedir. Bu iki mesruiyet
yaklasgiminin, devleti doniistiirmenin ve yeniden yapilandirmanin dayanaklari
olarak, birbirini biitiinledigi sdylenebilir. Birincisi, ‘devletin dogast’; ikincisi ise,
‘otoritenin toplumsal mesruiyet kaynagi’ temelinde kamusal ihtiyacglarin
karsilanma diizeyi iizerinden ‘kamu yonetiminin performansina dayali mesruiyet’
ya da ‘kamu hizmetlerinin gerceklestirilme miktar ve kalitesi iizerinden tesis

edilen mesruiyet’tir. Bu bildiride, 6zel sektor (ticari) yaklasimlarinin (yerel) kamu

! Devletin kendisi -biiyiik bir mekanizma olarak- ve bu biiyilk mekanizma igerisinde yer alan
kurumlar, kullandiklar: giicti ve yetkiyi esasen halktan almakta ve faaliyetlerini halktan aldiklar: gli¢
Ve riza Uzerine insa etmektedir. Devlet mekanizmasinin (ve alt birimlerinin) sahip oldugu glicii yine
halk adina ve halk yararina kullanmasi beklenmektedir. Halkin rizasina dayali olmayan gii¢
kullanimi, beraberinde mesruiyet sorununu ortaya ¢ikarmaktadir.
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hizmetlerinin gerceklestirilmesinde kullanilmasinin, burada ileri siiriilen ikinci

mesruiyet savini realize edecegi diisiincesi dile getirilmektedir.

2. Devletin Dogasi ve Doniistiiriilmesi Geregi

Devletin ortaya ¢ikisina iligkin olarak sdyle bir yaklasim bulunmaktadir:
Devletin temel bir 6zelligi, “halk kitlelerinden ayr1 bir kamu giicii” olmasidir
(Erogul, 1999: 112). Diger bir ifadeyle, “toplumsal yasamin gitgide biiyiiyen
karmagiklig1 karsisinda toplum, kendi ortak ¢ikarlariyla ilgilenme gérevini, yeni
bir toplumsal yapiya yiliklemek zorunda kalir. Bu sekilde ortaya ¢ikan bu yeni
yapi1, zamanla toplum i¢inde {istiin bir mevkie sahip toplum kesimlerinin ortaya
¢ikmasina yol agar ve bu kesim, siirekli olarak ayricaliklarini artirma ve bunun
icin de kendilerini ayr1 bir aygit iginde Orgiitleme yoluna giderler. Sonugta bu
kesim, bu aygit lizerinden, toplumun tiimiinii kendi boyunduruklari altina almay1
basarirlar ki, bu yapr devlet olarak adlandirilir. Devlete iligkin bu yaklasim
dikkate alindiginda, bugiin devletin “siyasal iktidar giicii”nii, topluma aktarmaya
(desentralize etmeye), devleti bu dogrultuda doniistiirmeye doniik her girisim,
demokratik bir mesruiyete sahip olacaktir (Ozel ve Veysel, 2008: 1).

Modern devletin, feodalitenin harabeleri tizerine kuruldugu soylenebilir.
Dolayisiyla feodal donem derebeyi ve prenslerin hiikiimranligi yerine devlet
biirokratlarinin niifuz ve iktidar tesis edilmistir (Mises, 2000: 16). O halde
halka dayali olmayan bir yapidan (feodal yap1), benzer nitelige sahip yeni bir
siyasal yapiya gecilmistir (modern devlete). Su halde devletin doniistiiriilmesi
geregine bu agidan bakildiginda da modern devlette ve onun kamu yonetimi
aygitinda olas1 demokratik bir reform siirecinin, toplumun egemenliginin tesisi
dogrultusunda demokratik mesruiyete sahip olmasi séz konusudur. Devletin
topluma dogru/demokratik temelli doniistiirme girisimleri, bir toplumsal

gelisme olarak da okunabilir.
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Azgelismis/gelismekte olan iilkelerde, hiikiimran devletlere doniisen
ulus-devletlerin, demokratik mesruiyetinin ¢ogunlukla zayif olmasi (Tetzlaff,
2007: 27), bu iilkelerde devleti ve kamu yonetimini gelistirme dogrultusundaki
cabalara daha fazla mesruiyet kazandirdigi/kazandiracagi ileri siiriilebilir.

Bir yaklasima gore devletin anahtar kavrami “egemenlik”tir. Egemenlik
yoksa devletten soz edilemez; ama ayn1 zamanda egemen olunanlar olmadan
egemenlik de olmaz. Diger bir ifadeyle, egemenlik, esasta belirli bir insan
toplulugu tizerinde kurulur. Devletin tarih i¢indeki konumunu belirleyen giig
hattinin egemenlik oldugunun bu sekilde saptanmasi, onun ortak bir girigim
degil, bir azinlik eylemi oldugunu ortaya koyar; diger bir ifadeyle, her devlet,
toplumun tiimiine nazaran bir azinlik iradesidir (Kilicbay, 1997: 16). Su halde,
devlet egemenliginin bir “azinlik iradesi” olmaktan c¢ikarilip, topluma
maledilmesi bigiminde isleyecek her yeniden yapilanma siireci, demokratik bir
mesruiyet zeminine sahip olacaktir (Ozel ve Veysel, 2008: 2).

Glinlimiizde adina kiiresellesme denilen bir siire¢ yasanmaktadir. Bu
streg, devleti ve kamu yoOnetimini doniistirmeyi 6ngéren daha ¢ok sayida
girisimlerin  giindeme geldigi/hayata gecirildigi bir donem biciminde
islemektedir. Ancak kiiresellesme doneminde “kamu”da reform ¢abalarina
“ihtiyatl’” yaklagilmasint ongéren goriisler de bulunmaktadir. “Kiiresel
aktorler” karsisinda her ulusun kendisinin koruyucusu konumunda olan “ulus-
devlet”in, kiiresellesme olarak adlandirilan siireclerle zayiflatilmaya, hatta
ortadan kaldirilmaya c¢aligildigi, bu goriislerin 6ziinii olusturmaktadir. Dogrusu,
diinyada bunu destekleyici birbiriyle ilintili gelismelerden de sz edilebilir.

Soyle ki, 1980’lerden sonra ekonomik, teknolojik, toplumsal ve siyasal
alanlar basta olmak lizere, yagsamin tiim alanlarinda kullanilmaya baslanilan
kiiresellesme, genel olarak, piyasalarin liberalizasyonuna iliskin politika ve

egilimleri ifade etmektedir. Tarifelerde indirimi, dis yatirnmlar {izerindeki
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kisitlamalarin azaltilmas1 veya kaldirilmas: ve ekonomide bankacilik ve
sigortacilik islemlerinin yayginlastirilmasini igeren bu politikalar sonucu,
yabanci mallar, hizmetler ve yatirimlarin, ulusal ekonomi igindeki pay1
artmaktadir. Kiiresellesme ve piyasalarin liberallesmesi, “sermaye”nin kiiresel
dolagimini saglayan iletisim teknolojileriyle es zamanli olarak gelismektedir. Bu
sekilde, kiiresel ekonomiye dogru artan biitiinlesme siireci, ulusal hiikiimetlerin
bagimsiz hareket edebilme yetenegini sinirlandirmaktadir (Aydinli, 2004: 63).
Aslinda Tiirkiye’de “yeniden yapilanma girisimleri”ne kuskuyla bakilmasina
neden olan da bu gergekliktir. Diger bir ifadeyle, “ulus-devletlerin tam bagimsiz
hareket edebilme yetenegi”nin, “dis dinamikler”ce smirlandirict bir siire¢ iginde
olunmasidir.

Ancak smir koyma, hudutlart koruma ve toplumun iyiligi i¢in bireyin
gelisim olanaklarini artirmanin, her zaman oldugu gibi gliniimiiz kiiresellesme
doneminde de fazlasiyla ulus-devletin hiikkmii altinda oldugu sdylenebilir
(Tetzlaff, 2007: 21). Giiniimiiz kiiresellesme donemindeki devletin egemenlik
giiciinii topluma kaydirma olarak okunabilecek gelismeleri, devletin zayiflatilmasi
olarak okuyan yaklasimlari, toplumda “lstiin mevkie gelmis”lerin, bu
ustunliklerini koruma-kollama ugrasi olarak da degerlendirilebilir.

Ancak ilk bakista veya kisa vadedeki goriinlimlerine bakilarak,
“kiiresellesme” olarak adlandirilan geligsmelerin, 6zellikle azgelismis iilkeler i¢in
bir “tehdit” olarak algilanmasi miimkiindiir. Ancak bu “tehdit”, bir “firsat”a da
doniistiiriilebilir. Su halde, “devlet ve kamu yonetiminde yeniden yapilanma”,
kiiresel meydan okumalara yanit vermenin en Onemli bir pargasi olarak da
diistiniilebilir. Boyle disiiniilerek yola ¢ikildiginda, devlet ve kamu yonetimini
doniistiirmeye doniik giiniimiizdeki reform c¢abalarmin bir mesruiyete sahip

olacagi ileri siiriilebilir.
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Glinlimiiz kiiresellesme cag1, aynt zamanda bir¢ok unsur (emek, sermaye,
birey, devlet, vs) acisindan bir “uluslararasilagsma” dénemidir. Devletlerin son on
yillarda bir demokratik-siyasal temsil krizi i¢inde oldugu, bu nedenle, bir
“mesruiyet acig1” ile karst karsiya bulundugu goriisleri bulunmaktadir. Oysa
glinimiizde uluslararasilasmanin artmasiyla ulus-devletin mesruiyet birimi olarak
Ooneminin daha da arttigi goriilmektedir. Ulus-iistii yapilanmalarin, mesruiyet
temeli ulus olmakta; ulus temelinde kurulan bélgesel olusumlar, ulus-devletlerin
sagladigi mesruiyetle kurumsallasmaktadirlar. Bu durum, ulus-devletin, bu
noktada yeni bir rol iistlendigi (Sahin, 2007: 250) ve zayiflatilma/ortadan
kaldirilma iddialarmin tersine, vazgecilmezligini korumakta oldugu seklinde
yorumlanabilir (Ozel ve Veysel, 2008: 4).

Bununla birlikte, kiiresellesme ile ortaya ¢ikan bu yeni siyaset anlayisinda
artik ulus-devlet, uluslararasi siyasetin “tek” ve “en onemli” aktorii olmaktan
cikmis; devlet yaninda uluslararasi sirketler ve sermaye piyasalari, uluslararasi
sivil toplum kuruluslari, uluslararasi ve ulus-tstii orgiit ve kuruluglar da
uluslararasi siyasetin ve ayni zamanda {ilkelerin i¢ siyasetinin énemli aktorleri
haline gelmislerdir. Ancak bu gelisme hi¢bir zaman, “ulus-devletin sonu geldigi,
ortadan kalkmakta oldugu” bigiminde okunamaz.

Bununla birlikte, bir devlet, dinya Uzerindeki “devletler toplulugu”nun
bir {iyesi ve onlardan soyutlanmamis bir siyasal varliktir. Bu nedenle, devletler,
kendi hedeflerine ulasabilmek icin kendi i¢ kosullarmin gerekleri ile diger
devletlerin, kendilerine kabul ettirmeye g¢alistigi kosullar arasinda bir denge
kurmak durumundadir (Doehring, 2002: 6) -ki bu durum, ozellikle I. Diinya
Savasi’na kadar gecerli olan “egemenlik” anlayisiyla fazla uyusmamaktadir.
Fakat giiniimiizde artik devlet, bu sekilde dis diinyadan soyutlanmis bir bakis

acistyla degerlendirilememektedir. Ayrica pek ¢ok uluslararasi antlasma,
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devletleri belli konularda yiikiimliiliikk altina sokmakta; bu yolla “igisleri”
kavraminin derinligi giderek azalmaktadir (Doehring, 2002: 9).

Bununla birlikte, Georg Jellinek’in, “Ug-6ge Kurami”na dayali “devlet”
tanimlamasinin, biitiin ¢iplakligi ile hala gecerli oldugu da rahatlikla
sOylenebilir. Bu yaklagima gore ‘devlet’, ‘belli bir ulusu olan, belli bir {ilkede
yagayan ve bir devlet giicliyle donatilmis insan toplulugudur’ (Doehring, 2002:
24). Kiiresellesme caginda devlete iligkin yeni durum kisaca su sekilde ifade
edilebilir ki, kiiresellesme, devletin 6zellikle “egemenlik” unsurunun &Steden
beri devan eden “siirlanmasi” siirecine bir boyut katmistir. Ancak bu boyutun
derinliginin, devletin bir “donilisiim” i¢inde oldugu ifadesini kullanmaya olanak
verecek diizeyde oldugu da yadsinamaz. Diger taraftan, bu doniisiim, bir “denge
noktasi arama” olarak degerlendirilebilir.

Buraya kadarki agiklamalar, devletin ve onun politikalarin1 hayata
aktaran Orgut olarak kamu yonetiminin yapisal ve islevsel yonlerinde
yasanmakta olan/gergeklestirilmekte olan degisim ve doniisiimiin demokratik
bir zeminde gerceklestirilmesi/devlet iktidarinin topluma yaklastiriimasi
bi¢iminde bir nitelige sahip olmas1 durumunda demokratik bir mesruiyete sahip
olacagi savini igermektedir. Bu sava iliskin iki 6lglit ortaya konabilir: Birincisi,
“devlet ve kamu yonetiminde demokratik mekanizmalarin artip artmadigi”,
ikincisi ise, “kamu hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin artip artmadigi”
seklinde ifade edilebilir. Asagidaki baslik, bu ikinci olgiite iligkin yaklagimi
aciklamakta olup; esasta, kamu yonetiminde “baz1” 6zel sektor/isletme yonetimi
mekanizmalar1 kullanildiginda, daha etkin ve verimli bir kamu hizmet ve

faaliyeti gerceklestirilebilecegi diislincesine dayanmaktadir.
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3. Kamu Yénetiminin Performansi Uzerinden Mesruiyet

3.1.Kamu Yoénetimi ve Yerel Kamu Hizmeti Kavramlari

Yonetim, maddi ve beseri kaynaklarin, belirli bir amacin
gerceklestirilmesi igin diizenlenmesi ve kullanilmasi siireci olarak tanimlanabilir
(Parlak ve Sobaci, 2005: 6). Kamu yonetimi ise, biitiin bir toplumun i¢ ige gecmis
ve c¢ogunlukla birbiriyle c¢elisen sorunlart arasinda isleyen ve adina kamu
hizmetleri denilen gérevleri yiiriiten bir idari mekanizmadir (Eryilmaz, 2011: 8).
Kamu y6netiminin “yapisal” ve “islevsel” olmak iizere iki boyutu vardir. Islevsel
bir kavram olarak kamu yonetimi, yasalari, genel kurallar1 ve kamu politikasi
kararlarint uygulama siirecidir. Yapisal anlamda kamu yonetimi ise, devletin
oOrgiitsel yapisimi ifade eder ki, bu yoniiyle, merkezi ve yerel diizeydeki ¢esitli
kamusal orgiitler biitiiniine karsilik gelir (Parlak ve Sobaci, 2005: 7). Kamu
yonetimi, yasalarla kendisine verilen gorevleri bu orgiitsel yap1 aracilign ile
gerceklestirir.

‘Kamu hizmeti’ kavrami, devlet ve diger kamu tiizel kisileri tarafindan
veya onlarin denetim ve gdzetimi altinda halkin ortak ihtiyaglarimi karsilamaya
yonelik olarak iiretilen ve sunulan mal ve hizmetleri ifade eder (Eryilmaz, 2011:
8). Kamu hizmetleri, “ulusal” ve “yerel” kamu hizmetleri seklinde bir ayirima
tabi tutulabilir. Ulusal kamu hizmetleri, bitin bir Glkeyi ilgilendiren, bitln bir
ulusun ihtiyaglarin1 karsilamak icin {iretilen, yarari biitiin {lilkeye yayilan ve
merkezi idare aygitinca sunulan hizmetleri ifade eder. Yerel kamu hizmetleri
ise, yararinin yayilma alani belirli bir alt cografi alan olan, sadece bu alanda
yasamakta olanlarin ortak ihtiyaglarimi karsilamak tizere -kural olarak- yerel

yonetim? ad1 verilen kamu idarelerince sunulan hizmetleri ifade etmektedir.

2 “Mahalli idareler, il, belediye ve kdy halkimin mahalli miisterek ihtiyaglarim karsilamak iizere,
kurulus esaslar1 kanunla belirtilen ve karar organlar1 gene kanunla gosterilen segmenler tarafindan
segilerek olusturulan kamu tiizel kisileridir” (T.C. Anayasasi, Md. 127).
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Diger devletlerde oldugu gibi ‘idare’, kurulus ve gorevleri ile bir
biitiindiir. Anayasanin bu ifadesi, hem wulusal hem de yerel hizmetlerin
goriilmesinde ayni yol ve yontemlerin takip edilecegi ve benzer bicimde orgiitsel
isleyise sahip kamu idarelerince yerine getirilecegi anlamima gelir. O halde, hem
merkezi idare kuruluslari hem de yerel yonetim kuruluglari, kararlarinda, islem ve

eylemlerinde benzer yontemler ve yaklagimlar iginde bulunmaktadir.

3.2.Geleneksel Kamu Yénetiminin Isleyisi ve Is Gorme Bigimi

Geleneksel kamu yonetimi anlayisi, 19. yy’in ikinci yarisindan
1980’1ere kadar kamu yonetiminde gecerli olan hakim paradigmanin adidir. Bu
paradigmanin diislinsel temelleri esasta W. Wilson, M. Weber ve F. Taylor
tarafindan atilmistir (Eryilmaz, 2011: 39). Bu yaklasimin temel noktalar1 dort
maddede toplanabilir:

= Biiyiikk olgiide M. Weber’in kavramlastirdigi ‘bilirokrasi modeli’ne
gore Orglitlenmistir.

= Devlet, kamusal mal ve hizmetlerin iiretim ve dagitiminda kendi
orgiitleri araciligiyla dogrudan gérev almalidir.

= Bu yaklasimda, idari ve siyasi konularin birbirinden ayirt edilebilecegi
kabulii vardir.

= Kamu yonetimi 6zel sektdr yonetiminden farklidir.

Su halde, kamu yonetimi kurum, kurulus ve idareleri, yukarida belirtilen
ana esaslar cgercevesinde orgutlenme ve kamusal faaliyetleri yuritme yoluna

gitmistir.

3.3.Geleneksel Kamu Y0netimi ve Sorunlar
20. yy’m son g¢eyregine dogru, kamu ydnetiminin verimsiz oldugu

konusu uzun siireden beri toplumlarin giindemini isgal etmistir. Aslinda bu
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gortisiin temel ¢ikis noktasi, liberal diisiincenin devlet konusundaki gorev
tanimlamasindan kaynaklanmaktadir. Bu diislinceye gore, devlet ne kadar fazla
gorev lstelenirse, s6z konusu gorevlerin yerine getirilmesinde yurttaglarin
hosnutsuzlugu da o kadar artacaktir. Bu nedenle, devlet olabildigince temel
gOrevlerin digina ¢ikmamalidir. Ancak tarihsel gelismeler, 1930’lardan itibaren
Keynesyen Politikalarin benimsenmeye baslanmasi ve sosyal devlet
diisiincesinin Ikinci Diinya Savasi sonrasinda yayginlasmaya baslamasi devletin
kiiclilmesini degil, zorunluluklar nedeni ile biiylimesini gerekli kilmustir.
Bununla Dbirlikte devletin istlendigi gorevlerin ¢oklugu, biirokrasinin
hantallasmasina ve pek ¢ok alanda istenilen nitelikte kamu hizmetinin
verilememesine neden olmustur. Bu durum, kamu yonetiminde degisim
baskisini artirmistir (Eren ve Kilig, 2006: 75).

Kamu sektoriinii  degisime zorlayan temel sorunlardan bazilari,
verimlilik, strateji, yonetim, cekicilik ve mesruluk seklinde ifade edilebilir.
Verimlilik Sorunu, aracg-gerecleri surekli ve verimli kullanmada isteksizlik;
strateji sorunu, agik ve orta vadeli gelisim amaglarina ve onceliklere yetersiz
yonelim; yoOnetim sorunu, hizmetlerin iyilestirilmesi, yapisal uyumun
saglanmasi, kaynaklarin yeniden diizenlenmesi ve taleplerdeki degisime uyum
saglamada zorlayici unsurlarin ve araglarin yetersizligi; ¢ekicilik sorunu, kamu
kesiminde c¢aligsanlar icin sektdriin cekiciliginin az olmasi ve calismalarda
yaraticilik ve konsantrasyon eksikliklerinin olmasi; mesruluk sorunu, kamu
hizmetlerinin parasal degerinin tam olarak hesaplanmasinda; hizmetlerin
verimliliginin, amaca uygunlugunun ve Kkalitesinin hesaba katilmasinda
yetersizlikler ya da basarisizliklar nedeni ile kamuoyu desteginin yitirilmesini
ifade etmektedir (Jann, 2001: 83).

20. yy’in son geyregine kadar kamu yoOnetimi, biiyiimiis, ¢esitlenmis ve

orgiitsel olarak sayica artmis; buna paralel olarak yiiriitiilen kamu hizmetlerinin
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hacmi artis gostermistir. Ancak devletin‘kamu yOnetiminin bu sekilde asirt
biiytimesi, kirtasiyeciligi, verimsizligi, hantallign beraberinde getirmistir. Bu
donemde devletin‘/kamu  yonetiminin  6ne ¢ikan  Ozellikleri  sunlardir:
merkeziyetcilik, kat1 hiyerarsi, asir1 kurallara baglilik, biiyiik ve hantal bir biirokrasi,

kamu harcamalarmin artmasi, devlet toplum iliskilerinde giiven krizi vs.

3.4.Kamu Yénetiminde Yeni Paradigma ve Ozel Sektor
Yaklasimlarinin Yerel Kamu Hizmetlerine Uyarlanma Geregi

1980’lere gelinirken, kamu yo6netiminin organizasyonunda, isleyisinde,
idarenin piyasalarla iligskilerinde, idarenin toplumla iliskilerinde yeniden bir
yapilanma geregini dile getiren yeni bir paradigma ortaya c¢ikmistir. Esasta
gelismis {ilkelerde ve ozellikle Anglo-Sakson diinyada bas gosteren bu yeni
yaklasim, ‘yeni kamu igletmeciligi’ ve ‘piyasa temelli kamu yonetimi’ gibi adlarla
ifade edilmistir. Geleneksel kamu yonetimi anlayisindan yeni kamu yénetimi®
anlayigina dogru yasanan bu gelismenin kendini géstermesinde, kamu yonetimi
ve kamu sektoriiniin iginde bulundugu olumsuzluklar, yeni sag akim, o6zel
sektordeki gelismeler, kiiresellesme ve bunun beraberinde getirdigi rekabet
olgusu, temel nedenler arasindadir.

S6z konusu ‘yeni kamu yonetimi anlayisi’nmin unsurlari su sekilde
siralanabilir (Eryilmaz, 2011: 47):

= Kamu yonetiminde yoOneticiye daha genis yonetme serbestligi tanima,

= Sonuclara, prosedirlerden daha gok dnem verme,

= Kaynaklarin kullaniminda disiplin ve tutumluluk,

% Yeni Kamu Yonetimi, 5zel sektoriin geleneksel iiretim yontemlerini terk ederek gergeklestirdigi, is
stireglerinin kalitesini ve iiretkenligini artirma ¢abalarini, desantralize orgiitsel yapiyi, sorumluluk
aktarimimin kolaylastirilmasini, is siireglerinin kisaltilmasini, takim ¢aligmasinin yeni formlarini ve
miisteri memnuniyetini kendine model alarak ve kamu yonetimi felsefesine uygun hale getirerek
kamu yonetimini yeniden yapilandirmay1 ama¢ edinmektedir (Cukurgayir, 2009; bkz. Bogumil ve
Kissler, 1995: 12, 13).
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= Performans él¢limi yapma,

= Kamu sektoriinde rekabetin artirilmasi,

= Kamu yonetimindeki biiylk yapili organizasyonlardan optimal
blyuklukteki 6rgutlere gecilmesi,

= Kamu yonetiminde 6zel sektor tekniklerinin uygulanmasi.

Isletmecilik yaklasiminin, diger bir ifadeyle, 6zel sektérde yasanan hizli
degisimin kamu yonetiminin degisimi iizerinde énemli etkisi olmustur. Cilinkii
firmalarin/isletmelerin iginde bulunduklar1 uluslararasi rekabet, bunlari,
hiyerarsik yapilarii gevsetmeye, merkezde toplanmis otoritelerini desentralize
etmeye, kaliteye, yenilige ve miisteriye* odaklanmaya yoneltmistir. Bu siirecte
0zel sektorde goriilen olumlu gelismeler, isletme alanindaki anlayis ve
uygulamalarin kamu sektoriine aktarilmasi egilimleri olusturmustur.

Yeni kamu yédnetimi yaklasimi’ yukarida siralan unsurlar gergevesinde
kamu ydnetiminin degismesi ve yeniden yapilanmasi geregini ileri siirmektedir.
Bu yaklasim, birgok iilkede degisik diizeylerde uygulama alan1 bulmustur.
Kisaca, kamu yonetiminin her alaninda karsilagilan ya da savunulan degisimin
temel nedenleri, (1) yerel yonetimlerin/kamu idarelerinin biit¢elerinde karsilagilan
stirekli agiklar, (2) kamu hizmetlerinin 6zellestirilmesi ve yeniden diizenlenmesi,
(3) yurttaglarin deger algilamasinda degisim ve (4) kamu sektdriinde
modernlesme olarak dort noktada toplanabilir (Andersen/Reichard, 2003: 13).

Giliniimiiz kiiresellesme ¢aginda mevcut durumda yerel yonetimler
baglaminda da dikkate deger olumsuzluklar vardir. Bu olumsuzluklarin
giderilmesi baglaminda, giintimiizde ulus-devlet yapisi iginde ‘yerel’in 6ne ¢iktig

ve yerelin islevsellik kazanmakta oldugu goriilmektedir. Oyleyse; yerel islevsel

* Gelisen pazarlama anlayis1 ile birlikte miisteri kavraminin anlami da degismistir. Gegmiste
‘miigteri, para karsiligi mal veya hizmetleri satin alan kisi veya grup’ olarak tanimlanirken;
giiniimiizde, ‘bir degeri miibadele eden kisi veya grup’ seklinde tanimlanmaktadir.
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hale geliyorsa, yerel diizeyin temel siyasal-toplumsal organizasyonu olan yerel
yonetimlerin yap1 ve islevler acisindan gelistirilmesi/modernize edilmesi geregi
vardir (Ozel, 2008: 167).

Bir organizasyon, eger ilgili toplumsal kosullarin gerektirdigi gorev ve
hizmetleri yerine getirebiliyorsa ancak ‘modern’ niteligini kazanir. Ayrica bir
orgutte hizmetin yerine getirilmesi, hem hizmetin yerine getirilmesine katilanlara,
hem hizmet maliyetlerinin sorumlulugunu dogrudan veya dolayli olarak
tasiyanlara ve gorevin kendisine en iyi uyacak sekilde organize edilmigse modern
bir orgiit olusturulmus olacaktir (Fisher-Unger, 2001: 15). Yerel yonetim alaninin
modernlestirilmesi bir acidan, yerel yoOnetim biriminin, ekonomi kurumu ve
toplumla iligkilerini yeniden diizenleme, diger a¢idan da bu alandaki idari-hizmet
birimlerinin / igletmelerinin etkinlik, tretkenlik ve verimliliklerinin artirilmasi
anlamima gelmektedir (Steffen, 2001: 98). Nitekim yukarida da ifade edildigi
iizere, Yeni Kamu Yonetimi Yaklasimi, bu dogrultuda, o6zel sektor

mekanizmalarini kamu yonetimi i¢in salik vermektedir.

3.5.Yerel Kamu Hizmetlerinin ‘Pazarlanabilirligi’ ve Hizmet
Sunumunda ‘Pazarlama’ Yaklagim

1980’lerden itibaren kendini gosteren ve ‘yeni kamu isletmeciligi’ gibi
kavramlarla ifade edilen yeni yaklasim, piyasa mekanizmalarini/6zel sektor
uygulamalarint 6ne ¢ikarmakta; bunlarin kamu yonetimi alaninda da
uygulanmasi geregini ileri stirmektedir. Bakildiginda, 6zel sektdr mal ve hizmet
iiretme ve topluma sunma uygulamalarindan birisi de “pazarlama”dir. Acaba,
pazarlama, genelde bitin kamu hizmetleri icin, 6zelde yerel yonetim hizmetleri
icin, bunlarin topluma ulastirilmasinda uygun ve etkin bir arag midir? Bu baglik
altinda bu konuya agiklik getirilmeye ¢alisilmaktadir. Ancak bu konuyu detayli

olarak tartismadan 6nce ‘kamu yonetimi’ ve ‘kamu hizmetleri’ ile ‘pazarlama’
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arasinda mevcut oldugu ‘varsayilan’ ‘uyumsuzluk® veya ‘yaklasim
farkliligi’ndan bahsetmek yerinde olacaktir.

Bazi arastirmacilar ve kamu yoneticileri, -her ne kadar bu konuda ciddi
mesafe kaydedilmis olsa da- yerel kamu hizmetleri ve ‘pazarlama’ kavramlarinin
yan yana gelemeyecegini; bu iki kavramin birbirinin zidd1 oldugunu
diisiinebilmektedirler. Aslinda bu konudaki tartigmalar yeni de degildir. Uzun
stireden beri ileri siiriilen goriisler arasinda; pazarlamanin belediyeler igin uygun
olmadigi, pazarlamanin belediyenin kaynak diizenini tahrip edecegi, yerel
hizmetleri yerine getirmek i¢in gerekli zamanin, pazarlama siireci olmadan daha
optimal kullanilabilecegi, pazarlamanin bir kaynak/para israfi oldugu ve bu
cergevede reklamin daha tahripkar oldugu bulunmaktadir (Kotler, 1982: 16-21;
akt.: Ciftcioglu, 2008: 41). Yerel kamu hizmetlerinin ticari olmayan bir bakis
acisiyla gerceklestirilme zorunluluguna karsin, ‘pazarlama’nin tamamen ticari bir
bakis agist icerdigini ve bu iki kavramm yan yana gelmesinin zor oldugu
diistiniilmektedir. Bu konu gecmis on yillarda oldukeca tartigilmig durumdadir.
Olaya oOzellikle 1950-60’lara kadar olan geleneksel pazarlama agisindan
bakildiginda kismen bir haklilik payr olan bu goriis, pazarlama anlayisindaki
degisimler ve pazarlamanin uygulama alanlarindaki genisleme ve cesitlenme
karsisinda hakliligimi1 yitirmis durumdadir. Ciinkii bugilin pazarlama ticari
kuruluglar kadar ticari olmayan kuruluslar tarafindan da yogun olarak
kullanilmaktadir. Pazarlamanin islevleri, ticari olmayan kuruluslar tarafindan da
son derece iyi anlasilmis ve uygulamaya gecirilmistir.

Kismen yeni bir disiplin olan pazarlama, diinyadaki ticari, ekonomik,
sosyal ve teknolojik degisimlere paralel olarak, ciddi gelisimler ve degisimler
yasamigtir. Pazarlama’nin ilk giindeme geldigi 1800’lerin sonundan bu yana, -ilk
zamanlarda ‘iriin anlayisi’ olarak karsimiza ¢ikan- pazarlama anlayisi, ciddi

degisimleri yasadi. ‘Pazarlama’ gelisim siirecinde ‘lirlin/iiretim’ (-1930), ‘satis’
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(1930-1950), ‘modern pazarlama’ (1950-1980), ‘sosyal pazarlama’ (1980-2000)
ve ‘post modern pazarlama’ (2000-) anlayis1 gibi ciddi ve radikal degisikliklerden
gecti®. ik once yalnizca ticari mallar kapsamda algilanan pazarlama, ilgi alani
itibariyla artik ¢ok genis bir alani1 kapsamaktadir. Ticari mallar kadar hizmetler,
kisiler, olaylar, kurum ve kuruluslar, nesneler vb. tamami uzun siireden beri
pazarlamanmn kapsami igine girmistir ve pazarlama biitliin bu alanlarda
uygulanmaktadir. Bugiin ise oOzellikle 2000 sonrasi donemde ‘post modern
pazarlama’ anlayisi gergevesinde ¢ok cesitli pazarlama yaklasimlarina sahitlik
etmektedir.

Bu arada Kotler (1979)’in ‘pazarlama’nin ‘kar amaci gilitmeyen
organizasyonlara uygulanmasiyla ilgili strateji Onerilerinden bu yana epeyce
zaman gecti. ‘Kar amagsiz pazarlama’ veya ‘kar amaci giitmeyen kurumlar i¢in
pazarlama’ kavramlarinin literatiire girdiginden bu yana gecen zaman iginde bu
kavramlar literatiirde artik tartismaya yer birakmayacak bicimde kabul gordii.
Ayrica bircok sektdrde ve farkli kurumlarda yaygin olarak ‘uygulama’si da
yapilmaktadir®.

Pazarlama, -yerel yonetimler de dahil- ticari veya ticari olmayan (not-
for-profit) ¢ok farkli alanlarda uygulama alani bulan (Gardiner, 2005; Carter,
1993; Barach, 1984; Beltramini, 1981) ve onlarla kolayca entegre olabilen bir
disiplindir. Bunun gerekgesi, pazarlamanin taniminda mevcuttur. Pazarlamanin
cok sayida tanimi vardir ancak en kapsamlist ve —bugiin itibariyla- genis

anlamda kabul goren tanimlardan birisi (Amerikan Pazarlama Dernegi’nin 1984

® Bunlar ‘yaklagik’ tarihler olup, tarihsel siiregleri zaman iginde kesin ¢izgilerle ayirmak miimkiin
degildir.

® Geleneksel “ticari pazarlama ilkelerinin’ —yerel yonetimler gibi- ticari olmayan bir alana uygulamast
yapilirken, bu ilkelerin ilgili alana oldugu gibi birebir uygulamasindan bahsedilmemektedir. Her alan
kendine ozgiidiir ve pazarlama ilke ve uygulamalart ilgili alanin Ozellikleri dikkate almarak
uyumlulagtirilmak durumundadir. Pazarlamanin ticari olmayan alanlara uygulamasina yonelik
itirazlarda bu konu gozardi edilmektedir (Gardiner & Brown, 1999).
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yilt tanimi) su sekildedir: “Pazarlama, kisisel ve orgiitsel amaglara ulasmayt
saglayabilecek miibadeleleri gercgeklestirmek iizere mallarin, hizmetlerin ve
fikirlerin gelistirilmesi, fiyatlandirimasi, tutundurulmas: ve dagitilmasina
iliskin planlama ve uygulama siirecidir.” Bir baska tanim ise “Pazarlama;
tiiketiciler, miisteriler, ortaklar ve genis anlamda toplum igin deger ifade eden
tekliflerin olusturulmasi, iletisimi, sunumu ve degisimi i¢in yapilan faaliyetler,
kurumlar seti ve stireclerdir.” (Http 1).

Her iki tamim da yerel yonetim hizmetlerinin pazarlamanin kapsami
icinde oldugunu acgik bigimde goOstermektedir. Ancak burada cevaplanmasi
gereken soru ‘yerel yonetim hizmetlerinde pazarlamaya neden ihtiyag
oldugu’dur.

Madalyonun birinci yizinde —demokratik bir {ilke baglaminda ele
alimdiginda- yerel yonetimlerin seg¢imlerle belirlendigi ger¢egi bulunmaktadir.
Yerel yOnetimler, siyasi rakipler agisindan bir rekabet alani durumundadir.
Secimleri kazanan adaylarin bir sonraki secimi kazanmalari, ancak halktan
ikinci kez onay almalarina bagldir -ki bu, ‘yerel yonetim hizmetlerinin
pazarlanmas1’ ihtiyacini ortaya c¢ikarmaktadir. Ancak burada pazarlamaya
yalnizca pazarlayan (yerel yoneticiler) agisindan bir tanitma araci olarak
bakmamak gerekir. Pazarlama bir taraftan yerel yonetim hizmetlerinin
tanitimin1 yaparken ve yapilan hizmetlerden haberi olmayan insanlara hangi
hizmetlerin gergeklestirildigi ile ilgili bilgi verirken; ayni zamanda kendileri
acisindan da bir ‘deger’ olusturmaktadir. Ciinkil vatandaslar, haklarindan bilgi
sahibi olduklar1 hizmetleri 6grenme, onlar1 kullanma ve faydalanma imkani
kazanmakta; kolayliklardan istifade etme firsat1 bulmakta ve belki de —diger
tirli hi¢ haberleri olmayacaklari- hizmetlerden haberdar olmaktadirlar. Bu
yalnizca tanitimla kendileri igin sunulan/olusturulan ‘deger’dir. Ilave olarak,

yerel yonetim tarafindan vatandas olarak belirli hizmetlerin kendilerine
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sunulmasi ve onlar hakkinda bilgilendirilmeleri de vatandaslar acgisindan bir
onemsenme olayidir.

Madalyonun diger yiizii ise tamamen halk ile ilgilidir ve birinci yiiziinden
tamamen bagimsiz degildir. Yerel yonetimlerin amaclarindan biri halkin temel
ihtiyaglarin1 kargilamak ve onlarin yasam kalitelerini artirmaktir. Yapilan
hizmetlerin halka duyurulmasi, anlatilmasi, ne tiir hizmetler yapildigi konusunda
halkin bilgilendirilmesinin yaninda onlarin bizatihi olaya dahil edilmesi vb.
faaliyetler, halkin yapilan hizmetlerden memnuniyet diizeyinin artmasina neden
olacak; halk yerel yonetim tarafindan yapilan hizmetlerin daha fazla farkina
varacak ve memnuniyet diizeyi artacaktir. Bu da bir avantaj olarak hem yerel
yoneticilere geri donecek hem de halkin yasam kalitesi artacaktir. Kaldi ki yerel
yonetimler, yonetim-toplum iligkisi anlaminda —fiziksel olarak- topluma en yakin
diizeyi olusturmaktadir. Bu yerel siyasetciler agisindan da oOnemlidir ¢iinkii
secmenler yerel yonetim tarafindan iiretilen politikalar ve hizmetler {izerinde daha
fazla kontrol sahibi olduklarimi diisiinmekte; sonug olarak kendi temsilcilerinden
daha fazla sorumluluk Ustlenmelerini beklemektedir (Gardiner & Brown, 1999).
Aradaki bu iliski, miisteri odakli pazarlamay1 yerel yonetimler i¢in son derece

uygun bir ara¢ haline getirmekte ve uygulanabilirligini artirmaktadir.

3.6. Kamu Hizmetlerinde Miisteri Odakhilik ve Miisteri Memnuniyeti

Kamu yénetimi, biirokrasiye’ dayanir. Biirokratik yonetim, sorumluluklarin
acikca tammlandifi; gorevler ve yapilacak islerin planlandigi; denetim ve teftise
dayanan, orgiitteki her faaliyet ve igslemin yazili oldugu ve hiyerarsiyi 6ngoren bir
yonetim tarzidir (Cukurbayir, 2009; bkz. Aktan, 2009; 1999). Birokrasi, -zaman

icerisinde- negatif anlamlari da yiiklenmis bir kavramdir. Yapilacak isin

" Biirokrasi, kamu yoénetiminde ilkelerin ve felsefenin tamamum anlatan bir kavram olup, iinlii
Alman sosyolog ve diisiiniir Max Weber’le 6zdeslestirilmektedir.
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kendisinden (hangi kaynaklarla hangi sonuglarin elde edildiginden veya isin belirli
kaynaklarla arzulanan sonuca ulasip ulasmadigindan) ziyade onunla ilgili sekli
sartlara ve prosediirlere dncelik verir. S6z konusu sekli sartlar ve prosediirler zaman
zaman Yyapilacak isin kendisinin Oniinde bir engel ve siklikla sorumluluktan
kagmanin ve isi yapmamamn bir gerekgesi haline gelebilmistir. Blirokratik yonetim
tarzinin bunlart geregi gibi yerine getirmede yeterince basarili olamadigi konusu
uzun tartismalara ve elestirilere neden olmus; biirokratik yonetimin verimli bir
yonetim olmadigi kanaati giderek yayginlik kazanmistir. Kamu yonetiminde
literatiire yansiyan ‘yeni kamu yénetimi’ Ve ‘toplam kalite yonetimi’ gibi gesitli
arayislar ve anlayislar, biiyiikk oranda bunun sonucudur. Adi gegen arayis ve
anlayiglarin —yeni kamu yonetimi gibi- bazilar1 direkt olarak kamu yonetimi
alaninda ortaya ¢ikmusken, -toplam kalite yonetimi ve miisteri odakliik (Kamu
yonetimi diliyle ‘vatandas odaklilik’) gibi- baz1 yaklagimlar da isletme gibi bagka
disiplinlerden alinarak —yeni kamu yonetimi anlayis1 igerisinde- kamu yonetimi
alanina uyarlanmigtir. Dolayisiyla bu kavramlar, ‘yeni Kamu yonetimi anlayisi’
icerisinde degerlendirilmektedir.

Miisteri odakluik, son donemlerde pazarlama anlayisinda ortaya cikan
temel yaklagimlardan biridir ve kamu yonetimine hizla uyarlandigi goriilmektedir.
Miisteri odaklilik, isletmenin (organizasyonun) faaliyetlerinin merkezine
miisteriyi koyar ve miisteri memnuniyetini hedef alir. Bugiinkii pazar sartlarinda —
ki bir taraftan son derece yliksek rekabet, diger taraftan ise bilinglenmis ve hemen
hemen her konuda beklentileri ve standartlar1 yiikselmis bir tiiketici Kitlesi yer
almaktadir- bir firmamn/kurulusun miisteri memnuniyetini Oncelemeksizin
pazarda basarili olmasi ve hedeflerine ulagmasi mimkiin goziikmemektedir.
Miisteri memnuniyetinin temel sartlarindan biri ise miisteriyi pazarlama siirecine
dahil etmektir. Pazarlama, tiiketici istek ve ihtiyaglarinin tespitinden baglayan, -

bunlar karsilayacak uygun iiriinlerin tasarlanmasi, gelistirilmesi ve tiiketiciye
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sunumunu da dahil- ayn1 misteriye yeniden satis yapmaya kadar ¢ok cesitli
safhalar1 kapsayan uzun bir siirectir. Miisterinin bu siirece dahil edilmesi, —ihtiyac¢
tespiti, tirtin tasarimu, tiriin gelistirme, tiretim vb.- ¢esitli asamalarda ve — deneyici
ve hatta satict gibi- ¢esitli sekillerde olabilmektedir. Firmalardaki/kuruluslardaki
pazarlama anlayist gelistikge, miisterilerin pazarlama strecine dahil edilmeleri de
artmaktadir. Miisteri odakli pazarlama, -gelismis bir pazarlama anlayisi olarak-
ise misteri istek ve ihtiyaglarimin tespitinden baslayarak, pazarlama siirecinin
miimkiin oldugunca ¢ok asamasinda miisteriyi siirece dahil etmeye dayali bir
yaklagimdir. Kendisi siirecin dogal bir parcasi olan miisteri, hem ortaya ¢ikan
Urind sahiplenmek hem de daha yiiksek bir memnuniyeti tecribe etmek
durumundadir. Ozellikle, siirecin en basinda ‘miisteri’ istek, ihtiyag ve talepleri
esas almdigindan dolay1, miisteri memnuniyeti daha kolay saglanabilmektedir.
Ayrica misterilerin siirece déhil olmalar1t ve kendilerine deger verilmeleri,
miisteri memnuniyetini kolaylastirmaktadir.

Ticari isletmelerde basar1 ile uygulanan miisteri odakli pazarlama
anlayis1, artik yerel yonetim hizmetlerinin sunumunda da yaygin olarak
kullanilmaktadir. Ozellikle son yillarda, -6zellikle kamu y&netimindeki anlay1s
degisikliklerinin de etkisiyle- konu ile ilgili yerli ve yabanci literatiirde ciddi bir
artis gozlenmektedir. Ornegin; Eslami (2012), belediye hizmetlerine miisteri
iligkileri yaklagiminin uygulanabilirligini tartisirken; Cukurgayir (2009),
biirokratik orgiitlerin miisteri odakli yaklasim ile nasil hizmet isletmesine
doniistiigiinii tartismaktadir. Literatlir agirlikli olarak ticari bir yaklasim olan
miisteri odakliligin kamu yonetimine nasil uygulanacag {izerinde odaklanmakta
ve bu yaklasimin kamu yonetimine uyarlamasini yapmaktadir. Gergi pazarlama
yontem ve yaklasimlart ¢ok uzun yillardan beri ticari olmayan (non-profit)
alanlara da basari ile uygulanmaktadir ancak yine de kamu yo6netimi (ve yerel

ydnetim) alani, yine de kendine 6zgii baz1 farkliliklar olan bir alandir. Ozellikle
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yerel yonetimler, demokratik iilkelerde ayni zamanda siyasi boyutu olan bir
alandir ve bu alanda isin bir tarafinda yerel yonetim hizmetlerinin {iretimi ve
sunumu bulunurken, diger tarafinda siyasi beklentiler, siyasi ilgiler, siyasi
kaygilar ve siyasi c¢ikarlar bulunmaktadir. Dolayisiyla, miisteri odakl
yaklagimin yerel yOnetimlere uygulanmasinda gerekli uyarlamalar1 yapma
ihtiyact bulunmaktadir. Bu, basar1 i¢in gerekli bir sarttir.

Bir yerde yasayan insanlar o bdlgedeki kamu hizmetlerinin tiiketicisi
durumundadirlar. Dolayisiyla, pazarlamadaki tiiketicinin yerini burada kamu
hizmetine ihtiyaci olan ve onu tiketen insanlar almakta; pazarlamadaki
‘tiiketici’nin -duruma gore de ‘miisteri’nin- yerine gegmektedirler. Kamu kurum
ve kuruluslari ise hizmet iireten ve sunan taraf durumundadirlar ve ticari
pazarlamadaki isletmenin yerine gegmektedirler (Eslami, 2012).

Miisteri odakli yaklagimdaki ‘miisteri’, geleneksel kamu yonetimindeki
‘vatandas’a kiyasla onemli farkliliklar gostermektedir. Miisteri odakli yaklagim,
her seyden Once miisteriye yaklasiminda yiiksek hassasiyet diizeyine sahiptir.
Miisteri, firma agisindan en 6nemli unsurdur; hatta firmanin varlik sebebidir.
Firma, varligimi pazarda olan ve heniiz karsilanmamis miisteri ihtiyacglarina
bor¢ludur. Firma, mevcut miisteri ihtiyaglarini rakiplerinden daha iyi karsilamak
gibi bir iddia ile ortaya c¢ikar. Miisteri olmaksizin firmanin da olmayacagi, bu
yaklasimin temel varsayimdir. Miisteri odaklilikta rekabet, verimlilik, saydamlik,
deger, fayda, memnuniyet, siirat (hiz), ihtiyag, talep, iletisim, etkilesim vb.
kavramlar bu yaklagimin temel tanimlayicilaridir. Miisteri odakli yaklagim,
miisteri ile yeni bir iligki ve iletisim tarzin1 gerektirir. Bu iliskinin temelinde
miisteri istek, ihtiyag, talep ve beklentileri vardir. Miisteri, kendi ihtiyaglarini en
iyi sekilde bilen kisidir. Bunlar1 karsilayacak organizasyon da bunlar1 anlamak ve

yerine getirmek iizere yola ¢ikar ve gereken c¢abayi gosterir. Bu konudaki
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yiikiimliiligii birinci derecede iizerine alir. Bu noktadaki bagarma istegi ve arzusu,
iletisim ve etkilesim kalitesini artirir.

Miisteri odakli yaklasim, ayn1 zamanda kendi 6rgiitsel yapilanmasini da
beraberinde getirir. Ciinkii geleneksel firma/6rgiit yapisiyla yeni bir yaklasimi
uygulamak miimkiin degildir. Ornegin; sistem, miisteri memnuniyeti iizerine
insa edilir. Personel; miisterileri anlamak, onlarin istek, ihtiya¢ ve taleplerini
dogru bir sekilde tespit etmek ve miisterilere gereken hassasiyeti gostermek
tizere egitilir ve motive edilir. Miisterinin firma i¢in 6nemi miisterilere 6gretilir;
sorumluluk iistlenmeleri saglamir. Is siirecleri yine ona gore diizenlenir.
Miisterinin siireglere dahil olmasi saglanmaya ¢alisilir.

Buna karsin, geleneksel biirokratik yaklasimin ‘vatandas’a ve onlarin
istek, ihtiya¢ ve taleplerine mutlak bir ihtiyaci yoktur. Vatandas ‘olmazsa
olmaz’ bir unsur degildir. Gii¢lii hiyerarsik yapi, kendi siireglerine sahiptir ve bu
siireglerin tamamlanmasini1 dnceler. Bu nedenle biirokratik yaklasim yeterince
verimli degildir c¢iinkii elde edilen sonuglardan cok, siirecler onemlidir ve
sonuclar girdilerle kiyaslanmamaktadir. Yapilan igin maliyeti hizmetin ifas1 i¢in
asli bir unsur degildir ¢linkii maliyete katlanan taraf (vatandastan ziyade)
devletin kendisi olarak gorulir. Kamu otoritesi, rekabet anlayisina gore hareket
etmez ve rekabete dayanmaz; saydamlik gibi bir problemi de yoktur. Glicuni ve
varlik nedenini ‘vatandas’a dayandirmaz. Esas olan devletin kendisidir.
Vatandagin memnuniyetinden ¢ok belirli biirokratik islemlerin usuliine
uygunlugu ve siireglerin tamamlanmis olmasi daha 6n plandadir. Vatandasin bu
siireglere katilimi beklenmedigi gibi bdyle bir hakki ve yetkisi de yoktur ¢linkii
ilgili kararlardan ve siireglerden ancak belirli kisiler yetkili ve sorumludur.

Ancak; demokratik Ulkelerde —belediyeler gibi- yerel yonetimlerin
yoneticileri ancak belli bir dénem icgin bu gorevlere gelmekte; belirli bir sure

sonra segimlerde gliven tazelemek durumunda kalmaktadirlar. Burada ‘vatandas’
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nihai onay mercii durumundadir. Bundan dolay1 yerel yonetim kararlari miisteri
ihtiyaglarinin  bir fonksiyonu olarak islev gormektedir (Eslami, 2012).
Dolayisiyla, yerel yoneticiler, hizmet siireleri i¢cinde miisteri ihtiyaglarmi dikkate
almak, kararlar1 ona gére vermek ve kendilerinden talep edilen hizmetleri en iyi
sekilde karsilamak; bunun da Otesinde, miisteri memnuniyetini saglamak
durumundadirlar. Dolayisiyla, ‘miisteri memnuniyeti’, yerel yonetimlerde son
derece 6nemli bir olaydir.

Hizmet sunumu agisindan temel konu ise hem kamu kaynaklarinin etkin
ve verimli bir sekilde kullanimi hem de o bdlgede yasayan vatandaglarin genel
ihtiyaglarinin en iyi sekilde karsilanmasi ve yasam kalitelerinin artmasidir. Bir
kentte yasayan insanlar kamu yoOnetimine getirdikleri kisilerin kendilerine ait
kaynaklar1 nasil ve hangi verimlilikte kullandiklarini bilmek isteyecekleri gibi
kendi ihtiyaglarinin hangi diizeyde karsilandigi ile de ¢cok yakindan ilgilidirler.
Iste biitiin bu nedenlerle miisteriler durumundaki vatandaslarin ‘ihtiyac tespiti’
safhasindan baslayip ta ki hizmetlerin sunumu ve tiiketimi asamasina kadar
biitlin safhalarda yer almasi ancak miisteri odakli bir pazarlama yaklagimi ile
miimkiin olabilir. Dolayisiyla, miisteri odakli pazarlama yaklagimi, yerel
yonetim hizmetlerinin tespiti ve sunumunda da gegerli bir yaklasimdir.

Ornegin; geleneksel olarak belediye hizmetleri, belediye odakli olarak
sunulmaktadir. Belediyeler hizmet vermekle yiikiimli kurumlardir ve gorev ve
sorumluluklar1 kanunlarla diizenlenmistir. Dolayisiyla, hangi hizmetleri
sunacaklar1 konusu, belediyenin asli isi olup, onlarin 6nceligi, zamanlamasi ve
sunum sekli ¢cogunlukla belediye yonetimi tarafindan belirlenmektedir. Tahmin
edilebilecegi iizere burada tek tarafli bir bakis agist s6z konusudur (Sekil 1).
Bunun arka planinda séyle bir varsayimin bulundugu sdylenebilir: Belediye,
kendi konusunda uzmandir ve kenti ve kentteki problemleri daha yakindan

bilir/tanir. Dolayisiyla, zaten kanunlarla belirlenen ve yetki alanlarinda bulunan
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gorevleri, kendi istedikleri ve belirledikleri sekilde kullanabilir ve yerine
getirebilirler. Buradaki temel motive edici gig, belediye yonetiminin kendi
hizmet ve sorumluluk anlayisidir. Gergi belirli araliklarla yapilan yerel
secimlerle belediye baskanliklar1 ve belediye meclis iyelikleri gibi yerel
yonetim pozisyonlarina segmenler tarafindan her seferinde yeniden sec¢im
yapilabilmekte; basarili yoneticiler tekrar segilme, basarisiz yoneticiler ise
yeniden se¢ilememe gibi bir durumla karsi karsiya kalabilmektedirler. Ancak
periyodik se¢cim mekanizmasi, hizmet sunumu anlayisini tek bagsina
belirleyebilecek bir mekanizma degildir ¢linkii konunun ayn1 zamanda yonetim

anlayisi ile dnemli bir iligkisi vardir.

Yerel Yonetim Hizmetier
{Beledive) ‘oo
: I | Tiiketici memnuniyetit
: e e yets zlici Tiiketiciler
Ibkiyag Tespi Hizmet Kararlari Natandaclar
s Gozlemler v slar)

* Hizmet planlamas

* Hizmet gelistirme/satimalma
¢ Hizmet sunum yontemi

e Diger

s FPlanlar

o Sikdyetler/Talepler
o Uzmanlar

s [iger

Sekil 1. Yerel Yonetimlerde Klasik Hizmet Sunumu Anlayist

Yukarida Sekil 1°de geleneksel yerel yonetim anlayisina gére —belediye
orneginde- hizmet sunumunun bir temsili yer almaktadir. Goriildiigii {izere;
tilkketicilere (vatandaslara) sunulacak hizmetlerle ilgili ‘ihtiyac tespiti’ belediye
blnyesinde yapilmaktadir. Bu, hizmet sunum siirecinin baglangi¢ noktasinin
‘belediye’ oldugu anlamina gelmektedir. ihtiyag tespitleri, belediye gérevlileri
(veya uzmanlar) tarafindan c¢esitli (daha Onceki) planlara, gézlemlere, uzman

goriislerine, sikayetlere/taleplere ve diger kaynaklara dayali olarak yapilmakta;
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daha sonra bu ihtiyaclarla ilgili hizmet kararlar1 (hizmet planlama, hizmet
gelistirme/satinalma, hizmet sunum yonteminin tespiti vb.) alinmaktadir. Daha
sonra ise bu hizmetler ‘yerel yoOnetim hizmeti’ olarak tiiketicilere
sunulmaktadir. Tiiketiciler, yerel yonetimin kendilerine sunulan hizmetlerini —
ihtiyaglarint ve Onceliklerini karsilama diizeyi ve hizmet kalitesine gore-
‘olumlu” ve ‘olumsuz’ arasindaki herhangi bir derecede memnuniyet veya
memnuniyetsizliklerini belirten bir geri bildirimde bulunurlar. Bu geri bildirim;
sikayet/tesekkiir, ekstra/yeniden hizmet talebi, se¢im zamaninda oy sandiginda
cevap verme gibi se¢eneklerden biri seklinde olabilir.

Ancak siireklilik arz eden sosyal degisimler ve teknolojik gelismeler,
yerel yonetim anlayisinin degismesini ve gelismesini zorunlu hale getirmektedir.
Devlete karsi -askerlik yapma, vergi verme vs.- gorevlerini yerine getiren ve
baska bir seye karismayan vatandaslik tiirii -birgok bati iilkesinde oldugu gibi-
Tiirkiye’de de bitmek iizere oldugu gibi, bulundugu yerdeki yerel yonetimin bir
hizmeti getirmesini bekleyen; getirirse bunu lituf olarak gdéren ancak getirmezse
sesini ¢ikarmayan ve beklemeye devam eden vatandas tiirli de artik ortadan
kaybolmaktadir. Vatandaslar artik her tirli sosyal, siyasal, ekonomik, kilttrel ve
yonetsel faaliyeti birlikte bigimlendirmek ve stirece dahil olmak istemekte; karar
mekanizmalarinda yer almayi beklemektedir (Cukurbayir, 2009; Cukurcayir,
2006: 254).

Yerel yonetim hizmetlerinin sunumunda, ‘geleneksel yontem’e
alternatif yontemlerden biri ise ‘miisteri odakli yaklasim’dir. Miisteri odaklilik,
gelenekselin tersi bir yaklasimdir. Geleneksel yaklagim, yerel yonetim kurumu
odakli iken ‘miisteri odakli yaklasim’, tiikketici odaklidir; yani, baslangi¢ noktasi

tilketicidir (Sekil 2).
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Yerel Yénetim | 2~ Hizmet talepleri

(Belediye) 1 - Pazar araghrmasi

& - Hizmet sunumu
T T *  Tiiketiciler

. - oo v [Watandaglar)
Hizmet Kararlar Ihtiyag Tespiti P
& Hizrmet planlamas “ | & Pazarlama 4 - Tlketci
o Hizmet gelistirme/satinalma arastirmalar memnUniyeq/
& Hizrmet sunum vintermi » Sikdvetlerftalepler emnuniyetsizlidi
e Diger s Diger

Sekil 2: Yerel Yonetimlerde Miisteri Odakli Pazarlama ile Hizmet Sunumu

Yaklasimi

Soyle ki; yerel yonetim, tiiketici ihtiyaclarini ve dnceliklerini belirlemek
Uzere —pazarlama aragtirmasi vb.- bir girisim baglatir. Bu sekilde tiiketicilerin
gercek ihtiyaglarini, onceliklerini ve taleplerini 6grenir. Bu, 6nemli ve bu
yaklagimin temelini olugturan bir siirectir. Cilinkii kentte yasayan insanlarin
oncelikleri, -6rnegin- belediyenin belirlediklerinden farkli olabilir. Belediye,
oncelik olarak belli bir yerin yolunun yapilmasini dncelikli bir problem olarak
goriirken, kent sakinleri ‘otopark’ problemini daha oncelikli bir sorun olarak
gorebilirler. Yerel yonetim, kendi istekleri ve goriisleri dogrultusunda degil;
tlketicileri —yani onlarin istek, ihtiyag ve onceliklerini- merkeze koyarak bir
hizmet sunumu yapar. Ciinkii miisteri odakli yaklagim, tiiketici istek ve
beklentilerinden yola ¢ikarak hizmet onceliklerinin belirlenmesini ve ona gore
bir hizmet gelistirilerek sunumunu —dogal olarak da tiikketici memnuniyetini-
esas alir. Tiketiciler, kendi taleplerine ve oOnceliklerine gore elde ettikleri
hizmete sahip olacaklarindan, dogal olarak daha yiiksek bir memnuniyet
diizeyine sahip olmalar1 beklenir. Bu sekilde, hem kaynaklar hizmetlerin hedef

kitlesinin asli ihtiyaglarinin karsilanmasinda kullanilmig olur hem de tiiketici
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memnuniyeti daha kolay saglanmis olur. Bunun yerel yonetime katkisi daha
pozitif olacag1 gibi toplumsal refaha katkisi1 da goreceli olarak daha yiiksek
olacaktir.

Hem geleneksel hem de tiiketici odakli yaklasimin tiiketici kitlesine
sundugu hizmetler ayni olsa dahi her iki yaklagim siire¢ olarak ciddi farkliliklar
gostermekte; bu nedenle de miisteri memnuniyeti ve toplumsal refah anlaminda
ciddi farklar olusabilmektedir. Bir anlamda her iki yaklagimin belirli bir biitgeyle
(100 TL 1ile diyelim) gerceklestirdigi hizmet sunumu, tiiketiciler agisindan farkl
sonuglar (farkli memnuniyet diizeyi ve toplumsal fayda) ortaya cikarabilecektir.
Ciinkii miisteri odakli yaklagimda tiiketiciler kendi ihtiyaglart olan, kendi
istedikleri ve kendi talep ettikleri hizmetleri elde etmis olmaktadirlar.

Pazarlama, yerel yonetimlerde birkag sekilde kullanilabilmektedir:

1 — Tamtim araci: Bu, cogunlukla yerel yonetim hizmetlerinin
tilketicilerle paylasimi seklinde olmaktadir. Belirli hizmetleri yiiriiten yerel
yonetimler, tiiketicileri bunlardan haberdar etmek, hizmetin kullanimini ve
yayginlasmasim1 ~ saglamak,  tiiketicilerin = hizmetten = faydalanmalarini
kolaylastirmak vb. amagclarla pazarlamay1 (reklam, tanitim vs.) kullanmaktadir.
Tiiketicilere sunulan hizmetlerin tanitimi, yoneticiler agisindan birka¢ bakimdan
onemlidir. Ornegin; yerel yonetimin belirli hizmetleri yerine getirdiginin
gostergesi, yerel yonetim hizmetlerinin etkinligi, tiiketicilerin memnuniyetleri ve
tiiketicilerin belirli kanallar1 kullanmaya tesvik edilmesi vb. bunlardan birkagidir.
Tanitim hizmetleri olmazsa, bunlarin yerine getirilmesi zor olacaktir.

2 — Hizmet iiretim aract. Yerel yonetimler, pazarlamayi ¢ogu zaman yeni
hizmetlerin iiretim veya iretimine yonelik ‘ara¢’ olarak kullanmaktadirlar.
Ornegin; yerel yonetim hizmetlerinin 3. kisi/kuruluslarla ortak olarak
yuratilmesi, sponsor temini, ortak bulma, yerel yonetimin —is ortakligina yonelik-

imajim gelistirme bu tiir kullanimlardir. Las Vegas, New York, Arlington (ABD)
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vb. gibi bir¢ok sehir pazarlamay1 bu faaliyetler i¢cin kullanmakta; is diinyasindan
birgok kurulusla ortaklik gelistirmekte ve yerel yonetim hizmetinin yerine
getirilmesini saglamaktadirlar (City of Huntington Beach, 2010). Tiirkiye’de de
Ankara, Istanbul vb. birgok belediye bu tiir faaliyetlerin icindedir.

3 — Hizmet sunum aract. Yerel yonetimler, bazi hizmetlerin sunumunda
pazarlamay1 bizatihi bir hizmet sunum araci olarak kullanabilmektedirler.
Ornegin; halkla iliskilerin kendisi bazen bir tanitim araci olarak kullanilirken
bazen bizatihi hizmet sunum araci olarak islev gérmektedir. Hizmet sunumunda
en sik kullanilan mecralardan biri, internet siteleridir. Yerel yoOnetimler,
kendilerini tanitmak, bagka kurum ve kuruluglar ile vatandaslarla iligkilerini
gelistirmenin yaninda ‘vergi 6deme’ ve ‘su tahsilati” gibi birgok hizmeti internet
sayfasi izerinden yiiriitmektedirler.

Bugiin ‘yerel yonetim hizmet’ kavramimin igerigi ve anlayis1 da ciddi
derecede degisiklige ugramistir. Daha Once vatandaslarin yol, su, elektrik,
ulasim, temizlik, saglik, egitim vb. temel ihtiyaclarin1 karsilama kapsami ve
anlayis1 ¢ercevesinde ydrutllen yerel yonetim hizmetleri, buglin -ek olarak-
vatandaslara ekstra ‘fayda’ ve ‘deger’ iiretmeyi de igine alacak sekilde
geniglemistir. Buna yonelik olarak yerel yonetimler —hemen hemen bitln
dinyada- Ozellikle son birkag on yildir ciddi bir ugras igerisine girmis
durumdalar. Kentlerin —altyapisina ilave olarak- sosyal, ekonomik ve kdltirel
sistemlerini giliglendirmek, onlar1 pazarlamak ve onlarin gelecegine yonelik
yatirimlar yapmak gibi faaliyetler, yerel yonetim hizmetleri kapsamina dahil
edilmistir. Bu sekilde —pazarlama amagli- kultir ve turizm etkinlikleriyle turizm
pazarindan, ticari tanitimlar ve etkinliklerle ticaret pazarindan ve yatirimcilara
yonelik ¢esitli faaliyetlerle de yatirim pazarindan daha fazla pay almak icin ¢caba
goOstermektedirler. Ayn1 zamanda kentin bilinirligini ve taninirligini artirmak ve

uzun dénemde markalagtirmak gibi faaliyetler de kamu hizmeti kapsamina
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almmustir. Bu faaliyetlerin bazilarinin vatandasa olan katkis1 her ne kadar direkt
olarak gdzlenemese de aslinda kentin refah diizeyini artirmakta ve vatandasa
dolayli da olsa katki yapmaktadir. Bundan dolay1 bu faaliyetler de yerel
yonetim hizmeti kapsamindadir. Biitlin bu faaliyetlerin yiiriitiilmesinde
pazarlama yaklagimi temel rolii oynamaktadir ve kent (sehir) pazarlamasi
kapsamindadir. Sehir pazarlamasi, artik diinyanin birgok iilkesinde yerel
yonetimlerin asli gorevlerinden biri haline gelmis durumdadir ve yerel
yonetimler bu konuya ciddi caba gostermektedirler (Polat, 2008; 2007; 2006).

Yerel yonetimlerin —yol, su, kanalizasyon, itfaiye, denetim vb.
geleneksel hizmetlerine ilave olarak- Miisteri Odakli Yonetim gergevesinde
yaptiklar1 bazi uygulamalar:

= Internet sayfalar1 ile tiliketicileri siirekli bilgilendirme (Belediye
kararlari vs.)

= Seffaflik hareketleri ve uygulamalar

= Sikayet/tesekkiir mekanizmalar1 (e-mail, sikayet kutulari, beyaz masa
vb. uygulamalar)

= E-devlet uygulamalari

= Hizmet standartlar1 uygulamalar

= Yonetigim uygulamalari

» Uriin (hizmet) hattindaki artis (kiiltiirel ve sportif faaliyetler vs.)
Bugln yerel yonetimlerin rutin olarak gergeklestirdikleri birgok faaliyet
ihtiyaclardan dolay1 ortaya ¢ikmis veya yerel yonetimlerin tiikketicileri memnun
etmek lizere baglattigi faaliyetlerdir. Bunlarin énemli bir kismi yakin doneme
kadar yerel yonetimlerin hizmet portfdyunde olmayan faaliyetlerdir.

= Yonetimde yeni yaklagimlar (yonetisim). Yerel yonetimler artik
yonetim olayina daha farkli bakmaya ve yonetilenleri de siirece dahil eden

‘yOnetisim’ yaklasimmi ~ benimsemeye  baslamuglardir. Tiiketicilerin
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(vatandaslarin) hangi hizmetlerin tiretilecegi ve nasil sunulacagi ile ilgili kararlara
katilimi, yonetisim konusunda tipik bir Ornektir. Yine yerel ydnetim karar
stireclerinde Sivil Toplum Kuruluslar (STK) temsilcilerinin giderek daha agirlikls
olarak yer almaya baslamasi da bu ¢ergevede degerlendirilmektedir.

= Yerel yonetimler, STK’larin1 surece dahil etmek icin ciddi caba sarf
etmektedir. Bu konudaki en tipik 6rnek, STK temsilcilerinin de yer aldigi Kent
Konseyleri’dir.

= Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari. Yerel yonetimler de artik
hizmetlerini ¢esitli standartlara baglama ve onlarin adi gegen standartlara
uygunlugunu denetleme yoluna gitmektedirler. ‘Kalite’ kavrami artik yerel
yonetimlerin de giindemine girmistir. Bu amaca yonelik olarak personel
egitimleri vs. birgok faaliyet gergeklestirilmektedir.

» Halkla iligkiler faaliyetindeki artislar. Ozellikle son yillarda yerel
yonetimlerde bu konuya ciddi agirlik verildigi goriilmektedir. Beyaz Masa
uygulamalar1 vb. bu konudaki 6rnekleri olusturmaktadir.

= Kent pazarlamasina yonelik yerel yonetim faaliyetleri ve deger artiric
cabalar. Bugiin artik bircok bati iilkesinde de kentin tiiketiciler agisindan
faydasim artirmaya yonelik faaliyetler yerel yonetimler —belediyeler ve il dzel
idareleri- tarafindan gergeklestirilmektedir. Hatta birgok belediye konuyu kendi
uhdesine almis ve sorumlu birimler olusturmus/atamis durumdadir.

= Sosyal yardimlar ve sosyal faaliyetler ve

= Kilturel faaliyetler.

3.7.Miisteri Odakh Pazarlama’nmin Yerel Yonetimlere
Uygulamasinda Karsilasilan Problemler

Miisteri odakli pazarlamanin yerel yoOnetimlere uygulanmasinda

karsilagilan ve uygulamanin bagarisini etkileyen gesitli problemler mevcuttur.
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Bunlardan ilki ve en onemlilerinden biri, ticari pazarlama ilkelerinin yerel
yonetimlere (kamu yonetimine) uygulanabilirligi konusundaki siiphelerdir. Bu
konuda, zaman zaman —ticari pazarlama ilkelerinin- yerel yonetimlere herhangi
bir uyarlama olmaksizin uygulanacagi seklinde bir kanaat goriilebilmektedir —Ki
bu son derece yanlstir. Ister ticari ister kamu sektorii, her sektor kendi Gzel
sartlarina sahiptir. Pazarlama, bir ilkeler, yontemler ve siirecler koleksiyonudur.
Bu koleksiyonun biitiin sektorlere ayni sekilde uygulanacagini varsaymak, en
bastan basarisizligir kabul etmek demektir. Bu nedenle, pazarlama ilkeleri belli
bir sektore uygulanirken, sektor spesifik sartlar géz Oniline alinmali ve
pazarlama ilkeleri ilgili alana uyarlanmalidir. Bunlarin disinda asagidaki
sorunlar da zaman zaman karsilagilanlar arasindadir:

= Yerel yoneticilerin ‘pazarlama’ olayini bilmemesi. Yerel yonetimlerin
ist yoneticileri genellikle secimle geldiklerinden dolay1, bu kisilerin 6nemli bir
kism1 genellikle (biirokrasi vs. ticaret disi) diger alanlardan gelmekte ve
pazarlama olayma yabanci olmaktadirlar. Yerel yonetimlerde en etkili karar
merciinde olan bu kisilerin yaklagimlari, pazarlama yaklagiminin uygulamasini
direkt olarak etkilemektedir.

= Yerel yonetimlerde yonetici-yonetilen arasinda amag birliginin
saglanamamasi: Yerel yonetimlerde her ne kadar Ust yoneticiler segimle gelseler
de kurumlardaki mevcut personel bu yerlerde siirekli personel durumundadir.
Bu personel acgisindan iist yoneticiler gecici, kendileri kalici pozisyondadirlar.
Ornegin, segimle goreve gelen bir belediye baskaminin amaglar1 ve dncelikleri
ile belediye personelinin amaglart ve oncelikleri her zaman birebir uyum
gostermeyebilir. Belediye baskani tiiketici memnuniyetini Oncelese dahi
personelin onceligi kendi isini devam ettirmek, —daimi statide ise- mevcut
durumunu korumak olabilir. Bu, ydneten ve yoneticiler arasinda amag birligi

problemini beraberinde getirmektedir.
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= Biirokratik yaklagim problemi: Tiirkiye’de yerel yonetimlerde caligan
alt ve orta diizeydeki personel c¢ogunlukla memurlardan olugmaktadir.
Memurlarin ¢alisma tarzi kendine ozgiidiir ve 6zel sektérden biiyiik farklilik
gOstermektedir. Memurlar, is garantisi olan insanlardir ve verimlilik esasina gore
degil, biirokratik yaklasim esasina gore calismaktadirlar. Miisteri memnuniyeti
odakl1 bir kurumsal yonelim, biirokratik yaklagim ile nispeten daha zordur.

= Miisteri odakli yaklagim, pazarlama yaklagimlarini anlamis, egitimli
ve yuksek motivasyonlu personel gerektirmektedir. Yerel yonetimlerde
kurumsal amaglara yonelik motivasyon programlari zorunludur.

= Pazarlama konusundaki yanlig anlayislar ve algilamalar: Yerel
yonetimler, kamu kurumlar1 olmalar1 dolayisiyla —kurumsal kiiltiir anlaminda-
ticari bir yaklasim olarak gordiikleri ‘pazarlama’y1 kendi ilgi alanlarmin disinda
birakabilmektedirler. Pazarlama —en azindan yonetim anlaminda- teknik bir alan
olmasi dolayiyla, perspektif dis1 kalabilmektedir. Bunda, pazarlamay1
uygulayabilecek yeterli ve birikimli teknik personel eksikligi de onemli rol
oynamaktadir.

= Pazarlama hakkindaki yetersiz ve olumsuz bilgi ve kanaatler:
Pazarlama konusunda gerekli bilgi veya fikre sahip olmayan orta ve (st diizey
yoneticiler, pazarlamanin bizzat kendisini gereksiz olarak gorebilmekte;
pazarlamanin ‘deger iiretici’ islevini bilmemektedirler.

= Kaynak yetersizligi: Bir¢ok yerel yonetim kurulusunda —¢esitli isimler
alinda da olsa- pazarlama faaliyetleri icin kaynak (bitce, personel vs.)
ayrilmakta ancak bu kaynaklar son derece yetersiz olmaktadir. Pazarlama
faaliyetleri hem siirekli hem de belirli diizeyde biitce ve yeterli sayida insan
kaynagi gerektiren faaliyetlerdir. Pazarlamaya yeterince dnem verilmemesi,

kaynak tahsisini de kisitlamaktadir.
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Biitiin bu sorunlara karsin, yerel yonetimlerde pazarlama yaklasimlarinin
uygulanmasi giderek yaygimlik kazanmaktadir. Ozellikle bat: iilkelerindeki birgok
belediyede pazarlama béliimleri kurulmus ve bu bélumler son derece sistematik
bir sekilde calismaktadirlar. Bu boliimlerin ¢aligmalariyla ilgili olarak iirettikleri
ve internetten yayinladiklar faaliyet raporlari, pazarlamanin uygulama diizeyini

gosteren en somut gostergelerden biridir.

4. Sonug

Bugiin bitin diinyada toplumlar artik dijital ortama geg¢mekte; bir
anlamda dijitallesmektedir. Teknolojik gelismelerin toplumu derinden etkiledigi,
insan-insan, insan-toplum ve insan-devlet iligkilerinin biiyiik oranda teknolojik
gelismeler tarafindan belirlendigi, yeni iligki tiirlerinin, is sekillerinin ve
standartlarinin ortaya ¢iktig1 bir diinyada, ¢ogu zaman bireyler -ve dogal olarak
toplum- ve birgok kurum devletten daha hizli bir sekilde doniismekte ve
gelismektedir. Bugiin artik ne toplumlar diiniin toplumu, ne de vatandaslar diiniin
vatandasidir. Bugiiniin vatandasi, yalnizca devlete yiikiimliiliikleri olan bir varlik
degil; ayn1 zamanda sosyal, ekonomik, siyasal vb. biitiin karar siire¢lerinde yer
almak isteyen; kendine 6zgl istek, talep ve beklentileri olan; kamu hizmetlerinin
yalnizca tiiketicisi degil, onun {iretim kararlarina ve {iretim siireglerine de dahil
olmak isteyen bir varliktir. Bugiiniin yonetim mekanizmalari, bugiiniin ihtiyaglar
dogrultusunda yapilandirilmak ve doéniistiiriilmek durumundadir. Ancak bugiiniin
yerel yonetimleri bunu yaparken vatandasin ve toplumun mevcut durumunu bir
veri olarak gz oniinde bulundurmak zorundadir.

Kamu ydnetiminde ‘degisim’ ve ‘doniisiim’ ihtiyacina yonelik olarak
son yillarda gesitli yaklasimlar gelistirilmistir. Bunlardan bazilar1 direkt kamu
yonetimi alaninda gelistirilmis; bazilar1 da disiplinlerarasi ¢alismalarla baska

alanlardaki yaklagimlarin kamu yoOnetimine uyarlanmasiyla ortaya g¢ikmustir.
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Bunlardan biri de isletme alanindan uyarlanan ‘miisteri (vatandag) odakli’
yaklagimdir.

Miisteri odakli yaklagim, -geleneksel yaklasimin tersine- yerel kamu
hizmetlerinin sunumunda miisteri istek, ihtiya¢ ve taleplerini esas alan; hizmet
kararlari, hizmet tiretimi ve sunumunda baslangi¢ olarak miisterileri kabul eden
ve miisterileri siirece miimkiin oldugu kadar dahil etmeye ¢aligan; nihai olarak
da miisteri memnuniyetini hedefleyen bir yaklasimdir. Bu yaklagim ile hem
kamu kaynaklarinin verimli kullamimi ve yiiksek kalitede hizmet sunumu
miimkiin olmakta hem de miigteri memnuniyeti saglanmaktadir. Bunun nedeni,
hizmet kararlarinin miisteri odakli olarak -miisteriden baslayarak ve onun dahil
olmasi ile- alinmasi ve uygulanmasidir. Soyle ki; belli bir yerel yonetim
hizmetine ihtiyac1 olan tiiketicinin kendisidir ve tiiketici neye ihtiyaci oldugunu
yerel yonetim yetkilisinden daha iyi bilmektedir. Hizmet dnceliklerini kendisi
belirlemektedir. Bizatihi hizmet kararlarina, hizmet iretimine ve hizmet
tilketimine kendisi dahil olmaktadir. Kendisinin sahip oldugu toplumsal
kaynaklar1 biiylik oranda kendi gozetimi altinda ve nasil tiiketildigini
gozlemlemektedir. Boyle olunca da miisteri memnuniyeti daha kolay
saglanmaktadir.

Ancak; miisteri odakli pazarlamanin yerel yonetimlere uygulanmasinda
karsilagilacak c¢esitli problemler mevcuttur. Bunlar, miisteri odakli pazarlama
yaklagiminin bagarisimt 6nemli derecede etkileyebilmektedir. Bu noktada temel

gorev yerel yonetimin yoneticilerine diismektedir.
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