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0z: Yerel yonetimler, halka en yakin yonetim birimleridir. Yerel yonetimler halkin yerel nitelikteki ortak
ihtiyaclarini karsilamak amaciyla birtakim hizmetler sunmaktadir. Giinlimiizde yerellesme politikalarinin 6n
plana ¢ikmasi ile birlikte kamu hizmetleri sunumunda belediyelerin énemi daha da artmistir. Bu ¢alismanin
amaci, Giimiishane Belediyesi’'nin sundugu hizmetlerden, Glimiishane’de yasayan vatandaslarin memnuniyet ve
sadakat diizeylerini 6l¢cmektir. Calismada veri toplama araci olarak, nicel veri toplama yontemlerinden anket
formu uygulamasi kullanilmistir. Bu kapsamda web tabanli anket ve kolayda 6rnekleme yontemi ile Gimiishane
merkez ilcede 329 adet veri toplanmistir. Arastirmada elde edilen verilerin analizinde yapisal esitlik modeli
tiirlerinden biri olan varyans tabanl kismi en kiiciik kareler yontemi (PLS-SEM) kullanilmistir. Arastirma
sonucunda, afet hizmetleri, sosyal hizmetler, ticaret ve ekonomik hizmetler, ulasim hizmetleri ve belediye
calisanlarinin degerlendirilmesi ile ilgili memnuniyet arasinda olumlu ve anlamh iliski bulunmamaktadir.
Bununla birlikte, imar ve sehir hizmetleri, kiiltiir ve turizm hizmetleri, cevre, temizlik saglik hizmetleri, belediye
degerlendirme, genel degerlendirme ile ilgili memnuniyet arasinda olumlu ve anlaml iliski bulunmustur.
Calismanin sonucunda, bu ¢alismanin literatiire ve uygulamaya katkisindan bahsedilmistir.

Anahtar Kelimeler: Belediye Hizmetleri, Vatandas Memnuniyeti, Glimiishane Belediyesi

Abstract. Local governments are the closest administrative units to the public. Local governments provide a
number of services to meet the common local needs of the people. Nowadays, the importance of municipalities
in the provision of public services has increased with the rise of localization policies. The purpose of this study
is to measure the satisfaction and loyalty levels of the citizens living in Glimiishane from the services provided
by the Glimiishane Municipality. In the study, as a data collection tool, the questionnaire form application, one
of the quantitative data collection methods, was used. In this context, 329 data were collected in the central
district of Glimiishane by web-based survey and convenience sampling method. Variance based partial least
squares method (PLS-SEM), one of the structural equation model types, was used in the analysis of the data
obtained in the study. As a result of the research, there is no positive and significant relationship between
disaster services, social services, trade and economic services, transportation services and satisfaction with the
evaluation of municipal employees. However, a positive and significant relationship was found between zoning
and city services, cultural and tourism services, environment, sanitation health services, municipal evaluation,
and satisfaction with general evaluation. As a result of the study, the contribution of this study to the literature
and practice was mentioned.
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GIRIS
Kiiresellesmenin meydana getirdigi degisim ve doniisiim bir taraftan ulus devletin otoritesini
sarsarken diger taraftan yerellesme egilimlerinin artmasina neden olmustur (Gokiis ve Karayildirim,
2012: 128). Yerellesme ile devlet otoritesinin daha alt diizeylere, yerel birimlere aktarilmasi s6z konusu
olmustur (Parlak ve Okmen, 2015: 53). Yerel yonetimler demokratik bir yénetim birimi olarak

vatandaslarin beklentilerine ve isteklerine uygun etkin ve verimli kamu mal ve hizmet sunan birimler
olarak 6nem kazanmistir.

Kamu hizmetlerinin tiretim ve sunumunda vatandasla iliskileri agisindan yerel yonetimler ve
ozellikle belediyeler 6n plana ¢ikmaktadir. Belediyeler, kamu y6netimi icinde halka en yakin olan ve
uyguladiklari politikalariyla halkin giindelik yasamini dogrudan etkileyen idarelerdir (Cetinkaya, Korlu
ve Eroglu, 2016: 1252). Bu baglamda, belediye hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin memnuniyeti
oldukca 6nem tasimaktadir. Toplumsal yasamda, belediyeler i¢in halkin giiven ve destegini kazanmak,
diger kamu kurumlarindan daha fazla 6nem tasimaktadir (Albayrak, Savas ve Baltaci, 2015: 2).
Belediyeler hizmet sunduklar1 vatandaslarina dengeli, ayirim yapmadan ve c¢ikar gézetmeden kaliteli
bir hizmet sunma anlayis1 gerceklestirdiklerinde basarili sayillmakta ve vatandaslardan da é6diillerini
secimle tekrar yonetime gelmeleri ile almaktadirlar.

Literatiirde belediyeler ve belediye hizmetlerini kullananlarin memnuniyetine yonelik olarak
belediyelerin hizmet kalitesinin 6lciilmesi, belediyelerin sunduklar1 hizmet ve yasam kalitesinin
degerlendirilmesi ilgili degisik calismalar bulunmaktadir. Bu c¢alismalarin g¢ogunlugu metropol
diizeyindeki kentlerde, tek bir belediyeye iliskin memnuniyetin 6lciilmesi ile ilgilidir (Girginer ve
Cankus, 2010: 299).

Belediyelerin kullanici memnuniyeti agisindan literatiir incelendiginde ise su c¢alismalar ve
bulgulardan s6z edilebilir: Giimiisoglu ve arkadaslar1 (2003), Mugla ilinde belediyeden beklenen hizmet
kalitesi algisin1 servqual modeli ile dlgmiislerdir. Bozlagan (2004), Tiirkiye’de kamu hizmetlerinden
memnuniyet diizeyini Istinye- Istanbul érneginde 6l¢miis, vatandasin merkezi hiikiimet tarafindan
yuritilen kamu hizmetlerinden duyulan memnuniyetsizlige karsi, yerel yonetimler tarafindan
yuriitiillen hizmetlerden genel olarak memnun oldugu tespit edilmistir. Gazan (2010) tarafindan
Kiitahya ilinde yapilan yerel yonetim hizmetlerinden memnuniyeti sorgulayan arastirmada,
vatandaslarin belediye hizmetlerinden memnun oldugu hizmetler ve memnun olmadigi hizmetler
saptanmistir. Akyildiz (2012), Usak’ta yasayan yerel halkin belediyeden aldiklari hizmetlerden duydugu
memnuniyeti 6lcmiis, belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin kararsizlik seviyesinde oldugu
saptanmistir. Yiicel ve arkadaslar1 (2012), Elazig’da yasayan yerel halkin belediyeden aldiklari
hizmetlerden duydugu memnuniyeti 06l¢mis, genel olarak belediye hizmetlerine duyulan
memnuniyetsizligin oldugu belirlenmistir. Mentese (2013), Tunceli’de yasayan yerel halkin belediye
hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini 6lgmiis, katilimcilarin genel olarak Tunceli Belediyesinin
sunmus oldugu hizmetlerden orta diizeyde memnun oldugu tespit edilmistir.

Literatiir incelenmesi sonucu Giimiishane Belediyesi hizmetlerinden memnuniyet ve sadakat
Olciilmesine iliskin bir ¢calismaya rastlanmamistir. Bu ¢alismada, bu boslugu doldurabilmek amaciyla
yerel yonetim yapisi icinde yer alan ve yetkileri glinden giline artan belediyelerin sagladiklar1 kamu
hizmetlerinden vatandaslarin duyduklari memnuniyet ve sadakat diizeyi Giimiishane Belediyesi
baglaminda ankete dayali bir alan arastirmasi ile incelenmistir. Arastirma sonucunda vatandasin
belediye hizmetlerinden memnuniyet veya memnuniyetsizliginde one ¢ikan faktorleri belirleyerek
belediye yonetimlerinin hizmet politikalarini olusturmalarinda o6nerilerle katki saglanmak
istenmektedir. Mevcut amac¢ dogrultusunda Gilimiishane’de yasayan vatandasin belediye
hizmetlerinden memnuniyet diizeylerine yonelik anket ile toplanan verilerin analizinde yapisal esitlik
modele tiirlerinden biri olan varyans tabanli kismi en kii¢iik kareler yontemi (PLS-SEM) kullanilmistir.
Ayrica belediyelerin kullanici memnuniyeti agisindan literatiir incelendiginde yapisal esitlik modeli
tiirlerinden biri olan varyans tabanli kismi en kii¢iik kareler yonteminin (PLS-SEM) daha 6nce hicbir
calismada kullanilmadigi tespit edilmistir.
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BELEDIiYE HIZMETLERI UZERINE LITERATUR INCELEMESI

Literatiirde belediyelerin gerceklestirmis oldugu hizmetlerin kalitesine yonelik vatandas
memnuniyetini 6lgen bir¢ok ¢alisma mevcuttur (Cetinkaya, Korlu ve Eroglu, 2016: 1256). Bu
calismalardan, Adaman ve Carkoglu (2000)'nun yaptig1 c¢alisma konuya iliskin temel 6rnek olarak
verilebilmektedir. Bu calismada; halkin kamunun sundugu hizmetlerden genel tatmin diizeyi ile halkin
merkezi ve yerel yonetim birimlerine reform konusundaki tutumlar1 belirlemek amac¢lanmistir.
Arastirma sonuglarina gore; kamu yonetimine duyulan giiven ve saglanan hizmetlerden duyulan
memnuniyet oldukca diisiik tespit edilmistir. Merkezi yonetim ile yerel yonetimlerin sunduklar:
hizmetlerin uyandirdigi memnuniyet, birbirlerinden oldukea farkli olmakla beraber, yerel yonetimlere
duyulan memnuniyet, merkezi yonetime oranla daha ytiksek bulunmustur.

Bir diger ¢alisma Glimisoglu ve arkadaslari (2003) Mugla ilinde belediye hizmetlerine yonelik
memnuniyetin belirlenmesini amaglamislar, belediyeden beklenen hizmet kalitesi algisin1 servqual
modeli ile 6lgmiislerdir. 830 vatandasa anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Bulgular incelendiginde
Mugla’daki vatandaslarin belediye hizmetlerinden en ¢ok memnuniyet duydugu konularin temizlik,
esitlik, kiiltiir, haberlesme ve imar oldugu tespit edilmistir. Ayrica, vatandaslar belediyenin ulasim,
sorumluluk, itimat ve finansman ile ilgili hizmetlere dncelik vermesi gerektigini diistinmektedirler.

Mokhlis ve arkadaslari (2011), Giiney Tayland’da belediyelerde vatandas memnuniyetini ve
hizmet kalitesini tespit etmek amaci ile calisma yapmislardir. Veriler anket calismasi ile elde edilmistir.
Belediye ile ilgili hizmet kalitesi algisin1 servqual modeli ile dlgmiislerdir. Vatandas memnuniyetini
etkileyen unsurlar sirasiyla fiziksel 6zellikler, empati, giiven ve heveslilik olmustur.

Ayni yil yapilan baska bir calismada, Gokiis ve Alptiirker (2011) Mersin ili Silifke ilcesinde yerel
halkin Silifke belediyesinin sunmus oldugu hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini tespit edilmeye
calisiimistir. Veri toplama araci olarak anketin kullanildigi calismada 469 vatandas ile anket yapilmistir.
Calismada vatandaslarin memnuniyetini belirlemek i¢in frekans analizinden yararlanilmistir. ANOVA ve
t-testi kullanilarak da vatandaslarin memnuniyet diizeylerinin demografik dzelliklere gore farklilik
gosterip gostermedigi arastirilmistir. Arastirma sonucunda, yerel halkin en ¢ok otogar hizmetleri, kapali
pazaryeri, mahalle pazarlari, defin ve mezarlik hizmetleri, huzurevi-yash bakim evi hizmetlerinden
memnun olduklar1 belirlenmistir. Memnuniyetin istenilen diizeyde olmayan hizmetler ise, hasere ile
miicadele, mevcut otoparklarin yetersizligi, yol yapim ve bakim, kentin ekonomik kalkinmasi igin
yapilan yatirimlar ve belediye calisanlarinin problemleri ¢6zme konusundaki isteklilik ve yeterliligidir.

Akinboade ve arkadaslari (2012), Gliney Afrika’da Sedibeng bolgesinde belediye hizmetlerinden
memnuniyeti 6lcmek amaci ile ¢alisma yapmislardir. Sedibeng bolgesinde Lesedi, Emfuleni ve Midvaal
olmak iizere ili¢ belediye incelenmistir. Calismada tanimsal ve c¢ikarimsal istatistikler kullanilmistir.
Calisma sonucunda belediye ile ilgili hizmetlerden memnun olan kisilerin oraninin olduke¢a diistik
oldugu tespit edilmistir. Midvaal Belediyesinde memnuniyetin en diisiik oldugu saptanmistir.

Aymni yi1l yapilan baska bir ¢alisma, Aslan ve Uluocak (2012) Canakkale merkez ilcede yasayan
vatandaslarin belediye hizmetlerinden duyduklari memnuniyet diizeylerini 6lcmek amaci ile ¢galisma
yapmislardir. 388 vatandas ile anket yapilmistir. Anket ile elde edilen veriler frekans analizi, t-testi ve
ANOVA yardimi ile analize tabi tutulmustur. Bulgular incelendiginde Canakkale Belediyesinin basarili
olarak degerlendirilen hizmetleri sosyal ve kiiltiirel alanda gerceklestirilen faaliyetler, engellilere
yonelik faaliyetler ve toplum merkezlerine déniik calismalar oldugu tespit edilmistir. Canakkale
Belediyesinin basarisiz olarak degerlendirilen hizmetleri ise kentsel alt yap1 ve toplu tasima hizmetleri
oldugu belirlenmistir.

Alizadeh ve Kianfar (2013), kamu sektorii hizmetlerinde vatandas memnuniyeti ile ilgili kaba
kiime teorisine dayali bir model gelistirmislerdir. Tahran Belediyesi 6rnegini incelemislerdir. Calismada
veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Ayrica vatandas memnuniyetine iliskin karar agaci
olusturulmustur. Calismada vatandas memnuniyetini belirleyen en 6nemli faktorlerin demiryolu
ulasiminin gelistirilmesi, trafigin diizenlenmesi, park, orman, yesil alanlar ile kiiltiirel, sosyal, eglence,
sanat alanlarinin gelistirilmesi oldugu tespit edilmistir.
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Sabuncu, ve arkadaslari (2016), vatandaslarin belediye hizmetlerinden memnuniyetini Yalova
Belediyesi 6rnegi ile incelemislerdir. 402 vatandasa anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Arastirma ile
elde edilen veriler frekans analizi, t-testi ve ANOVA ile analize tabi tutulmustur. Arastirma sonuglarina
gore, Yalova halkinin belediye hizmetlerinden orta derecede memnun oldugu sonucuna varilmistir.
Ayrica bazi hizmet tiirlerinde memnuniyet diizeylerinin cinsiyet, yas ve meslege gore farklilik gosterdigi
tespit edilmistir. Bu calismada vatandaslarin en ¢ok memnun oldugu ilk li¢ kamu hizmetleri; ¢cevre
hizmetleri, sosyal hizmetler ve sehir temizligi oldugu saptanmstir. Ote yandan, toplu tasima hizmetleri,
imar hizmetleri ve denetim hizmetleri vatandaslarin hi¢ memnun olmadigi ilk tic kamu hizmetidir.

Turan ve Songur (2017) Ankara ili Sereflikochisar ilgcesinde yerel halkin Sereflikochisar
belediyesinin sunmus oldugu hizmetlerden, hizmet onceliklerini gostermek amaci ile ¢alisma
yapmislardir. 671 vatandasa anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Vatandaslarin 6nemsedigi
hizmetleri tespit etmek amaci ile elde edilen veriler frekans analizi, t-testi, ANOVA testleri ve ileri coklu
karsilastirma testi tukey honestly ile analiz edilmistir. Arastirma sonuglarina goére, vatandasin en fazla
onemsedigi hizmetler; cevre temizligi ve saglik hizmetleri, kanalizasyon hizmetleri, kat1 atiklarin
toplanmasi, cadde ve sokak temizlik hizmetleri, aydinlatma hizmetleri, ilaclama hizmetleri, yash sagligi
ve huzurevi hizmetleri, yesil alan ve park yapimi hizmetleri, otopark ve sehir ici ulasim hizmetleridir.
Diger yandan, vatandaslarin en az 6nemsedigi hizmetler ise; belediye hizmet binalarinin dis gériiniimij,
belediye hakkinda ilk izlenim, belediye hizmet biirolarindaki esyalarin ve iletisim araglarinin kalitesi
olarak tespit edilmistir.

Dibek (2018), Nigde’de vatandaslarin belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyini 6lgmek
amaci ile calisma yapmistir. Veri toplama araci olarak anketin kullanildigi ¢calismada 602 vatandas ile
anket yapilmistir. Calismada frekans analizi, ANOVA, t-testi ve Scheffe analiz yontemleri kullanilarak
cesitli sonuglar elde edilmistir. Arastirma sonuglarina gére memnuniyet ortalamalarinin en fazla ¢iktigi
belediye hizmetleri, defin ve mezarlik hizmetleri, kapali pazar yeri, mahalle pazarlar, itfaiye ve
ambulans hizmetleri, ¢op toplama hizmetleri oldugu goriiliirken; en diisitk memnuniyet ortalamasina
sahip belediye hizmetleri ise, otopark olanaklari, imar planlarinin hazirlanmasi ve bunlarin kontroliiniin
yapilmasi oldugu tespit edilmistir.

En son yapilan ¢alismalardan birisi olan, Topal ve arkadaslar1 (2019), belediye hizmetlerinden
vatandasin memnuniyetini Simav Belediyesi 6rneginden incelemistir. Simav’da ikamet eden 253
vatandasa konu ile ilgili anket yapilmistir. Calismada vatandasin belediyenin hizmetlerinden
memnuniyet diizeyi ve memnuniyet diizeylerinin demografik ozelliklere gore farklihik gosterip
gostermedigi arastirilmistir. Farklilik durumunu belirlemek i¢in t-testi ve varyans analizi yapilmistir.
Arastirma sonuglarina gore personelin davranisy, yesil alan diizenleme, temizlik hizmetleri, trafik, sosyal
yardimlar, ilaclama, mezarliklar ve sokak aydinlatma konularinda memnuniyetin yiiksek oldugu
saptanirken; zabita hizmetleri, imar planlari, yol c¢alismalari, sebeke suyu, otopark ve halkin
bilgilendirilmesi ve hizmette seffaflik konularinda ise memnuniyetin diisiik seviyede oldugu
gorulmistir.

ARASTIRMANIN AMACI, YONTEMI VE BULGULARI
Arastirmanin Amaci

Bu arastirma ile Gilimiishane merkez ilcede ikamet eden vatandaslarin Giimiishane Belediyesi
tarafindan verilen belediye hizmetlerinden memnuniyet ve sadakat diizeyini 6l¢cmek amac¢lanmaktadir.
Bu ¢alisma ile elde edilen sonuglarin, belediye hizmetlerinden yararlanan vatandaslarin hizmetlerden
memnuniyet ve memnuniyetsizlik diizeylerinin o6l¢iilmesiyle, belediyelerin hizmet niteliklerinin
artirllmasi veya hizmet politikalarinin degistirilmesinde karar vericilere yol gostermesi bakimindan
faydali olacag diistiniilmektedir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Gimiishane Belediyesinin sunmus oldugu hizmetlerden yararlanan vatandaslarin memnuniyet
diizeylerinin 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi arastirmanin kapsamini olusturmaktadir. Bu ¢alismanin
evreni 18 yasindan biiyiik Giimiishane merkez ilgede ikamet eden vatandaslar olusturmaktadir.
Arastirmada 329 kisiye kolayda 6rnekleme yoluyla ulasilmis ve anketlerin tamami degerlendirmeye
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alinmistir. Yapisal esitlik modellemesinin yapilacagi arastirmalarda érneklem yeterliligi 10 kat1 kuralina
gore gerceklestirilmektedir (Goodhue vd. 2006: 9). Model 12 adet yapidan olusmaktadir. “10 kati
kurali”na gore érneklem biiytikliigiiniin soru sayisinin 10 kati1 olmasi gerektiginden érneklem sayisinin
en az 120 olmasi gerekmektedir. Arastirmada 329 kisi anket sorularini cevapladigindan érneklem
biiytikligii yapisal esitlik modellemesi icin uygundur.

Arastirmanin Yontemi

Calismada nicel arastirma yontemi kullanilmis ve bu kapsamda bir alan arastirmasi
gerceklestirilmistir. Arastirmaya baslamadan énce Giimiishane Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yayin
Etigi Kurulu'ndan 95674917-108.99-E.14995 sayil1 ve 17.06.2020 tarihli “Etik Kurul Onay1” alinmistur.

Arastirmada 6ne siiriilen tahmin modelinin (Sekil 1) analizi, yapisal esitlik modeli tiirlerinden
birisi olan varyans tabanli (PLS-SEM) kismi en kiiciik kareler yontemi kullanilarak SmartPLS 3.3.2
programi ile analize tabi tutulmustur. Regresyon ve faktdr analizinin birlesiminden olusan yapisal
esitlik modeli, sosyal bilimlerde; siyaset bilimi, ekonomi, yonetim, pazarlama, psikoloji ve bilgi
sistemleri gibi bilim dallarindaki karmasik iliskileri anlama yolunda siklikla kullanilan bir yontem haline
gelmistir (Hair vd., 2011; Polat, 2018: 5326). Yapisal esitlik modeli, dogrulayici faktor analizine gore 6ne
stiriilen teorileri test eden kovaryans tabanli yapisal esitlik modeli (CB-SEM) ve Kkesfedici faktor
analizine gore model ve teori gelistirmek icin kullanilan varyans tabanh kismi en kii¢iik kareler yontemi
yapisal esitlik modeli (PLS-SEM) olarak ikiye ayrilmaktadir (Cakir, 2020: 32-34).

PLS-SEM’in diger kovaryans tabanli CB-SEM veya c¢ok degiskenli regresyon gibi yontemlerin
yerine daha sik kullanilmasinin temel sebepleri kii¢iik 6rneklem ile calisabilmek, verileri normal
dagilama zorlamamasi ve karmasik modellerin test edilebilmesinde basarili sonuclar1 ortaya koymasi
seklinde ifade edilebilir (Henseler vd., 2009; Kwong ve Wong, 2013). Bu baglamda kesfedici bir yontem
olan PLS-SEM, hem i¢ model (yapisal model) hem de dis modeli (6l¢iim modeli) birlikte
degerlendirebilme imkani saglamaktadir (Lohmoller, 1989).

Veri Toplama Araci ve Olgek

Glimishane merkez ilcede ikamet eden vatandaslarin Giimiishane Belediyesinin sundugu
belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyini 6lcmek amaci ile anket formu olusturulmustur. Anket
formunun olusturulmasinda, bir kismi daha once gelistirilmis ve gecerliligi ispatlanmis olan
Kabasakaloglu'nun (2014) “Belediyelerde Hizmet Kalitesine Yonelik Vatandas Memnuniyetinin
Ol¢iimii: Bir Yerel Yonetim Ornegi” adli yiiksek lisans tezi ve lyit vd. (2018) “Yapisal Esitlik Modellemesi
Ile Konya Ili Selguklu Belediyesi Hizmet Kalitesinin Incelenmesi” makale calismasindan yararlanilarak
ve bir kismi da okumalar sirasinda ¢alismanin amacina yonelik olarak anket hazirlamaya yonelik
bilimsel eserlerin rehberliginde yeni bir anket formu olusturulmustur. Ayrica olusturulan anket
formuna yonelik 30 vatandasa pilot uygulama yapilmistir. Anlasilmayan kisimlar icin yeniden
diizenleme yapilmis ve katilimcilara yonelik anket formu meydana getirilmistir.

Arastirma modelini olusturan yapilar; Belediye Degerlendirme (BEL_DEG), Belediye
Calisanlarinin Degerlendirilmesi (BEL_CAL_DEG), Genel Degerlendirme (GEN_DEG), Cevre, Temizlik ve
Saglhk Hizmetleri (CEV_TEM_SAG), Sosyal Hizmetler (SOS_HIZ), imar ve Sehir Hizmetleri (IMAR_SEH),
Ulastirma Hizmetleri (ULA_HIZM), Ticaret ve Ekonomik Yasam ile ilgili Hizmetler (TIC_EKO_YAS),
Kiltiir ve Turizm Hizmetleri (KULTUR_TUR), Afet Hizmetleri (AFET), Memnuniyet (MEMN)
Kabasakaloglu (2014) ve SADAKAT lyit vd. (2018)’den anket sorular1 alinmistir.

Anket elektronik olarak web tabanli “Google Docs” internet sitesinden olusturularak
uygulanmistir. Anketin uygulamast 14 Nisan 2020 ile 28 Nisan 2020 tarihleri arasinda
gerceklestirilmistir. Anket 329 kisiye doldurulmasi amaciyla internet izerinden génderilmistir.

Ankette iki bolim ve toplam 83 soru 6nermesi bulunmaktadir. Birinci b6liimde demografik
bilgilere yonelik olarak; cinsiyet, yas, egitim durumu, meslek, ortalama gelir ve ka¢ y1ldir Giimiishane’'de
yasiyorsunuz olmak iizere 6 soru yer almaktadir. ikinci boliimde de, arastirmanin degiskenlerini 6lcen
toplam 77 soru mevcuttur. BEL_DEG 15 soru, BEL_CAL_DEG 10 soru, GEN_DEG 2 soru, CEV_TEM_SAG
10 soru, SOS_HIZ 7 soru, IMAR_SEH 8 soru, ULA_HIZM 6 soru, TIC_EKO_YAS 5 soru, KULTUR_TUR 4 soru,
AFET 4 soru, MEMN 3 soru ve SADAKAT 3 soru ile dl¢iilmiistiir. Ankete katilanlardan her bir soru i¢gin
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belediyeyi degerlendirmeleri istenmistir. Kullanilan ifadeleri 6l¢mek icin 5li Likert tipi 6lgek
kullanilmistir.

Arastirmanin Hipotezleri
Calismada su hipotezler test edilmistir:

H1: Afet hizmetlerine yonelik yapilan belediye ¢alismalari ile belediyeden memnuniyet arasinda
pozitif ve anlaml bir iliski vardir.

H2: Vatandaslarin belediye calisanlarinin degerlendirilmesi ile ilgili belediye memnuniyeti
arasinda pozitif ve anlamli iligki vardir.

H3: Vatandaslarin belediyeyi degerlendirmesi ile ilgili belediye memnuniyeti arasinda pozitif ve
anlaml iliski vardir.

H4: Cevre, temizlik ve saglik hizmetlerine yonelik yapilan belediye ¢alismalar ile belediye
memnuniyeti arasinda pozitif ve anlamli iligki vardir.

H5: Vatandaslarin belediye hizmetlerini genel degerlendirmesi ile belediye memnuniyet arasinda
pozitif ve anlamli iliski vardir.

He6: Kiiltlr ve turizm hizmetlerine yonelik yapilan belediye ¢alismalari ile belediye memnuniyeti
arasinda pozitif ve anlamli iliski vardir.

H7: Vatandaslarin belediye hizmetlerine yonelik memnuniyeti ile belediyeye sadakatleri arasinda
pozitif ve anlamli iliski vardir.

H8: Sosyal hizmetlere yonelik yapilan belediye calismalari ile belediyeden memnuniyet arasinda
pozitif ve anlaml bir iliski vardir.

HO9: Ticaret ve ekonomik yasam hizmetlerine yonelik yapilan belediye calismalari ile belediyeden
memnuniyet arasinda pozitif ve anlaml iliski vardir.

H10: Ulastirma hizmetlerine yonelik yapilan belediye calismalari ile belediyeden memnuniyet
arasinda pozitif ve anlamli iliski vardir.

H11: imar ve sehir hizmetlerine yénelik yapilan belediye calismalari ile belediyeden memnuniyet
arasinda pozitif ve anlaml iliski vardir.

Arastirmanin Bulgular
Arastirmaya Katilan Katilimcilarin Ozellikleri

Arastirmaya katilan Giimiishane merkez ilcede ikamet eden 329 vatandasin %70,5’i erkek,
%29,5’i ise kadinlardan olusmaktadir. Yas gruplarina ait dagilim incelendiginde ise 329 vatandasin en
fazla %45,6’s1 26-35 yas aralifinda, en az %2,1'i ise 55 yas ve ustl araliginda yer almaktadir. Egitim
diizeylerinin ise en fazla %48,9 iniversite mezun grubu olustururken, en az %0,6 ile ortaokul
mezunlarindan olusmaktadir. Son olarak vatandaslarin meslek dagilimlari en fazla %35,6 ile 6zel sektor
grubu, en az ise %1.2 ile emekli grubu vatandaslardan olusmaktadir.
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Tablo 1. Demografik ézellikler

Katilimcilarin Ozellikleri Adet Yiizde
Cinsiyet Erkek 232 70,5
Kadin 97 29,5
Yas Aralig1 18-25 100 30,4
26-35 150 45,6
36-45 56 17
46-55 16 4,9
55 lstii 7 2,1
Egitim Durumu Tlkokul - -
Ortaokul 2 0,6
Lise 52 15,8
Meslek Yiiksekokulu 65 19,8
Lisans 161 48,9
Yiksek Lisans 26 7,9
Doktora 23 7
Mesleginiz Calismiyor 61 18,5
Ogrenci 57 17,3
Kamu Sektort 90 27,4
Ozel Sektor 117 35,6
Emekli 4 1,2

+1
-0.883 o.780

Tloon —
-0.0Fs
- _— SADAKAT
a7
IMAR_SEH — P
T 0.080
-
7
T 0127
-

-
ULs HIZh /

@/ 2
Tic_Eko. W\;

KULTUR_T

AFET

Sekil 1. Giimiishane belediyesi vatandas memnuniyeti icin énerilen arastirma modeli

*BEL_DEG: Belediye Degerlendirme, BEL_CAL_DEG: Belediye Calisanlarinin Degerlendirilmesi,
GEN_DEG: Genel Degerlendirme, CEV_TEM_SAG: Cevre, Temizlik ve Saghk Hizmetleri, SOS_HIZ: Sosyal
Hizmetler, IMAR_SEH: Imar ve Sehir Hizmetleri, ULA_HIZM: Ulastirma Hizmetleri, TIC_EKO_YAS: Ticaret
ve Ekonomik Yasam ile ilgili Hizmetler, KULTUR_TUR: Kiiltiir ve Turizm Hizmetleri, AFET: Afet
Hizmetleri, MEMN: Memnuniyet, SADAKAT.

Belediye Degerlendirme, Belediye Calisanlarinin Degerlendirilmesi, Genel Degerlendirme, Cevre,
Temizlik ve Saglik Hizmetleri, Sosyal Hizmetler, Imar ve Sehir Hizmetleri, Ulastirma Hizmetleri, Ticaret
ve Ekonomik Yasam ile ilgili Hizmetler, Kiiltiir ve Turizm Hizmetleri, Afet Hizmetleri, Memnuniyet ve
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Sadakat olmak iizere on iki farkl hizmet él¢iim faktorii olusturulmustur. Onerilen arastirma modeli
Sekil 1'de verilmistir.

Ol¢iim Modeli

Yansiticl (reflective) model (Sekil 1) olusturulduktan sonra yaygin degerlendirme yontemleri
yapisal gecerlilik yakinsama ve ayrisma gecerliligi olmak {izere iki kisimdan olusmaktadir. Ayrisma
gecerliligi, 6lciim modelindeki gozlenen degiskenlerin ayni gizil degiskenleri 6l¢tip 61l¢cmedigi test etmek
icin kullanilan bir tekniktir. Yakinsama gecerliligi ise ayni gizil degiskenleri 6lcen gozlenen degiskenler
arasindaki iliski derecesini test etmektedir (Hair vd., 1998). Bes adimdan olusan ayrisma gecerliligi
analizinin birinci adimi, faktér yiik degerleridir. Agarval ve Karahanna (2000)’a gore faktor yilik
degerinin 0.708 degerinin iizerinde olmasi gereklidir. Bununla birlikte gosterge yiiklerinden literatiirde
kabul géren 0,40 altinda kalan Beldegl, Beldeg3, Beldeg4, Beldeg5, ve Beldeg6 gizil degiskenleri
arastirmanin gegerliligi ve giivenirliginin saglanmasi i¢in modelden ¢ikarilmistir (Hulland, 1999).

Ikinci olarak, yansitict modellerde yakinsaklik gegerlilik testi olarak Cronbach Alfa’ya gore tercih
edilen alternatif bir giivenilirlik 6lciisii olarak bilesik giivenilirlik katsayisidir. Bu katsay1 kesif amacgh
modelde 0.60’a esit veya daha biiyiik olmasi ve dogrulayici bir model icin 0.70’e esit veya daha yiiksek
olmasi gerekir (Chin, 1998; Hock ve Ringle, 2006; Henseler vd., 2012).

Uciincii olarak, Cronbach Alfa giivenilirligi olarak 0.70 veya daha yiiksek dis yiik degerleri
arastirmaya dahil edilmektedir. Kesifsel arastirmalarda glivenilirlik icin 0.40 veya daha yiiksek degerler
kabul edilmektedir (Hulland, 1999; Hair vd., 2011).

Dordiinct olarak, yakinsaklik gecerliligi icin Average Variance Extracted (AVE) degerinin 0.50’den
biiylik olmasi tercih edilmektedir (Garson, 2016; Avkiran, 2018).

Besinci olarak, Hair, Hult, Ringle, and Sarstedt (2014) ayrica rho_A degerinin en kiiciik kareler
yonteminde giivenilirligin saglanabilmesi icin esik degerin 0.70’in lizerinde olmasini 6nermistir.

Ayrisma (discriminant) gecerliliginin saglanabilmesi i¢in li¢ deger dikkate alinmaktadir. Fornell-
Larcker kriteri AVE'nin karekokiiniin yansitici yapinin diger tiim yapilarla korelasyonundan daha biiyiik
olmasi gerektigini belirtir. AVE'nin kare kok degeri kdsegen hiicrelerde bulunur ve altta da korelasyolar
belirtilir. Bu sart gerceklesmis ise, ayirt edici gegerlilik saglanmis olur (Kwong ve Wong, 2013; Garson,
2016; Avkiran, 2018). PLS modelinin ayirt edici gecerliligini degerlendirmek icin capraz yiiklemelerin
incelenmesi ve Fornell Larcker Kkriterlerinin kullanilmasi gibi kabul edilen yontemler olsa da, bu
yontemlerin eksiklikleri vardir (Garson, 2016). Son zamanlarda, Fornell-Lacker kriterlerlerine ve
capraz yuklerin degerlendirmesine kiyasla iistiin performans sundugundan dolay1 korelasyonlarin
heterotrait-monatrait oram1 (Heterotrait-Monotrait Ration (HTMT) ayirt edici gecerliligi
degerlendirmede birincil kriter haline gelmistir (Henseler, Ringle ve Sarstedt, 2015; Voorhees vd.,
2016). HTMT testi yapilar arasindaki ortalama korelasyonun ayni yapidaki maddelerin ortalama
korelasyonun geometrik ortalamasinin hesaplanmasiyla bulunmaktadir (Voorhees vd., 2016). Uygun
bir modelde heterotrait korelasyonlar1 monotrait korelasyonlarindan daha kii¢lik olmahdir; bu HTMT
oraninin 1.0’1n altinda olmasi gerektigi anlamina gelmektedir. HTMT degerinin 0.90’1n altinda olmasi
durumunda belirli bir yansit1 yapi ¢ifti arasinda ayirt edici gegerliligin tespit edildigini gdstermektedir
(Henseler vd.,2015).

Son olarak, yansitici modellerde ¢oklu dogrusalligin (Multicollinearity) tahmin edilebilmesi icin
ise varyans artici faktér (VIF) degerinin hesaplanmasi gerekmektedir. VIF degeri, ayni i¢sel degiskeni
tahmin eden her bir dissal degiskenin diger dissal degiskenlerce ne kadar tahmin edilebildigini ifade
etmektedir (Hair, Black, Babin, ve Anderson, 2010). VIF degeri (5) veya (5)’in altinda bir deger olmalidir
(Hairvd., 2011). Ayrica VIF, tolerans katsayisinin tersidir; bunun icin télerans 0.25ten kiigtik oldugunda
coklu dogrusallik belirlenir (Garson, 2016). Hair, Ringle ve Sarstedt (2011) yaptiklari calismada ise, VIF
degerinin 5’ten kii¢lik olmasi ve tolerans degerinin 0.20 veya daha yiiksek olmasi gerektigini ifade
etmistir. Tablo 2’de 6l¢iim modeline ait glivenilirlik ve gecerlilik degerleri gosterilmektedir.
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Tablo 2. Giivenilirlik ve i¢ gecerlilik sonuclari

Average
. Faktor Cronbach's Composite Variance
Yap1 / Ifade Yiikii Alpha rho_A Reliability Extracted VIF
(AVE)
20.70 a=0.70 20.70 20.70 20.50
AFET 0,88 0,89 0,92 0,74
AFET1 0,82 1,81
AFET2 0,88 2,70
AFET3 0,89 2,85
AFET4 0,86 2,31
BEL_CAL_DEG 0,97 0,97 0,97 0,79
BEL_CAL_DEG1 0,80 2,64
BEL_CAL_DEG10 0,78 2,53
BEL_CAL_DEG2 0,90 4,76
Tablo 2. Devami
Faktéor  Cronbach' rho A Composite Average Variance Extracted
Yapi / ifade Yiikii s Alpha - Reliability (AVE) VIF
20.70 a=0.70 20.70 =20.70 20.50
BEL_CAL_DEG3 0,90 5,82
BEL_CAL_DEG4 0,92 6,89
BEL_CAL_DEG5 0,92 5,95
BEL_CAL_DEG6 0,92 5,76
BEL_CAL_DEG7 0,90 521
BEL_CAL_DEGS8 091 5,80
BEL_CAL_DEG9 091 5,75
BEL_DEG 0,97 0,97 0,97 0,78
BELDEG10 0,90 4,47
BELDEG11 0,92 5,46
BELDEG12 0,92 5,61
BELDEG13 0,90 4,80
BELDEG14 0,88 3,95
BELDEG15 0,76 2,19
BELDEG2 0,85 3,07
BELDEG?7 0,90 4,55
BELDEGS8 0,89 4,84
BELDEG9 0,92 5,98
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Tablo 2. Devami

Faktéor Cronbach's rho A Composite Average Variance
. Yiikii Alpha - Reliability Extracted (AVE)

Yap:1 / Ifade VIF

20.70 az0.70 20.70 20.70 =0.50
CEV_TEM_SAG 0,94 0,94 0,95 0,65
CEV_TEM_SAG1 0,82 3,52
CEV_TEM_SAG10 0,81 2,46
CEV_TEM_SAG2 0,79 3,59
CEV_TEM_SAG3 0,82 2,71
CEV_TEM_SAG4 0,79 2,37
CEV_TEM_SAG5 0,78 2,44
CEV_TEM_SAG6 0,80 2,47
CEV_TEM_SAG?7 0,81 2,88
CEV_TEM_SAGS8 0,84 2,83
CEV_TEM_SAG9 0,81 2,47
GEN_DEG 0,94 0,94 0,97 0,94
GEN_DEG1 0,97 4,48
GEN_DEG2 0,97 4,48
KULTUR_TUR 0,92 0,92 0,94 0,81
KULTUR_TUR1 0,86 2,40
KULTUR_TUR2 0,89 3,13
KULTUR_TUR3 0,93 4,56
KULTUR_TUR4 091 3,61

Tablo 2. Devami
Faktéor Cronbach's rho A Composite Average Variance
Yap1 / ifade Yiikii Alpha Reliability Extracted (AVE) VIF

20.70 az0.70  =20.70 =0.70 20.50
MEMN 0,93 0,94 0,96 0,88
MEMN1 0,95 4,20
MEMN2 0,94 4,17
MEMN?3 0,93 3,68
SADAKAT 0,85 0,89 091 0,77
SADAKAT1 0,93 3,06
SADAKAT?2 0,79 1,64
SADAKAT3 0,91 2,80
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SOS_Hiz 0,94 0,94 0,95 0,73
SOS_Hiz1 0,86 3,22
SOS_Hiz2 0,86 3,17
SOS_HizZ3 0,88 3,95
SOS_HizZ4 0,74 1,84
SOS_HiZ5 0,39 3,82
SOS_HizZ6 0,87 3,80
SOS_HizZ7 0,86 3,42
TiC_EKO_YAS 0,91 0,92 0,93 0,73
TiC_EKO_YAS1 0,86 2,84
TiC_EKO_YAS2 0,39 3,21
TiC_EKO_YAS3 0,72 1,66
TiC_EKO_YAS4 0,38 2,90
TiC_EKO_YAS5 0,90 3,19
Tablo 2. Devami
Faktor  Cronbach's rho A Composite Average Variance Extracted
Ya Yiikii Alpha - Reliability (AVE)
p1/
) VIF
Ifade
>0.70 a=0.70 >0.70 =0.70 >0.50
ULA_HiZM 0,92 0,92 0,93 0,70
ULA_Hiz1 0,82 2,43
ULA_HiZ2 0,85 2,77
ULA_Hiz3 0,81 2,21
ULA_HizZ4 0,86 2,90
ULA_HizZ5 0,84 2,66
ULA_HiZ6 0,84 2,63
IMAR_SEH 0,95 0,95 0,96 0,74
iMAR_SEH1 0,81 2,75
iMAR_SEH2 0,89 3,78
iMAR_SEH3 0,38 3,72
iMAR_SEH4 0,89 5,56
iIMAR_SEHS5 0,84 4,18
iMAR_SEH6 0,89 4,10
iIMAR_SEH7 0,84 3,07
IMAR_SEH8 0,83 2,62
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*AFET: Afet Hizmetleri, BEL_CAL_DEG: Belediye Calisanlarinin Degerlendirilmesi, BEL_DEG:
Belediye Degerlendirme, CEV_TEM_SAG: Cevre, Temizlik ve Saglhk Hizmetleri, GEN_DEG: Genel
Degerlendirme, KULTUR_TUR: Kiiltiir ve Turizm Hizmetleri, MEMN: Memnuniyet, SADAKAT, SOS_HiZ:
Sosyal Hizmetler, TIC_EKO_YAS: Ticaret ve Ekonomik Yasam ile ilgili Hizmetler, ULA_HIZM: Ulastirma
Hizmetleri, IMAR_SEH: imar ve Sehir Hizmetleri.

Tablo 2'deki giivenilirlik ve  gecerlilik  degerleri incelendiginde;  belediyenin
degerlendirilmesinden 5 degisken Agarval ve Karahanna'nin (2000)’e gore 0.708 esik degerinin altinda
kaldig1 icin calismadan cikarilmis ve yeniden yapilan analiz sonucunda ise tiim gosterge yiik
degerlerinin 0.708 degerinin iizerinden oldugu goériilmiistiir.

Calismanin yapisal model analizine gecebilmek icin, bilesik gtivenilirlik degerlerine (Composite
Reliablity-CR) ve yakinsaklik degerlerine bakilmistir. Bilesik giivenilirlik degerlerinin 0.70 ve iizerinden
olmas1 gerektigi belirtilmistir (Bagozzi ve Yi, 1988; Kwong ve Wong, 2013). Tiim yapilarda bilesik
giivenirlik ve alfa degerlerinin 0.70 degerinin lizerinde oldugu gorilmiistiir. Yakinsak gecerlilige i¢in
Average Variance Extracted (AVE) degerinin 0.50’den biiyiik olmasi durumunda yakinsaklik
gecerliliginin saglandig1 kabul edilir (Fornell ve Lacker, 1981; Bagozzi ve Yi, 1988). AVE degerlerinin
tlim yapilarda 0.50’in ¢ok iizerinde oldugu goriilmiistiir.

Ayirma gecerliligi icin Fornel ve Lacker 1981 yilinda her bir yapinin AVE’nin karekokiintin yapilar
arasindaki korelasyonlardan daha biiyiik olmasi durumunda ayirma gecerliliginin saglanmis oldugu
ifade edilmistir (Fornell ve Lacker, 1981). Ayirma gecerliligi sonuglari Tablo 3’de gosterilmektedir.

Tablo 3. Fornell Larcker kriteri

ULA.

AFE BEL_CAL_DE BEL_DE CEV_TEM_SA GEN_DE KULTUR MEM SADAKA SOS_Hi TiC_EKO_YA L IMAR_SE
T G G G G _TUR N T VA S Hl:lZ H
AFET 0,86
BEL_CAL_DEG 0,70 0,89
BEL_DEG 0,74 0,90 0,88
CEV_TEM_SA
0,81 0,76 0,80 0,81
G
GEN_DEG 0,72 0,86 0,91 0,79 0,97
KULTUR_TUR 0,74 0,69 0,76 0,71 0,72 0,90
MEMN 0,73 0,81 0,89 0,77 0,87 0,80 0,94
SADAKAT 0,68 0,77 0,84 0,72 0,83 0,78 0,88 0,88
SOS_Hiz 0,83 0,77 0,81 0,86 0,79 0,82 0,82 0,75 0,85
TiC_EKO_YAS 0,77 0,73 0,78 0,79 0,75 0,81 0,78 0,74 0,84 0,85
ULA_HIiZM 0,80 0,76 0,78 0,83 0,77 0,76 0,79 0,74 0,82 0,84 0,84
iMAR_SEH 0,77 0,78 0,84 0,84 0,84 0,83 0,88 0,82 0,86 0,84 0,87 0,86

*AFET: Afet Hizmetleri, BEL_CAL_DEG: Belediye Calisanlarinin Degerlendirilmesi, BEL_DEG:
Belediye Degerlendirme, CEV_TEM_SAG: Cevre, Temizlik ve Saghk Hizmetleri, GEN_DEG: Genel
Degerlendirme, KULTUR_TUR: Kiiltiir ve Turizm Hizmetleri, MEMN: Memnuniyet, SADAKAT, SOS_Hiz:
Sosyal Hizmetler, TIC_EKO_YAS: Ticaret ve Ekonomik Yasam ile ilgili Hizmetler, ULA_HIZM: Ulastirma
Hizmetleri, IMAR_SEH: imar ve Sehir Hizmetleri.

Ayrica AVE degerleri satir ve slitunlardaki yapilar arasindaki korelasyon degerlerinden biiyiik
oldugu goriilmiis ve dolayisiyla ayirma gecerliligi saglanmistir. Istenilmesi halinde Capraz yiikler
tablosu saglanacaktir.

Ayirma gecerliliginden sonra heterotrait-monatrait orani Heterotrait-Monotrait Ration (HTMT)
testi yapilmistir. Tablo 4’de HTMT sonuglar1 gésterilmektedir.
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Tablo 4. Hetero Trait-Mono Trait (HTMT) korelasyon orani kriteri

AF  BELCAL BEL. CEV_.TEM GEN_ KI;J}:‘T ME SADA SOS_. TiCEKO ULAH iMAR_
ET _DEG DEG _SAG DEG TUR MN KAT HiZ _YAS izm SEH

AFET

BEL_CAL. 0,7

DEG 5

BEL_DEG 068 0,93

CEV.TEM 0,8

'SAG 8 0,79 0,83

GEN_DEG 0;37 0,90 0,96 0,84

KULTUR_ 0,8

TUR 1 0,74 0,81 0,76 0,78

MEMN 0(')8 0,85 0,93 0,81 0,93 0,86

SAD{?KA 0é7 0,84 0,91 0,79 0,92 0,87 0,97

SOS_HizZ 0i9 0,80 0,85 0,91 0,85 0,88 0,87 0,83

TiC_EKO_ 0,8

VAS 6 0,78 0,83 0,85 0,81 0,88 0,83 0,83 0,91

ULAMH'Z Oég 0,80 0,83 0,89 0,83 0,83 0,86 0,84 0,88 0,91

[MA:-SE Of 0,81 0,88 0,88 0,89 0,89 0,93 0,90 0,91 0,90 0,93

*AFET: Afet Hizmetleri, BEL_CAL_DEG: Belediye Calisanlarinin Degerlendirilmesi, BEL_DEG:
Belediye Degerlendirme, CEV_TEM_SAG: Cevre, Temizlik ve Saghk Hizmetleri, GEN_DEG: Genel
Degerlendirme, KULTUR_TUR: Kiiltiir ve Turizm Hizmetleri,, MEMN: Memnuniyet, SADAKAT, SOS_HiZ:
Sosyal Hizmetler, TIC_EKO_YAS: Ticaret ve Ekonomik Yasam ile ilgili Hizmetler, ULA_HIZM: Ulagtirma
Hizmetleri, IMAR_SEH: imar ve Sehir Hizmetleri.

Henseler, Ringle ve Sarstedt (2015) yaptiklari calismada HTMT degerinin 0.90’1n altinda olmasi
durumunda belirli bir yansitici yapi cifti arasinda ayirt edici gegerliligin gerceklestigi belirtilmistir.
Tablo 4’de goriildiigii tim HTMT degerlerinin 0.90’n1n altinda oldugu gériilmiis ve ayrit edici gegerliligin
saglanmis oldugu goriilmiistiir. Daha sonra yansitici modellerde ¢oklu dogrusallik (Multicollinearity)
probleminin olup olmadigna bakilmistir. Coklu dogrusallik probleminin olmamasi i¢in VIF degerlerinin
5’ten kiiciik ve télerans degerlerinin 0.20’den biiyiik olma sarti aranmistir (Hair vd., 2011). Igsel modele
ait Varyans Inflation Factor (VIF) degerleri Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2’de gortldigi gibi VIF degerlerinin 5'ten kiigiik oldugu gorilmekte ve modelde es
dogrusallik probleminin olmadigi tespit edilmistir. Bu degerler, modeldeki iki veya daha fazla bagimsiz
degiskenin karsilikli iliskide bulunmadig1 anlamina gelmekte ve varyansin yiikseltilmedigini ifade
etmektedir (Hair vd., 2011; Avkiran, 2018).

Yapisal Model

Arastirma modeli, tiim giivenilirlik ve gecerlilik analizleri yapildiktan sonra yapisal modelin
gecerlilik analizleri ve hipotezler test edilmistir. Bunun icin ilk énce anlamh t degerlerine ve yol
katsayilarina (Path Coefficients) ulasmak i¢in Bootstrapping analizi (10000) yapilmistir. Bootstrapping
ile icsel ve dissal modele ait anlamli t degerleri tiretilmektedir (Hair vd., 2011: 145; Kwong ve Wong,
2013: 23). Tablo 5’de yol katsayilari ve t degerleri gosterilmektedir.
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Tablo 5. Hipotez testi sonuglari

Standardize | Standart
Hipotezler Degiskenler tdegeri | Pdegerib| R2 f2 | q2 | Q2 | Sonug
B Hata

H1 AFET -> MEMN -0,01 0,04 0,19 0,85 0,86 0 0 |10,75| RED
BEL_CAL_DEG ->

H2 MEMN 0,00 0,06 0,08 0,94 0 0 RED
BEL_DEG -> K%

H3 MEMN 0,32 0,08 3,83 0,00 0,081 0 KABUL
CEV_TEM_SAG -> %

H4 MEMN -0,11 0,05 2,10 0,04 0 0 KABUL
GEN_DEG -> Fxk

H5 MEMN 0,24 0,06 3,87 0,00 0,08 0 KABUL
KULTUR_TUR -> -

H6 MEMN 0,13 0,05 2,41 0,02 0 0 KABUL
MEMN -> -

H7 SADAKAT 0,88 0,01 70,37 0,00 0,78 0,59 | KABUL

H8 SOS_HiZ -> MEMN 0,07 0,07 1,07 0,28 0 0 RED
TiC_EKO_YAS ->

H9 MEMN -0,05 0,05 0,95 0,34 0 0 RED
ULA_HIZM ->

H10 MEMN 0,04 0,06 0,66 0,51 0 0 RED
iIMAR_SEH -> s

H11 MEMN 0,35 0,06 5,41 0,00 0,08 0,04 KABUL

*AFET: Afet Hizmetleri, BEL_CAL_DEG: Belediye Calisanlarinin Degerlendirilmesi, BEL_DEG:
Belediye Degerlendirme, CEV_TEM_SAG: Cevre, Temizlik ve Saglhk Hizmetleri, GEN_DEG: Genel
Degerlendirme, KULTUR_TUR: Kiiltiir ve Turizm Hizmetleri,, MEMN: Memnuniyet, SADAKAT, SOS_Hiz:
Sosyal Hizmetler, TIC_EKO_YAS: Ticaret ve Ekonomik Yasam ile ilgili Hizmetler, ULA_HIZM: Ulastirma
Hizmetleri, IMAR_SEH: imar ve Sehir Hizmetleri.

acift kuyruklu test icin t degerleri:

*1.65 (sig. level 10%).

**1.96 (sig. level=5%).

*** t-value 2.58 (sig. level = 1%) (Hair et al,, 2011).

Notlar: b***p<0.01, **p<0.05, *p<0.1

Etki faktori: 0 — none, 0.02 — small, 0.15 - medium, 0.35 - large (Cohen, 1988).
Etki faktorleri asagidaki formiiller ile hesaplanmistir.

1f2= R2included - R2excluded / 1- R2included

292 = Q2included - Q2excluded / 1- Q2included (2)

Ikinci olarak, yapisal modeli degerlendirmek icin kullanilan en yaygin 6l¢ii olan determinasyon
katsayisina (R?) degerine bakilmistir. Bu katsay1 modelin éngorii giiciiniin bir dlgiisiidiir ve belirli bir
endojen yapinin gercek ve 6ngorilen degerler arasindaki kare korelasyonu belirler. Katsayi, digsal gizil
degiskenlerin, icsel gizil degiskenler iizerindeki bilesik etkilerini temsil etmektedir. R? degeri 0 ile 1
arasindadir ve daha ytiksek seviyeler daha yiiksek tahmin dogrulugunu isaret etmektedir. Pazarlama
konularina odaklanan bilimsel arastirmalarda endojen gizil degiskenler icin 0.75, 0.50 ve 0.25 R?
degerleri sirasiyla 6nemli, orta ve zayif olarak tanimlanmaktadir (Hair vd. 2011; Hair vd., 2017).
Calismada memnuniyet R? degeri 0.86 ve sadakat R? degeri 0.78 oldugu tespit edilmistir. Gorildugi gibi
calismadaki R? degerleri 6nemli esik seviyesinin tistiindedir.

Ugiincii olarak, etki biiyiikliigiiniin degerlendirilmesi (effect sizes f?) gerceklestirilmistir. Bu
istatistik eksojen yapilarin i¢sel yapiy1 agiklamadaki onemini 6lger ve bir kerede eksojen yapiyi
atlayarak R*yi yeniden hesaplamaktadir. Basit bir ifadeyle etki biiyiikliigii gizil degiskenler arasindaki
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iliskinin biiytikliigiinii veya giiclinii degerlendirir. Etki biiyiikligii 0.02, 0.15 ve 0.35 sirasiyla kiigiik, orta
ve biiyiik etkiyi ifade eder (Kwong ve Wong, 2013; Hair vd., 2017). Tablo 5'de etki (f*) degerleri
gosterilmektedir.

Tablo 5'de goriildiigii gibi f* etki degerleri orta ve biiyiik etki araliklarindadir. Dérdiincii olarak,
R? degerlerinin biiyiikligiinii 6éngoriicii dogruluk 6lgiitii olarak degerlendirmenin yanisira, Stone-
Geisser’in Q? degeride incelenmelidir. Bu hesaplama yontemi de Blindfolding yontemi kullanilarak elde
edilir ve 5-10 arasi bir ¢ikarma mesafesi onerilmektedir. Elde edilen sifirdan biiyiik Q* degerleri eksojen
yapilarin séz konusu endojen yapi icin éngoriicii ilgi diizeyine sahip oldugunu gésterir. Q*de etki
biytikligiinde oldugu gibi 0.02, 0.15 ve 0.35 sirasiyla kiiciik, orta ve biiyiik etkiyi ifade eder (Hair vd.,
2011; Kwong ve Wong, 2013; Hair vd., 2017). Tablo 5'de goriildiigii gibi Q* degerlerinin etki
diizeylerinin tamamu (0.35) biiyiik oldugu icin etki diizeyleri yiiksektir.

Son kriter, bir dizi gozlemin modele ne kadar iyi uydugunu degerlendirmek icin modelin Uyum
lyiligi (GoF) degerlendirilmesidir. Endojen yapilar icin ortalama oransal olarak ortak varyansin
geometrik ortalamasi ve R2'nin ortalamasi olarak tanimlanmaktadir (Tenenhaus vd., 2005). GoF = VR2
average*communality formiilii kullamilmaktadir. Bu calismanmin modelinin Uyum lyiligi (GOF)
yukaridaki formiil kullanilarak hesaplanmistir ve 0.80 degerine ulasilmistir. Bu deger modelin evrensel
gecerliliginin biliyiik oldugunu gostermektedir.

SONUC VE TARTISMA

Yerel yonetimler bir¢ok kamu hizmetinin vatandasa en yakin olarak sunuldugu ve en hizli cevap
alindig1 kamu kurumlaridir. Yerel yonetim birimlerinden biri olan belediyeler, yerel yonetim icinde 6zel
bir yere sahip yonetsel birimlerdir. Belediyeler, vatandaslarin toplumda olusan ihtiyaglarini
karsiladiklar1 ve sunduklar1 hizmetlerden vatandaslari memnun edebildikleri zaman basarili olarak
kabul gérmektedir. Bir baska deyisle, belediyelerin basarisi veya hizmet performansi vatandaslarin
hizmetlerden duydugu memnuniyet seviyesi ile 6l¢iilebilmektedir. Dolayisiyla, vatandas memnuniyeti
kavrami belediyeler icin ¢ok bliyiik 6nem tasimaktadir. Belediyelerin sundugu hizmetin niteligi yerel
demokrasinin giiclenmesi de 6nemli katki sunacaktir.

Bu calisma da, belediye yonetiminden ve hizmetlerinden vatandasin duydugu memnuniyet,
Glimishane Belediyesi 6rneginden ele alinmistir. Arastirmada belediye hizmetlerinden vatandaslarin
memnun olup olmadiklarini, memnun olduklari ve olmadiklar1 hizmetlerin belirlenmesine ¢alisiimistir.
Bu arastirmayla elde edilen bulgularin, Glimiishane Belediyesine vatandaslarin memnun olunan ve
memnun olunmayan hizmetleri konusunda yol gosterecek ve oOneri sunarak katki saglamasi
hedeflenmistir.

Arastirma sonuglarina gore; belediye calisanlarinin degerlendirilmesi ile belediyeden
memnuniyet arasinda anlaml bir iliski bulunmamaktadir. Giimiishane Belediyesi'nin calisanlarinin
vatandas ile iletisiminden, sunulan hizmetler hakkinda vatandasa bilgi vermesi ve vatandasin
sorunlarin1 ¢6zme konusunda istekliligi gibi durumlardan ankete katilan katilimcilarin memnun
olmadiklar1 belirlenmistir. Tas¢1 (2014) Yalova ili icin yapmis oldugu ¢alismada belediye ¢alisanlarinin
degerlendirilmesi ile ilgili vatandaslarin memnuniyet seviyesi orta diizeyde oldugunu tespit etmistir.

Afet hizmetleri ile belediyeden memnuniyet arasinda anlamlh bir iliski bulunmamaktadir.
Gimiishane Belediyesi'nin zabita hizmetleri, itfaiye hizmetleri ve arama kurtarma hizmetleri gibi
belediyenin sunmus oldugu hizmetlerden vatandasin memnun olmadig1 tespit edilmistir. Topal ve
arkadaslar1 (2019) calismalarinda Kiitahya ili Simav ilcesinde yapmis olduklar1 g¢alismalarinda
vatandaslarin zabita hizmetlerinden memnuniyetin diisiik seviyede oldugunu saptamislardir.

Belediyenin degerlendirilmesi ile belediyeden memnuniyet arasinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir. Glimiishane Belediyesi'nin mevcut belediye binasinin vatandaslar tarafindan uygun ve
yeterli fiziki 0zelliklere sahip oldugu sonucuna varilmasini saglamistir. Turan ve Songur (2017) Ankara
ili Sereflikoghisar ilgesinde yapmis olduklar1 ¢alismalarinda vatandasin en az 6nemsedigi hizmeti
belediye hizmet binalarinin dis gériinlimii oldugunu tespit etmislerdir.
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Genel degerlendirme ile belediyeden memnuniyet arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.
Gimiishane Belediyesi'nin belediye hizmetlerinin kalitesinden vatandasin memnun oldugun tespit
edilmistir. Zeren ve Ozmen’in (2010) Karaman il merkezinde yapmis olduklar1 ¢alismalarinda
katilimcilarin biiyiik cogunlugunun belediye hizmetlerinin kalitesini yetersiz gordiigii saptanmistir.

Memnuniyet ile belediyeye sadakat arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir. Giimiishane
Belediyesi'nde ikamet eden vatandaslarin belediye hizmetlerinden memnuniyetlerinin, belediye
sadakatlerini arttirdigl gozlenmistir. Vatandaslar yine ayni belediye baskanini se¢cme yoniindeki
isteklerini dile getirmislerdir. lyit ve arkadaslar1 (2018) Konya ili Selcuklu Belediyesinde yapmis
olduklar1 ¢alismalarinda memnuniyet faktoriiniin sadakat faktori iizerinde pozitif yonde etkiye sahip
oldugu tespit etmislerdir.

Cevre temizlik ve saglik hizmetleri ile belediye memnuniyet arasinda anlaml bir iliski
bulunmaktadir. Giimiishane Belediyesi'nin temizlik hizmetleri, ¢op toplama hizmetleri ve ilaglama
hizmetleri gibi hizmetlerinden vatandasin memnun oldugu tespit edilmistir. 0zdemir (2016) Mersin ili
Anamur ilcesinde yapmis oldugu calismada Anamur Belediyesinin sunmus oldugu hizmetlerden;
aydinlatma hizmeti, kat1 atik-¢6p toplama hizmeti, temizlik hizmetinden memnun olduklar1 tespit
edilmistir.

Kiiltiir ve turizm hizmetleri ile belediyeden memnuniyet arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir. Glimiishane Belediyesi'nin sunmus oldugu kiiltiir ve turizm hizmetlerinden
vatandaslarin memnun oldugu tespit edilmistir. Aslan ve Uluocak (2012) Canakkale merkez ilcede
yapmis oldugu calismada Canakkale Belediyesi'nin basarili olarak degerlendirilen hizmetleri sosyal ve
kiltiirel alanda gerceklestirilen faaliyetlerdir.

Imar ve sehircilik hizmetleri ile belediyeden memnuniyet arasinda anlamh bir iliski
bulunmaktadir. Glimiishane Belediyesi'nin sunmus oldugu imar/iskan/ruhsat islemleri hizmetleri, yol
yapim ve bakim hizmetleri ve yesil alanlarin olusturulmasi gibi hizmetlerden memnun olduklari tespit
edilmistir. Giimiisoglu ve arkadaslar1 (2003) Mugla merkez ilcede yapmis olduklari ¢alismalarinda
Mugla Belediyenin performansina gore en basarili ilk bes boyutu; temizlik, esitlik, kiiltiir, haberlesme ve
imar olarak saptamislardir.

Sosyal hizmet ile belediyeden memnuniyet arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir.
Glimushane Belediyesi’'nin meslek edindirme kurslari, tiyatro konser vb. sosyal etkinlik hizmetleri ve
sosyal yardim hizmetleri gibi hizmetlerden vatandasin memnun olmadig: tespit edilmistir. Akyildiz
(2012) Usak merkez ilcede yapmis oldugu calismada Usak Belediyesi'nin sunmus oldugu hizmetlerden
memnuniyetin en yiiksek oldugu hizmetler; sosyal yardim (asevi, iftar cadiri, gida yardimi gibi)
hizmetleri oldugu saptanmistir.

Ulasim hizmetleri ile belediyeden memnuniyet arasinda anlaml bir iliski bulunmamaktadir.
Gimiishane Belediyesi'nin sunmus oldugu sehir i¢i ulasim ve toplu tasima hizmetleri, giizargah ve durak
belirleme hizmetleri, otopark hizmetleri ve yonlendirme bilgi, mahalle, cadde ve sokak levha hizmetleri
gibi hizmetlerden vatandaslarin memnun olmadig: tespit edilmistir. Gazan (2010) Kiitahya merkez
ilcede yapmis oldugu ¢alismada Kiitahya Belediyesi'nin sunmus oldugu hizmetlerden memnuniyetin
diisiik oldugu hizmetler; ulasim hizmetleri, otopark hizmetleri, yol yapim ve bakim hizmetleridir.

Ticaret ve ekonomik yasam ile belediyeden memnuniyet arasinda anlamli bir iliski
bulunmamaktadir. Glimiishane Belediyesi'nin sunmus oldugu mahalle ve semt pazar yeri diizenlemesi,
hayvan pazari hizmetleri ve kentsel gelisimin saglanmasi ve ticari faaliyetlerin gelistirilmesi icin gerekli
onlemlerin alinmasi gibi hizmetlerden vatandaslarin memnun olmadig1 tespit edilmistir. Gokiis ve
Alptiirker (2011) Mersin ili Silifke Belediyesinde yapmis olduklar1 ¢alismalarinda vatandaslarin hig
memnun olmadig1 hizmetlerden biri, kentin ekonomik kalkinmasi icin yapilan yatirimlar oldugu
belirlenmistir.

Bu c¢alismanin literatiire katkisi, Giimiishane Belediyesi'nin sunmus oldugu kamu hizmetleri ile
ilgili vatandaslarin memnuniyetini ve sadakatini 6l¢cen ilk ¢alisma olmasidir. Calismanin literatiire diger
bir katkisida, belediye hizmetlerinden memnuniyet 6l¢iimii yapan diger calismalarda bu c¢alismada
kullanilan yontem olan yapisal esitlik modeli tiirlerinden biri olan varyans tabanli kismi en kiiciik
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kareler yonteminin (PLS-SEM) kullanilmamis olmasidir.  Calismanin uygulamaya katkisi ise,
Giimushane Belediyesi yoneticilerine, Glimiishane halkina sundugu hizmetleri degerlendirmesi
acisindan yol gostermesidir. Arastirmadan c¢ikan sonuclarin Giimiishane Belediyesi'nin gelecekte
yapacagl hizmetlerine iliskin 151k tutacagl ve eksik oldugu disiintilen hizmetleri en kisa zamanda
tamamlayarak vatandaslarini memnun etmesi diisiinilmektedir.
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