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Bu arastirmanmin amaci, kurumsallasma diizeyi, kurumsal itibar algist ve memnuniyet arasindaki iliskinin
belirlenmesi ve olasi etkilerin ortaya koyulmasidir. Arastirmanin amact dogrultusunda, Ankara ilinin, 6 merkez
metropol ilce belediyesinde gorev alan 426 ¢alisandan ve yine bu belediyelerden hizmet alan 426 vatandagstan
anket araciligiyla veriler toplanmistir. Arastirma amactyla uyumlu olarak kurumsallagma diizeyi, kurumsal itibar
algist ve vatandas memnuniyeti iliskisini belirlemeye yédnelik gelistirilen ana hipotezlerin test edilmesi igin
Korelasyon analizi, etki diizeylerinin tespit edilmesine yonelik gelistirilen alt hipotezler igin ise Regresyon analizi
yapunmigtir. Yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgulara gore, kurumsallasma diizeyi ve kurumsal itibar
araswmnda pozitif yonde giicli bir iliski oldugu ve kurumsallasmanin kurumsal itibar iizerinde anlamli bir etkisi
oldugu ortaya cikmigtir. Kurumsallagma ve kurumsal itibar diizeyi ile vatandaslarin memnuniyet diizeyleri
araswinda ise anlamly bir iligki bulunamamustir. Arastirmada ortaya ¢ikan bu sonuglarin, kurumsallasma, kurumsal
itibar ve memnuniyet konularma yénelik gelistivilen yaygin goriislerin aksine, arastirmactlara farkl bir bakis agisi
kazandirmasinin yani swra belediyelerin mevcut kurumsal yapisimin daha iyi anlasiimasina katki saglayacagi
diistiniilmektedir. Yerel yonetimlerde kurumsallasma, kurumsal itibar ve memnuniyet diizeyinin artirilabilmesi igin
yapilacak  gorevilendirmeler, kurumun isleyisine zarar vermeyecek sekilde liyakate dayali olarak
gercgeklestirilmelidir. Ayrica hem ¢alisan hem de vatandastan diizenli geri bildirimler alinarak faaliyetler bu
dogrultuda yiiriitiilmesi énerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsallasma, Kurumsal Itibar, Memnuniyet, Yerel Yonetim, Belediye, Vatandas
Abstract

The purpose of this research is to determine the relationship between institutionalization level, corporate
reputation perception, and satisfaction, and to uncover potential effects. In line with the research objective, data
were collected through surveys from 426 employees working in 6 central metropolitan district municipalities of
Ankara province, as well as from 426 citizens receiving services from these municipalities. Correlation analysis
was conducted to test the main hypotheses developed to identify the relationship between institutionalization level,
corporate reputation perception, and citizen satisfaction, while regression analysis was employed to
determine the impact levels for the sub-hypotheses developed. According to the findings obtained from the
analyses, a strong
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positive relationship was identified between institutionalization level and corporate reputation, indicating a
significant effect of institutionalization on corporate reputation. However, no significant relationship was found
between institutionalization and corporate reputation levels with citizen satisfaction levels. It is believed that these
results will provide researchers with a different perspective on institutionalization, corporate reputation, and
satisfaction compared to widely held views, and contribute to a better understanding of the current institutional
structure of municipalities. In order to increase the level of institutionalization, corporate reputation and
satisfaction in local governments, appointments to be made should be based on merit in a way that does not harm
the functioning of the institution. It is also recommended that regular feedback should be received from both
employees and citizens and activities should be carried out accordingly.

Key Words: Instituonalization, Corporate Reputation, Satisfaction, Local Government, Municipality, Citizen
1. Giris

Modern orgiit teorisinin biiyiik bir kismu, orgiitlerin ¢esitlilik ve farklilik arz eden bir diinya oldugunu
One siirmekte ve orgiitler arasindaki yap1 ve davranig farkliliklarini agiklamaya ¢alismaktadir (DiMaggio
ve Powell, 1983). Orgiitlerde kurumsallagsmanin kuramcilarindan biri olan Selznick (1957), 6rgiitleri
kurumlardan ayirmaktadir. Orgiitler, satilabilir, digaridan temin edilebilir ya da basitge yok edilebilir;
kurumlar ise degerli ve vazgecilmezdir, bir kenara atilmamalidir, aksine korunmalidir. Bu dogrultuda
degerlendirildiginde kurumsallagma, bir Orgiitiin kurum haline geldigi siiregtir. Kurumsallagma
neredeyse her zaman niteliksel bir durum olarak ele alinmistir. Bu dogrultuda kurumsallagsmaya yonelik
bakis agsisina gore, yapilar kurumsallagsmistir ya da kurumsallagsmamistir. Bu baglamda, kurumsallagma
seviyelerindeki farkliliklarin belirleyicileri ve bu farkliliklarin kurulug kiimeleri arasindaki benzerlik
derecesini nasil etkileyebilecegi gibi 6nemli sorular biiyiik 6l¢iide ihmal edilmistir (Tolbert ve Zucker,
1994;1996). Ayrica kurumsallasma sonucu ortaya cikan yararlar ve sakincalar g6z Oniinde
bulunduruldugunda, isletmelerin kurumsallagsma diizeyinin belirlenerek, olasi etki ve sonuglarini ortaya
koymak ve yonetsel kararlar1 bu dogrultuda vermek kurumlar i¢in hayati 6neme sahiptir.

Caligmada kurumsallagma ile iligkisi ele alinan iki degiskenden biri olan kurumsal itibar ise kurumlari
yakindan etkileyen bir diger konudur. Isletmelerin kurumsal itibar yonetimini saglikli bir sekilde yerine
getirebilmesi i¢in tiim paydaglarin beklentilerini ve kurumun itibari iizerinde ne derece etkili olduklarini
analiz etmek gerekmektedir (Dortok, 2006: 322). Kurumlarin paydaslariyla olan etkilesimi sonucunda
ortaya ¢ikan kurumsal itibarin igletmenin is sonuglari {izerinde etkisi oldugu cesitli arastirmacilar
tarafindan yapilan ¢caligmalarda (Fombrun ve Van Riel, 2003; Gray ve Balmer, 1998; Gotsi ve Wilson,
2001) ortaya koyulmus ve bu etki kanitlanmustir. I¢ paydas olan calisanlar, miisteriye sunulan hizmette
cok onemli bir rol oynamaktadir. Calisanlarin, hem kurumun kendisine yonelik hem de iiretilen {iriin
ve/veya saglanan hizmetlere yonelik goriigleri isletmenin basarisina katki saglamalar1 agisindan kritik
bir 6neme sahiptir (Szwarc, 2005: 13). Kurumsal itibar bir kurumun yatirimeilart cezbetmesinden,
yetenekli ve uzman galiganlarini kendini ¢gekebilmesine, miisterilerin satin alma niyetlerinden ve kuruma
duyulan giivene kadar genis bir yelpazede kurumlan etkileme giiciine sahiptir (Caruana, 2008: 198;
Groenland, 2002: 311).

Isletmelerin itibar kaybina ugramasmin en dénemli nedenlerinden biri tiiketici beklentilerinin kurum
tarafindan karsilanamamasidir. Beklentiler uyusmadiginda kuruma karsi bir giivensizlik olusabilir ve
bunun sonucunda kurum biiyiik bir itibar ve hatta is kaybina ugrayabilir (Greyser, 1999: 180). Bu
nedenle kurumlarin olumlu bir itibar gelistirebilmesi i¢in calisanlar gibi i¢ paydaslarimin yani sira
miisteriler gibi dis paydaslarin da kurumla ilgili algilarinin olumlu yonde olmasi gerekmektedir.
Kurumsal itibar bu yo6niiyle hem kurumsallasma ile hem de memnuniyetle iliskilendirilebilecek bir
degisken olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu agidan arastirmada ele alinan son degisken miisteri
(vatandas) memnuniyetidir.

Memnuniyet kavrami ilk ¢ikig noktasi olarak, 6zel sektdr bazinda miisteri memnuniyeti olarak calisilsa
da sonraki siirecte kamu yonetimi alanina da sirayet ederek, kamu sektdriinde vatandag memnuniyeti ve
buna yonelik ¢aligmalar arastirmacilarin ve yoneticilerin ilgisini ¢geken bir konu olmustur. Cok sayida
arastirma kurulusu tarafindan, miisteri memnuniyeti ile gelistirilen yaklagimlar ve 6l¢iim modellerinin,
orgiite rekabet avantaji gibi ¢esitli faydalar saylayacagini ileri siirmektedir (Szwarc, 2005: 28). Daha iyi
bir hizmet yonetimi gelistirmek miisterilerin gergekte ne aradiklarimi ve neyi degerlendirdiklerini
anlamak oldukc¢a dnemlidir (Khadka ve Maharjan, 2017: 30). Dolayisiyla miisteri beklentilerini saglikli
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tespit edebilmek i¢in, miisteri memnuniyetini etkileyebilecek faktorleri de g6z Oniine alarak
faaliyetlerini buna gore diizenlemesi orgiitler i¢in olduk¢a 6nemlidir.

Miisteri (vatandas) memnuniyeti, kamu kuruluslarinin vatandaglara sundugu ana ve yan hizmetler ile
temel performans gostergelerinin kalitesinin degerlendirilmesi i¢in temel bir kriterdir. Bu nedenle,
ozellikle hizmet kalitesinin iyilestirilebilmesi ve idari performansin artirilabilmesi i¢in memnuniyet
Ol¢limii yapilmasi biiyiik bir onem arz etmektedir (Almihat vd., 2022). Ayrica memnuniyetin 6l¢lilmesi
sonucu elde edilen geri bildirimler, hem kamu ile vatandas arasinda saglikli bir iletisimin kurulmasina
hem de kamusal kaynaklarin daha dogru bir sekilde yonetilmesi igin bir ara¢ olarak kullanilabilmesine
olanak saglamaktadir (Morgeson, 2014: 38).

Bu calismada da yerel yonetimlerde vatandag memnuniyetinin 6l¢timii yapilarak, kurumsallagma diizeyi
ve kurumsal itibar algisinin vatandas memnuniyeti ile iligkisi incelenmektedir. Bir diger ifadeyle bu
arastirmada, yerel yonetimlerin kurumsallagma ve kurumsal itibar diizeylerinin tespit edilerek aralarinda
bir iliski olup olmadig1, ayrica kurumsallagsma ve kurumsal itibar diizeyinin vatandas memnuniyeti ile
ne derecede iliski oldugu ve etki diizeyinin belirlenmesi arastirmanin ana problemidir. Aragtirmada
kurumsallagsma diizeyi ile calisanlarin kurumsal itibar algilar1 arasindaki iliskiyi ele alirken,
kurumsallagsmanin i¢ paydaslarla olan iliskisini, vatandas memnuniyeti ile iliskisi ele alinirken ise
kurumsallagmanin dis paydagla olan iligkisi ele alinmaktadir. Alan yazin incelendiginde daha 6nce bu
konuda hem i¢ hem de dig paydasi ele alan ve ayn1 zamanda da bu ii¢ degiskenin birlikte ele alindig1 bir
calismaya rastlanmamustir. Bu anlamda yapilan bu aragtirmada hem iligkisi test edilen degiskenlerin
kurumlar i¢in 6neminin ve etkilerinin ortaya koyulmasi agisindan yoneticilere (kurumlarda gérev alan
cesitli kademelerdeki uygulayicilara) yol gostermesi hem de alan yazindaki mevcut eksikligin
giderilmesine katki saglanmas1 amaglanmaktadir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Kurumsallasma

Kurumsallagma, kurumsal teorileri 6ne ¢ikaran ve bu teorilerin gelistirilip uygulanmaya galisildig: teorik
bir stratejidir (Jepperson, 1991). Orgiitlere iliskin zengin ve karmasik bir bakis agis1 sunan kurumsal
teoriler (Zucker, 1987: 443), farkl: ortamlarda faaliyet gosteren farkli orgiitlerin neden genellikle yapi
olarak biiyiikk 6l¢iide benzer oldugu sorunsalindan hareket etmektedir (Tolbert ve Zucker, 1994).
Kurumsal teori, yasanan Orgiitsel etkilesim ve adaptasyon siiregleri sonucu ortaya ¢ikan ayirt edici
bigimleri, siiregleri, stratejileri, yaklagim ve yetkinlikleri ele almaktadir (Selznick, 1996: 271).

Kuram aragtirmacilar tarafindan, kurumsal teori ¢ok yonlii bir bakis agisiyla ele alinmaktadir. Her
kurumsal bakis agisi, kurumlar1 ve kurumlarin kurumsallagsma siireclerini ele almakla birlikte sosyal
sistemlerin farkliliklarin1 da vurgulamaktadir (Fleck, 2007: 65). Berger ve Luckmann’a (1991: 72) gore
orgiitlerde kurumsallagsma, cesitli aktorler tarafindan sergilenen ve aliskanlik haline gelen eylemlerin
kargilikli olarak tiplestirildigi durumda gergeklesmektedir. Goodman ve Dean (1981), orgiitlerde iki
veya daha fazla birey tarafindan ortaya ¢ikarilan ve zamanla orgiitiin tamamina sirayet ederek giinliik
faaliyetlerin bir pargasi haline gelen davraniglarin kuramsallagmis oldugunu ileri siirmektedir (Sims,
1991: 494). Bu agidan kurumsallagma, genel kabul goriilen, rutinlesen, diizenli olarak yapilandirilan ve
sistematik bir gsekilde ele alinan bir siirectir (Fuchs ve Anderson, 1987: 26).

Kurumsallagsma yap1 olarak, resmi yapinin tiim bilesenlerinden genis ¢apta kabul géren ve orgiitlerde
mesrulastirmaya hizmet eden bir sosyal degisim siirecidir (Tolbert ve Zucker, 1983: 25).
Kurumsallagmayla birlikte orgiitler, istikrarsiz ve gevsek bir yapidan daha diizenli, daha istikrarli ve
sosyal acidan da orgiitii biitiinlestiren bir yapiya ge¢is anlamina gelmektedir (Broom ve Selznick, 1977:
238). Ancak, kurumsallasmanin beraberinde getirdigi istikrar, 6rgiitlerin degismekte oldugu gergegini
ortadan kaldirmaz. Daha acik bir ifadeyle, s6zlesmelerden davranis normlarina kadar her noktada
kurumlar evrim ge¢irmektedir. Ancak bu degisim siireci oldukca yavas ger¢eklesmektedir (North, 1990:
6).

Kurumsallagma siirecini ve bu siire¢ sonucunda ortaya ¢ikan hem fayda hem de maliyetleri izlemek
liderligin 6nemli bir sorumlulugudur. Kurumsallasma sonucunda, orgiitsel etkilesim ve adaptasyon
sonucu ayirt edici bigimler, siirecler, stratejiler, bakis agilar1 ve yetkinlikler ortaya ¢ikmaktadir. Bu
aslinda kurum tarafindan hem i¢ hem de dis ¢evreye verilen tepkiler olarak goriilmelidir (Selznick, 1996:
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271). Kurumsallagmayla birlikte oOrgiitsel yap1 istikrara ulagsmakta ancak ayni zamanda bu durum
degisime kars1 direnci de beraberinde getirmektedir. Bunun sonucunda ise drgiitlerin zaman igerisinde
rekabet avantajlarmi kaybetme riski ortaya c¢ikmaktadir. Bu noktada kurumsallagsmanin oOrgiitlerin
basarisini uzun vadede hem olumlu hem de olumsuz yonde etkileyebilecegi sdylenebilir (Fleck, 2007).

Kirklik¢r ve Gedik’e (2021) gore, kurumsallagma, orgiitte yasanabilecek karmasikligin dnlenmesi ve
buna bagli olarak performansin artirilabilmesi igin olduk¢a gereklidir. Ulukan’a (2005) gore ise
kurumsallagsmadan beklenen yararlarin basinda verimlilik artigi, hata oranlarinda diisiis ve etkin bir
orgiitleme fonksiyonu gelmektedir. Ancak kurumsallasmanin etkisiyle orgiitleme siirecinde asirtya
kacirilmast sonucu asir1 biirokratik bir yapmin ortaya ¢ikmasi ve isletme sahiplerinin kurumun
denetimini kaybedecegi korkusu gibi unsurlar kurumsallasmanin olas1 sakincalar1 arasinda
goriilmektedir. Bu baglamda, kurumsallasmanin kurumlara géz ardi edilemeyecek yararlari oldugu gibi,
ozellikle kurumsallasma sonucunda ortaya cikan oOrgiitsel yap1 ve isleyisten kaynaklanan gesitli
sakincalar da ortaya ¢ikabilmektedir. Bu noktada bir nevi kar-zarar hesab1 yapilarak kurumsallasma
boyutlar1 ve gostergeler ile birlikte kurumsallagma siireci ve beraberinde getirdigi uygulamalarin tekrar
gozden gecirilmesi kurumlarin yararma olacaktir.

2.2. Kurumsal itibar

Orgiit bilimcilere gdre kurumsal itibar, kurum ¢alisanlarmin kuruma yiikledigi anlamlardan
olusmaktadir (Fombrun ve Van Riel, 2003). Daha genis bir ifadeyle kurumsal itibar, paydasin kurum ile
ilgi degerlendirmesinden olusur. Bu degerlendirme, paydasin kurum ile ilgili edindigi tecriibeler, kurum
hakkinda bilgi saglayan iletisim araglarindan ve/veya kurum faaliyetlerinin 6nde gelen rakiplerle
kargilagtirmasindan olugsmaktadir (Gotsi ve Wilson, 2001: 29).

Dortok (2006: 338), kurumsal itibar ile ilgili yaptig1 ¢alismada, bu konu ile ilgili Avrupa tilkelerinde
yapilan arastirma sonuglariin degerlendirmis ve ii¢ genel sonuca ulagmistir. Bu sonuglar:

1. Kurumsal itibari etkileyen faktorlerin baginda ilk sirada iiriin/hizmetler, ikinci sirada sosyal
sorumluluk ve {igiincii sirada ise ¢aligma ortami gelmektedir.

2. Kurumsal itibarda ¢alisma ortami bileseninde en etkili olan unsur, kurumun ¢alisanlar ac¢isindan,
calismak icin iyi bir yer oldugu algisinin var olmasidir.

3. Kurumun ¢alisanlarina verdigi deger ve sagladigi haklar, kurumun takdir edilme diizeyini biiyiik
Olciide etkilemektedir.

Kurumsal itibar, isletmenin hem i¢ hem de dis paydaglarinin géziindeki goreceli konumudur (Gotsi ve
Wilson, 2001: 24; Barnett vd., 2006: 28). lyi bir kurumsal imaj nihayetinde kurumsal itibara déniiserek,
kurumsal basar igin gerekli olan, analistleri, yatirimeilari, miigterileri, ortaklari1 ve ¢alisanlari kuruma
cekebilmesine yardimcei olur. Bu da iyi bir finansal performansa ve kurumun varligini siirdiirebilmesine
yol agar (Abratt ve Nsenki Mofokeng, 2001: 370; Stuart, 1999: 206).

Kurumsal itibar yonetimi gegtigimiz 20 yilda, 6zel sektor i¢in giivenilir bir yonetim teknigi olarak ortaya
¢ikmasia ragmen, kamu sektriinde de (her zaman basarili olamasa bile) uygulanmaktadir. Ozellikle
yerel yonetimler, iyi bir itibar kazanmak amaciyla sosyal ve cografi olarak paydaslariyla yakinlasarak,
konumlarini giiclendirmek i¢in ¢aba gdstermektedir (Ryan, 2007). Baska bir deyisle, itibar yonetimi,
yerel yonetimler basta olmak {izere kamu sektdriinde de stratejik yonetimin bir alan1 haline gelmistir
(Gren ve Salomonsen, 2019: 1).

Kurumsal itibar bilincine sahip olan bir kamu kurumunun genel amaci, her seyden dnce temel kurumsal
c¢ikarlar1 saglamak olmalidir (Lockert vd., 2019). Kamu sektorii, 6zel sektor (is diinyasi) ile gelistirdigi
paydas iliskisi ile ozellikle cevresel ve sosyal yonetimin temel normlarinin gii¢clendirilmesi, sosyal
yatirimlar, tesvikler ve sivil toplum aktorlerinin desteklenmesi konularinda itibar mekanizmalarini
devreye sokarak kilit bir rol oynayabilir (Fox, Ward ve Howard, 2002).

Ryan (2007) tarafindan, yerel yonetimlerde kurumsal itibarin 6l¢iilmesi konusunda yaptigi calismada,
yerel yonetimlerin kurumsal itibarlarin1 boyutlarini, Fombrun, Gardberg ve Sever (2000) tarafindan
gelistirilen model kapsaminda incelemistir. Buna gore, yerel yonetimlerin varliklarin getirisi ile ilgili
geleneksel 6zel sektdr odakli bir kaygisi olmasa da, itibar yonetiminin ¢aligma ortami (kurum kiiltiirii)
boyutu, miisteri hizmetleri, duygusal ¢ekicilik, vizyon ve liderlik, hizmet sunumu ve finansal performans
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(kurumsal yonetim) yoluyla paydas giliveninin gelistirilmesinde kritik O6neme sahip oldugunu
vurgulanmaistir.

2.3. Miisteri (Vatandas) Memnuniyeti

Memnuniyet, miisteri tatmininin karsiligidir. Daha acik bir ifadeyle, miisterinin bir {iriin ve/veya
hizmetin 6zelligi nedeniyle veya iiriin ya da hizmetin dogrudan kendisinden tatmin sagladigina dair
olusan yargisidir (Oliver, 2010: 8). Memnuniyet bir duygu ve kisa vadeli bir tutumdur. Bu nedenle,
mevcut kosullarin degismesiyle birlikte memnuniyette kolayca degisebilir. Bu yoniiyle memnuniyet,
irlin secimi, sikayet etme ve yeniden satin alma gibi gozlemlenebilir davranislardan farkli olarak
tiikketicilerin zihninde yer almaktadir. Miisterinin yargisi sonucu ortaya ya memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik durumu ¢ikacaktir. Her iki durumda da 6rgiit bu durumdan dogrudan ya da dolayl
olarak etkilenecektir (Hom, 2000: 102).

Miisteri memnuniyeti bircok faktorden etkilenmektedir. Genel olarak bakildiginda miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorler; {irtiin ve hizmetin kalitesi, {irlin ve hizmetin fiyati, miisterinin
duygulari, kisisel ve durumsal faktorler, esitlik veya adalet algisi, tiriin 6zellikleri (Khadka ve Maharjan,
2017: 10), algilanan deger (Choi vd., 2004) ve miisteri beklentileri (Wong ve Dioko, 2013) olarak
siralanabilir. Memnuniyeti etkileyen bu faktorler, miisteri gruplari arasindaki farkliliklar: ve degisimleri
tespit edebilmeye ve bunu sonucu olarak miisterilere beklentileriyle ortiisen bir {irlin ve/veya hizmet
sunmaya biiyiik 6l¢ciide yardimer olacaktir.

Artan tiiketici karmasiklig1 ve ticari piyasa baglami sadece 6zel sektorii degil kamu hizmetlerine olan
talepleri de etkilemektedir. Bu durum kamu kurumlarinda hizmetlerin sunulma seklini degistirilmesi,
faaliyetlerde liretkenlik ve verimlilik odakli olmak i¢in itici bir gii¢ olabilmektedir (Roy ve Seguin, 2000:
449). Giiniimiizde, ister merkezi yonetim tarafindan sunulan kamu hizmetleri, ister yerel yonetimin
sundugu hizmetler olsun, tiim vatandaslar kamu tarafindan sunulan hizmetlerin daha iyi ve tatmin edici
sekillerde sunulmasini tercih etmektedir (Morgeson, 2014: 8). Bu durum bizi vatandag memnuniyeti
kavramina gotiirmektedir.

Morgeson (2014: 7) kamu agisindan memnuniyeti, devlet veya idari kurumlar tarafindan saglanan
hizmetler ile ilgili deneyim sonucunda vatandaslarin duydugu mutluluk veya tatmin tepkisi olarak
aciklamaktadir. Ozellikle niifus kentlestikge, yerel yonetimlerin yiiriittiigii hizmetler ve buna iliskin
faaliyetler, vatandaslarin biiyiilk cogunlugunun refah ve yasam kalitesini dogrudan etkilemektedir. Bu
anlamda yerel yonetimlerin hizmet kalitesinin temel gostergesi vatandas memnuniyetinin
saglanabilmesidir. Memnuniyetin saglanmasinda en az hizmet kalitesi kadar, hesap verilebilirlik,
seffaflik ve halkin katilimi (demokratik degerler) da 6nem arz etmektedir (Abdullah ve Kalianan, 2008).
Bu nedenle kamusal hizmetlerde vatandag memnuniyetini diizenli olarak izlemek ve vatandaslarin talep
ve beklentilerine uygun faaliyetlerde bulunmak biiyiik bir dneme sahiptir.

Tiiketicilerin, {irlin ve/veya hizmet aldiklar1 kurumla ilgili sahip oldugu algi ve beklentiler, kurumsal
itibar ve kurumsallasma siirecleriyle de yakindan iligkilidir. Bu baglamda miisteriler (vatandaglar),
kurumlarin basaris1 ve devamlilig1 igin dikkatle {izerinde durulmasi gereken bir dis paydas olarak
disiiniilmelidir. Literatiirde kurumsal itibar memnuniyet iligkisini inceleyen caligmalar bu gorisii
desteklemektedir. Ornegin, Hennig-Thurau vd. (2002) hizmet isletmelerinde yaptiklar1 calismada,
isletmenin performansindan memnun olan miisterilerde giiven ve sadakat duygusunun gelistigini ve bu
miigterilerin olumlu agizdan agiza iletisimde bulunma olasiliginin daha yiiksek oldugunu ve boylece
kurum itibarin1 ve miisteri memnuniyetini olumlu ydnde giiglendirdigini ileri siirmektedir. Ozkan vd.
(2020) tarafindan yapilan bir ¢alismada, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin, kurumsal itibar
iizerinde dogrudan bir etkiye sahip oldugunu goriilmektedir. Walsh, Dinnie ve Wiedmann (2006) ise,
yaptig1 caligmada, kurumsal itibar ile miisteri memnuniyetinin giiclii bir sekilde iliskili oldugunu ve
itibar ve memnuniyet iliskisinin tek yonlii olmadig1 sonucuna ulagmstir.

3. Yontem
3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Bu arastirmada nicel arastirma ydntemlerinden iligkisel tarama modeli kullanilmustir. Iliskisel tarama
modeli, en az iki ve daha fazla degisken arasindaki meydana gelebilecek degisimin varligin1 ve/veya bu
degisimin derecesini tespit etmek icin kullamlan bir arastirma modelidir. Iliskisel ¢dziimlemeler,
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korelasyon tiirii iliski veya gruplar arasi karsilastirma yolu ile olmak iizere iki sekilde yapilabilir
(Karasar, 2012: 81). Karsilagtirma tiirii iligkisel aragtirmalar, bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda
grup bazinda farklilagma olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla gerceklestirilmektedir. Korelasyon
tiirii iliskide amag ise, aragtirmada ele alinan degiskenlerin birlikte degisip degismedigini ve bir degisme
varsa bu degisimin yoniiniin belirlenmesidir. Arastirma sonucuna gore, degiskenler arasinda sistemli
bir iliskinin olmadig1 ya da degiskenler arasinda ayni veya zit yonlii bir iligki oldugu ortaya ¢ikabilir
(Bekman, 2022: 250).

Calismada, yerel yonetimlerde kurumsallasma ve kurumsal itibar diizeyleri ile miisteri (vatandas)
memnuniyet diizeyleri belirlenerek, kurumsallasma, kurumsal itibar ve memnuniyet arasinda bir
iliskinin olup olmadigiin ortaya koyulmasi amaglanmaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda gelistirilen
model Sekil 1.’de gosterilmektedir.

KURUMSAL ITIBAR

Duvgusal Cekicilik
Uriin ve Hizmetler
Vizyvon ve Liderlik

Calisma Ortama
S
KURUMSALLASMA Finansal Performans
Hp Sosyal ve Cevresel

e Igletne Anavasasi (Kanun ve Yonetmelikler)

Soruvmluluk

* Profesvonellesme -

Formel Orgiit Yapis1 Hj
Yetki Devri ve Yetkilendirme
Stratejik Planlama Siireci

Yénetim Anlavisi ve Yonetime Katilma

Karar Alma Sekli H»

Etkin Bir Iletisim Sisteminin Olugturulmas:
Ig¢ Denetim Faaliveti (Hesap Verebilirlik) MUSTERI
~ “ (VATANDAS)

MEMNUNIYETI

Sekil. Arastirma modeli

Seltil.’de goriildiigii tizere, aragtirmada ii¢ temel degisken mevcuttur. Bunlardan ilki kurumsallagsma,
digerleri ise kurumsal itibar ve miisteri (vatandas) memnuniyetidir. Alan yazinda kurumsallagsma ile
ilgili yapilan c¢aligsmalarda, isletmelerin kurumsallagma diizeyi ¢esitli gostergeler cercevesinde ele
alinmustir. Bu gostergeler (Cakict ve Ozer, 2007; Ural ve Balikgioglu, 2004; Yazicioglu ve Kog, 2009):
Isletme anayasas1 (kanun ve yonetmelikler), profesyonellesme, orgiit yapisi (formallesme), yetki devri
ve yetkilendirme, stratejik plan, yonetim anlayisi, karar alma sekli, etkili bir iletisim sistemi ve ig
denetimdir. Bu c¢alismada da yerel yonetimlerde kurumsallagsma gostergeleri olarak bu dokuz unsur
ele alinmaktadir. Kurumsal itibar algis1 alti boyuttan olusmaktadir. Bunlar: Duygusal Cekicilik, Uriin
ve Hizmetler, Vizyon ve Liderlik, Yetki Devri ve Yetkilendirme, Caligma Ortami,Sosyal ve Cevresel
Sorumluluk, Finansal Performanstir. Son degisken ise, aragtirmanin bagimli degiskeni olan miisteri
(vatandas) memnuniyetidir.

Arastirmada test edilmek iizere {i¢ ana hipotez ve ii¢ alt hipotez gelistirilmistir. Bunlar:
H;i: Kurumsallagsma diizeyi ile kurumsal itibar arasinda bir iligki vardir.

Hia: Kurumsallagsma diizeyinin kurumsal itibar iizerinde bir etkisi vardir.

H>: Kurumsallagma diizeyi ile miisteri (vatandag) memnuniyeti arasinda bir iligki vardir.
Hoa: Kurumsallasma diizeyinin memnuniyet tizerinde bir etkisi vardir.

Hs: Kurumsal itibar ile miisteri (vatandas) memnuniyeti arasinda bir iligki vardir.

Hsa: Kurumsal itibarin memnuniyet iizerinde bir etkisi vardir.
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3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evreni, Ankara ili merkez metropol ilgeleri olan: Altindag, Cankaya, Etimesgut, Golbast,
Kegioren, Mamak, Sincan ve Yenimahalle Belediyesi calisanlari ve bu ilgelerde ikamet eden
vatandaglardir. Mamak ve Golbast Belediyesi yapilan goriismeler neticesinde arastirma izni
vermediginden, bu belediyelerden veri toplanamamistir. Bu nedenle kurumsallasma diizeyi ve kurumsal
itibar algisina yonelik veriler, aragtirma izni veren alt1 belediyenin ¢esitli birimlerinde (Mali Hizmetler,
Kiiltiir Sosyal, Halkla iliskiler, Yap1 Kontrol, Ruhsat Denetim, Yazi Isleri ve Insan Kaynaklarr)
calisanlardan anket aracilifiyla yiiz yiize toplanmustir.

Bu boéliimden itibaren aragtirma verilerinin gizliliginden dolayi, arastirmaya dahil olan belediyeler; A,
B, C, D, E ve F seklinde ifade edilecektir. Belediyelere goére arastirmaya katilimci sayist ve
arastirmaya dahil edilen anket sayilari, Tablo 1.’de ayrintili olarak gosterilmektedir.

Tablo 1. Katihmcsayisi ve arastirmaya dahil edilen anket sayilar:

Belediyeler | Dagitilan Geri Doénen | Analize Dahil | Arastirmaya Katilan
Anket Formu | Anket  Formu | Edilen Anket | Vatandas Sayisi
Sayisi Sayilar
A 110 98 81 73
B 100 84 62 71
C 70 65 65 78
D 100 90 75 68
E 90 82 71 66
90 72 72 70
TOPLAM | 560 491 426 426

Tablo 1.’de gosterildigi iizere, arastirma izni veren 6 belediyedeki ¢alisanlara toplam 560 anket formu
dagitilmistir. Geri donen anket formu 491 adettir. Eksik ya da hatali doldurulan anket formlar
cikarildiktan sonra geriye kalan 426 adet anket formu tizerinden analizler yapilmistir.

Bunun yani sira vatandas memnuniyetini 6lgmek amaciyla belediyeye hizmet almak igin gelen
vatandaslardan anket araciligiyla yiiz yiize veri toplanmistir. Toplamda 426 vatandas arastirmaya katilim
saglamistir.

Calismada, Ankara ili merkez metropol ilge belediyeleri calisanlar1 ve bu ilgelerde ikamet eden
vatandaslardan veriler toplanmustir. Tiirkiye Istatistik Kurumu 2023 yili raporuna goére Ankara ilinin
toplam niifusu 5.803.402"dir (TUIK, 2024). Arastirmanin yapildigi merkez metropol ilgelerinin toplam
niifusu ise 4.163.973 tiir (Nufusu.com, 2024). Bu agidan 6rneklem biiytikliigii oldukca yiiksektir. Cohen,
Manion ve Morrison (2007: 103-104)’a gére, arastirmalarda 6rneklem biiyiikligii belirlenirken, evren-
orneklem biiytlikligiine ek olarak giiven diizeyi ve giiven aralig1 da dikkate alinmalidir. Arastirmalarda
da genellikle yiizde 95 giiven diizeyini tercih edilmektedir. Aragtirmacilar tarafindan gelistirilen, giiven
seviyelerine ve evren biiylikliigiine gore gerekli olan asgari 6rneklem biiyiikliigii tablosuna gore yiizde
95 giiven diizeyinde, 1.000.000 ve lizeri evren biiyiikliigiinde en az 384 6rneklem sayisina ulagilmasinin
yeterli oldugu ifade edilmektedir. Bu acidan 426 calisan ve vatandastan toplanan anket sayisi yeterli
orneklem biyiikliglinii saglamaktadir. Evrenin genisliginden dolay1 veri toplama zorluklar1 da goz
onilinde bulunduruldugunda, arastirma izni dogrultusunda veri toplanan belediyelerdeki galisanlarin ve
caligmaya katilan vatandaglarin tim evreni temsil ettigi varsayillmaktadir.

3.3. Veri Toplama Araclan

Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Belediye g¢alisanlarina yonelik uygulanan
anket {i¢c boliimden olusmaktadir. ilk boliimde kurumsallasma diizeyini 6lgmek icin, Aylan ve Kog
(2018) tarafindan gelistirilen 9 boyutlu ve 48 ifadeli kurumsallagsma alg1 dl¢eginden yararlanilmistir.
Olgekte yer alan boyutlar; isletme anayasasi (kanun ve kurumsal yonetmelikler), profesyonellesme,
formel Grgiit yapisi, yetki devri ve yetkilendirme, stratejik planlama siireci, yonetim anlayisi ve yonetime
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katilma, karar alma sekli, etkin bir iletisim sisteminin olusturulmasi ve i¢ denetim faaliyetleri (hesap
verebilirlik) dir. Ikinci bélimde calisanlarin kurumsal itibar algilarin1 6l¢gmek amaciyla Fombrun,
Gardberg ve Sever (2000) tarafindan gelistirilen “Itibar katsayis1 olgegi (RQ)” kullanilmustir.
Aragstirmacilar tarafindan gelistirilen bu 6l¢ek 20 ifade ve alt1 boyuttan olugsmaktadir. Bunlar: Duygusal
cekicilik, iirlin ve hizmetler, vizyon ve liderlik, ¢caligma ortami, sosyal ve ¢evresel sorumluluk ve finansal
performanstir. Anketin ii¢lincli boliimiinde ise katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik cinsiyet,
yas, kurumda ¢alisma siiresi gibi sorular yer verilmistir.

Miisteri (Vatandag) memnuniyetini 6lgmek amaciyla olusturulan anket formu ise iki boliimden
olusmaktadir. ilk bolimde memnuniyeti 6lgmek amaciyla geleneksel memnuniyet olgeklerinden
yararlanarak, Walsh vd. (2006) tarafindan gelistirilen kurumsal itibarla da iligkilendirilen Sl¢ekten
yararlanilmistir. Olgek tek boyutlu, 8 ifadeden olusmaktadir. Memnuniyet disinda vatandaslara yas,
cinsiyet ve egitim diizeyi ile ilgili ii¢ soru yoneltilmistir.

Olgekler 5°1i likert tipi seklinde uygulanmstir. Derecelendirmede bir ucta “1- Kesinlikle katilmryorum”
diger ugta ise “5-Kesinlikle katiltyorum” ifadesi yer almaktadir.

Verilerin toplanabilmesi igin ilk olarak Ankara Haci Bayram Veli Universitesi Etik Komisyonu’na
bagvurulmustur. Etik komisyon tarafindan 20 Eyliil 2023 tarihinde arastirma onay1 verilmistir. Daha
sonra, verilerin toplanacagi belediyelerden arastirma izni almak i¢in Lisansiistii Egitim Enstitiisii
tarafindan belediyelerin ilgili birimlerine resmi yazi gonderilmistir. Yazigmalarin yapilmasi ile birlikte
30 Eyliil-3 Kasim tarihleri arasinda belediyelerden ve vatandaglardan veriler toplanmustir.

Yapilan anket ¢alismasinda toplanan nicel verilerin gecerlilik ve giivenirligi, veri toplamada kullanilan
anket tekniginin nitelikleri ile sinirlidir. Bunun yam sira, sosyal bilimler arastirmalarina 6zgii genel
smurliliklar, yapilan bu aragtirma i¢in de gegerlidir.

3.4. Veri Analiz Yontemi

Anket uygulamasi sonucu elde edilen veriler ile ilgili tanimlayici istatistikler, giivenirlik analizi, faktor
analizi ve normallik testine yer verilmistir. Hipotez testleri i¢in korelasyon ve regresyon analizleri
uygulanmustir.

4. Bulgular

Caligmada 6 merkez metropol ilge belediyesi ¢aliganlarina sorulan demografik sorular: Cinsiyet, medeni
durum, yas, egitim diizeyi, kurumdaki toplam calisma siiresi ve yonetsel bir gorevin olup olmadigi
sorulmugtur. Vatandaglara ise sadece cinsiyet, yas, egitim diizeyi sorulmustur. Toplanan veriler 1s181nda
katilimcilardan elde edilen demografik veriler ile ilgili bilgiler Tablo 2. ve Tablo 3.’de gosterilmektedir.

Tablo 2. Arastirmaya katilan belediye ¢ahsanlarina ait sikhik ve yiizde degerleri

Sikhik | Yiizde Sikhik Yiizde
A 81 19,0 [lk6gretim 1 0,2
B 62 14,6 ~ | Ortadgretim 86 20,2
£
C 65 15,3 E” E Yiiksekogretim 339 79,6
— D 75 17,6 o 1 yildan az 22 5,2
o g
B E 71 16,7 5 |15yl 04 22,1
8 wn
T 72 16,9 g 6-10 y1l 78 18,3
= z
18-24 7 1,6 8 10 yildan fazla 232 54,5
25-34 |93 21,8 Evet 59 13,8
3
n 3544 [174 | 408 S % | Hayr 367 86,2
= =3
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4554 | 103 | 242 Kadin 174 40,8
B
)
55-64 | 49 115 Z | Erkek 252 59,2
)
Evi 300 |704
§5 |Bekar |126 |296
LS
=4

Tablo 2.’de gosterilen verilere bakildiginda, arastirmaya katilan belediye calisanlarinin %40,8°1 35-44
yaslarindadir. Katilimeilarin %59,2’si erkek ve 9%70,4’1 evlidir. Egitim diizeylerine bakildiginda %79,6
orantyla {niversite mezunlarinin sayisinin oldukca yiiksek oldugu goriilmektedir. Son olarak
katilimcilarin %86,2’sinin yonetsel bir gorevi (kendisine bagli bir ast) yoktur.

Tablo 3. Arastirmaya katilan vatandaslara ait sikhk ve yiizde degerleri

Sikhik Yiizde Sikhik Yiizde
A 73 17,1 [kogretim 50 11,7
B 71 16,7 § % Ortadgretim 138 32,4
C 78 18,3 Eog Yiiksekogretim | 238 55,9
D 68 16,0 Kadin 226 53,1
= E 66 15,5 D Erkek 200 46,9
KT} 2
> g
é (@)
> F 70 16,4
m
18-24 33 7,7
25-34 94 22,1
35-44 109 25,6
45-54 86 20,2
= | 55-64 76 17,8
>

Tablo 3.’de gosterilen degerlere bakildiginda, arastirmaya en ¢ok 35-44 yas arasindaki vatandaglar
(%25,6) katilmistir. Aragtirmaya katilan vatandaglarin %55,9’u iiniversite mezunu, %53,1’1 ise kadindir.

Bir testteki maddelerin tamami, Likert tipi 6l¢ek gibi derecelendirilmis dlgekte olgiildiigii durumlarda
maddeler arasi gilivenirligi belirlemek i¢in kullanilabilecek en uygun yontem Crombach alfadir (Gliner,
Morgan ve Leech, 2015). Arastirmada kullanilan kurumsallagsma, kurumsal itibar ve memnuniyet
Olgeklerine ait Crombach alfa degerleri Tablo 4.’de gosterilmektedir.

Tablo 4. Arastirmada kullanilan 6lgeklerin giivenirlik analizi sonuglar:

Olgekler Olcekte Yer Alan ifade Sayisi Cronbach's Alpha
Kurumsallagsma 48 975
Kurumsal Itibar 20 975
Memnuniyet 8 ,895

Tablo 4.’e bakildiginda, 48 ifadeli kurumsallasma 06l¢egi ve 20 ifadeli kurumsal itibar 6lgeklerinin
giivenirlik katsayisi (Crombach’s alpha) 0,975; 8 ifadeli miisteri (vatandas) memnuniyeti Glgeginin
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giivenirlik katsayisi ise 0,895’tir. Bu durumda, aragtirmada kullanilan {i¢ 6l¢egin de yiiksek diizeyde
giivenilir oldugu goriilmektedir.

Tablo 5.te belediyelere gore ortalama kurumsallasma, kurumsal itibar ve memnuniyet diizeyi
gosterilmektedir.

Tablo 5. Belediyelere gore ortalama kurumsallasma, kurumsal itibar ve memnuniyet diizeyleri

Kurumsallasma Kurumsal Vatandas
Diizeyi Itibar Algisi Memnuniyeti

A 2,8246 3,1500 2,9161

B 2,9926 3,2048 3,0722

C 3,7154 3,8854 3,0369

D 3,0411 3,2480 3,4559

E 3,0986 3,2451 2,6591

F 3,3267 3,6160 3,0054

Tablo 5.’te yer alan degerlere bakildiginda, ortalama bazinda kurumsallasma en yiiksek “C”
belediyesinde goriilmektedir (3,7154). “C” belediyesi ayn1 zamanda yiiksek diizeyde kurumsallagsmanin
gorildiigii tek belediyedir. “A” belediyesi kurumsallagmanin en diisiik oldugu belediyedir (2,8246).
Kurumsal itibar algis1 ortalamalarina bakildiginda da benzer bir durum s6z konusudur. Kurumsal itibar
diizeyi en yiiksek “C” belediyesidir (3,8854). “C ve F” belediyelerinde yiiksek diizeyde kurumsal itibar
algis1 mevcutken, diger belediyelerde kurumsal itibar algisi orta diizeydedir. Kurumsal itibar diizeyi en
diisiik belediye ise A” belediyesidir (3,1500). Bu agidan kurumsal itibar ile kurumsallagsma diizeylerinin
paralellik gosterdigi sdylenebilir. Ortalama memnuniyet degerlerine bakildiginda ise kurumsallasma ve
kurumsal itibarin aksine en yiliksek memnuniyet diizeyinin “D” belediyesine (3,4559); en diisiik
memnuniyetin ise “E” belediyesine (2,6591) ait oldugu goriilmektedir.

Hipotez Testleri
H1i: Kurumsallasma diizeyi ile kurumsal itibar arasinda bir iliski vardir.
Hia: Kurumsallasma diizeyinin kurumsal itibar tizerinde bir etkisi vardur.

H: hipotezini test etmek igin kurumsallasma diizeyinin ile kurumsal itibar iliskisine yonelik
gerceklestirilen korelasyon analizine ait sonuglar Tablo 6.’da gosterilmektedir.

Tablo 6. Kurumsallasma diizeyi ile kurumsal itibar iliskisi

Kurumsallasma Kurumsal Itibar

r 1 852"
Kurumsallasma

p <,001

N 426 426

r ,852™ 1
Kurumsal itibar p <,001

N 426 426

Tablo 6.’da yer alan p (sig.) degerine bakildiginda (p<0,01) 0,01 anlamlilik diizeyinde, kurumsallagsma
diizeyi ile kurumsal itibar arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir. Bu durumda
H; hipotezi kabul edilmistir.
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Kurumsallagsma diizeyinin kurumsal itibar tizerindeki etkisini ortaya koymak amaciyla gelistirilen Hia
alt hipotezini test etmek icin regresyon analizi yapilmistir. Analize ait sonuglar Tablo 7.’de
gosterilmektedir.

Tablo 7. Kurumsallasma diizeyinin kurumsal itibar iizerindeki etkisi
Model R R? Std. Hata F p
1 ,852° 127 ,50764 1127,449 <,001

Tablo 7°de gosterilen regresyon analizi sonucunda elde edilen sonuglara gére R=0,852, R*=0,727, F=
1127,449 ve p<0,01. Bu veriler 1s18inda, kurumsallasma diizeyinin, p=0,01 anlamlilik diizeyinde
kurumsal itibarin % 72,7 sini agikladig1 goriilmektedir. Bu nedenle Hia hipotezi kabul edilmistir.

Hz: Kurumsallasma diizeyi ile miisteri (vatandas) memnuniyeti arasinda bir iligki vardur.
Hoa: Kurumsallasma diizeyinin memnuniyet tizerinde bir etkisi vardir.

H> hipotezini test etmek icin korelasyon analizi yapilmistir. Analize ait sonuglar Tablo 8.’de
gosterilmektedir.

Tablo 8. Kurumsallagsma diizeyi ile memnuniyet iliskisi

Kurumsallasma Memnuniyet
r 1 ,008
Kurumsallasma p ,988
N 6 6
r ,008 1
Memnuniyet p ,988
N 6 6

Tablo 8.’de yer alan p degerinin 0,01’den biiyiik oldugu goriilmektedir (p=0,988>0,01). Bu nedenle
kurumsallagma diizeyi ile memnuniyet arasinda anlamli bir iliski bulunamamigtir. Sonug olarak, H»
hipotezi yeterli kanitla desteklenememistir.

Kurumsallagsma diizeyinin memnuniyet tizerindeki etkisini ortaya koymak amaciyla gelistirilen Hz, alt
hipotezini test etmek icin regresyon analizi yapilmigtir. Analize ait sonuglar Tablo 9.’da
gosterilmektedir.

Tablo 9. Kurumsallasma diizeyinin memnuniyet iizerindeki etkisi

Std.

Model R R? F p
Hata

1 ,008? ,000 ,28903 ,000 ,088°P

Tablo 9.’da gosterilen regresyon analizinde elde edilen sonuglara gére R=0,008, R?>=0,000, F= 0,000 ve
p=0,988>0,01"dir. Sonug olarak, kurumsallagma diizeyinin vatandag memnuniyeti iizerinde anlaml1 bir
etkisi bulunamamistir. Bu durumda Ha, hipotezi yeterli kanitla desteklenememistir.

Hs: Kurumsal itibar ile miisteri (vatandasg) memnuniyeti arasinda bir iligki vardir.
Hsa: Kurumsal itibarin memnuniyet iizerinde bir etkisi vardir.

Hs hipotezini test etmek icin korelasyon analizi yapilmigtir. Analize ait sonuglar Tablo 10.’da
gosterilmektedir.
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Tablo 10. Kurumsal itibar diizeyi ile memnuniyet iliskisi

Kurumsal Itibar Memnuniyet
r 1 ,028
Kurumsal
. Y ,958
Itibar
N 6 6
r ,028 1
Memnuniyet p ,958
6 6

Tablo 10.’da yer alan p degerinin 0,01’den biiyiik oldugu goriilmektedir (p=0,958>0,01). Bu yiizden
kurumsal itibar ile memnuniyet arasinda anlamli bir iligki bulunamamistir. Dolayisiyla Hs hipotezi
yeterli kanitla desteklenememistir.

Kurumsal itibarin memnuniyet tizerindeki etkisini ortaya koymak amaciyla gelistirilen Hza alt hipotezini
test etmek icin regresyon analizi yapilmistir. Analize ait sonuglar Tablo 11.’de gdsterilmektedir.

Tablo 11. Kurumsal itibarin memnuniyet iizerindeki etkisi
Model R R? Std. Hata F P
1 ,028° ,001 ,28892 ,003 ,958°

Tablo 11.’de gosterilen regresyon analizinde elde edilen degerler; R=0,028, R?=0,001, F= 0,003 ve
p=0,958>0,01"dir. Bu sonuglara gore, kurumsal itibarin vatandags memnuniyeti iizerinde anlamli bir
etkisi bulunamamistir. Bu durumda Hza hipotezi yeterli kanitla desteklenememistir.

5. Sonug € Tartisma

Kurumsallagsma, kurumsal yapiin devamliliginin ve istikrarinin saglanabilmesi i¢in olduk¢a 6nemlidir.
Kurumsal faaliyetlerin kurumsallasma yoluyla kurumun bir pargasi haline gelmesi olas1 yonetim
kadrosu degisiklerinde, faaliyetlerin istikrarli bir sekilde aksamadan devam etmesine imkan
saglamaktadir. Kamu kurumlar1 ve yerel yonetimler agisindan bakildiginda ise devamliligin esas oldugu
bir anlayisin hayata gecirilmesi ve vatandaglara yonelik hizmetlerin kesintiye ugramadan devam
edebilmesi kamu kurumlarimin kurumsallasma diizeyleri ile yakindan iligkilidir. Bunun yani sira
kurumsallagsma sonucu kazanilan mesruiyet, kurumlarin hem i¢ hem de dis paydaslar nezdinde itibarini
belirleyen 6nemli unsurlardan biridir. Vatandasa hizmet etmekle yiikiimlii olan yerel yonetimlerin
kurumsallagsma diizeyi ve kurumsal itibarinin, vatandasa yansiyan hizmete ne Olgiide katkida
bulundugunun belirlenmesi, kurumsal yap1 ve uygulamalarin yeniden gdzden gegirilip iyilestirilmesine
olanak saglayabilmektedir.

Bu anlayigla ¢alisma, belediyelerin kurumsallagsma diizeyleri, kurumsal itibar algilar1 ve vatandag
memnuniyeti arasindaki iliskinin ortaya koyulmasi amaciyla gerceklestirilmistir. Bu dogrultuda
belediyelerin kurumsallasma ve kurumsal itibar diizeylerinin tespit edilerek aralarinda bir iligki olup
olmadigi, ayrica kurumsallagma ve kurumsal itibar diizeyinin vatandas memnuniyeti diizeyi ile
iligkisinin ve memnuniyet {izerindeki etkisinin belirlenmesi aragtirmanin ana problemini
olusturmaktadir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda gelistirilen hipotezler Korelasyon ve Regresyon Analizi ile test
edilmistir. Yapilan analizler sonucunda, kurumsallagsma diizeyi ile kurumsal itibar arasinda pozitif yonde
giiclii bir iliski bulunmustur. Bunun yani sira kurumsallagma diizeyinin kurumsal itibar1 pozitif yonde
ve anlamli bir sekilde etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Bu sonuglara gore, kurumsallagsma diizeyi yliksek
olan orgiitlerde, formallesme ve profesyonellesmenin saglanmasi, stratejik plan dogrultusunda hareket
edilmesi, karar alma siireglerine ¢aliganlarin dahil edilmesi ve iletisim siire¢lerine 6nem verilmesi gibi
unsurlar, ¢alisanlarin kuruma yonelik itibar algilarin1 pozitif yonde etkilemektedir. Bir diger agidan,
kurumsallagsmanin saglanamamasi sonucu, kurumsal diizende ve is yapma usullerinde ortaya ¢ikan
belirsizlikler ve/veya aksaklilar, ¢alisanlarin, kuruma ve yonetime karsi bakis acilarint dolayisiyla da
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kurumsal itibar algilarini olumsuz yonde etkilemektedir. Elde edilen sonuglar, literatiirde bu konu ile
gergeklestirilen sinirli sayidaki arastirmalarin (Boyali ve Atmaca 2023; Cetin, Yildiz ve lyigiin, 2022;
Giin, 2019) sonuglartyla uyumludur.

Kurumsallagsma ve memnuniyet iliskisini tespit etmeye yonelik gergeklestirilen analizler sonucunda
hipotezleri destekleyecek bir kanita ulagilamamistir. Benzer sekilde kurumsal itibar ve memnuniyet
iligkisini belirlemek tizere yapilan analizlerin sonucunda da hipotezleri destekleyecek bir sonuca
ulagilamamigtir. Bagka bir ifadeyle, kurumsallagma ve kurumsal itibar diizeyi ile memnuniyet arasinda
anlamli bir iliski bulunamamistir. Arastirma sonucunda ortaya c¢ikan bu sonuglar, literatiirde
kurumsallasma ve memnuniyet iliskisini dogrudan ele alan bir ¢alisma olmasa da kurumsal itibar ve
memnuniyet iliskisini inceleyen arastirmalarin (Ozkan vd. 2020; Walsh vd. 2006) sonuglariyla
uyusmamaktadir. Vatandas memnuniyeti ile ilgili elde edilen sonuglarin literatir ile uyumlu
olmamasinin en 6nemli nedeni ise vatandaslarin belediyelere yonelik hizmet degerlendirmelerinde,
siyasi gorlis, merkezi yoOnetim ile yerel yOnetim arasinda ayrim yapamama gibi faktorlerden
etkilenilmesi ve buna bagl olarak siradan bir ticari {iriin/hizmet alan miisterilere gore hizmet beklenti
ve algilarmin farklilik gostermesi olabilir. Kisaca, hizmet degerlendirmesi miisterilerde vatandaslara
gore daha belirgin ve homojen bir nitelige sahiptir. Memnuniyet diizeylerine goére bir degerlendirme
yapildiginda ise ulusal literatiirde farkli sonuclar elde edilen ¢alismalar olsa da yapilan bazi ¢aligmalarda
(Akyildiz, 2012; Delice ve Dastan, 2015) orta ve ortalamanin altinda memnuniyet diizeyi oldugu
sonuglarma ulasilmistir. Aragtirmaya katilan vatandaslarin bir kismi, belediyelerin sunduklari
hizmetlerde adil olunmadigini, yoneticilerin ulasilabilir olmadigin1 ve ydnetim tarafindan verilen
vaatlerin yerine getirilmedigini ifade etmislerdir. Bu durum vatandaslarin, yerel yonetimlere olan
giiveninin sarsilmasina neden olmaktadir. Ayrica, hizmetlerden memnun olan vatandaglarin dahi 6demis
olduklari vergilerin karsiliginda aldig1 hizmeti yeterli bulmadiklar1 hem goriisme esnasinda vatandaglar
tarafindan dile getirilmis hem de memnuniyet Olgegine verilen cevaplarin ortalamasindan tespit
edilmistir.

Arastirmada sonuglart dogrultusunda yerel yonetimlere ve akademiye yonelik su Onerilerde
bulunulabilir:

Yerel yonetimlerde kurumsallagsma diizeyinin artirilabilmesi ig¢in yonetim kademesinde meydana
gelebilecek olas1 degisiklikler sonucunda, gelistirilen yonetsel anlayis ve gerceklestirilecek yeni
gorevlendirmeler, kurumun isleyisine zarar vermeyecek sekilde yiiriitiilmelidir. Bunun igin, kurumda
topyekin bir degisiklik yapmak yerine, mevcut kurumsal uygulamalar ve igleyis devam etmeli sadece
gerekli olan alanlarda degisiklik yapilmalidir. Bu sekilde ortaya ¢ikacak belirsizligin oniine gecilebilir
ve faaliyetler bir diizen icerisinde devam edebilir. Ust yonetim tarafindan sorunlarmn net bir sekilde
belirlenebilmesi ve etkili ¢dziim yollarinin gelistirilebilmesi i¢in iki yonlii etkili bir iletisim sisteminin
olusturulmasi gerekmektedir. Ise alimlarda ve gorevlendirmelerde liyakate daha gok dnem verilmesi ve
yiiksek performans gosteren ¢aligsanlarin ¢esitli sekilde ddiillendirilmesi, kurumsal itibar algisini olumlu
yonde etkileyecektir. Bunun sonucunda c¢alisanin kuruma olan baglilit ve performansi artacak
boylelikle kuruma daha fazla katki saglayacaktir. Yerel yonetimler tarafindan hizmet verilen
vatandaslarin beklentilerinin tespit edilerek, faaliyetlerin ve kaynak tahsisinin buna gdre yapilmasi
vatandas memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in oldukca 6nemlidir. Bunun i¢in yoneticilerin de katilacagi,
vatandasla dogrudan iletisim kurmay1 saglayacak c¢esitli faaliyetler ve halk giinlerinin diizenlemesi gibi
etkinlikler vatandas lizerinde olumlu intiba uyandirabilecektir.

Akademik acidan ise ileride bu konuda yapilacak calismalarda kurumsallasma, kurumsal itibar ve
memnuniyet iligkisinin farkli 6rneklemlerle ve aragtirma yontemleriyle ele alinmasi, alana biiyiik 6l¢lide
katki saglamasinin yaninda, bu konuda karsilagtirmali degerlendirme yapma imkanini da arastirmacilara
verebilir.
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Extensive Summary

Institutionalization is a theoretical strategy that emphasizes institutional theories and attempts to develop
and apply these theories (Jepperson, 1991). Institutional theory deals with the distinctive forms,
processes, strategies, approaches and competencies that emerge as a result of organizational interaction
and adaptation processes (Selznick, 1996: 271). Considering the benefits and drawbacks that arise as a
result of institutionalization, it is of vital importance for organizations to determine the level of
institutionalization of enterprises, to reveal the possible effects and consequences and to make
managerial decisions accordingly. Corporate reputation, which is one of the two variables discussed in
the study in relation to institutionalization, is another issue that closely affects organizations. In order
for businesses to carry out corporate reputation management in a healthy way, it is necessary to analyze
the expectations of all stakeholders and how effective they are on the reputation of the organization
(Dortok, 2006: 322). Employees' opinions about both the organization itself and the products and/or
services produced and/or provided are critical in terms of contributing to the success of the organization
(Szwarc, 2005: 13). Corporate reputation has the power to influence an organization in a wide range of
areas such as attracting investors, attracting talented and expert employees, customers' purchasing
intentions and trust in the organization (Caruana, 2008: 198; Groenland, 2002: 311).

One of the most important reasons for the loss of reputation of businesses is that consumer expectations
cannot be met by the organization. When expectations do not match, distrust may arise against the
organization and as a result, the organization may suffer a great loss of reputation and even business
(Greyser, 1999: 180). Therefore, in order for organizations to develop a positive reputation, the
perceptions of internal stakeholders such as employees as well as external stakeholders such as
customers should be positive. In this respect, corporate reputation is a variable that can be associated
with both institutionalization and satisfaction. In this respect, the last variable addressed in the research
is customer (citizen) satisfaction. Citizen (customer) satisfaction is a fundamental criterion for
evaluating the quality of main and ancillary services and key performance indicators provided by public
organizations to citizens. Therefore, it is of great importance to measure satisfaction, especially in order
to improve service quality and increase administrative performance (Almihat et al., 2022).

The main problem of the research is to determine the level of institutionalization and corporate
reputation of local governments and to determine whether there is a relationship between them, as well
as to what extent the level of institutionalization and corporate reputation is related to citizen satisfaction
and to determine the level of impact. In the research, while addressing the relationship between the level
of institutionalization and employees' perceptions of corporate reputation, the relationship between
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institutionalization and internal stakeholders is addressed, and while addressing the relationship between
institutionalization and citizen satisfaction, the relationship between institutionalization and external
stakeholders is addressed. In this research, it is aimed both to guide managers (practitioners at various
levels working in organizations) in terms of revealing the importance and effects of the variables whose
relationship is tested for organizations and to contribute to the elimination of the existing deficiency in
the literature.

In this study, the relational survey model, one of the quantitative research methods, was used. There are
three main variables in the research. The first one is institutionalization, the others are corporate
reputation and customer (citizen) satisfaction. Three main hypotheses and three sub-hypotheses were
developed to be tested in the research.

The population of the research is the central metropolitan municipalities of Ankara province: Altindag,
Cankaya, Etimesgut, Golbasi, Kegioren, Mamak, Sincan and Yenimahalle Municipality employees and
citizens residing in these districts. Since Mamak and Go6lbast Municipality did not give research
permission as a result of the interviews, data could not be collected from these municipalities. A total
of 426 employees and citizens participated in the research.

The hypotheses developed in line with the purpose of the research have been tested using Correlation
and Regression Analysis. As a result of the analyses, a strong positive relationship was found between
the level of institutionalization and corporate reputation. Additionally, it was concluded that the level of
institutionalization positively and significantly affects corporate reputation. According to these results,
in organizations with a high level of institutionalization, elements such as ensuring formalization and
professionalization, acting in accordance with strategic plans, involving employees in decision-making
processes, and prioritizing communication processes positively influence employees' perceptions of the
institution's reputation. On the other hand, the inability to achieve institutionalization leads to
uncertainties and/or disruptions in the corporate structure and business practices, which negatively
affects employees' perspectives toward the institution and management, and consequently their
perceptions of corporate reputation. The results obtained are consistent with the findings of limited
studies in the literature on this topic (Boyali and Atmaca, 2023; Cetin, Yildiz, and lyigiin, 2022; Giin,
2019).

As a result of the analyses conducted to determine the relationship between institutionalization and
satisfaction, no evidence was found to support the hypotheses. Similarly, analyses conducted to establish
the relationship between corporate reputation and satisfaction did not yield results that supported the
hypotheses. In other words, no significant relationship was found between the levels of
institutionalization and corporate reputation and satisfaction. Although the findings emerging from the
research do not directly address the relationship between institutionalization and satisfaction in the
literature, they are inconsistent with the results of studies examining the relationship between corporate
reputation and satisfaction (Ozkan et al., 2020; Walsh et al., 2006). One of the main reasons for the
inconsistency of the results related to citizen satisfaction with the literature is that factors such as the
inability to differentiate between political views and central and local government affect citizens’
evaluations of municipal services, leading to differing expectations and perceptions of services
compared to regular customers of commercial products/services. In other words, service evaluation
tends to be more distinct and homogeneous among customers than among citizens. When evaluating
satisfaction levels, although there are studies in the national literature that yield different results, some
studies (Akyildiz, 2012; Delice and Dastan, 2015) have also reached the conclusion of a moderate or
below-average level of satisfaction.

To increase the level of institutionalization in local governments, any potential changes in the
management hierarchy should be carried out in a way that does not harm the functioning of the
institution. Instead of implementing a comprehensive change within the institution, existing institutional
practices and operations should continue, and changes should only be made in necessary areas. This
approach can prevent uncertainty and allow activities to proceed in an orderly manner. A bidirectional
and effective communication system needs to be established so that upper management can clearly
identify problems and develop effective solutions. Greater emphasis should be placed on merit in hiring
and assignments, and high-performing employees should be rewarded in various ways, which will
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positively affect the perception of corporate reputation. As a result, employee commitment to the
institution and performance will increase, leading to greater contributions to the organization.
Identifying the expectations of citizens served by local governments and aligning activities and resource
allocation accordingly is crucial for ensuring citizen satisfaction. Organizing various activities, such as
public days, that facilitate direct communication between managers and citizens can create a positive
impression on the public.

From an academic perspective, future studies on this topic should explore the relationship between
institutionalization, corporate reputation, and satisfaction using different samples and research methods.
This would not only significantly contribute to the field but also provide researchers with the opportunity
for comparative evaluation in this area.
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