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Ozet

Bu g¢alismanin amaci belediyecilik hizmetlerinin fonksiyonel kalitesi ve teknik kalitesinin
vatandaglarinin genel memnuniyet algisi tizerindeki etkisini incelemektedir. Bir bagka bakis agisiyla,
belediye c¢alisanlarmin hizmet performansit (fonksiyonel Kkalite), vatandaslarin temel belediye
hizmetlerinden memnuniyeti (teknik kalite) ve vatandaslarin genel memnuniyet algilar1 arasindaki
iligkileri arastirmaktir. Bu amagla Sakarya Biiyliksehir Belediyesi (SBB) sinirli iginde yasayan on
sekiz yasindan biiyiik vatandaglara yonelik bir memnuniyet anketi uygulanmistir. Veriler kesfedici ve
dogrulayici faktor analizleri ile test edilmistir. Bulgular belediye ¢alisanlarinin hizmet performansinin
(fonksiyonel kalitenin) sehir planlama hizmetleri, sosyal kiiltiirel hizmetler, halk sagligi hizmetleri,
sosyal yardim ve dayanisma hizmetleri, isyerlerinin denetleme hizmetleri, igme ve kullanma suyu
hizmetleri ve temizlik hizmetlerinden olusan temel belediyecilik hizmetlerinden (teknik kaliteden)
memnuniyet iizerinde olumlu etkisi oldugunu gostermektedir. Vatandaslarin temel belediyecilik
hizmetlerinden (teknik kaliteden) memnun olmalarimin belediye hizmetlerinden genel memnuniyet
algis1 lizerinde olumlu etkisi oldugu bulunmustur. Ayrica, bulgular belediye calisanlarmin verdigi
hizmet performansinin (fonksiyonel kalitenin) belediye hizmetlerinden genel memnuniyet algisi
tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir.
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Abstract

This study aims investigate the effects of functional quality and technical quality of municipal services
on citizens' perceptions of their overall satisfaction. In other words, the aim of this study is to
investigate the relationships between the service performance of municipal employees (functional
quality), citizens' perceptions of basic municipal services (technical quality) and citizens' perceptions
of their overall satisfaction. For this purpose, a satisfaction survey was conducted for citizens over the
age of eighteen living in the Sakarya Metropolitan Municipality (Sakarya Biiyiiksehir Belediyesi,
SBB) area. The data were tested with exploratory and confirmatory factor analyses. The findings show
that the service performance provided by municipal employees has a positive effect on satisfaction
with basic municipal services such as urban planning services, socio-cultural services, public health
services, social welfare services, workplace inspection services, water services, and cleaning services.
It has been found out that citizens' satisfaction with basic municipal services has a positive effect on
the overall satisfaction with municipal services. Besides it has been found out that service performance
provided by municipal employees has a positive effect on the overall satisfaction with municipal
services.

Keywords: Service quality, municipal services, citizens’ satisfaction, Gronross model, functional
quality, technical quality

1. Giris

Geligmis ve gelismekte olan iilkelerde milli gelir ve istihdam iizerinde en 6nemli katkiy1
saglayan ve emek yogun bir sektdr olan hizmet sektériinde yasanan yogun rekabet baskisi
arastirmacilar1 hizmet kalitesi kavramini anlama ve dlgiilmesi iizerine yogunlastirmistir. Once
Ozel sektér hizmet kuruluslarinda baslayan kalite ve verimlilik modelleri zamanla kamu
kuruluslarmi da kapsamaya baslamistir. Kiiresellesme olgusuyla beraber tiim orgiit ve
sektorlerde yasanan tam rekabet, yenilikcilik, yaraticilik alanindaki gelismeler kamu/6zel
ayrimi yapilmaksizin tiim kuruluglar1 hizmet kalitelerini ylikseltmeye zorlamistir. Diger
taraftan sosyolojik, kiiltiirel ve teknolojik gelismelere paralel vatandaslarin hizmet beklentileri
daha da artarak 6zel sektordeki hizmet anlayismin kamu yonetimine de yansimasini talep
etmeye baslamislardir (Cigek, 2019). Vatandasin bu istek ve beklentilerine kamu kuruluslar
kayitsiz kalmamis ve bu degisimlere ayak uydurarak vatandasi onceleyen bir yaklasimi
benimsemek zorunda kalmiglardir (Erdogan, 2010).

Kalite ¢alismalarmi odak noktasi miisteridir. Miisteri odakli yaklasimlar1 benimseyen
isletmeler varliklarini devam ettirmekte ve rekabette 6ne gecmektedir. Kamuda miisteri
odaklilik kavrami yerini vatandas odaklilik kavramma birakmaktadir. Kamu kuruluslari,
geneli itibartyla vatandaslarin ortak ihtiyaglarini karsilamak i¢in hizmetler iireten bir konumda
iken vatandaglar da kamu hizmet kuruluslar1 araciligiyla istek beklentileri karsilanan
miisteriler konumundadir. Kamuda her ne kadar rekabet olmasa da kamu hizmetlerinin
vatandas memnuniyetini saglayacak tarzda kaliteli olarak verilmesi, glinlimiiz vatandaslarinin
en 6nemli beklentileri arasinda yerini almistir (Sezer, 2008).

Hizmet kalitesinin yOnetimi, hizmet isletmelerinin basarili olmalarinda en 6nemli
faktorlerden birisidir. Teknolojik gelismelerle birlikte her giin biiyliyen ve hizli degisim
gosteren bir sektorde faaliyetlerini siirdiiren hizmet igletmelerinin oncelikle varliklarmi devam
ettirmeleri ve rekabette one ¢ikmalar1 miisteri odakli yaklagimlarla miimkiin goriilmektedir
(Cicek, 2019). Vatandas memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in kamu kuruluslarinin vatandasi
onceleyen, standartlara uygun, giivenilir hizmetleri sunmas1 gerekmektedir.

Belediye, kent niteligi tagiyan belli bir cografi alanda yasayanlarin, ortak ihtiyaglarini
karsilamakla gorevli, kamu tiizel kisiligine sahip olan ve gorevdekilerin de halkin se¢imiyle
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olusturulmus yonetim birimidir. 5393 sayili “Belediye Kanunu” da yer alan tanima gore
belediye; “Belde sakinlerinin mahalli miisterek nitelikli ihtiyaglarini karsilamak tizere kurulan
ve karar organi se¢menler tarafindan secgilerek olusturulan idari ve mali 6zerklige sahip bir
kamu tiizel kisisi” olarak ifade edilmistir (Sahin, 2011).

Belediyeler sehircilik hizmetlerinden tutun spor, saglik, kiiltiir, ulasim vb. ¢ok genis
alanda vatandaslarina yasalar g¢ercevesinde kar amacgsiz hizmet vermektedir (Arslan ve
arkadaglari, 2017). Belediyeler vatandaslarin ortak istek ve taleplerinin en etkin ve verimli
bicimde karsilamakla ylikiimlii hizmet kuruluslaridir. Temel 6zelligi vatandasin ortak
ithtiyacin1  karsilamak olan kamu ve belediyecilik hizmetlerinde zamanla degismeler
yasanmistir. Niifusun artmasi, teknolojinin gelismesi, kentlesme bu degisimin nedenlerinden
bazilaridir (Erdogan, 2010). Teknolojinin geldigi son nokta ve 6zel sektor tarafindan verilen
hizmetlerdeki basarilar vatandaslarda kalite bilicinin gelismesine yol acarak vatandasin
goziinde kamu hizmet beklentilerini yiikselmistir. Belediyecilik alaninda da vatandaslarma
sunduklar1 hizmetleri daha da gelistirebilmek amaciyla teknolojik ve 0©zel sektordeki
degisimlere ayak uydurma cabalar1 goriilmektedir. Bu baglamda stratejiler gelistirilerek
topluma daha, etkin, verimli ve seffaf belediye sistemi olusturulmaktadir. Bu itibarla
belediyelerin 6ncelikle vatandasin istek ve beklentilerini bilmesi kaliteli hizmet vermenin en
onemli faktorlerinden birisidir. Vatandas1 1yi bir sekilde gozlemleyerek ve empati kurarak
beklentilerini anlamak, vatandasin goziinde iyi bir belediyecilik algisinin olugmasina katki
saglamaktadir.

Belediyeler baglaminda kaliteyi Arslan ve arkadaslar1 (2017) “belediyenin her yoniine
niifuz eden siirekli bir islev, hizmetlerin vatandaslarin beklentilerini karsilamadaki
uygunlugu” seklinde tanimlamaktadir. Se¢imle is basina gelen belediye yonetimleri 6zel
sektor kuruluslarindan farkli olarak rekabetin olmadigi bir ortamda kar amaci giitmeden
faaliyet géormelerine karsin, belde sakinlerinin ortak ihtiyaclarimi kaliteli bir hizmet sunumuyla
gergeklestirmek durumundadirlar. Ciinkii, se¢im gerceginden hareketle halkin destegini tekrar
kazanmak i¢in, temel belediyecilik hizmetlerinin kaliteli bir sekilde sunulmasi vatandas
memnuniyetini saglanmasinda kritik dneme sahiptir (Arslan ve arkadaslari, 2017).

Belediyeler sadece dis hizmette degil i¢ hizmette de kaliteli bir hizmet vermek
zorundadirlar (Oztemel, 2001). Dolayisiyla belediye calisanlar1 gorevlerini yerine getirme
bigimleri de kalite kapsami i¢inde degerlendirilmektedir. Evine su baglatacak kisiye verilen
hizmet, o kisiden alinan {icret, hizmetin siiresi dis hizmette kalite icin cok dnemlidir. Bunun
yaninda belediye personellerinin tavri, giiler yiizliliigli, ¢calisma hevesi su baglama hizmetinin
kalitesini belirlemektedir (Peker, 1996). Yerel halkin ihtiyaclarmi anlamak, bu hizmetlerin
planlanmasi, organizasyonu ve yiriitiilmesi belediyelerin sorumlulugudur. Geleneksel
yonteme gore belediyeler kendi Orgiitii, personeli ve techizatiyla hizmetleri sunmaktadirlar.
Yani bu hizmetlerin her asamasinda belediyenin kendisi vardir. Bu nedenden dolay1 belediye
hizmetlerinin sunumunda personeller ¢cok 6nemli rol oynamaktadir. Calisanlarin tutum, tavir
ve davraniglar1 temelinde hizmet sunum performanslarina baghh olarak vatandasin
memnuniyeti artig ya da azalig gostermektedir.

Hizmet Kkalitesi baglaminda yapilan ilk c¢aligmalar; hizmet kalitesini kavramaya,
tanimlamaya ve hangi boyutlardan olustugunu ortaya koymaya yonelik olmustur. Mallardan
farkli soyutluk, degiskenlik, ayrilmazlik vb. gibi kendine 06zgli Ozellikleri nedeniyle
tanimlanmakta zorluk ¢ekilen hizmetin kalitesi ilk olarak Parasuraman ve arkadaglar1 (1985)
tarafindan miisterilerin hizmeti satin almadan 6nceki beklentileri ile hizmeti satin alindiktan
sonraki algiladiklar1 performansin yani deneyimlerinin kiyaslanmasi olarak tanimlanmustir.
Daha sonra algilanan hizmet kalitesinin sadece hizmet iiretiminin sonucunda ortaya konulan
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“ciktr’’nin  degerlendirilmesini degil, ayni zamanda hizmetin iiretim siirecinin de
degerlendirilmesi gerektigi ortaya konulmustur (Zeithaml ve arkadaslari, 1990). Hizmet
kalitesinin boyutlarmin neler oldugu ise halen tartisilagelen bir husus (Novakevic & Ciric,
2008) olmakla birlikte ilk defa Gronroos (1984) teknik kalite ve fonksiyonel kalite olmak
izere iki hizmet kalitesi boyutunu tanitmistir. Teknik kalite boyutu miisterinin aldig1 temel
hizmetler olarak tanimlanmaktadir. Fonksiyonel kalite ise misterinin aldig1 temel hizmeti
(teknik kaliteyi) nasil aldigina dair algilar1 olarak tanimlanmaktadir.

Bu calisma i¢in yapilan literatiir arastirmasi, belediye hizmet kalitesi ile vatandag
memnuniyeti arasindaki iligkiyi arastiran caligmalarin iki smnifa ayrildigimi gostermektedir.
Birinci smifa giren caligmalar, belediye hizmetlerinin vatandasa nasil verildigine dair
calisanlarinin hizmet performansindan (fonksiyonel kaliteden) vatandaslarin memnuniyetini
arastirmak seklindedir. Tkinci sinifa giren ¢alismalar ise vatandasa verilen temel belediyecilik
hizmetlerinden (teknik kaliteden) vatandaslarin memnuniyetini arastwrmak tiizerinedir. Bu
ylizden hizmet kalitesini olusturan fonksiyonel ve teknik her iki boyutunun birden vatandas
memnuniyeti iizerindeki etkisinin bir yapisal model {izerinden incelenmesi bir arastirma
konusu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu calismada literatiir bilgisinden yola ¢ikilarak vatandaslarin belediye g¢alisanlarinin
hizmet performansindan (fonksiyonel kaliteden) memnuniyeti, temel belediye hizmetlerinden
(teknik kaliteden) memnuniyeti ve vatandasin genel memnuniyet algilar1 arasindaki iligkiler
yapisal esitlik modeli (YEM) kurularak arastirilmaktadir. Daha genis ifadeyle bu calismada
asagidaki iliskilerin varligi test edilmektedir;

- Belediye calisanlarinin  hizmet performansinin vatandaglarin temel belediye
hizmetlerinden (sehir planlama hizmetleri, sosyal kiiltiirel hizmetler, ulasim
hizmetleri, halk saglhigi hizmetleri, sosyal yardim ve dayamigma hizmetlersi,
igyerlerinin denetleme hizmetleri, igme ve kullanma suyu hizmetleri ve temizlik
hizmetleri) memnuniyet algilar1 tizerinde bir etkisi var midir?

- Vatandaslarin temel belediye hizmetlerinden memnun olmalarinin vatandaslarin
genel memnuniyet algisi tizerinde olumlu bir etkisi var midir?

- Belediye calisanlarinin hizmet performansmin vatandaslarin genel memnuniyet
algis1 lizerinde olumlu bir etkisi var midir?

2. Literatiir Arastirmasi

Literatiirde tanimlanan ilk hizmet kalitesi modeli Gronross (1984) tarafindan gelistirilen
teknik ve fonksiyonel kalite modeli (Seth ve arkadaslar1, 2005) olmakla birlikte uygulamada
var olan on dokuz modelden en bilinenleri Parasuraman ve arkadaslar1 (1991) tarafindan
gelistirilen hizmet kalitesi modeli (SERVQUAL) ve Cronin & Taylor (1992) tarafindan
gelistirilen hizmet performansi modeli (SERVPERF) modelleridir (ikiz, 2010).

Literatirde SERVQUAL ve SERVPERF modelleri basta olmak {izere hizmet
sektoriiniin nerdeyse tiim alanlarini kapsayacak tarzda akademik ¢aligmalar yiiriitiilmiis ve
tiim modeller test edilmistir. Tiirkiye’de de turizm, egitim, saglik alanlar1 basta olmak {izere
hizmet kuruluslarinin hizmet kalitesinin 6l¢lilmesine yonelik bir¢ok ¢alisma yayinlanmistir.
Belediyecilik alaninda Tiirkiye’de sadece SERVQUAL modeli esas almarak belediyelerin
hizmet kalitesini Olgen belli sayida c¢aligmanin (Ers6z ve arkadaslari, 2009; Filiz ve
arkadaslari, 2011; Yildrim & Safakli 2016; Yildirim ve arkadaslari, 2019) gerceklestirildigi
goriilmektedir.

86



International
M A Journal of
Management and
Administration Year:5, Volume:5, Number:9 / Yil:5, Cilt:5, Say1:9 | 2021

Literatiir incelemesi, belediyecilik temel hizmetlerinden vatandasmm memnuniyeti
inceleyen cok sayida ¢alismanin (8rnegin; Gokiis & Alptiirker, 2011; ince & Sahin, 2011;
Akyildiz, 2012; Aslan & Uluocak, 2012; Gokiis & Karayildirim, 2012; Yiicel ve arkadaslari,
2012; Delice & Dastan, 2015; Arslan ve arkadaslari, 2017; Dibek, 2018; Orselli & Bayraket,
2017; Topal ve arkadaslari, 2019) varligin1 gostermektedir. Ayrica, Belediye hizmet kalitesi
ve vatandas memnuniyeti arasindaki iliskileri inceleyen c¢aligmalarin (6rnegin; Ardig ve
arkadaslar1, 2004; Usta & Memis, 2010; Cigek, 2019; Tahran & Korlu, 2020) varligi da goze
carpmaktadir. Bu caligmalarda genellikle belediyecilik hizmetleri ile ilgili olarak vatandas
memnuniyetinde demografik degiskenler arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigi
incelenmistir.

Diger taraftan, Tiirkiye’de hizmet kalitesinin degerlendirilmesine yonelik yapisal esitlik
modeli (YEM) kurularak gergeklestirilen az sayida ¢alismanin (Erséz ve arkadaslari, 2009;
Biilbiil ve arkadaslari, 2012; Iyit ve arkadaslari, 2018) oldugu goriilmektedir. Belediyecilik
alaninda Iyit ve arkadaslar1 (2018) belediye hizmetlerinden memnuniyet ile sadakat arasindaki
iliskiyi yapisal esitlik modeli kurarak arastrmustir.

Literatiir bilgisi vatandasa hizmet sunan belediye calisanlarinin hizmet performansinin
(fonksiyonel kalitenin) ile temel belediyecilik hizmetlerinin (teknik kalitenin) vatandas
memnuniyeti tizerindeki etkisinin birlikte incelendigi calismalarin eksikligini gostermektedir.
Ikinci olarak ise bu konuda yapisal esitlik modeli (YEM) kurularak dogrulayici faktdr analizi
yapilan ¢alismalarin da eksikligi dikkati cekmektedir.

Bu arastirma i¢in Onerilen model Gronross (1984), Kang & James (2004), Yong &
Bojei (2009) ve Ali ve arkadaslar1 (2017) calismalarindan yola ¢ikilarak gelistirilmistir.
Gronross (1984) modeline gore algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ile yasanan
hizmetin karsilastirilmas1 sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Modelde algilanan hizmet kalitesi;
teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj boyutlarindan etkilenmektedir. Teknik kalite hizmet
iiretiminin sonucunda ortaya konulan ‘¢iktr’nin kalitesi, fonksiyonel kalite hizmetin teknik
anlamdaki ¢iktisinin nasil elde edildiginin yani hizmetin iiretim siirecinin kalitesi ve imaj
boyutu teknik ve fonksiyonel kalite boyutlar1 ile algilanan hizmet kalitesi arasinda bir araci
olarak goriilmektedir (ikiz, 2010). Kang & James (2004) fonksiyonel kalite, teknik kalite ve
imaj boyutlarindan olusan algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini olumlu yonde
etkiledigini gosteren bir model gelistirmistir. Bir iletisim operatoriiniin miisterilerinin hizmet
kalitesi algisinin miisteri memnuniyeti {iizerindeki etkisinin incelendigi bu c¢alismada
fonksiyonel kalite boyutunda SERVQUAL 6l¢egi degiskenleri ve teknik kalite boyutunda
kurulusunun miisterilerine verdigi temel hizmetlerin kalitesini 6lgmeye yonelik degiskenler
kullanilmistir. Yong & Bojei (2009) bankacilik sektoriine yonelik miisterilerin fonksiyonel
kalite, teknik kalite, miisteri memnuniyeti ve giiven boyutlar1 arasindaki iliskileri incelemis ve
hem fonksiyonel kalitenin hem de teknik kalitenin miisteri memnuniyetini olumlu ydnde
etkiledigini gostermistir. Ali ve arkadaglar1 (2017) ise turizm otelcilik sektoriine yonelik
miisterilerin fonksiyonel kalite, teknik kalite, genel hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
boyutlar1 arasindaki iligkileri incelemis ve hem fonksiyonel kalite hem de teknik kalitenin
genel hizmet kalitesini, genel hizmet kalitesi de miisteri memnuniyetini olumlu ydnde
etkiledigini ortaya koymustur (Sekil 1).
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Sekil 1: Fonksiyonel ve Teknik Kalitenin Genel Hizmet Kalitesi ile Miisteri
Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi (Ali ve arkadaslar, 2017).

Fonksiyonel
Kalite

Genel Hizmet

Musteri

Kalitesi Memnuniyeti

Teknik Kalite

2.1. Arastirmanin Hipotezleri ve Onerilen Model

Karlilik ve verimlilik esaslar1 ¢ercevesinde rekabet¢i bir ortamda faaliyet gdsteren
hizmet kuruluslar1 icin imaj degiskeni miisterilerin hizmet kalitesi algisinin Olglilmesinde
aracit bir degisken olarak goriilmektedir. Ancak rekabet ortami olmadan ve kar amaci
giidilmeden vatandagslara kamu hizmeti veren belediyecilik hizmetleri kalitesinin vatandas
memnuniyeti iizerindeki etkisinde imaj degiskeninin aract bir rol oynamayacagi
degerlendirilmistir. Dolayisiyla Kang & James (2004) ve Ali ve arkadaslar1 (2017) ¢alismalar1
belediyecilik hizmetlerine uyarlanarak Sekil 2’deki arastirma modeli 6nerilmektedir. Modelde
kisaca PERF (fonksiyonel kalite) olarak isimlendirilen boyut SERVQUAL o6l¢eginde benzer
sorular1 ihtiva eden ve hizmetin vatandaslara nasil verildigine dair belediye ¢alisanlarimin
hizmet performansinin degerlendirildigi degiskenlerden olugsmaktadir. TEMEL (teknik kalite)
olarak isimlendirilen boyut ikinci diizey bir 6l¢ek olarak temel belediye hizmetlerinden
vatandas memnuniyetini algisin1 dlgmek iizere tasarlanmistir. Ikinci diizey TEMEL olcegi;
sehir planlama hizmetleri (SPLAN), sosyal kiiltiirel hizmetleri (SKULT), ulagim hizmetleri
(ULAS), halk sagligi hizmetleri (HSAGL), sosyal yardim ve dayanigsma hizmetleri (SYD),
igyerlerinin denetleme hizmetleri (DENET), icme ve kullanma suyu hizmetleri (SU) ve
temizlik hizmetleri (TEMIZ) olmak {izere sekiz birinci diizey 6lgekten olusmaktadir. GENEL
olarak isimlendirilen son boyut ise vatandasin genel memnuniyet algisim1 6lgmek i¢in tek
degiskenli olarak tasarlanmistir.
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Sekil 2: Onerilen Arastirma Modeli

TEMEL
Teknik Kalite

GENEL
Vatandas
Memnuniveti

PERF

Fonksiyonel Kalite

Not: DENET igyerlerinin denetleme hizmetleri, GENEL vatandaslarin genel memnuniyet algisi, HSAGL halk
sagligi hizmetleri, PERF Belediye ¢alisanlarinin hizmet performansi, SKULT sosyal kiiltiirel hizmetler, SPLAN
sehir planlama hizmetleri, SU igme ve kullanma suyu hizmetleri, SYD sosyal yardim ve dayanigsma hizmetleri,
TEMEL: vatandaslarin belediyenin temel hizmetlerinden memnun olmalari, TEMIZ temizlik hizmetleri, ULAS
ulasim hizmetleri.

Arastirma modelinden yola ¢ikilarak bu c¢alismada asagidaki hipotezlerin dogrulugu
arastirilmaktadir;

Hipotez 1: Belediye ¢alisanlarinin hizmet performans: (fonksiyonel kalite) ile
vatandaslarin belediyenin temel hizmetlerinden (teknik kaliteden) memnun olmalar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir.

Hipotez 2: Vatandaslarin belediyenin temel hizmetlerinden (teknik kaliteden) memnun
olmalar ile vatandasin genel memnuniyet algis1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
vardir.

Hipotez 3: Belediye ¢alisanlarinin hizmet performansi (fonksiyonel kalite) ile
vatandagin genel memnuniyet algis1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki vardir.

3. Arastirma Y ontemi
3.1. Arastirmanin Amaci, Kapsami, Orneklem ve Yontemi

Bu calismanin amaci belediye calisanlarinin hizmet performansi (fonksiyonel kalite),
vatandaslarin temel belediye hizmetleri (teknik kalite) ve vatandasin genel memnuniyet algisi
arasindaki iligkileri arastirmaktir. Literatiirden yararlanilarak tasarlanan anket formu
araciligiyla hedef kitleden Sakarya Biiyiiksehir Belediyesi personelinin hizmet performansi
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(fonksiyonel kalite), belediyenin sundugu temel hizmetler (teknik kalite) ve vatandasin genel
memnuniyeti ile ilgili algilar1 toplanmig ve veriler kesfedici ve dogrulayici faktér analiz
yontemleriyle degerlendirilmistir.

Arastirmanin evreni, Sakarya ili ile Sakarya iline bagl ilgelerde yasayan ve belediye
hizmetlerinden yararlanan on sekiz yasindan biiylik vatandaslar olarak belirlenmistir.
Orneklem ydntemi olarak ulasilabilen ve istekli olan herkesin drnekleme dahil olabilmesi i¢in
kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Arastirma icin gerekli veriler online anket seklinde
Mayis 2020 doneminde toplanmistir. Anketin uygulanma siiresi 5-10 dakika arasinda
ongoriilmiistiir. Orneklem biiyiikliigii doksan yedi sayismna ulasinca veri toplama sona
erdirilmistir. Bunun iki temel gerekgesi vardir. Birincisi yapilan test sonucunda bu veri setinin
faktor analizi ve 6rneklem biiylikliigii icin uygun oldugu ¢ikarimma ulagilmistir. Ciinkii 6rnek
biiyiikliigiiniin yeterli ve veri setinin faktor analizi i¢in uygunlugu test edilmis, Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) degeri 0,882 ve Bartlett’in kiiresellik test degeri p<0,001 bulunarak, 6rnek
biiylikliigiiniin yeterli ve veri setinin faktor analizi i¢cin uygun oldugu anlagilmistir (Barlett,
1954; Kaiser, 1974). lkincisi ise dogrulayici faktdr analizinin SMART PLS yazilim
araciligiyla yapilmis olmasidir. SMART PLS {izerinden yapisal esitlik modeli kurularak
yapilan dogrulayici faktor analizlerinde kiigiik 6rneklem biiyiikliiklerinde dogru sonuglara
ulagsmak miimkiindiir (Hair ve arkadaslar1, 2014).

Veri analizleri sirasiyla agiklayicit faz ve dogrulayici faz altinda gergeklestirilmistir.
Aciklayict fazda SPSS versiyon 23 yazilimi aracilifiyla kesfedici faktor analizi (KFA)
gerceklestirilmistir. Dogrulayici faz Smart PLS versiyon 3.3.3. yazilimi aracihigiyla
dogrulayic1 faktor analizi (DFA) gergeklestirilmistir. Agiklayici fazda arastirmada kullanilan
degiskenlerin daha az sayida gizil degiskeni temsil edip etmedigini belirlemek iizere KFA icra
edilmistir. KFA’da bulunan gizil degiskenler dogrulayici faktor analizi (DFA) yapilmak {izere
Smart PLS versiyon 3.3.3. yazilimina girilmistir. DFA ise iki adimda yiirtitilmiistiir. Birinci
adimda Sekil 2’de gosterilen arastirma modeli cercevesinde modeli olusturan yapilarin
gecerlilik ve giivenilirlikleri test edilmistir. Ikinci adimda da birinci adimda gegerli ve
giivenilir bulunan yapilar arasinda hipotez testi ger¢eklestirilmistir. Hipotez testinde arastirma
modelinde gosterilen dogrudan etkilerin yaninda TEMEL iizerinden PERF ve GENEL
arasindaki dolayl iliskiler de test edilmistir.

3.2. Arastirmanin Olcekleri

Belediye calisanlarinin hizmet performansi, sehir planlama hizmetleri, sosyal ve
kiiltiirel hizmetler, ulasim hizmetleri, halk sagligiyla ilgili hizmetler, belediye calisanlarinin
verdigi hizmetler, sosyal yardim ve dayanigma hizmetleri, isyerlerinin kontrol hizmetleri,
icme ve kullanma suyu hizmetleri, temizlik hizmetleri ve genel hizmet olmak iizere on boliim
ve 43 sorudan olusan anket formu tasarlanirken daha 6nce bu alanda yapilan caligmalar
incelenmistir. On bir sorudan olusan “Belediye Calisanlarinin Hizmet Performansi” isimli
birinci boliim Ardig ve arkadaslar1 (2004), Demirkol & Dibek (2019) ve Gazan (2010)
calismalarindan uyarlanmistir. Bes sorudan olusan “Sehir Planlama Hizmetleri” isimli ikinci
bolim Ardi¢ ve arkadaslar1 (2004), Arslan ve arkadaslar1 (2017), Dibek (2018) ve Gazan
(2010) caligmalarindan uyarlanmistir. Alt1 sorudan olusan “Sosyal ve Kiiltiirel Hizmetler”
isimli iiclincli bolim Ardi¢c ve arkadaslari1 (2004), Dibek (2018), Gazan (2010) ve Sahin
(2011) calismalarindan uyarlanmistir. Alt1 sorudan olusan “Ulasim Hizmetleri” isimli
dordiincii boliim Ardig ve arkadaslar1 (2004), Arslan ve arkadaslar1 (2017) ve Dibek (2018)
calismalarindan uyarlanmistir. Dort sorudan olusan “Halk Saglhigi Hizmetleri” isimli besinci
boliim Ardi¢ ve arkadaslar1 (2004), Arslan ve arkadaslar1 (2017), Dibek (2018) ve Gazan
(2010) c¢ahsmalarindan uyarlanmistir. Iki sorudan olusan “Sosyal Yardim ve Dayanisma
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Hizmetleri” isimli altinc1 boliim Dibek (2018) ve Sahin (2011) ¢alismalarindan uyarlanmastir.
Iki sorudan olusan “Isyerlerinin Denetleme Hizmetleri” isimli yedinci béliim Demirkol &
Dibek (2019) ve Dibek (2018) ¢alismasindan uyarlanmustir. iki sorudan olusan “Igme ve
Kullanma Suyu Hizmetleri” isimli sekizinci boliim Dibek (2018) ¢aligmalarindan
uyarlanmustir. Ug sorudan olusan “Temizlik Hizmetleri” isimli dokuzuncu bdlim Ardig ve
arkadaslar1 (2004) ve Dibek (2018) caligmalarindan uyarlanmistir. Son olarak Belediyenin
genel hizmetlerinden vatandaslarin memnuniyetini 6lgmek iizere Arslan ve arkadaslar1 (2017)
calismasindan esinlenerek “Genel olarak diisiindiigiiniizde belediyenin hizmetlerinden ne
kadar memnunsunuz?” sorusu yer almaktadir. Anketi olusturan boliimler ve sorularin
referanslar1 Tablo 1’de ayrica verilmektedir.

Vatandaslarin anketteki sorulara 5’11 Likert tipi 6l¢cekte 1="kesinlikle memnun degilim”,
5=“kesinlikle memnunum” sgiklarindan kendilerine en uygun olanini isaretlemeleri
istenmistir..

3.3. Bulgular

Arastirmaya on sekiz yas Ustii 57 bay (%59) ve 40 bayan (%41) katilmistir. Bulgular;
tanimlayicu istatistiki bulgulari, kesfedici faktor analizi bulgular1 ve dogrulayici faktor analizi
bulgular1 bagliklar1 altinda ele alinacaktir.

3.3.1. Tanimlayici istatistiki bulgular

Belediye hizmetlerine karsi genel olarak memnuniyet diizeyi ‘“kararsiz” seviyesinin
biraz iistiinde 3,20 olarak tespit edilmistir. Belediye calisanlarinin hizmet performansi ile ilgili
vatandagin algis1 kararsiz civarinda 3,07 olarak gerceklesmistir. Memnuniyet diizeyinin en
yiiksek oldugu temel hizmetler icme ve kullanma suyu hizmetleri (3.57), temizlik hizmetleri
(3.44), sosyal yardim ve dayanisma (3.32) ve ulasim hizmetleri (3.31) olarak belirlenmistir.
En diisiik memnuniyet oranina sahip temel hizmetler ise sosyal kiiltlirel hizmetler (3.08) ve
igyerlerinin denetlenmesi hizmetleri (3.12) olmustur.

Tablo 1: Arastirmanin Olcek ve Degiskenleri (N=97)

Kodu Olcek/Degisken Aciklamasi | Ort. | S.S.

PERF Belediye Cahsanlarimin Hizmet Performansi (Ardig ve arkadaslar1, 2004; Demirkol &
Dibek, 2019; Gazan, 2010)

PERF1 Belediye ¢alisanlarinin vatandaglara karsi tutum ve davranis seklinden 3.22 | 1.063
PERF2 Belediye ¢alisanlarinin yardimci ve problem ¢ézmeye istekli olmasindan 3.01| 1.113
PERF3 Belediye ¢alisanlarinin yerine getirdikleri gérevlerle ilgili yeterli bilgi ve 3.01| 1.113
donanima sahip olmasindan
PERF4 Belediye calisanlarinin verdikleri s6zii tutmalar 3.10 | 1.104
PERF5 Belediye ¢alisanlarinin Sakarya'yi iyi tanimasi ve sorunlardan haberdar olmasi 3.11 | 1.059
PERF6 Belediye ¢alisanlarinin yeterli say1 ve nitelikte olmasi 2.91 | 1.081
PERF7 Belediye calisanlarinin hizmetlerle ilgili problemleri kisa siirede ¢6zmesi 2.98 | 1.020
PERF8 Belediye caligsanlarmimn yapilan yanlislar1 diizeltmedeki istekliliginden 2.90 | 1.065
PERF9 Belediye hizmetlerinde kullanilan arag gereclerin yeterliliginden 3.21 | 0.999
PERF10 | Belediyeye yapilan sikdyetlerin degerlendirilme siireci ve kalitesinden 3.05 | 1.054
PERF11 | Belediye ¢alisanlarinin mesai saatlerinde gorevlerinin baginda bulunmalarindan | 3.32 | 1.026
Belediye Calisanlarimin Hizmet Performansi Ortalamasi 3.07 | 0.903
SPLAN Sehir Planlama Hizmetleri (Ardig¢ ve arkadaslari, 2004; Arslan ve arkadaslari, 2017; Dibek,
2018; Gazan, 2010)
SPLANI | Fiziki ¢evrenin iyilestirilmesi ve giizellestirilmesi hizmetlerinden 3.21 | 1.136
SPLAN2 | Sosyal tesislerin ve kamu binalarmin yapilmasi ve onarimi (garaj, kanalizasyon, | 3.34 | 1.060
su, park vb.) ile ilgili hizmetlerden
SPLAN3 | Imar planlarinin hazirlanmasi ve kontroliiniin yapilmast hizmetinden 2.82 | 1.031
SPLAN4 | Yesil alan olusturulmasi ve mevcutlarin korunmasina yonelik hizmetlerden 3.47 | 1.110
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SPLANS | Yol yapim ve bakimindan (bulvar, kavsak, cadde, koprii vb.) hizmetlerinden 3.13 | 1.169
Sehir Planlama Hizmetleri Ortalamasi 3.20 | 0.851
SKULT | Sosyal Kiiltiirel Hizmetler (Ardic ve arkadaslari, 2004; Dibek, 2018; Gazan, 2010; Sahin,
2011)
SKULT1 | Halkin barmma, eglence, alis-veris ve dinlenme ihtiyaglarinin karsilanmasi 3.36 | 1.043
(konut, yol, cadde, kaldirim, spor alanlar1 vb.) ile ilgili hizmetlerden
SKULT?2 | Kiiltiir, sanat, turizm ve Sakarya'nin tanitilmasi hizmetlerinden 2.00 | 1.141
SKULT3 | Sosyal hizmetlerden (tiyatro, sinema, egitim, kurslar, spor tesisleri) 2,00 | 1,085
SKULT4 | Spor sahasi, sinema, tiyatro, kaplica vb. sosyal alan insas1 ve bakimi1 hizmetinden | 3.14 | 1.164
SKULTS | Genglige yonelik hizmetlerden 2.82 | 1.307
SKULT6 | Sakarya'daki yasam kalitesinden 3.20 | 1.196
Sosyal Kiiltiirel Hizmetler Ortalamasi 3.08 | 0.920
Kodu Olcek/Degisken Aciklamasi Ort. | S.S.
ULAS Ulasim Hizmetleri (Ardi¢ ve arkadaslar1 2004; Arslan ve arkadaslari, 2017; Dibek, 2018)
ULASI1 Cadde ve sokaklarin aydinlatilmasi hizmetlerinden 3.39 | 1.238
ULAS2 Trafik akigina diizenleyici tedbirler alma hizmetinden 3.63 | 0.972
ULAS3 Sehirlerarasi ulagim hizmetlerinden (Otogar) 2.99 | 1.220
ULAS4 Asfaltlama, yol bakim hizmetlerinden 2.76 | 1.134
ULASS Saglanan ulasim imkanlarmin yeterliligi ve kalitesinden (otobiis giizergahlari, 3.77 | 1.026
duraklar, otobiis sayilar: vh.)
ULASG6 Sehir i¢i otopark hizmetinin yeterliligi ve kalitesinden 3.29 | 1.060
Ulasim Hizmetleri Ortalamasi 3.31 | 0.807

HSAGL | Halk Saghg Hizmetleri (Ardig ve arkadaslar1 2004; Arslan ve arkadaslar1, 2017; Dibek, 2018;
Gazan, 2010)

HSAGLI | Halkin can ve mal varligmim korunmasi (ambulans, itfaiye vb.) hizmetlerinden 3.60 | 0.862

HSAGL2 | Hasere ilaglama hizmetlerinden 3.15 | 1.004

HSAGL3 | Zabita denetim faaliyetlerinden (is yerleri, imalathane) 3.16 | 1.096

HSAGL4 | Sokak hayvanlarinmn kontrolii, asilanmasi ve barmak hizmetlerinden 2.97 | 1.084
Halk Saghg Hizmetleri Ortalamasi 3.22 ] 0.819

SYD Sosyal Yardim ve Dayanisma Hizmetleri (Dibek, 2018; Sahin, 2011)

SYD1 Sosyal yardim hizmetlerinden (fakir ailelere, engellilere, yaslilara yonelik vb.) 3.31| 1.034

SYD2 Huzur evi, kadin siginma evi gibi sosyal hizmetlerden 3.33 | 0.910
Sosyal Yardim Dayamsma Hizmetleri Ortalamasi 3.32 ] 0.881

DENET | isyerlerinin Denetleme Hizmetleri (Demirkol & Dibek, 2019; Dibek, 2018)

DENETL | Kafe, restoran gibi halka acik yerlerde satilan yiyecek ve i¢eceklerin temizlik ve | 3.16 | 1.124
saglik kontroliinden

DENET2 | Lokanta, eglence yerleri, sosyal tesisler, pazar yerleri gibi yerlerin fiyatlarmin 3.07 | 1.192
belirlenmesi ve kontroliinden

Isyerlerinin Denetleme Hizmetleri Ortalamasi 3.12 | 1.074
suU I¢cme ve Kullanma Suyu Hizmetleri (Dibek, 2018)
SuU1 Icme ve kullanma suyunun kalite ve temizliginden 3.64 | 1.138
SuU2 Atik su aritma hizmetlerinden 3.51 | 1.001
I¢cme ve Kullanma Suyu Hizmetleri Ortalamasi 3.57 | 1.023
TEMIZ | Temizlik Hizmetleri (Ardig ve arkadaslar1, 2004; Dibek, 2018)
TEMIZ1 | Atik ve ¢dplerin toplanmasi hizmetlerinden 3.71 | 1.030
TEMIZ2 | Cevre kirliligin 6nlenmesi icin belediye denetim ¢alismalarinin yeterliliginden 3.18 | 1.090
TEMIZ3 | Sehir ici temizlik faaliyetlerinin yeterliligi ve kalitesinden 3.43 | 1.098
Temizlik Hizmetleri Ortalamasi 3.44 | 0.920
GENEL | Belediyenin hizmetlerinden genel memnuniyet algis1 (Arslan ve arkadaglari, 2017)
GENEL1 | Genel olarak diisiindiigiiniizde belediyenin hizmetlerinden memnuniyetiniz? ‘ 3.20 ‘ 1.124

3.3.2. Kesfedici Faktor Analizi Bulgulan

Faktor analizine baglamadan once, KMO degeri 0,882 ve Bartlett’in kiiresellik testi
p<0,001 bulunarak o6rnek biiylikligiiniin yeterli ve veri setinin faktor analizi i¢in uygun
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oldugu anlagilmistir (Barlett, 1954; Kaiser, 1974). Tek maddeyle temsil edilen GENEL
degiskeni hari¢ tutulmak kaydiyla, arastirmada kullanilan diger kirk iki degiskeni temsil
yetenegine sahip 6zdegeri 1°den biiyiik daha az sayida gizil degisken olup olmadigini tespit
etmek iizere promaks dondiirme yontemi kullanilarak faktor analizi gergeklestirilmistir. KFA
0zdegeri birden biiyiikk ve toplam degisimin %72.37’liikk kismin1 agiklayabilen sekiz faktorle
sonuglanmistir. On bir degiskenden olusan birinci faktér PERF 6zdegeri 20.19 ve toplam
varyansi ise %44.87 olarak bulunmustur. Bes degiskenden olusan ikinci faktor SPLAN
Ozdegeri 3.54 ve toplam varyansi ise %7.87 olarak bulunmustur. Alt1 degiskenden olusan
ficiincii faktor SKULT 6zdegeri 1.94 ve toplam varyansi ise %4.32 olarak bulunmustur. Ug
degiskenden olusan dordiincii faktor TEMIZ 6zdegeri 1.66 ve toplam varyansi ise %3.69
olarak bulunmustur. Dort degiskenden olusan besinci faktor HSAGL &zdegeri 1.48 ve toplam
varyanst ise %3.28 olarak bulunmustur. Alt1 degiskenden olusan altinc1 faktér ULAS 6zdegeri
1.43 ve toplam varyansi ise %3.17 olarak bulunmustur. Iki degiskenden olusan yedinci faktor
SU 6zdegeri 1.20 ve toplam varyansi ise %2.67 olarak bulunmustur. Iki degiskenden olusan
sekizinci faktor DENET 6zdegeri 1.12 ve toplam varyansi ise %2.67 olarak bulunmustur.
Anketin Sosyal Yardim ve Dayanisma Hizmetlerine (SYD) ait iki degisken diger faktorlere
yiiklendiginden bir faktor olusmamistir. Bu itibarla bundan sonraki analizler icin SYD1 ve
SYD2 degiskenleri veri setinden ¢ikarilmistir.

3.3.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi Bulgularn

KFA sonucunda bulunan dokuz faktdre yiiklenen kirk degiskene ait veriler DFA icra
edilmek iizere Smart PLS 3.3.3 (Ringle ve arkadaslari, 2015) programina girilmistir. Smart
PLS 3.3.3 programinda DFA Onerilen 6l¢iim modelinin degerlendirilmesi ve yapisal modelin
degerlendirilmesi olmak iizere iki asamali bir prosediir icra edilerek gergeklestirilmektedir
(Henseler, Ringle & Sinkovics, 2009). Birinci adimda yer alan 6lgiim modelinde, modeli
olusturan dlgeklerin gecerliligi ve glivenilirligini test etmek iizere gozlenen degiskenler ile
gizil degiskenler arasindaki iliskiler degerlendirilmektedir. Ikinci adim yapisal modelde ise
birinci adimda giivenilir ve gecerli bulunan yapilar arasindaki iliskiler test edilmektedir.

Olgiim modelini degerlendirmeden dnce bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal
baglant1 problemi olup olmadig1 arastirilmistir. S6z konusu problemin ortaya ¢ikmamasi i¢in
bagimsiz degiskenlere ait varyans biiyiitme faktorleri (VIF) degerlerinin ihtiyath genel kesim
esigi araliglr olan 5’in altinda olmasi gerekmektedir. Test sonucunda PERF Glgegine ait
PERF2, PERF4, PERF7 ve PERF8 hari¢c olmak iizere diger degiskenlerin tiimiiniin genel
kesim esik degeri 5’in altinda bulunmuslardir. Bu itibarla PERF2, PERF4, PERF7 ve PERFS8
degiskenleri veri setinden ¢ikarilmistir. Kalan otuz alt1 degisken, ¢oklu dogrusal baglanti
problemi bulunmadigindan veri setinde muhafaza edilerek 6lciim modelinin testi asamasina
gecilmistir.

3.3.3.1. Olgiim modelinin testi

Bunun i¢in Smart PLS 3.3.3 programmda Kismi En Kii¢liik Kareler (KEKK)
Algoritmast uygulanmistir. Yakisak gecerlilik icin; (1) dlgeklere yiiklenen tiim gosterge
yiiklerinin esik deger 0.600°1 (Hulland, 1999), daha ihtiyath bir yaklagim ile 0.700’{i agsmas1
(Hair ve arkadaslari, 2012), (2) birlesik giivenirliklerin (CR) esik deger 0.700’i (Gefen ve
arkadaslar1, 2000), veya alternatif olarak Cronbach’s Alpha’nin 0.650’l asmas1 ve (3) her bir
Olgek icin agiklanan ortalama varyansin (AVE) esik deger 0.500’{ asmas1 (Fornell & Larcker,
1981) sarttir. ilk analiz sonucunda ULASS5, SKULT2 ve SU hari¢ tiim gosterge yiikleri
ihtiyath yaklasim 0.700’{n iistiinde bulunmustur. Konuya ihtiyatli yaklasilarak SKULT2 ve
SU degiskenlerinin gosterge yiikleri esik degere ¢ok yakin oldugu icin veri setinde
tutulmustur. Gosterge yiikii 0.622 olan ULASS5 ise veri setinden ¢ikarilarak analiz

93



International
M A Journal of
Management and
Administration Year:5, Volume:5, Number:9 / Yil:5, Cilt:5, Say1:9 | 2021

tekrarlanmistir. Tablo 2’de goriilecegi iizere, tiim gosterge ihtiyath yaklasim olan 0.700’in
iistiinde bulunan birinci sart saglanmistir. En kiigiik CR degeri 0.873 olarak bulunmus ve
bulunan degerler esik deger 0.700’{in ¢ok istiinde oldugundan ikinci sart da yerine gelmistir.
Ayrica alternatif olarak Cronbach’s Alpha degerleri esik degerin ¢ok iistiinde olup 0.819 ile
1.000 degerleri arasinda siralanmistir. Son olarak AVE degerleri 0.580 ile 1.000 arasinda
bulunarak yakinsak gecerliligin iigiincii sart1 da saglanmistir. Bu haliyle modeli olusturan
Olgeklerin yakmsak gecerliligi tatmin edici bulunmustur.

Tablo 2: Olgeklerin Yakinsak Gegerliligi Bulgular

PERF|DENET |HSAGL |SKULT|SPLAN| SU |[TEMIZ|ULAS| TEMEL |GENEL

GENEL1 1.000

HSAGL1 0,780

HSAGL2 0.816

HSAGL3 0.806

HSAGL4 0.828

DENET1 0.929

DENET2 0.927

PERF1 0.815

PERF3 0.840

PERF5 0.809

PERF6 0.865

PERF9 0.856

PERF10 0.796

PERF11 0.783

SPLAN1 0.831

SPLAN2 0.794

SPLAN3 0.710

SPLAN4 0.704

SPLANS 0.818

SKULT1 0.778

SKULT?2 0.687

SKULTS3 0.814

SKULT4 0.838

SKULT5 0.818

SKULT6 0.835

SUl 0.948

Su2 0.964

TEMIZ1 0.854

TEMIZ2 0.853

TEMIZ3 0.864

ULAS1 0.764

ULAS2 0.773

ULAS3 0.741

ULAS4 0.776

ULEASS 6622

ULAS6E 0.751

ULAS 0.871

HSAGL 0.756

DENET 0.773

TEMIZ 0.779

SKULT 0.851

SU 0.679

SPLAN 0.837

Cronbach's 0>0.650 |0.921| 0.838 | 0.822 | 0.884 | 0.831 |0.906| 0.820 | 0.819| 0.950 | 1.000
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CR>0.800 0.936] 0.925 | 0.882 | 0.912 | 0.881 |0.955| 0.892 | 0.873| 0.954 | 1.000
AVE=>0.500 0.678| 0.861 | 0.653 | 0.635 | 0.598 |0.914| 0.734 | 0.580| 0.593 | 1.000
Not: * ULASS degiskeni diisiik faktor yiikiine sahip oldugundan ¢ikarilmistir. TEMEL ikinci diizey degiskendir.

Olgeklerin ayirt edici gegerliligi Fornell & Larcker (1981) ve heterotrait-monotrait
(HTMT) kriterleri (Henseler ve arkadaslari, 2015) ile test edilmistir. Fornell & Larcker
(1981) olgeklerin yeterli ayirt edici gegerlilige sahip olabilmeleri i¢in bir gizil degiskenin
AVE karekokiiniin diger gizil degiskenler arasindaki korelasyonlardan daha biiyiik olmasini
onermektedir. Fornell - Larcker kriterine gore gizil degiskenlerin AVE karekoklerini gosteren
capraz degerlerin satir ve slitundaki diger gizil degiskenlerin korelasyon degerlerinden daha
biiylik olmasi yeterli ayirici gegerlilige isaret etmektedir. HTMT kriteri ise korelasyonlarin ilk
olarak ayirt edici gecerliligi degerlendirmek i¢in Henseler, Ringle & Sarstedt (2015)
tarafindan Onerilen yeni bir yontemdir ve ayirt edici gegerlilik degerlendirmesinde Fornell-
Larcker kriterinden daha iyi performans gostermektedir (Hair ve arkadaslari, 2017). HTMT
degeri 0.900'in altindaysa, iki yap1 arasinda ayirt edici gegerlilik kurulmustur (Henseler,
Ringle & Sarstedt, 2015). Tablo 3’te goriilecegi tizere ULAS ve TEMIZ gizil degiskenleri
arasindaki korelasyon haricinde kalan gizil yapilarin AVE karekoklerini gosteren capraz
degerlerin satir ve siitundaki diger gizil degiskenlerin korelasyon degerlerinden daha biiytik
olarak bulunmustur. Diger taraftan ise tiim ikili gizil yapilar arasindaki HTMT oranlar1 0.900
altinda kalmistir. HTMT kriterinin daha iyi performans gosterdigi géz oniine alindiginda ise
tiim Slgeklerin ayirt edici gegerliligi de tatminkar bulunmustur.

Tablo 3: Olceklerin Ayiric1 Gegerliligi Bulgular:

‘DENET‘GENEL‘HSAGL|PERF|SKULT‘SPLAN‘ su ‘TEMIZ‘ULAS
Fornell - Larcker Kriter Bulgulari
VAVE 0928 | 1.000 | 0.808 | 0.824 | 0.797 | 0.773 | 0.956 | 0.799 | 0.761
DENET 0.928
GENEL 0.623 | 1.000
HSAGL 0591 | 0564 | 0.808
PERF 0.604 | 0.640 | 0.607 | 0.824
SKULT 0.628 | 0739 | 0562 | 0.571 | 0.797
SPLAN 0612 | 0.711 | 0558 | 0.568 | 0.630 | 0.773
Su 0.464 | 0416 | 0465 | 0.512 | 0.503 | 0.469 | 0.956
TEMIZ 0533 | 0494 | 0519 | 0564 | 0.616 | 0.624 | 0.495 | 0.799
ULAS 0.605 | 0.692 | 0574 | 0.688 | 0.636 | 0.696 | 0.619 | 0.871" | 0.761
HTMT Kriteri Bulgular1
DENET
GENEL 0.681
HSAGL 0.705 | 0.621
PERF 0.688 | 0.666 | 0.696
SKULT 0.726 | 0.785 | 0.654 | 0.629
SPLAN 0.725 | 0.775 | 0.676 | 0.645 | 0.731
Su 0530 | 0.433 | 0526 | 0553 | 0.563 | 0.537
TEMIZ 0.633 | 0539 | 0618 | 0.635 | 0.705 | 0.748 | 0.556
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ULAS ‘ 0.728 ‘ 0.765 ‘ 0.698 | 0.791 | 0.746 ‘ 0.836 ‘0.714‘ 0.857 ‘ ‘

Not: " ULAS ve TEMIZ yapilar1 arasindaki korelasyon degeri ULAS ve TEMIZ’in AVE karekokii degerinden
biiyiiktiir.

3.3.3.2. Yapisal esitlik modelinin testi

Yapisal modelinin degerlendirilmesi, modelin tahmine dayali alaka diizeyini ve yapilar
arasindaki iligkilerin gdozlemlenmesini kapsamaktadir. Endojen yapilarin belirlenme katsayisi
(R?), tahmin edicinin gecerliligi (Q), uyum Iyiligi endeksi (GoF), yol katsayis1 (P degeri) ve
T-istatistik degeri i¢ yapisal modelin degerlendirilmesinde kullanilan ana standartlardir.

Modelin agiklama giicii endojen yapilarin belirlenme katsayis1 (R?) gozlemlenerek
degerlendirilebilmektedir. Kabul edilebilir R? degerleri, 0.75 ise tam, 0.50 ise orta ve 0.25 ise
zayif olarak tanimlanmistir (Henseler ve arkadaslari, 2009). Sekil 3’te goriilecegi iizere,
TEMEL ve GENEL igin R? degerleri sirasiyla 0.536 ve 0.623 olarak bulundugundan
tatminkar (orta) diizeydedir.

R? degerine bagli olarak Q? degeri ayrica incelenmektedir. Q> degeri modelin tahmin
gecerliligine isaret etmektedir. Yapisal modelin gizil degiskenlerine ait Q? degerleri pozitif
deger almasi durumunda, tahmin gecerliligi saglanmaktadir (Chin, 1998). TEMEL gizil
degiskeni i¢cin Q? degeri 0.218 ve GENEL gizil degiskeni i¢in Q? degeri 0.589 olmak {izere
pozitif bulunarak, modelin gozlenen degiskenleri iyi bir sekilde tahmin ettigi sonucuna
varilmistir.

GoF uyum 1iyiligi indeksi modelin 1yi bir uyum iyiliginin bir 6l¢iitii olarak Tenenhaus ve
arkadaslar1 (2005) tarafindan tanitilmig bir indekstir. GoF 0 ile 1 arasinda bir degerdir. GoF
indeksi 0.10 (az), 0.25 (orta), 0.36 (iyi) ve 0.36’dan biiyiik ise (¢ok iyi) seklinde
degerlendirilmektedir (Wetzels ve arkadaslari, 2009). Bir modelin GoF indeksi, modeldeki
gizil degiskenlerin AVE ortalamasi ile R? ortalamasinmn ¢arpmminin karekokiiniin alinmasi ile
hesaplanmaktadir. Arastirma modelinde bulunan ii¢ gizil degiskenin AVE ortalamasi1 0.76 ve
R? ortalamas1 0.58 bulunarak modelin GOF indeksi 0.66 olarak olciilmiistiir. Bu bulgu
modelin ¢ok iyi bir uyuma ve tahmin giiciine sahip oldugunu gostermektedir.

Yol katsayis1 (B degeri), ve T-istatistik degerleri hipotezlerin dogrulugunu test etmek
amactyla kullanilabilmektedir. Bunun i¢in T istatistigi kullanilmak suretiyle B degeri yapilar
arasindaki iligkilerin istatistiksel olarak anlamlilik diizeyini dogrulamasi amaciyla 1000 alt
ornekli bir bootstrapping prosediirii gergeklestirilmistir. Direkt ve endirek iligkiler ayr1 ayri
analiz edilmistir. Tablo 4’te goriilecegi lizere li¢ hipotez de giiclii bir sekilde desteklenmistir.
Belediye c¢alisanlarmin  hizmet performansinin (fonksiyonel kalitenin) vatandaslarin
belediyenin temel hizmetlerinden (teknik kaliteden) memnun olmalar1 (=0.732, T=10.529,
p<0.001) ve vatandaslarin belediyenin temel hizmetlerinden memnun olmalarimin (teknik
kalitenin) vatandaglarin genel memnuniyet algist (B=0.679, T=7.279, p<0.001) {izerinde
istatistiksel olarak anlamli dogrudan bir etkisi oldugu goriilmiistiir. Belediye c¢alisanlarinin
hizmet performansinin (fonksiyonel kalitenin) vatandaslarin genel memnuniyet algisi
(B=0.143, T=1.329, p<0.143) iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir dogrudan bir etkisi
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olmadigr bulunmustur. Ancak bu iki yap1 arasinda vatandaslarin belediyenin temel
hizmetlerinden memnun olmalari {izerinden (B=0.640, T=8.348, p<0.001) istatistiksel olarak
anlaml1 dolayli bir etkisi oldugu goriilmiistiir.

Tablo 4: Hipotez Testi Bulgular

Yol T
Hipotez | Yol Kat(sﬂz;ym Degeri P Degeri | Sonuc
Hi PERF -> TEMEL 0.732 | 10.529 | <0.001 Kabul
H, TEMEL -> GENEL 0.679 7.279 <0.001 Kabul
PERF -> GENEL 0.143 1.329 0.184
Hs Kabul
PERF -> TEMEL -> GENEL | 0.640 8.348 <0.001

Yapisal esitlik modelinin degerlendirilmesi ile ilgili elde edilen bulgular Sekil 3’te
gosterilmektedir.
Sekil 3: Yapisal Esitlik Modeli Bulgular

TEMEL
(R*=0.536)

Hi; B=0.732" Hz; B=0.679
T=10.529 T=7.279

p=0.143
T=1.329 GENEL
PERF X
________ Hs; B=0.640" _ (R?=0.623)
T=8. 348

Not: *p<0.001; Diiz c¢izgiler, dogrudan etkiler; Kesikli ¢izgiler, dolayli etkiler; DENET isyerlerinin
denetleme hizmetleri, GENEL vatandaslarin genel memnuniyet algisi, HSAGL halk sagligi hizmetleri, PERF
Belediye calisanlarmin hizmet performansi, SKULT sosyal kiiltiirel hizmetler, SPLAN sehir planlama
hizmetleri, SU i¢me ve kullanma suyu hizmetleri, SYD sosyal yardim ve dayanisma hizmetleri, TEMEL:
vatandaslarin belediyenin temel hizmetlerinden memnun olmalari, TEMIZ temizlik hizmetleri, ULAS ulasim
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4. Tartismalar ve Sonug

Bu c¢alismada belediye ¢alisanlarinin  hizmet performansi (fonksiyonel Kkalite),
vatandaslarin temel belediye hizmetlerinden memnuniyeti (teknik kalite) ve vatandaslarin
genel memnuniyet algisi arasindaki iligkiler YEM kurularak incelenmistir.

Belediye c¢alisanlarinin verdigi hizmet performansinin (fonksiyonel kalite) temel
belediyecilik hizmetleri olan sehir planlama hizmetleri, sosyal kiiltiirel hizmetler, halk sagligi
hizmetleri, igyerlerinin denetleme hizmetleri, igme ve kullanma suyu hizmetleri ve temizlik
hizmetlerinden memnuniyet (teknik kalite) {izerinde dogrudan olumlu etkisi oldugu sonucuna
ulagilmistir. Bu bulgu belediye calisanlar1 gorevlerini yerine getirme big¢imlerini kalite
kapsami iginde goren Oztemel (2001) ve Peker’in (1996) soylemlerini ampirik olarak
desteklemektedir. Bu bulgu hizmet kalitesini teknik ve fonksiyonel kalite boyutlari ile 6lgen
Gronross modelinden ayrigmaktadir. Soyle ki bu modelde teknik kalite ile fonksiyonel kalite
arasinda bir yol bulunmamaktadir. Gronross modelinde fonksiyonel kalite ve teknik kalite
ayr1 ayr1 imaj aracili@iyla miisterinin algiladigi hizmet kalitesini etkilemektedir.

Vatandaslarin temel belediyecilik hizmetlerinden memnun olmalarmin (teknik kalite)
vatandaslarin memnuniyet algis1 tizerinde dogrudan olumlu etkisi oldugu ortaya konulmustur.
Belediye calisanlarinin verdigi hizmet performansmin (fonksiyonel kalite) vatandaslarin
memnuniyet algisi iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu bulunmustur. Ancak belediye
calisanlarinin hizmet performansmin (fonksiyonel kalitenin) vatandaslarin memnuniyet algisi
iizerindeki etkisinin vatandaslarm belediyenin temel hizmetlerinden memnun olmalar1 (teknik
kalite) iizerinden dolayli oldugu ampirik olarak ortaya konulmustur. Bu iki bulgu belediye
hizmet kalitesi ile vatandas memnuniyeti arasinda iliskileri ortaya koyan caligmalar (6rnegin;
Ardic ve arkadaglari, 2004; Usta & Memis, 2010; Cigek, 2019; Tahran & Korlu, 2020) ile
uyumludur. Fonksiyonel ve teknik kalitenin algilanan hizmet kalitesi {izerinde etkisini ilk defa
ortaya atan Zeithaml ve arkadaslari, (1990) c¢alismasi ile tutarhdir. Bulgular,
telekomiinikasyon, bankacilik ve turizm otelcilik sektorleri tizerinde yaptiklar1 arastirmalarda
fonksiyonel ve teknik kalitenin miisteri memnuniyeti {izerinde etkisini ortaya koyan Kang &
James (2004), Yong & Bojei (2009) ve Ali ve arkadaslar1 (2017) galismalarini teyit
etmektedir. Bu bulgudan, vatandaglarin ihtiyaglar1 olan temel belediyecilik hizmetlerin sunum
stirecinde belediye calisanlarmin vatandaslara karsi tutum, tavir ve davranislarinin vatandas
memnuniyeti tizerinde 6nemli etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir.

Belediye hizmetlerinde kalite, vatandasin refah1 ve mutlulugu agisindan ¢ok dnemlidir.
Hizmetlerin her kesime, farkli vatandas grubuna esit sartlarda ve diizgiin bicimde verilmesi
halki tatmin edebilecek bir hizmet vermek belediyenin en 6nemli gorevidir. Ozellikle
giiniimiizde 6zel sektordeki isletmeler rekabet avantaji icin kaliteye yonelmislerdir. Ancak
belediyeler, rekabet olmayan bir ortamda kar amaci1 giitmemelerine ragmen halkin destegini
almak icin hizmetlerinde kaliteyi 6n planda tutarak vatandas memnuniyetini saglamak
durumundadirlar.

Belediyelerin  sadece vatandas memnuniyetine odaklanmamasi, belediyecilik
hizmetlerini etkinlik ve verimlilik esaslar1 cercevesinde yiiriitmeleri Onerilmektedir. Bu
baglamda, hizmet sektoriine uyum saglayacak sekilde tasarlanan ISO 9001, EFQM gibi kalite
yonetim standart ve modelleri; temel belediyecilik hizmetlerinin etkinlik ve verimliginin,
calisanlarin  yetkinlik, performans ve mutlulugunun ve vatandas memnuniyetinin
artirtlmasinda kilavuz gorevi gormektedirler.
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Belediyelerin temel hizmetlerinin kalitelerini ve bu hizmetlerden vatandaslarin
memnuniyetlerini diizenli araliklarla 6lgmeleri ve hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyetinin
diistik oldugu hizmetlerle ilgili iyilestirmeler yapmalar1 onerilmektedir. Kalite ¢alismalarinda
dis miisteri memnuniyeti kadar i¢c miisteri memnuniyeti de onemli goriilmektedir. Ciinkii i¢
miisteri memnuniyeti, dig miisteri memnuniyetinin saglanmasinda kritik rol oynamaktadir. Bu
itibarla dis miisteriler olarak kabul edilen vatandas memnuniyetinin 6lgiilmesinin yaninda ig
miisteri olarak goriilen belediye personelinin memnuniyeti de diizenli araliklarla 6lgtilmelidir.
Memnun olunmayan hususlara karsit iyilestirmeler yapilarak c¢alisan memnuniyeti
tyilestirilmelidir. Tatmin olan ¢alisanlar tarafindan yiiriitiilen temel hizmetlerin kalitesindeki
artisa bagl olarak vatandas memnuniyetinde de iyilesme boylece miimkiin hale gelebilecektir.

Diger taraftan hizmet kalitesini yiikselterek vatandas memnuniyetini saglamak isteyen
belediyeler; vatandaslardan gelen istek, Oneri ve sikayetlerle ilgili geri bildirim
mekanizmalarinin isletilmesi hususunda titizlikle durmalidir. Bu baglamda etkin ve verimli
bir geri bildirim sistemi kurularak vatandaslardan gelen istek, oneri ve sikayetleri belediyeler
hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyetini iyilestirmede bir firsat olarak gérmelidir. Bu
sayede Oneri, istek ve sikayetleri dikkate alinarak memnun olan vatandaslarin destekleri tekrar
almabilecektir.

Belediye hizmetlerinden yararlanan vatandaslarn memnuniyetinin saglanmasinda
vatandasa sunulan temel hizmetler kadar belediye calisanlari tarafindan bu hizmetlerin
vatandaglara nasil verildiginin de kritik 6neme sahip oldugu bu arastirma ile ampirik olarak
ortaya konulmustur. Belediye yoOneticileri vatandaglarin desteklerini almak igin proje ve
hizmetlere odaklanmanin yaninda isinin ehli liyakat sahibi g¢alisanlardan olusan ekipler
olusturmaya da odaklanmalidirlar. Bu baglamda, vatandasa dogrudan hizmet sunan belediye
personelinin gerekli bilgi, beceri ve yetkinlige sahip olmalar1 ve memnuniyetlerinin
saglanmas1 hususunda ¢aligmalar yapilmasi 6nerilmektedir. Arastirma sonuglarmin Sakarya ili
ile smirlt oldugu unutulmamalidir. Ayrica, 6rneklem biiyiikligiinin KFA ve DFA yapmak
icin yeterli oldugu istatistiksel olarak ortaya konulsa da diisiik orneklem biiyiikliigii bu
arastirmanin bir diger kisitidir.
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