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OZET

Belediyelerin yeni hizmetleri i¢in yaptig1 ¢caligmalarda birlikte
deger yaratmak i¢in miisteri olarak vatandaslarin katilimini
saglamalari, vatandaslarin istek ve ihtiyaclarint daha iyi anlama,
degisen talepleri daha dogru cevaplayabilme kabiliyetlerini
arttiracaktir. Ancak zaman, maliyet gibi kisith kaynaklar ve
vatandaglarin  katilma arzusu bakimindan yeni hizmet
geligtirmenin  tiim  boyutlarma miisteri olarak vatandas
katiliminin saglanmasi miimkiin olmayabilir. Bu calismanin
amact yeni hizmet gelistirme siirecindeki boyutlardan
hangilerindeki katilimim tatmini dogrudan etkiledigini miisteri
olarak vatandas perspektifinden ortaya koyarak, belediyelere
zaman, maliyet gibi kit kaynaklarin dogru degerlendirilmesinde
katki saglamaktir. Aragtirma, 20 Mayis 2019 — 10 Temmuz
2019  tarihleri arasinda Bursa’da  gerceklestirilmistir.
Aragtirmada kolayda oOrnekleme yontemi kullanilmustir.
Aragtirma modeli Smart PLS kullanilarak yapisal esitlik
modellemesiyle test edilmistir. Arastirma sonucunda, fikirleri
izleme/tarama, hizmet tasarimi ve siireg/sistem tasarimi, isletme
analizi, hizmet testi ve pilot ¢alisma, test pazarlamasi, personel
egitimi ve c¢apraz fonksiyonlu takimlarin olusturulmasi
boyutlarindaki katilimimn miisteri olarak vatandaglarin tatminini
etkilemedigi ortaya konulurken, stratejik planlama, fikir
yaratma ve ticarilestirme boyutlarindaki katilimm ise miisteri
olarak vatandaglarin tatminine anlamli pozitif etkisinin oldugu
bulunmustur. Bu sonuglardan dolayi, sunduklari yeni
hizmetlerde vatandas memnuniyetini saglamay:r amaglayan
belediye yoneticilerine, vatandaslart bu hizmetleri gelistirme
stirecine dahil ederek birlikte deger yaratmasi dnerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Yeni Hizmet Gelistirme, Misteri Katilimi,
Miisteri Tatmini, Birlikte Deger Yaratma, Belediyeler

ABSTRACT

In case municipalities let citizens (as customers) participate in
work for new services to co-create value, it will increase their
ability to understand the requests and needs of citizens better
and better respond to the changed requests. However, it may not
be possible to let citizens (as customers) participate in all stages
of new service development due to lack of time, sources and
reluctance of the citizens to participate. The purpose of this
study is to contribute to utilize of the scarce resources such as
time and cost to the municipalities by revealing, from the
perspective of the citizens (as customers), which dimensions in
the new service development process directly affect the
satisfaction of the citizens(as customers). The research was
conducted between 20 May 2019 - 10 July 2019 in Bursa. The
convenience sampling method was used in this study. The
research model was tested with structural equation modeling by
using Smart PLS. As a result of the research, it was found that
citizen (as customer) involvement in strategic planning, idea
generation and commercialization dimensions has a significant
positive effect on citizens’ (as a customer) satisfaction, while
involvement in idea screening, service/process system design,
business analyse, pilot run, test marketing, personnel training
and cross-functional team formation dimensions do not effect
their satisfaction. Because of that results it is offered to the
managers of municipalities which aim to ensure citizen
satisfaction in the new services they offer should co-create value
by involving citizens in the process of developing these services.

Keywords: New Service Development, Customer Involvement,
Customer Satisfaction, Value Co-Creation, Municipalities
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1. GIRIS

Isletme faaliyetlerinin siirdiiriilebilir basaris1 icin énemli bir unsur olan yenilik, giiniimiizde giderek daha
fazla Oonem kazanmaktadir (Henard ve Szymanski, 2001: 362). Uluslararas: ticaretin, teknolojik
gelismelerin artmasi tiiketiciler icin daha fazla segenek sunmakla beraber yeni iiriin ve hizmet beklentilerini
de arttirmistir. Bu taleplerin karsilanabilmesi artan rekabet ortaminda isletmeler icin kritik 6neme sahiptir.
Gilinlimiiz kosullarinda misteri beklentileri gerek mevcut triinler, gerekse de yeni iirlinler i¢in sadece
isletme tarafindan sunulan degere sahip olmanin Otesindedir. Miisteriler de yaratilan degerin ortag
konumuna gelmislerdir. Birlikte deger yaratma isletmeler acisindan hizla degisen miisteri taleplerinin
zamaninda ve daha kolay karsilanabilmesine imkan tanimaktadir.

Yeni hizmetlerin gelistirilmesinde uygulanabilecek farklt modeller mevcuttur. Bu modellerin ¢ogunda
bulunan yaygin sathalar firsat belirleme, miisteriyi anlama, konsept tasarimi, siire¢ tasarimi ile diizenleme
ve uygulama asamalaridir (Kim ve Meiren, 2010: 258-59). Yeni hizmetler gelistirirken birlikte deger
yaratmak i¢in bu asamalara miisteri katiliminin saglanmasi gerekmektedir.

Bu calismanin amaci, belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecinde birlikte deger yaratmak icin miisteri
olarak vatandas katiliminin, hangi yeni hizmet gelistirme boyutlarinda miisteri tatminine ne derece etkileri
oldugunu ortaya koymaktir. Calismada oncelikle yeni hizmet gelistirme, birlikte deger yaratma ve yeni
hizmet gelistirme silirecine miisteri katilimi konulariyla ilgili ilgili kavramsal gerceve ele alinmustir.
Devaminda ilgili literatiir taramas1 verilerek arastirma hipotezleri ve arastirma modeli olusturulmustur.
Sonrasinda aragtirma yontemi agiklanarak, arastirma verilerinin analizi sonucunda bulunan bulgular
degerlendirilmistir. Calismanin sonug¢ boliimiinde ise aragtirma bulgular ilgili literatiir ile karsilastirilarak
ilgili taraflara dneriler sunulmustur.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Yeni Hizmet Gelistirme

Bir kurulusun yeni hizmetler gelistirmesi i¢in temel motivasyon, miisterilerin yeni ihtiyaglarini
karsilamaktir. Kiiresel ticaret ile bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler hem yeni hizmet
gelistirilmesi ihtiyacini arttirir hem de bu ihtiyaglara uygun yeni hizmet gelistirilmesine katki saglayabilir
(Kim ve Meiren, 2010: 255). Dolayisiyla isletmelerin en temel amaci olan misteri ihtiyaclarinin
karsilanarak varliklarini devam ettirmeleri, bu gelismelerle birlikte degisen talepleri karsilayabilecekleri
yeni hizmetler gelistirmelerine baghdir. Isletmeleri yeni hizmet gelistirmeye iten diger nedenler ise gelir
yaratma, yeni firsatlarin avantajlarindan yararlanmak, atil kapasiteyi degerlendirmek, sezonsal etkilere gére
talepleri cevaplayabilmek, hizmet portfoylerindeki hizmet g¢esitliligini arttirarak riskleri azaltmaktir
(Young, 2008: 146, Aktaran: Ozdemir, 2015: 143).

Yeni hizmet gelistirme gerek mevcut miisteriler i¢in deger yaratma ve gelistirmeden, gerekse de yeni
miisteriler kazanma konusunda yeni hizmet hedefinin olusturulmasindan hizmetin lansmanina kadar farkli
gorevler gerektirmektedir (Kim ve Meiren, 2010: 255). Bir¢ok ¢alisma da isletmelerin resmi ve sistematik
bir yeni hizmet gelistirme siirecine sahip olmasinin yeni hizmet gelistirme siirecindeki basariy: arttiracagi
vurgulanmistir (Ornegin; Cooper, 1988: Kim ve Meiren, 2010). Ote yandan Edvardsson vd. (1995: 34) yeni
hizmetlerin gelistirilmesi gibi karmasik siireclerin tamamen planlanamayacagini, basarili yeni hizmetlerde
bir yandan yaraticiligin, diger yandan da resmi planlama ve kontroliin bulunmasinin dengelenebilecegini
belirtmislerdir.

"Yeni" terimi farkl derecedeki degisiklikler icin kullanilmaktadir. Yeni hizmet, daha 6nce mevcut olmayan
sunumlar1 igeren radikal yenilikler ile belli bir derece degisiklik gdsteren mevcut hizmet yeniliklerini
icermektedir (Kim ve Meiren, 2010: 255). Hizmet yeniligi degisim derecesi, degisim tipi, yenilik arac1 gibi
cesitli kriterlere gore siniflandirilabilmekte olsa da en yaygin olarak yeniliklerdeki degisim derecesine gore
simiflandirma yapilmaktadir. Bu siniflandirma, literatiirde yaygin olarak kullanilan radikal ve artan yenilik
arasindaki klasik ayrima dayanmaktadir (Shyder vd., 2016: 2404). Yeni hizmet gelistirme siireci, farkli
yenilik tiirlerinin farkli siire¢ ve yontemlerle desteklenme ihtiyacindan dolayr amaglanan yenilik tiirli
dikkate alinarak olusturulmalidir (Gremyr vd., 2014: 129). Bununla birlikte, her ne kadar yeni hizmet
gelistirme modellerine iligkin c¢aligmalarda yeni {irlin gelistirme literatiirinden de Onemli olgiide
yararlanilmig olsa da, drnegin Cooper ve arkadaslarma (1994) yeni hizmet gelistirme modellerine iliskin
caligmalarda literatiir kaynaklar1 araciligiyla genis capta atifta bulunulmaktadir (Drejeris ve Vesterte, 2015:
68), yeni liriin ve yeni hizmet gelistirme arasindaki ¢esitli farkliliklar da bu siirecte dikkate alinmasi
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gereken bir diger husustur. Ornegin hizmetler cogunlukla personel-miisteri etkilesimiyle ayn1 anda iiretilip
tiikketildiginden genellikle tam olarak ayni standartta sunulamamakta ve stoklanamamaktadirlar. Bu yiizden
hizmet isletmeleri i¢in sunulan hizmetlerin ¢ok fazla degisiklik gostermesini engellemek i¢in personelin
egitim ve pratiginin siirekli degerlendirilmesi ve hizla degisebilen taleplerin karsilanabilmesi icin kapasite
planlamasinin iyi yapilmasi kritik 6neme sahiptir (John ve Storey, 1998: 186-188). Yeni hizmet gelistirme
stirecinin basarisini etkileyebilecek diger hususlar ise siirecteki kilit faaliyetlere odaklanmak, yenilikgi bir
iklim yaratmak (Jong ve Vermeulen, 2003), pazar potansiyeli, miisteri istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi,
siirecin gelistirme Oncesindeki islerde yeterlilik, yeni {riin girisimine odakli AR&GE ve insan
kaynaklarimin tahsis edilmis olmasi, pazarlama faaliyetlerini yiiriitme yeterliligi, teknolojiyi kullanma
yeterliligi, lansman yeterliligi, pazara giris sirasi, triiniin teknolojik gelismisligi ve isletmenin mevcut
pazarlama becerileri ile yeni bir iirlin girisimini bagarili bir sekilde yiiriitmek icin gereken pazarlama
becerileri arasindaki uyumu, diger bir ifadeyle pazarlama sinerjisidir (Henard ve Szymanski, 2001: 368-72).

2.2. Birlikte Deger Yaratma

Gilintimiizde isletmeler icin deger yaratma baskin bir amag haline gelmis olup, deger yaratma siireci iiriin ve
isletme odakli bir bakistan kisisellestirilmis tiiketici deneyimlerine kaymaktadir. Bu dogrultuda deger
yaratma i¢in bilgilendirilen ve deskteklenen tiiketicilerin siirece dahil edilmesiyle isletme ve miisteriler
ortak deger yaratabilmektedirler (Prahalad ve Ramaswamy, 2004a: 5). Hizmetler i¢in ekonomi ve
pazarlama anlayiginin ¢ogunun dayandigir modeller ise 19. ylizy1l boyunca, ¢ogunlukla sanayi devrimi i¢in
temel olan somut ¢iktilarin {iretiminde etkinlige odaklanilan bir donemde gelistirilmistir. Ancak zamanla
birlikte mal odakli, ¢ikt1 temelli bu egilim bilgi ve beceri gibi maddi olmayan varliklara kaymistir. Ayrica
etkilesim ve iligkilerde 6nem kazanmistir. Bu degisiklikler yeni bir anlayis ihtiyacini dogurmus olup
gelistirilen hizmet baskin mantikla bunun karsilanabilecegi belirtilmistir (Vargo ve Lusch, 2004: 14-15).
Hizmet baskin mantig1 (Service-Dominant Logic) paradigmasi, isletmelerin deger saglamadigi, aksine
deger Onerileri ortaya koydugu fikrine dayanir. Bu yeni yaklasim, miisterinin hizmet deneyimine
katiliminin deger yaratma igin vazge¢ilmez olarak degerlendirildigini vurgulamaktadir (Vega-Vazquez vd.,
2013: 1946). Buna gore isletme sadece deger teklifini sunmaktan sorumludur ve deger artik sadece isletme
tarafindan yaratilmamakta, isletme ve miisteri tarafindan birlikte olusturulmaktadir (Ge, Xu ve Pellegrini,
2019: 4). Birlikte deger yaratmay1 kavram olarak ilk defa tanimlayan (Bharti, Agrawal ve Sharma, 2015:
574) Prahalad ve Ramaswamy (2004c: 5)’a gore birlikte deger yaratma, isletme ve tiiketicilerin bir arada
deger yarattig1 ortak bir girisim olarak tanimlanmaktadir. Yeni hizmet gelistirme siirecinde birlikte deger
yaratma isletmeler ve miisteriler tarafindan ortak iirlin gelistirme uygulamasidir. Boylece birlikte deger
yaratma miisterilerin yeni hizmet gelistirme siirecinde katilimcilar olarak aktif ve merkezi bir rol almalarini
saglar (Hoyer vd., 2010: 283). Birlikte deger yaratma siirecindeki miisterilerin deger yaratmak igin ihtiyag
duyulan bilgiyi aramalari, dogru bilgi saglamalari, birlikte deger yaratma sorumluluguyla hareket etmeleri
ve c¢alisanlarla etkilesimde bulunmalar gerekirken (Yi, ve Gong, 2013: 1279-80), isletmelerin de birlikte
deger yaratma yaklagimina sahip olmalari, diyaloga ve erisime agik yapida ve seffaf olmalari, uygun
deneyimleme ortam1 sunmalari (Prahalad ve Ramaswamy, 2004b: 49-54) ve talebe gore tasarim degisikligi
gibi ihtiya¢ duyulabilecek degisikliklere ayak uydurabilme esnekligine sahip olmasi gerekir (Zhang vd.,
2011: 124). Bu agidan isletmelerin pazar yonelimlilik (Kilig ve Yoriikoglu, 2020: 45) ve bilginin
yaratilmasi (elde edilmesi), bilginin paylasimi ve iletilmesi, bilgi biitiinlesmesi ile bilgiden yararlanma veya
bilgi kullanimi olarak dort alt siirecten olusan etkin bir bilgi yonetimi (Kilig, 2016a: 130-137) anlayisina
sahip olmalar1 gerektigi ifade edilebilir.

2.3. Yeni Hizmet Gelistirme Siirecine Miisteri Katilimi

Hizmet yeniligine miisteri katilimi, miisterilerin gizli ihtiyaglarini1 6nceden tahmin etmek ve buna goére yeni
hizmetler gelistirmek i¢in bir hizmet saglayicinin program ve / veya hizmet projesi gelistirme diizeyinde
mevcut (veya potansiyel) miisterileri ile isbirligi yaptig1 siiregler, isler ve etkilesimlerdir (Matthing vd.,
2004: 487). Miisterilerin yeni hizmet olusturmada ortak yaraticilar olarak bulunmalari, yeni hizmetlerin
bagar1 oranini artirmak i¢in basarili bir strateji olarak onerilmektedir (Sjodin ve Kristensson, 2012: 189).
Yenilik olusturma sirasinda miisteriyle birlikte deger yaratilmasi, yeni bir teklifin gelistirilmesi siirecinde
miisterinin aktif rol aldig1 faaliyetleri igerir (Sjodin ve Kristensson, 2012: 191).

Deger yaratma amaciyla miisteri katilimi kapsaminda yapilan ¢aligmalarda miisterilerin bes farkli rolde
katilim gosterebilecegi ifade edilmistir. Bunlar: Kaynaklar(resources), ortak {ireticiler(co-producers),
alicilar(buyers), kullanicilar(users) ve triinler(products) olarak belirtilmistir (Lundkvist ve Yakhlef, 2004:
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250). i1k iki miisteri rolii orgiitsel faaliyetin giris tarafinda yer alirken, diger ii¢ rol sistemin ¢ikis tarafinda
kiimelenmektedir. Bu rollerden yeni iiriin/hizmet gelistirme yoniinden daha énemli olanlar1 kaynak olarak
miisteri, ortak iiretici olarak miisteri ve kullanici olarak miisteri rolleridir. Ilki yenilik kaynag olarak
miisteri ile ilgilidir. Ikincisi, iiriin tasarimi ve gelistirmesine miisterinin katilim ile ilgiliyken iiciinciisii de,
miisterinin {irlin testine ve Uiriin destegine katilim ile ilgilidir (Nambisan, 2002: 394).

Yeni hizmet gelistirme siirecine miisterileri de dahil etmenin temel motivasyonu siirekli artan basarili yeni
hizmet gelistirme ihtiyacidir (Alam, 2002: 254). Bununla birlikte ¢esitli ¢alismalarda belirtilen yeni hizmet
gelistirme siirecine miisteri katiliminin sagladigi faydalar Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1: Yeni Hizmet Gelistirme Siirecinde Miisteri Katiliminin Faydalar

Miisteri Katihminin Sagladigi Fayda

e Yeni hizmet gelistirme siirecine kullanicilar1 dahil etmek yiiksek kullanici degeri olan daha
yenilik¢i hizmetlerle sonuglanabilir.

e Yeni hizmet gelistirme siirecine katilan kullanicilarin fikirleri, ihtiyaglari, istekleri ve beklentileri
i¢in bir 6grenme araci olarak kullanilabilir.
Uygulanabilirligi zor kullanic1 fikirleri yeni hizmetler igin esinlenme kaynagi olarak
kullanilabilir.
Yeni hizmet gelistirmenin 6n asamalarindaki kullanict katilimi siireci daha agik hale getirmeyi | Alam, 2006:
saglar. 476
Yeni hizmetlere iliskin teknik kalitenin ve yenilik hizimin artmasmm saglar. Boylece ticari | Carbonell vd.,
sonuglara da pozitif etki edebilir. 2009: 547
Kullanic1 katilimi ile genel olarak yeni hizmet gelistirme siireci tesvik edilebilir. Bu, ¢evrim
stiresinin azaltilmasini saglayabilir.
Kullanici katilimi ile kullanicilar yeni bir hizmetin kullanimi ve 6zellikleri hakkinda kolayca
egitilebilirler.
Yeni hizmet gelistirme siirecine kullanicinin katilimi, yenilik¢iligin hizla dagilmasina yardimeir | Alam, 2002:
olur. Bu, yeni bir hizmetin pazar tarafindan kabul edilmesini hizlandirir. 254
Kullanict katiliminin amaci, yeni bir hizmet sunmadan o6nce halkla iliskileri gelistirmeyi
saglayabilir. Bu genellikle yeni bir hizmet i¢in hizli destek olusturmada yardimer olur.
Yeni hizmet gelistirme siirecine kullanicinin katilimi, diretici-kullanic iligkilerinin uzun vadeli
olmasini destekleyebilir.

3. LITERATUR TARAMASI VE ARASTIRMA HiPOTEZLERI

Magnusson,
2003: 237

Yeni hizmet gelistirme siirecinin basarisi i¢in birlikte deger yaratma katkist 6nemli bir faktordiir.
Edvardsson ve arkadaslar1 (2013: 34) yaptiklar1 ¢alismada yeni hizmet gelistirme performansini etkilemesi
acisindan hizmet gelistirme stratejisi, resmi bir gelisim siireci, miisterilerle birlikte deger yaratma ve
entegre gelistirme ekiplerini kullanma gibi temel stratejik faktorleri arastirdilar ve bunlardan yeni hizmet
performansini etkileyen en onemli unsurun misterilerle birlikte deger yaratmanin oldugunu belirttiler.
Matthing ve arkadaslarma (2004: 490) gore yeni hizmet gelistirme siirecinde miisteri katilimi, profesyonel
hizmet gelistiricilerin normal ¢alisma rutinlerine kiyasla yenilik¢ilik agisindan daha biiyiik potansiyele
sahiptir. Ayrica bu siirece miisteriyi dahil etmek, miisterinin gizli ihtiyaglar1 hakkinda bilgi edinme imkan1
saglar. Martin ve Horne’da (1995: 51-53) yaptiklar1 arastirma sonucuna goére daha basarili olan yeni
hizmetlerin, fikir iiretme, is degerlendirmesi ve pazarlama plan1 hazirlarken miigteri hakkindaki bilgilerden
daha fazla faydalandigini belirtmis ve bununla birlikte yeni hizmet gelistirme siirecine dogrudan miisteri
katilminin arttirilmasinin basar1 potansiyelini artiracagi sonucuna ulasmistir. Dolayisiyla gelistirdikleri
yeni hizmetlerle miisteri tatminini saglamak isteyen isletmelerin, bu siiregte miisterileriyle birlikte deger
yaratmasinin bu amaca yonelik dnemli bir unsur olmasi beklenmektedir.

Alam’a (2002) gore yeni hizmet gelistirme agamalarinin hepsinde miisteri katilim1 saglanabilir. Miisteriler
yeni hizmet gelistirme siirecinin 6zellikle fikir yaratma ve fikir tarama asamalarindaki ¢ogu faaliyetleri
gergeklestirirler. Bu agamalar miisterinin katilimi icin diger asamalardan daha dnemlidir, dolayisiyla hizmet
isletmelerindeki yoneticiler bu asamalara daha fazla dikkat etmelidir. Bunu hizmet tasarimi, hizmet testi,
test pazarlamasi ve ticarilestirme asamalar1 izler. Misteri katiliminin saglanmasiyla miisteri ihtiyag¢ ve
isteklerine uygun daha iyi ve farklilastirilmig yeni bir hizmetin gelistirilmesi kolaylasir.

Gallan ve arkadaslar1 (2013: 352) saglik hizmetleri karsilasmalarinda yaptiklari ¢alismada miisterilerin
duygusal durumunun roliinii ve deger yaratmaya katilimini incelemis ve miisteri pozitifliginin katilim
davraniglarimi, bunun da hizmetin kalitesi ve hizmetten tatmin olma algilarini arttirdigini belirtmistir. Hsieh
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ve arkadaslar1 2018 yilinda yaptiklar1 arastirmada miisteri katilim davranisinin misterilerin algiladiklari
hizmet performansi ile olumlu yonde iliskili oldugunu, bu algininda miisteri mutlulugunu arttirdigim
bulmustur. Vega-Vazquez ve arkadaslar1 (2013: 1951) aragtirmalarinin sonucunda miisterilerin hizmetlere
yonelik birlikte deger yaratma davraniglarinin hizmetten duyulan tatmin diizeyini pozitif yonde etkiledigini
bulmuslardir.

Yukaridaki literatiir incelemesi sonucunda belirlenen arastirma konusu dogrultusunda ¢alismanin
devaminda yeni hizmet gelistirme asamalarina iligkin kavramsal agiklamalarin ardindan her bir agama igin
hipotezler olugturulmustur.

3.1. Stratejik Planlama Asamasi

Bir planlama tiirii olarak stratejik planlama, genellikle iist yonetimin birincil sorumluluga sahip oldugu,
isletme faaliyetleri i¢in 6ncelikleri belirleyen ve sistematik bir ¢erceve olusturan ve yoneticilere igletmenin
genel yoniinii belirlemede yardimci olan bir faaliyettir. Isletmeyi uzun vadede iiriin ve pazar pozisyonlarina
ve rakipler karsisinda istenen kérlilik seviyelerine yonlendirmek basarili stratejik planlamanin sonucu
olarak gortliir (Scott, 2001: 344).

Yeni hizmet gelistirme siirecinin stratejik planlama agamasinda miisteriler Onerilen stratejik plana sinirh
geri bildirim saglayarak katkida bulunabilirler (Alam, 2002: 258). Ancak miisterilerin katilim motivasyonu
yeni hizmet gelistirme siirecinin agsamasina gore degisebilir (Konu ve Komppula, 2016: 429). Dolayisiyla
yeni hizmet gelistirme siirecine katilimin tatmin {izerine etkisinin de asamalara gore farklilik
gosterebilecegi diisiiniilmektedir. Belediyelerde yeni hizmet gelistirme siirecine katilim ve vatandas tatmini
iligkisini ele alan calisma olmamakla birlikte yukaridaki literatiir bilgisi 1s1ginda onerilen ilk hipotez
asagidaki gibidir:

Hi: Belediyelerin yeni hizmet gelistirme stirecinin stratejik planlama asamasina miisteri olarak
vatandaslarin katilimi, yeni hizmet geligtirme siirecine katilimin sagladigi vatandas tatmini iizerinde pozitif
bir etkiye sahiptir.

3.2. Fikir Yaratma ve Fikirleri izleme/Tarama Asamasi

Yeni bir liriiniin basarisi genellikle yeni iiriin gelistirme siirecinin ilk agamalar1 olan yeni triin fikirlerinin
olusturulmast; fikirlerin ilk kez taranmasi; is analizi asamalarindaki karar verme yapisina baghdir (Alford
ve Mason, 1975: 27). Fikir yaratma, gelistirme siirecinin temel noktasidir. Fikir olmadan yeni triinler
gelistirilemez (Kelly ve Storey, 2000: 53). Miisterinin ger¢ekten neye ihtiyaci oldugu nihai miisteriler ile
kurulacak giiclii temasla miimkiin olur. Bu agidan yeni hizmet gelistirme siirecine miisteri katilimi, orijinal
ve kolay uygulanabilir yeni hizmet fikirlerine rehberlik eder (Kilig, 2016b: 50).

Fikirler birgok sekilde iiretilebilir. isletmenin iginden veya disindan, bigimsel arama prosediirlerinden
(6rnegin pazarlama arastirmasi) veya bigimsel olmayan bir sekilde ortaya ¢ikabilirler (Cowell, 1988: 300).
Fikir tarama, basarili yeni iriinlere yol agmayacak olan fikirlerin ortadan kaldirilmasi igin yeni {irlin
fikirlerini degerlendirmeyi ve basar1 i¢cin 6nemli bir sansi olacak olan daha fazla gelismeye acik fikri
se¢cmeyi amaglar. Bu nedenle, tarama asamasi genellikle devam etme / devam etmeme seklindeki bir karara
yol acar. Bu karar asamasini gegen fikirler genellikle bir i gerekgesine veya prototip haline donistiiriliir.
Bdylece ikinci bir degerlendirmeye dayanarak yeni bir iirlin gelistirme projesi planlanir ve yiiriitiiliir
(Hammedi vd., 2011: 662).

Alam’a (2006) gore miisteriler; ihtiyaglari, sorunlar1 ve olasi ¢éziimleri tanimlamak; beyin firtinasi veya
odak grup oturumlar ile yeni bir hizmette istenen Ozellikleri, yararlar1 ve tercihleri onermek; mevcut
hizmetler tarafindan c¢oziilemeyen finansal sorunlari belirlemek; mevcut hizmetlerin begenilen ve
begenilmeyen hususlar1 belirterek degerlendirmek; pazardaki bosluklari tanimlamak; yeni bir hizmet istek
listesi saglamak yoluyla fikir yaratma agamasina katilabilirler (Alam, 2006: 473).

Fikir yaratma asamasina benzer sekilde fikir tarama asamasinda da miisteriler ¢esitli katkilar
saglayabilirler: Satis biiyiikligiiyle ilgili kaba bir tahmin Onerisinde bulunma; c¢esitli yeni hizmet
fikirlerinin pazar boyutunu 6nerme; tiim yeni hizmet konseptlerine iliskin begenme, tercih etme ve satin
alma niyetlerini belirtme; miisterilerin ihtiyaglarim1 nasil karsilayabileceklerini analiz ederek konseptlere
elestirel olarak tepki verme; fikirleri rakiplerin teklifleriyle karsilastirma; yeni bir hizmetin genel
satilabilirligini inceleme yeni hizmet fikirlerinin taranmasi agsamasinda miisteriler tarafindan yapilabilecek
katkilardir (Alam, 2006: 473).

i |€R sssjournal.com ‘ International Social Sciences Studies Journal ‘@ sssjournal.info@gmail.com ‘

5574



mailto:sssjournal.info@gmail.com

International Social Sciences Studies Journal 2020 Issue:75 pp:5570-5590

Alam (2002) yeni hizmet gelistirme siirecinde fikir yaratma ve fikir tarama asamalarindaki miisteri
katiliminin diger asamalardan daha 6nemli oldugunu belirtmistir (Alam, 2002: 259). Konu ve Komppula da
(2016) yeni hizmet gelistirme siirecinde miisterilerin fikir yaratma agsamasindaki katilim olasiligindan daha
fazla motive olabileceklerini ifade etmistir (Konu ve Komppula, 2016: 430). Belediyelerde yeni hizmet
gelistirme siirecine katilim ve vatandas tatmini iligkisini ele alan ¢alisma olmamakla birlikte yukaridaki
literatiir bilgisi 1s181inda 6nerilen ikinci ve {igiincii hipotezler asagidaki gibidir:

Hy. Belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecinin fikir yaratma asamasina miisteri olarak vatandaslarin
katilimi, yeni hizmet gelistirme siirecine katilimin sagladigi vatandas tatmini tizerinde pozitif bir etkiye
sahiptir.

Hs: Belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecinin fikirleri izleme/tarama asamasina miisteri olarak
vatandaslarin katilimi, yeni hizmet geligtirme stirecine katilimin sagladig: vatandag tatmini iizerinde pozitif
bir etkiye sahiptir.

3.3. Isletme Analizi Asamasi

Isletme analizi, dnerilen fikrin saglam bir is teklifine gevrilmesiyle ilgilidir. Bu asamada is acisindan fikrin
cekiciligi ve muhtemel basar1 veya basarisizlik ihtimali detayli bir sekilde analiz edilir. Iyi bir analizde,
yeni hizmet fikrini uygulamak i¢in gereken isgiicii, gerekli ek fiziksel kaynaklar, muhtemel satis tahminleri,
zaman i¢inde olusacak maliyet ve kar, yeni hizmetin teklif edilen alana katkisi, yeniliklere karsi rakiplerin,
mevcut ve potansiyel miisterilerin tepkisi gibi hususlar dikkate alinir (Cowell, 1988:302).

Kitsios ve arkadaslarinin (2009) yaptiklar1 arastirmaya goére isletme analizi asamasi, yeni hizmet
gelistirmenin basarisinda kritik neme sahiptir. Miisteriler, yeni hizmet gelistirme siirecinde igletme analizi
asamasina konseptin karliligina iliskin finansal veriler ile rakip veriler iizerinde sinirli da olsa geri
bildirimde bulunarak katilabilirler (Alam, 2002: 258). Belediyelerde yeni hizmet gelistirme siirecine
katilim ve vatandas tatmini iligkisini ele alan ¢alisma olmamakla birlikte yukaridaki literatiir bilgisi 1s181nda
onerilen dordiincii hipotez asagidaki gibidir:

H.. Belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecinin igletme analizi agamasina miisteri olarak vatandaslarin
katilimi, yeni hizmet gelistirme siirecine katilimin sagladigi vatandas tatmini iizerinde pozitif bir etkiye
sahiptir.

3.4. Capraz Fonksiyonlu Takimlarin Olusturulmasi Asamasi

Capraz fonksiyonlu takim, ortak bir orgiitsel hedefin etkin bir sekilde yerine getirilmesini saglamak igin,
yiiksek derecede karsilikli bagimliliga sahip farkli beceriler uygulayan bir grup insandir (Holland vd.,
2000: 233). Bu tiir ¢apraz islevli etkilesimler, biirokratik yaklagimlardan daha merkezi olmayan katilimci
mekanizmalara kadar ¢esitli sekillerde yapilandirilabilir ve koordine edilebilir (Olson vd., 1995: 48).

Capraz fonksiyonlu takimlarin etkili bir sekilde uygulanmasi, yeni iiriin basarisinda olduk¢a 6nemlidir
(Holland vd., 2000: 231). Cok islevli bir yaklasimin benimsenmesi, hemen tespit edilen gelismeleri ele
alma veya takim toplantisinda planlarin gelistirilmesini saglama firsati vermektedir. Bu, organizasyon
icindeki gesitli bolimleri ve fonksiyonlar: temsil eden ekip iiyelerinin yetki ve sorumlulugu nedeniyle
operasyonel ve diger kaynaklarin en iyi sekilde kullanilmasini saglar (Bamber vd., 2003: 223). Sethi ve
arkadaglarina (2001: 76) gore miisterilerin goriislerini en azindan gelistirme siirecinin ilk agsamasinda goz
onilinde bulunduran takimlar, fikir/kavram gelistirme ve tasarim asamalarinda kendileri i¢in mevcut olan
fikir c¢esitliligini artirabilirler. Ayrica misteriler, yeni hizmet gelistirme siirecinde capraz fonksiyonlu
takimlar olusturulurken tiyelerin secilmesinde {ist yonetime katilarak katki saglayabilirler (Alam, 2002:
258). Belediyelerde yeni hizmet gelistirme siirecine katilim ve vatandas tatmini iligkisini ele alan ¢aligma
olmamakla birlikte yukaridaki literatiir bilgisi 1s181nda 6nerilen besinci hipotez asagidaki gibidir:

Hs: Belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecinin ¢apraz fonksiyonlu takimlarin olusturulmas: asamasina
miisteri olarak vatandagslarin katilimi, yeni hizmet gelistirme siirecine katilimin sagladigi vatandas tatmini
lizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

3.5. Hizmet Tasarmmi ve Siire¢/Sistem Tasarimi Asamasi

Hizmet tasarimi, ¢alisanlarin ve miisterilerin deneyimini gelistirmek i¢in igletme kaynaklarini (insanlari,
donanimlari, siiregleri) planlama ve organize etme etkinligidir (Gibbons, Erisim Tarihi: 08.08.2019).
Hizmetlerde iirlin ve siire¢ i¢ ige gegmistir. Yeni iirlin ve yeni hizmet gelistirme arasindaki en biiyiik
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farklardan biri tasarimin konusudur. Yeni triin gelistirme siirecindeki tasarim asamasi triin 6zellikleriyle
ilgiliyken, yeni hizmet gelistirmedeki tasarim asamasi siirece odaklanmaktadir (Kim ve Meiren, 2010:
259).

Trischler ve arkadaslar1 (2018) miisterilerin ortak tasarim yoluyla katiliminin etkilerini kesfetmek amaciyla
yaptiklar1 aragtirmada, oncii miisteriler ile isbirligi yapan isletme calisanlarindan olusturulan tasarim
ekibinin sadece igletme g¢aliganlarindan ve sadece Oncii miisterilerden olusan ekiplerden daha fazla yeni
tasarim konseptleri olusturduklarini bulmuglardir. Bradwell ve Marr da (2008) caligmalarinda ortak
tasarimin kamu idarelerine kamu hizmetlerini daha verimli hale getirmek, kullanicilarinin ihtiyaglarim
anlayip bunlart daha iyi karsilamak ve bu kullanicilar ile hizmet saglayicilar olarak aralarinda bir
karsiliklilik duygusu olusturmak gibi faydalar saglayabilecegini ifade etmislerdir.

Hizmet tasarimi siirecinde kullanici katilimi ve etkilesiminin, farklilastirilmis ve benzersiz bir hizmet
tasarlamak icin 6nemli bir etken oldugunu belirten Alam’a (2002) gore, yeni hizmet gelistirme siirecinde
kullanicilar tarafindan her agsamada katilim saglanabilecek olsa da fikir iiretme, hizmet testi ve pilot
calismast ile hizmet tasarimi asamalarina katilimin, siirecin diger asamalarina katilima kiyasla daha
onemlidir (Alam, 2002: 257). Belediyelerde yeni hizmet gelistirme siirecine katilim ve vatandas tatmini
iligkisini dogrudan ele alan ¢alisma olmamakla birlikte yukaridaki literatiir bilgisi 1s1¢inda Gnerilen altinci
hipotez asagidaki gibidir:

He: Belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecinin hizmet tasarumi ve siire¢/sistem tasarimi asamasina
miisteri olarak vatandaglarin katilimi, yeni hizmet gelistirme stirecine katilvmin sagladigi vatandag tatmini
tizerinde pozitif bir etkiye sahiptir.

3.6. Personel Egitimi Asamasi

Egitim (training), c¢alisanlara verilen gorevlerin yerine getirilmesinde yetkinlik kazandirmay1
amaclamaktadir (Hughey ve Mussnug, 1997: 53). Hizmet sektoriinde personellerin egitimi ayri bir 6nem
tasimaktadir. Hizmet ¢iktilarinin degiskenligi, maddi iirlinlere kiyasla hizmetler i¢in marka olusturmada
sorun yaratabilir. Bu baglamda hizmet sektoriindeki degiskenligi azaltma girisimlerinde kullanilan
yontemlerden biri de personeli egitmektir (Baker ve Hart, 2003: 591). Hizmet karsilasmalarindaki
kisilerarasi taleplere gore davraniglarini ayarlamasi i¢in ¢alisanlara egitim verilmesi gerekir (Chan vd.,
2010: 59). Ayrica yeni triinii etkili bir sekilde satmak igin satis personellerinin ilaveten egitimi de
gerekebilir (Baker ve Hart, 2003: 322). 2012’deki ¢aligmalarinda Melton ve Hartline, misterilerle giinlitk
etkilesimleri goz oOniline alindiginda hizmetlerdeki 6n ofis g¢alisanlarinin yeni hizmetlerin baglangicindan
itibaren miisteri gereksinimleri dogrultusunda tasarlanmasina yardimeci olabilecegini ifade etmislerdir. Bu
dogrultuda, igsel pazarlama ve egitim sayesinde on ofis ¢aliganlarini yeni hizmet hakkinda bilgi sahibi hale
getirmenin, coskulu ve etkin bir sekilde tanitmaya motive etmenin miimkiin olabilecegi belirtilmistir
(Melton ve Hartline, 2013: 78). Alam ise ¢alismasinda, personel egitimi esnasindaki deneme hizmet sunum
siirecine katilan miisterilerin gozlem yaparak ve Oneriler sunarak yeni hizmet gelistirme siirecinde aktif rol
alabilecegini belirtmistir (Alam, 2002: 258). Belediyelerde yeni hizmet gelistirme siirecine katilim ve
vatandas tatmini iligkisini dogrudan ele alan bir ¢alisma olmamakla birlikte yukaridaki literatiir bilgisi
1s181nda Onerilen yedinci hipotez asagidaki gibidir:

H-: Belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecinin personel egitimi asamasina miisteri olarak vatandaslarin
katilimi, yeni hizmet geligtirme siirecine katilimin sagladigr vatandas tatmini iizerinde pozitif bir etkiye
sahiptir.

3.7. Hizmet Testi, Pilot Calisma ve Test Pazarlamas1 Asamalar

Hizmet testi, potansiyel miisterilerin yeni hizmeti kabul etme durumunu belirlemek i¢in kullanilirken, pilot
calisma ise yeni hizmetin sorunsuz bir sekilde ¢alismasini saglamak igin gergeklestirilir (Scheuing ve
Johnson, 1989: 32). isletmeler yeni hizmet gelistirme siirecinin hizmet testi ve pilot caliyma asamasinda
hizmet taslagini (blueprint) test etme, tasarim degisikligi ve iyilestirmeleri uygulama, yeni hizmeti gercek
yasam kosullarinda kanitlamak icin test etme ve miisterilerin yeni hizmeti kabuliinii belirleme faaliyetlerini
gergeklestirirler (Alam, 2002: 258). Bu asamadaki amag, miisterilerin hizmet teklifine verdigi tepkilerin bir
sonucu olarak yeni hizmet ve pazarlama karmasi i¢in gerekli iyilestirmeleri yapmaktir (Scheuing ve
Johnson, 1989: 32).
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Gelistirme dongiisiiniin sondan bir 6nceki asamasi olan test pazarlamasi ise, yeni hizmetin satilabilirligini
incelemeyi ve pazarlama programini isletmenin yeni bir kolunda veya sinirli sayida miisteri ile test etmeyi
icermektedir. Bu asamada yeni {irliniin cazibesi, pazara siirilmeyi igeren satig, reklam, satig promosyonu,
dagitict tesvikleri ve halkla iligkiler gibi faaliyetlerin bir araya gelmesiyle test edilir. Ayrica, bir hizmete
pazar tepkisini daha iyi test etmek icin {ist yOnetimin alternatif pazarlama karmasi segeneklerini
degerlendirmesine olanak tanir. Ornegin, fiyatin hizmet talebi iizerindeki etkisini degerlendirmek igin farkl:
fiyatlarla yeni hizmet test edilebilir. Test pazarlamasinin tamamlanmasinin ardindan bir inceleme daha
yapilir ve pazarlama teklifindeki son degisiklikler gerceklestirilir (Baker ve Hart, 2003: 321; Scheuing ve
Johnson, 1989: 33).

Alam (2002), miisterilerin yeni hizmet gelistirme siirecinin hizmet testi ve pilot ¢aligma asamasina
simiillasyonu yapilan yeni hizmetin sunum siirecine katilarak ve yeni hizmette yapilabilecek nihai
iyilestirmeleri ve tasarim degisikliklerini 6nererek katki saglayabilecegini belirtmektedir. Test pazarlamasi
asamasinda ise miisteriler pazarlama planina iliskin yorum yapma ve geri bildirimde bulunma, pazarlama
karmastyla ilgili memnuniyetleri hakkinda ayrintili yorumlar yapma ve yeni hizmette arzu edilen
iyilestirmeleri Onerme faaliyetlerinde bulunabilirler (Alam, 2002: 258). Belediyelerde yeni hizmet
gelistirme siirecine katilim ve vatandas tatmini iligkisini ele alan ¢alisma olmamakla birlikte yukaridaki
literatiir bilgisi 15181nda yeni hizmet gelistirme siirecinin hizmet testi ve pilot ¢caligma ile test pazarlamasi
asamalarina iligkin 6nerilen sekizinci ve dokuzuncu hipotezler ise asagidaki gibidir:

Hg: Belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecinin hizmet testi ve pilot ¢calisma agsamasina miisteri olarak
vatandaslarin katilimi, yeni hizmet geligtirme siirecine katilimin sagladigr vatandas tatmini iizerinde pozitif
bir etkiye sahiptir.

Ho. Belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecinin test pazarlamasit asamasina miisteri olarak vatandaglarin
katilimi, yeni hizmet gelistirme siirecine katilimin sagladigi vatandas tatmini iizerinde pozitif bir etkiye
sahiptir.

3.8. Ticarilestirme Asamasi

Ticarilestirme asamasi {iriiniin ne zaman, nerede ve nasil pazara siiriilecegi kararlarimin verildigi gelistirme
siirecinin ¢ok maliyetli son asamasidir. Ticarilestirme stratejisi, gerekli olan tiim reklam ve ticari
promosyonlari da icermektedir. Diger taraftan satis ekibine de yeni iiriinii etkili bir sekilde satmasi i¢in bir
egitim vermek de gerekebilir. Nihai hedef segmentini belirleme, gelistirme siirecinin ¢esitli kavram ve {iriin
test asamalar1 ile daha dnceden tanimlanmis olmasi gerektiginden, pazar1 gdz 6niinde bulundurarak bir {iriin
gelistirmis ve ¢esitli test agamalarin1 gergeklestirmis olan isletmeler icin bu asamanin 6nemli karar
konularindan olmamasi1 gerekir. Bu noktada iirlinii olasi erken benimseyenleri belirlemeye ve bu
miisterilerle iletisim saglamaya odaklanilmalidir. isletmelerin bu asamada en fazla iizerinde durmalari
gereken husus ise yeni iiriinil pazara tanitmak amaciyla, {iriiniin rakip iiriinlere kiyasla sagladig1 faydalarim
ve miisteriler i¢in kullanilabilirligini pekistiren gii¢lii bir mesajin gelistirilmesi olmalidir (Baker ve Hart,
2003: 322).

Martin ve Horne (1995: 51) yaptiklar1 arastirma sonucunda miisteri katiliminin hizmet yeniliklerinin ticari
basar1 derecesini arttirdigin1 belirtmislerdir. Carbonell vd., (2009) ise yaptiklar1 aragtirma sonuglarina
dayanarak yeni hizmet gelistirme siirecindeki miisteri katiliminin ticari sonuglara (rekabet iistiinligi ve
satig performansi) dogrudan katkisindan ziyade, katilimla artan teknik kalitenin ve yenilik hizinin aracilik
etkileriyle gerceklestigini ifade etmislerdir. Alam (2002: 258) yeni hizmet gelistirme siirecinin son agsamasi
olan ticarilestirme siirecinde miisterilerin hizmeti deneme amagli benimseme, hizmetin tiim performansi
hakkinda arzulanan gelistirmelerle birlikte geri bildirim sunma, diger potansiyel miisterilere agizdan agiza
reklam yapma eylemleriyle katilabilecegini ifade etmistir. Cheng vd., de (2012: 451) miisterinin lansman
asamasina katiliminin hizmet yeniliklerinin basarisimi artirdigimi belirtmistir. Belediyelerde yeni hizmet
gelistirme siirecine katilim ve vatandas tatmini iligkisini ele alan ¢aligma olmamakla birlikte yukaridaki
literatiir bilgisi 151¢1da 6nerilen onuncu hipotez asagidaki gibidir:

Hio: Belediyelerin yeni hizmet gelistirme stirecinin ticarilestirme agsamasina miisteri olarak vatandaglarin
katilimi, yeni hizmet gelistirme siirecine katilimin sagladigi vatandas tatmini iizerinde pozitif bir etkiye
sahiptir.
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Yukarida belirtilen hipotezler dogrultusunda arastirma modeli Sekil 1°de goriildigi gibi olusturulmustur.

Stratejik Planlama
Asamasina Katilim

Fikirleri Tarama
Asamasina Katilim

Isletme Analizi
Asamasia Katilim

Capraz Fon. S
Takimlarm Olusum Yeni Hizmet

Asamasina Katilim i G;hstlrme
Siirecine Katilimin

Sagladig1 Tatmin

Hizmet ve Siireg
Tasarim
Asamasina Katilim

Personel Egitim
Asamasina Katilim

Hizmet Testi ve
Pilot Calisma
Asamasina Katilim

Test Pazarlamasi
Asamasina Katilim

Ticarilestirme
Asamasina
Katilim

Sekil 1: Aragtirma Modeli
4. YONTEM

Aragtirmanin amaci belediyelerin yeni hizmet gelistirme siirecindeki birlikte deger yaratma faaliyetlerine
vatandaslarin hangi asamalarda katilmak istediklerini belirlemek ve bu asamalardan hangilerindeki
katilimin musteri olarak vatandas tatminini etkiledigini ortaya koymaktir. Arastirma verileri Bursa ilinde
yasayan kent sakinlerinden yiiz yiize anket yontemiyle toplanmistir. Arastirmada, secilecek kisilerden
sadece ulasilabilir olanlarin 6rnekleme dahil edilmesini igeren kolayda 6rnekleme yontemi (Gegez, 2015:
266) kullanilmigtir. Anket sorular1 20 Mayis 2019 — 10 Temmuz 2019 tarihleri araliginda Bursa ilinde
yasayan kent sakinleri tizerinde uygulanmistir. Veri toplama siireci sonunda 430 anket toplanmistir. Ancak
eksik ve/veya hatali olan anketlerin ¢ikarilmasi sonucunda toplam 387 anket analizlerde kullanilmistir.
Elde edilen veriler IBM SPSS 23 ve SmartPLS 3.2.8 paket programlari kullanilarak analiz edilmistir.

Anket formunda “Likert dlgek sorular” ve “kategorik sorular” olmak iizere iki boliim bulunmaktadir.
Anket formunun birinci boliimiinde Bursa ilindeki kent sakinlerinin yeni belediye hizmetlerinin
gelistirilmesinde katilmak istedikleri safhalar1 ve bu safhalara bagli olarak tatminlerini 6lgmeye yonelik
sorulara yer verilmistir. Katilmak istenilen asamalara iliskin sorular Alam’in (2002: 258) calismasinda
belirtilen yeni hizmet gelistirme modelinde kullanici olarak miisterilerin yapabilecegi katkilara iliskin
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ifadelerden, tatmine iligskin sorular da Van Ryzin’in (2004: 14) ¢alismasinda belirttigi vatandas tatmin
dl¢iimiine iliskin sorulardan yararlamlarak olusturulmustur. Olgek sorular1 5°1i Likert dlcegi (1=Kesinlikle
Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) kullanilarak
degerlendirilmistir. Literatiirden yararlanilarak olusturulan bu o6lcekte toplam 45 ifade yer almaktadir.
Devaminda da bireylerin demografik bilgilerine iligskin sorular sorulmustur.

5. BULGULAR

Verilerinin analizinde ilk olarak katilimcilarin demografik ozelliklerini belirlemek i¢in frekans analizi
yapilmistir. Daha sonrada analizlerde kullanilan 6l¢ek boyutlarinin giivenilirlik ve gecerlilikleri analiz
edilmis ve sonrasinda Onerilen arastirma modeli Smart PLS 3.2.8 kullanilarak test edilmistir.

5.1. Cevaplayicilara iliskin Bulgular

Aragtirmaya katilan cevaplayicilarin demografik 6zelliklerine iliskin veriler asagidaki Tablo 2’de
goriilmektedir.

Tablo 2: Cevaplayicilara iliskin Ozellikler
Ozellikler Frekans Yiizde
Kadin 223 57,62
Erkek 164 42,38
15-24 148 38,24
25-34 94 24,29
35-44 73 18,86
45-54 52 13,44
55-64 13 3,36
64 ve tizeri 7 1,81
. Bekar 52,71
Medeni Durum Evii 4729
[kogretim 17,83
Lise 23,77
Onlisans 6,2
Lisans 47,55
Yiiksek Lisans 3,62
Doktora 1,03
Calismiyor 10,6
Ogrenci 35,14
Ozel Sektor Calisant 36,43
Meslek Kamu Calisant 18 4,65
Isveren 20 517
Emekli 23 5,94
Diger 8 2,07
1000 TL ve alt1 120 31,01
1001 TL-2000 TL 56 14,47
2001 TL-3000 TL 123 31,78
3001 TL-4000 TL 44 11,37
4001 TL-5000 TL 11 2,84
5001 TL-6000 TL 11 2,84
6001 TL-7000 TL 5 1,3
7001 TL ve tizeri 17 4,39
Toplam 387 100
Arastirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerine iliskin Tablo 2 incelendiginde, cinsiyet dagilimmin ¢ok
farklilik  gostermedigi  goriilmektedir. Katilimeilarin  %57,62°sini - kadinlar, %42,38’ini  erkekler
olusturmustur. Yas aralig1 incelendiginde ise %38,24 oranla 15-24 yas araliginin ¢ogunlukta oldugu
goriilmektedir. Medeni durum dagilimi da biiyiik farklilhik gostermemektedir. Katilimecilarin %52,71’si
bekar, %47,29 evlidir. Egitim durumu agisindan g¢ogunlukta olan katilmecilar %47,55 oranla lisans
mezunlaridir. Meslek gruplarina goreyse katilimcilarin %36,43’1 6zel sektor ¢alisanidir. Katilimcilarin
%31,78°1 2001 TL-3000 TL arasinda aylik gelire sahiptir.

Cinsiyet

Yas Aralig:

Egitim Durumu

Aylik Gelir
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5.2. Ol¢iim Modeli Analiz Sonuclar:

Literatiir aragtirmasi neticesinde olusturulan arastirma modeli ¢ercevesinde toplanan veriler Yapisal Esitlik
Modellemesiyle (YEM) analiz edilmistir. Ayrica katilimcilarin 6zelliklerine iliskin sonuglar frekans
analizleriyle ortaya konmustur. Bu aragtirmada kullanilan 6lgeklerin giivenilirligini 6l¢cmek i¢in Cronbach’s
Alpha degerine bakilmistir.

Bu calismada, dogrulayici faktor analizi yapmak igin kismi en kiigiik kareler yol analizi olan (PLS-SEM)
yaklagimi kullanilmigtir. PLS-SEM yaklagimi, ¢oklu regresyon analizi ile temel bilesen analizinin
sonuglarini birlestiren ve genellestiren bir yol analizi teknigidir. YEM, degiskenler arasindaki nedensellik
iligkilerini tahmin etmeye ve gormeye yonelik bir yontemdir. Aslinda, kovaryans bazli yol analizi (CB-
SEM) ve kismi en kiigiik kareler yol analizi (PLS-SEM) birbirine benzer 6zellikler tagimaktadir. Ancak,
CB-SEM analizinde arastirma modeli iizerinde kovaryans temelli bir sinama gergeklestirirken, PLS-SEM
analizinde varyans temelli bir sinama gergeklestirmektedir. PLS-SEM yaklasimi1 kullanilan analizlerde
verilerin normal dagilim gdstermesine gerek yoktur (Polat, 2018: 5327).

Gegerlilik ve giivenilirlik analizi i¢cin arastirmada yer alan boyutlarin birlesme gegerliligi, ayrisma
gecerliligi ve i¢ tutarlilik giivenilirligi analizleri yapilmistir. Birlesik giivenilirlik (Composite Reliability-
CR) ve giivenilirlik (Cronbach’s Alfa) degerleri hesaplanmistir. Agiklanan ortalama varyans
(AVE=Average Variance Extracted) degerleri faktdr yikleriyle acgiklanmig ve birlesme analizinin
gecerliliginde kullanilmistir. Olgegin icerdigi maddelerin birbiriyle hangi 6lgiide tutarli oldugunu &lgmek
icin Cronbah’s Alfa ve CR degerleri kullanilmis olup, gizil bir yapiyir temsil eden belirli maddeler
arasindaki yakinlagsmanin 6lgiistinii gormek i¢in AVE degeri kullanmilmistir. Fornell ve Larcker’in 1981°de
yaptiklar1 ¢alismaya gore Cronbach’s Alpha ve birlesik giivenirlik degerlerinin 0,70’in, faktor yiiklerinin
0,50’nin tizerinde olmasi ve agiklanan ortalama varyans degerinin de 0,50’nin iizerinde olmasi
beklenmektedir (Fornell ve Larcker, 1981). Bu arastirmada kullanilan &lgekte 45 ifade degerlendirilmis
olup, dlcegin genel giivenilirligine iliskin Cronbah's Alfa katsayis1 0,973 bulunmustur. Bu sonug literatiirde
kabul edilen 0,70 degerinin iizerinde oldugundan Slgegin genel giivenilirliginin oldukea yiiksek oldugu
goriilmektedir. Asagidaki Tablo 3’te modelde yer alan boyutlarin Olgiim modeli analiz sonuglari
goriilmektedir.

Tablo 3: Ol¢iim Modeli Analiz Sonuglari
Olcek Boyutlari, ifadelerin Kisaltmasi ve ifadeler

Faktor
Yiikleri
Fikir Tarama Asamasina Katihm: Cronbach's Alpha Degeri: 0,882, CR Degeri: 0,911, AVE Degeri: 0,629

FT1. Belediyemizin hazirlamakta oldugu yeni hizmetlerin talep edilip edilmeyecegine iliskin tahminlerde 0.767
bulunmak isterim. ’
FT2. Belediyemizin hazirlamakta oldugu yeni hizmet taslaklarinin vatandaglar tarafindan istenen ve
O6nemsenen 6zelliklerini ve faydalarini 6nermek isterim.
FT3. Belediyemizin hazirlamakta oldugu yeni hizmet taslak ¢alismalarina iliskin biz vatandaglarin olas1
reaksiyonlarini belirtmek isterim.
FT4. Bu taslaklarin begenilen ve tercih edilen yonlerini ifade etmek isterim. 0,829
!:T5_. Bu taslaklara gore, gelistirilen yeni hizmeti gelecekte satin alma ve/veya kullanma niyetimi belirtmek 0.778
Isterim. '
FT6. Bu taslaklari inceleyerek, bu yeni hizmetin gelistirme siirecinin devam edip etmeme kararina yardimcti 0.775
olmak isterim. ’
Fikir Yaratma Asamasina Katthm: Cronbach's Alpha Degeri: 0,886, CR Degeri: 0,913, AVE Degeri: 0,637
FY1. Belediyemiz yeni hizmet gelistirirken, yeni hizmet ihtiyag¢larina iliskin bu siiregte fikir vermek isterim. 0,828
FY2. Belediyemiz yeni hizmet gelistirirken, bu siirecte sorunlarimizi ¢6zecek yeni hizmetlere yonelik fikir 0847
sunmak isterim. ’
FY3. Bu siirecte, yeni hizmet gelistirme fikirleri olusturacak sekilde mevcut hizmetlerin aksayan yonlerini 0807
elestirmek isterim. '
FY4. Bu siirecte, belediye hizmetleri konusundaki bosluklari/eksiklikleri belirtmek isterim. 0,794
!:Y5.. Belediyemizin yeni hizmet gelistirme siirecinde, onlara yeni hizmetlere iligkin bir istek listesi sunmak 0727
isterim. '
FY®6. Bu siirecte, hangi kosullarda olursa yeni hizmetlerin vatandaglar tarafindan daha kolay benimsenecegine 0782
iligkin fikirlerimi sunmak isterim. '
Hizmet/Siire¢ Tasarimi Asamasina Katihm: Cronbach's Alpha Degeri: 0,869, CR Degeri: 0,910, AVE Degeri: 0,718
HT1. Yeni hizmet ve siireclerin uygulanma adimlarina iliskin olas1 hatalar1 belirtmek isterim. 0,873
HT2. Bu adimlardaki olasi basarisizlik noktalarini belirtmek isterim. 0,866
HTS3. Yeni hizmet ve siireclerin deneme amagl uygulanma asamalarini gézlemlemek isterim. 0,853

0,806

0,804
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HT4 Onerilen yeni hizmet ve siiregleri kendi istek listemle karsilastirarak hizmet tasarimina katki saglamak 079
isterim. '
isletme Analizi Asamasia Katihm: Cronbach's Alpha Degeri: 0,900, CR Degeri: 0,930, AVE Degeri: 0,769
IAL. Belediyemizin hazirlamakta oldugu yeni hizmet taslaklarinin (konseptlerinin) karlilifina iliskin finansal 0864
verilere gore geri bildirimde bulunmak isterim. '
IA2. Bu taslaklarin verimliligine iliskin geri bildirimde bulunmak isterim. 0,865
IA3. Bu taslaklarin maliyet-fayda analizine iligkin geri bildirimde bulunmak isterim. 0,903
IA4. Bu taslaklarin talebine iligkin geri bildirimde bulunmak isterim. 0,876
Yeni Hizmet Gelistirme Siirecine Katihmin Sagladig1 Tatmin: Cronbach's Alpha Degeri: 0,878, CR Degeri: 0,911,
AVE Degeri: 0,673
MT1. Yeni hizmet gelistirme siirecine vatandaslarini da dahil eden belediyeye islerini iyi yapma konusunda
giivenirim.
MT?2. Bu siirece vatandaglarini da dahil eden belediyenin hizmetlerinin aklimdaki ideal hizmetlere yaklastigini
diigtiniiriim.
MT3. Bu sekilde hareket eden bir belediyenin is yapma seklinden memnun olurum. 0,849
MT4. Bu siirece vatandaglarini da dahil eden belediyenin benim ve ailemin ihtiyag¢larini karsilamak i¢in genel 0.858
olarak isini iyi yaptigini diigiiniiriim. ’
MT5. Bu siirece vatandaglarini da katan belediyenin hizmetlerinin daha iyi olacagini diisliniiriim. 0,775
Pilot Calisma Asamasina Katihm: Cronbach's Alpha Degeri: 0,915, CR Degeri: 0,947, AVE Degeri: 0,855
PCL. Hazirlanan yeni hizmetlerin belirli bir alandaki gercek uygulamasina katilmak isterim. 0,922
PC2. Bu gercek uygulamalara katilarak nihai hizmetin gelistirilmesine yonelik 6neriler sunmak isterim. 0,948
PC3. Bu uygulamalara katilarak gerekli hizmet tasarim degisikliklerini 6nermek isterim. 0,905
Personel Egitimi Asamasina Katihim: Cronbach's Alpha Degeri: 0,915, CR Degeri: 0,946, AVE Degeri: 0,855
PE1. Personelin egitimi agamasindaki deneme hizmet sunum siirecine katilmak isterim. 0,907
PE2. Bu deneme hizmet sunum siirecine gbzlem yaparak katki sunmak isterim. 0,940
PE3. Bu deneme hizmet sunum siirecine katilarak onerilerde bulunmak isterim. 0,926
Stratejik Planlama Asamasina Katihm: Cronbach's Alpha Degeri: 0,908, CR Degeri: 0,942, AVE Degeri. 0,844
SP1. Belediyemizin eger olursa yeni hizmet gelistirme planlama ¢aligmalarina yardim etmek isterim. 0,924
SP2. Belediyemizin yeni hizmet gelistirme planlarina katki saglamak isterim. 0,938
SP3. Bu planlamalar i¢in bilgi ve geri bildirim sunmak isterim. 0,893
Ticarilestirme Asamasina Katiim: Cronbach's Alpha Degeri: 0,834, CR Degeri: 0,889, AVE Degeri: 0,668
T1. Belediyemizin sundugu yeni hizmet en nihayetinde vatandaglara sunuldugunda deneme amagli olarak 0.810
hizmeti kullanirim. '
T2. Denedigim hizmeti eger gerekli goriirsem, yeni hizmetin genel performansi hakkinda belediye yonetimine
geri bildirimde bulunurum.
T3. Eger gerekli goriirsem, hizmet performansinin gelistirilmesine yonelik dnerilerimi belediye yonetimine
sunmak isterim.
T4. Denedigim bu yeni hizmetin pozitif yonleri hakkinda diger kent sakinleriyle konusurum. 0,757
Capraz Fonksiyonlu Takimlarin Olusturulmasi1 Asamasina Katihm: Cronbach's Alpha Degeri: 0,934, CR Degeri:
0,958, AVE Degeri: 0,884
TOL. Belediyemizin yeni hizmet gelistirme siirecinde olusturulacak ekiplerde yer almak isterim. 0,905
TO2. Bu ekiplerde yer almak beni mutlu eder. 0,966
TO3. Bu ekiplerde yer alarak yeni gelistirilecek hizmetlere deger katabilirim. 0,947
Test Pazarlamas1 Asamasina Katilhim: Cronbach's Alpha Degeri: 0,910, CR Degeri: 0,937, AVE Degeri: 0,788
TP1. Yeni hizmet igin pazarlama planinin hazirlanmasi asamasina katilmak isterim. 0,872
TP2. Yeni hizmetin test pazarlamasina katilarak yorum yapmak ve geri bildirimde bulunmak isterim. 0,910
TP3. Yeni hizmetin test pazarlamasina katilarak uygulanacak pazarlama stratejilerine iliskin degerlendirmeler 0911
de bulunmak isterim. ’
TPA4. Yeni hizmetin test pazarlamasina katilarak olursa gerekli gelistirme dnerilerinde bulunmak isterim. 0,856

0,762

0,852

0,866

0,833

Tablo 3 incelendiginde, boyutlara iliskin Cronbach’s Alfa katsayilarinin 0,882 ile 0,934 arasinda; CR
katsayilarmin 0,889 ile 0,958 arasinda gergeklestigi goriilmektedir. Bu durum oGlgegin i¢ tutarliliginin
saglandiginm1 gostermektedir. Boyutlarin AVE degerlerinin 0,629 ile 0,884 arasinda yer almasi birlesme
gecerliliginin saglandigin1 gostermektedir. Tablodaki giivenilirlik degerleri genel olarak incelendiginde
caligmanin i¢ tutarlilik giivenirliginin saglandig: ifade edilebilir.

Ayrisma gegerliliginin belirlenmesinde kullanilan kriterler Fornell ve Larcker (1981) ile Henseler ve
arkadaglar1 (2015) tarafindan oOnerilmistir. Ayrisma gegerliligi kavramsal olarak benzer olan iki yapinin
farkliliklarinin derecesini 6l¢iimiinde kullanilmaktadir. Fornell ve Larcker (1981) kriterine gore arastirmada
yer alan boyutlarin AVE degerlerinin karekokii, bu boyutlar arasindaki korelasyonlardan yiiksek olmalidir.
Asagidaki Tablo 4’te Fornell ve Larcker (1981) kriterine gore yapilan analiz sonuglar1 goriilmektedir.
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Tablo 4: Fornell — Larcker Kriterine Gore Ayrisma Gegerliligi Sonuglari
1 2 3 4 5 6 7 8 9

0,793

Fikirleri Izleme/ Tarama
Asamasina Katilim(1)
Fikir Yaratma Asamasina
Katilim(2)

Hizmet Tasarimi ve
Siire¢/Sistem Tasarimi 0,740 (0,671 |0,847
Asamasina Katilim(3)
Personel Egitimi Asamasina
Katilim(4)

Hizmet Testi ve Pilot Calisma
Asamasina Katilim(5)
Stratejik Planlama Asamasina
Katilim(6)

Test Pazarlamas1 Asamasina
Katilim(7)

Ticarilestirme Asamasina
Katilim(8)

Yeni Hizmet Geligtirme
Siirecine Katilimimn Sagladig: | 0,505 |0,525 (0,483 |0,407 |0,452 (0,482 |0,381 |0,608 |0,820
Tatmin(9)

Capraz Fonksiyonlu
Takimlarin Olusturulmasi 0,569 0,510 | 0,578 0,639 0,649 |0,631 |0,566 0,441 | 0,408 0,940
Asamasina Katilim(10)
Isletme Analizi Asamasina
Katilim(11)

Not: Tabloda koyu renkli ve kalin olarak yazilan rakamlar AVE’nin karekdk degerleridir. ilk siitunda ye alan 6lgek boyutlart numaralandirilmis
olup, diger siitunlarda boyut isimleri yerine bu numaralar kullanilmistir.

0,744 0,798

0,609 |0,426 0,655 |0,925

0,633 |0,526 |0,685 |0,730 |0,925

0,625 |0,641 {0,621 |0535 |0,584 |0,919

0,569 |0,445 | 0,644 |0,644 0,708 |0,570 |0,888

0,593 |0,576 [0,630 0,448 |0,519 |0,499 |0,464 |0,817

0,640 |0,484 |0,604 |0517 |0,516 |0,588 |0,608 |0,512 |0,387 |0,523 | 0,877

Tablo 4 incelendiginde, her bir boyutun agiklanan ortalama varyans (AVE) degerinin karekokiiniin diger
boyutlarla olan korelasyon degerinden yiiksek oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla Fornell ve Larcker (1981)
tarafindan Onerilen kriterin saglandigi ifade edilebilir.

Henseler ve arkadaslar1 (2015) tarafindan 6nerilen HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio) kriteri, arastirmada
yer alan tim degiskenlere ait ifadelerin korelasyonlarmin ortalamasinin ayni degiskene ait ifadelerin
korelasyonlarinin geometrik ortalamalara oranlarim ifade etmektedir. Buna gére HTMT degeri 0,85’in
altinda, benzer igerikteki boyutlar arasinda ise 0,90’a kadar olabilmektedir (Henseler ve arkadaslari, 2015).
Asagidaki Tablo 5’te ayrigsma gecerliligine iliskin HTMT degerleri goriilmektedir.

Tablo 5: HTMT Kriterine Gore Ayrisma Gegerliligi Sonuglari
1 2 3 4 5 6 7 8

Fikirleri izleme/ Tarama
Asamasia Katilim(1)
Fikir Yaratma Asamasina
Katilim(2)

Hizmet Tasarimi ve
Siireg/Sistem Tasarimi 0,846 0,769
Asamasina Katilim(3)

0,845

Personel Egitimi Asamasina
Katilim(4)

Hizmet Testi ve Pilot Calisma
Asamasina Katilim(5)
Stratejik Planlama Asamasina
Katilim(6)
Test Pazarlamas1 Agsamasina
Katilim(7)
Ticarilestirme Asamasina
Katilim(8)
Yeni Hizmet Gelistirme
Siirecine Katilimin Sagladigi 0,569 0,582 0,549 0,449 0,498 0,533 0,423 0,707
Tatmin(9)
Capraz Fonksiyonlu Takimlarin
Olusturulmasi Agamasina 0,628 0,553 0,640 0,691 0,702 0,683 0,613 0,495 0,443
Katilim(10)
Isletme Analizi Asamasina
Katilim(11)

Not: Tabloda ilk siitunda ye alan 6lgek boyutlari numaralandirilmis olup, diger siitunlarda boyut isimleri yerine bu numaralar kullanilmstir.

0,679 0,476 0,735

0,706 0,585 0,767 0,797

0,698 0,704 0,697 0,587 0,641

0,633 0,497 0,725 0,705 0,776 0,627

0,692 0,666 0,742 0,512 0,595 0,573 0,535

0,716 0,539 0,681 0,567 0,568 0,646 0,671 0,590 0,431 0,569
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Tablo 5 incelendiginde de tim degerlerin HTMT kriterindeki esik degerin (0,85) altinda kaldigi
goriilmektedir. Boylece her iki ayrigsma gecerliligi sartlarinin saglandig1 goriilmiistiir. Sonug olarak dlgek
boyutlarina yapisal esitlik analizinin yapilmasi uygun bulunmustur.

5.3. Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) Analizi Sonuclari

Givenilirlik ve gecerlilik analizi gergeklestirilen arastirma modelinde, 6ne siiriilen hipotezler test etme
amaciyla yapisal esitlik modeli analiziyle incelenmistir. Modelde fikir tarama, fikir yaratma, hizmet/siire¢
tasarimi, isletme analizi, pilot ¢alisma, personel egitimi, stratejik planlama, ticarilestirme, c¢apraz
fonksiyonlu takimlarin olusturulmasi, test pazarlamasi boyutlart miisteri tatmini etkileyen egzojen
degiskenlerdir. Yeni hizmet gelistirme siirecine katilimin sagladigi tatmin ise endojen degiskendir. Model
bu sekilde galistirilmustir (Sekil 2). Arastirma modelinin analiz edilmesinde kismi en kii¢iik kareler yol
analizi (PLS-SEM) kullamlmustir. Modelin degerlendirilmesinde R?, B ve t-degerleri (t degeri>1,96) gibi
temel olgiimler ile tahmin giicii (Q?) ve etki biiyiikliigii (f?) degerleri incelenmistir. Yol katsayilari,
dogrusallik, etki biiyiikliigii (f?) ve R? degerlerini hesaplamak igin PLS algoritmasi; tahmin giicii (Q?)
degerini hesaplamak i¢in ise Blindfolding analizi calistirilmistir. PLS yol katsayilarinin anlamliliklarint
Olemek i¢in yeniden ornekleme (bootstrapping) ile orneklemden 5000 alt 6rneklem alinarak t-degerleri
hesaplanmigtir. Asagidaki Sekil 2’de Onerilen modelin yapisal esitlik modellemesi (PLS-SEM) analiz
sonuclar1 goriilmektedir.
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Sekil 2: Yapisal Esitlik Modeli (PLS-SEM) Sonuglar1
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Yapisal esitlik modellemesi analiz sonuglar1 Tablo 6’da goriillmektedir.

Tablo 6: Arastirma Modelinin Katsayilari

Yollar

Hipotezler
T istatistigi

Standardize
Beta
Katsayisi
Standart

Stratejik Planlama Asamasina Katilim —Yeni Hizmet

Gelistirme Siirecine Katilimin Sagladigi Tatmin 0,127 10,065 1,972 1 0,049 Desteklendi

Fikir Yaratma Asamasina Katilim —Yeni Hizmet :
Gelistirme Sﬁreiine Katilimin Sagladigi Tatmin 0,174 10,07712,2401 0,025 Desteklendi
Fikir izleme/Tarama Asamasina Katilim —Yeni Hizmet
Gelistirme Siirecine Katilimin Sagladigi Tatmin
Isletme Analizi Asamasina Katilim —Yeni Hizmet
Gelistirme Siirecine Katilimin Sagladigi Tatmin
Capraz Fonksiyonlu Takimlarm Olugturulmasi
Asamasina Katilim — Yeni Hizmet Gelistirme Siirecine | 0,015 | 0,076 | 0,203 | 0,839 | Desteklenmedi
Katilimin Sagladigi Tatmin
Hizmet ve Siire¢/Sistem Tasarimi Agsamasina Katilim
—Yeni Hizmet Gelistirme Siirecine Katilimin Sagladigi | -0,074 | 0,084 | 0,875 | 0,382 | Desteklenmedi
Tatmin
Personel Egitimi Asamasina Katilim —Yeni Hizmet
Gelistirme Siirecine Katilimin Sagladigi Tatmin
Hizmet Testi ve Pilot Caligma Asamasina Katilim
—Yeni Hizmet Gelistirme Siirecine Katilimin Sagladigi | 0,055 | 0,075 | 0,729 | 0,466 | Desteklenmedi
Tatmin
Test Pazarlamas1 Asamasina Katilim —Yeni Hizmet
Gelistirme Siirecine Katilimin Sagladigi Tatmin
Ticarilestirme Asamasina Katilim —Yeni Hizmet .
Gelistil?me Sﬁreiine Katilimin Sagladig1 Tatmin 0,424 10,058 | 7,310 | 0,000 Desteklendi

0,041 | 0,090 | 0,461 | 0,645 | Desteklenmedi

-0,038 | 0,057 | 0,657 | 0,511 | Desteklenmedi

0,078 | 0,065 | 1,196 | 0,232 | Desteklenmedi

-0,017 | 0,067 | 0,259 | 0,795 | Desteklenmedi

Tablo 6 incelendiginde fikir izleme/tarama (Has), isletme analizi (Ha), ¢apraz fonksiyonlu takimlarin
olusturulmasi (Hs), hizmet ve siireg/sistem tasarimi (Hg), personel egitimi(Hy), hizmet testi ve pilot ¢aligma
(Hg) ile test pazarlamasi(Hg) asamalarina katilim boyutlarinin miisteri olarak vatandaslarin tatmini
iizerindeki etkisine iliskin anlamlilik degerleri incelendiginde, ilgili hipotezlerin p degerlerinin 0,05’ten
biiylik oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla Hz Ha, Hs, He H7, Hg, ve Hg hipotezleri desteklenmemistir.

Stratejik planlama boyutunun miisteri olarak vatandaslarin tatmini iizerindeki etkisine iligkin anlamlilik
degeri incelendiginde p=0,049 (p<0,05) oldugu igin hipotez anlamli bulunmus ve Hi; hipotezi
desteklenmistir. Etki oranini ifade eden standardize Peta katsayisi incelendiginde ise stratejik planlama
faktoriiniin miisteri olarak vatandas tatmini iizerinde 0,127’lik bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Fikir yaratma boyutunun miisteri olarak vatandaslarin tatmini iizerindeki etkisine iliskin anlamlilik degeri
incelendiginde p=0,025 (p<0,05) oldugu i¢in hipotez anlamli bulunmus ve H; hipotezi desteklenmistir. Etki
oranini ifade eden standardize Peta katsayisi incelendiginde ise fikir yaratma faktoriiniin miisteri olarak
vatandas tatmini tizerinde 0,174’liik bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Ticarilestirme boyutunun miisteri olarak vatandaslarin tatmini tizerindeki etkisine iligkin anlamlilik degeri
incelendiginde p=0,000 (p<0,05) oldugu i¢in hipotez anlamli bulunmus ve Hio hipotezi desteklenmistir.
Etki oranim ifade eden standardize Peta katsayisi incelendiginde ise ticarilestirme faktoriiniin miisteri
olarak vatandas tatmini iizerinde 0,424’liik oldukga yiiksek bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir.

Asagidaki Tablo 7°de yapisal esitlik modellemesinin testinde R?, 2, Q? ve VIF degerleri verilmekte ve
asagida elde edilen sonuglar degerlendirilmektedir.
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Tablo 7: Yapisal Esitlik Modelinin R?, > Q?, VIF Degerleri Analiz Sonuglari

Yollar R? Q?

Hipotezler

Stratejik Planlama Asamasina Katilim —Yeni Hizmet Gelistirme

Siirecine Katilimin Sagladigi Tatmin 0,012 2,444

Fikir Yaratma Asamasina Katilim —Yeni Hizmet Gelistirme Siirecine
Katilimin Sagladigi Tatmin
Fikir izleme/Tarama Asamasia Katilim —Yeni Hizmet Gelistirme
Siirecine Katilimin Sagladigi Tatmin
Isletme Analizi Asamasina Katilim —Yeni Hizmet Gelistirme Siirecine
Katilimin Sagladigi Tatmin
Capraz Fonksiyonlu Takimlarin Olusturulmasi Asamasina Katilim —
Yeni Hizmet Gelistirme Siirecine Katilimin Sagladigi Tatmin
Hizmet ve Siire¢/Sistem Tasarimi Asamasina Katilim —Yeni Hizmet
Gelistirme Siirecine Katilimin Sagladigi Tatmin
Personel Egitimi Asamasina Katilim —Yeni Hizmet Gelistirme Siirecine
Katilimin Sagladigi Tatmin
Hizmet Testi ve Pilot Calisma Asamasina Katilim —Yeni Hizmet
Gelistirme Siirecine Katilimin Sagladigi Tatmin
Test Pazarlamasi Asamasina Katilim — Yeni Hizmet Gelistirme Siirecine
Katilimin Sagladigi Tatmin

0,018 2,914

0,001 3,573

0,001 2,192

0,000 2,270

0,003 3,361

0,004 2,765

0,002 3,177

0,000 2,573

Ticarilestirme Asamasina Katilim —Yeni Hizmet Gelistirme Siirecine

Katilimin Sagladig1 Tatmin 0,170 1,876

Igsel modelin analizinde temel kriter deger olarak Hair vd. (2017) her bir dissal gizil degiskenin aciklanan
varyansmni ifade eden R? degerinin analiz edilmesini énermektedir. Modelin R? degerleri incelendiginde,
egzojen degiskenlerin endojen degiskeni yaklasik %44 (R?=0,437) diizeyinde acikladigi goriilmektedir.
Yine aym ¢aligmada Hair vd. (2017) R?’ye ek olarak modelin degerlendirilmesinde Q? ve f2 degerlerinin de
incelenmesi gerektigini ifade emektedirler. Blindfolding analizi kullanilarak hesaplanan (Q? degeri
modelin tahmin giiciinii géstermektedir. Bu deger daha sonra hesaplanan parametrelere dayanarak hesaba
katilmayan kismi tahmin etmektedir (Ali vd., 2016: 463). Modelin tahmin giicline sahip olabilmesi i¢in
Q%0 olmalidir (Peng ve Lai, 2012: 473). Tablo 7 incelendiginde, Q? degerinin 0,269 oldugu ve modelin
tahmin giiciine sahip oldugu gorilmektedir.

Tahmin yapilarnin etki biiyiikliigii 2 degerlerine bakilarak degerlendirilebilmektedir. Etki biiyiikligi
dissal gizil degiskendeki agiklanamayan kisminin varyans oranina bagh olarak R%’deki artismn
hesaplanmasidir. Cohen’in (1988) caligmasinda, f?> degerleri 0.02, 0.15 ve 0.35 sirasiyla kiigiik, orta ve
biiyiik etki boyutlar1 olarak belirtilmistir. 0,02 den 0,15 e kadar kii¢iik; 0,15 den 0,35 e kadar orta; 0,35 ve
tizeri yiiksek etki orani olarak tamimlanmustir. Tablo 7’°deki etki biiyiiklikleri incelendiginde, sadece
ticarilestirme boyutunun etki biiyiikliigliniin orta diizeyde oldugu goriilmektedir.

Son olarak Tablo 7 incelendiginde boyutlara ait VIF (Variance Inflation Factor) degerlerinin esik deger
olan 5’in (Ali vd., 2018: 529; Garson, 2016: 77; Hair vd., 2011: 145) altinda oldugu goriilmektedir. Bu
nedenle degiskenler arasinda dogrusallik problemi olmadig ifade edilebilir.

6. SONUC

Bu calismada yeni hizmet gelistirme siirecindeki asamalarin her birine misteri olarak kent sakinlerinin
katiliminin miisteri olarak onlarin vatandas tatminine etkisi arastirtlmistir. Aragtirma sonucunda yeni
hizmet gelistirme asamalarindan stratejik planlama, fikir yaratma ve ticarilestirme safhalarindaki miisteri
katiliminin, miisterilerin katilim tatminine anlamli ve pozitif bir etkisinin oldugu bulunmustur. Arastirma
sonuglari, birlikte deger yaratmaya katilimin miisteri tatminini arttirdigina iliskin Gallan vd. (2013), Hsieh
vd. (2018), Vega-Vazquez vd. (2013) tarafindan yapilan arastirmalarin sonuglariyla tutarlilik
gostermektedir. Ayrica tiim dlgek sorularinda yeni hizmet gelistirme asamalarina cevaplayicilarin yiiksek
bir ortalamayla katilmak istemesi miisterilerin yeni hizmet gelistirmenin tiim asamalarinda katkisinin
olabilecegine iligkin Alam’mn 2002’deki caligmasini destekler niteliktedir. Alam bu g¢aligmasinda yeni
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hizmet gelistirme siirecinde fikir tarama ve fikir yaratma asamalarindaki miisteri katiliminmin diger
asamalardan daha oOnemli oldugunu da belirtmektedir. Bu c¢aligmada da katilim tatminine iligkin
desteklenmis olan ii¢ asamadan birinin fikir yaratma asamasindaki katilimim olmasi ilgili ¢aligmayla
benzerlik gosteren bir diger sonugtur. Ayrica bulunan bu sonug, yeni hizmet gelistirme siirecinde
misterilerin fikir yaratma asamasindaki katilim olasiligindan daha fazla motive olabilecegini ifade eden
Konu ve Komppula’nin (2016: 430) argiimanini da destekler niteliktedir.

Yeni hizmet gelistirme siirecine miisteri katilimimin yeni hizmet basarisini arttirdigia iligkin bazi
calismalar ise her ne kadar birincil arastirma konusu olarak tatmini ele almamis olsalar da, yeni
hizmetlerdeki bagar1 orani arttikga miisteri tatmininin de artmasi dogal bir sonug olarak ongériilmektedir.
Carbonell vd. (2009) c¢alismalarimin sonucunda yeni hizmet gelistirme siirecindeki miisteri katiliminin
teknik kaliteyi ve yenilik hizim1 arttirarak ticari sonuglara pozitif katkisinin oldugunu bulmuslardir.
Yaptiklar1 arastirma neticesinde kullanici katiliminin iiretilen fikirlerin kalitesini etkiledigini belirten
Magnusson vd. (2003: 118-121), kullanicilarin profesyonellerden daha orijinal Oneriler irettiginden,
kullanic1 fikirlerinin yenilik¢i ve faydali hizmetler i¢in isletmelere 6nemli bir kaynak olabilecegi sonucuna
varmislardir. Cheng vd. de (2012: 451) miisterinin lansman asamasina katilimmin hizmet yeniliklerinin
basarisini artirdigini belirtmistir. Bu agidan c¢alisma sonuglarinin bu caligmalarla uyumluluk gdsterdigi
ifade edilebilir.

Arastirma sonuglarina gore hem isletme yoneticilerine hem de sehirler arasinda da artan rekabet unsuruyla
pazar yonlii bir bakis acisina sahip olmasit beklenen belediye yoneticilerine (Apaydin, 2014: 101)
kullanicilarla yiiz yiize goriismeler, kullanic1 ziyareti ve toplantilar, kullanicilarin gozlem ve geri
bildirimleri, telefon, faks ve e-posta ile kullanicilarin yeni hizmetler hakkinda bilgilendirilmesi, davetli
kullanict gruplar1 ile gelistirme siireci ile ilgili cesitli konularda goriismelerde bulunmak igin
gergeklestirilecek odak grup tartigmalar1 (Alam, 2002: 256) gibi ¢esitli yontemlerle yeni hizmet gelistirme
stirecinde miisteri katilimini saglamalar1 6nerilmektedir.

Bu c¢alismada yeni hizmet gelistirme asamalarindan stratejik planlama, fikir yaratma ve ticarilestirme
stirecindeki katilimin tatmini etkiledigi bulunmustur Bu yiizden belediyelerin yeni hizmet gelistirmenin
ozellikle bu asamalarinda miisteriyle birlikte deger yaratmaya caligmasi 6nemlidir. Diger taraftan fikir
tarama, hizmet ve siire¢/sistem tasarimi, isletme analizi, hizmet testi ve pilot calisma, test pazarlamasi,
personel egitimi ve ¢apraz fonksiyonlu takimlarin olusturulmasi boyutlarindaki katilimin miisteri tatminini
etkilemedigi bulunmustu. Fakat yeni hizmet gelistirme asamalarindan tatmine etkisi tespit edilemeyen
boyutlara iliskin sorularda dahi deger yaratmaya katilmak isteyen cevaplayici sayisi katilmak
istemeyenlerden daha fazladir. Dolayisiyla arastirma sonuglarinda bu boyutlardaki katilimin dogrudan
tatmine etkisi olmadigi bulunmus olmasina ragmen, vatandaslarin istegi ve belediyenin amaglari
dogrultusunda bu asamalarda da birlikte deger yaratilabilir. Ancak zaman ve maliyet unsurlari gibi kisith
kaynaklar dolayisiyla tiim boyutlara katilimin her zaman veya her belediye icin miimkiin olamayacagi
diisiiniildigiinde, bu durumda arastirmada elde edilen stratejik planlama, fikir yaratma ve ticarilestirme
boyutlarindaki katilimin tatmini arttirmasi sonucundan hareketle, kaynaklarin bu agamalarda kullanilmasi
onerilmektedir.

Arastirma sonucunda gelecekte yapilacak ¢aligmalar i¢in aragtirmacilara asagidaki dneriler sunulabilir:

e Literatiirde her ne kadar yeni {iriin gelistirme agisindan fazlaca c¢alisma yapilmis oldugu goriilse de,
yeni hizmet gelistirme siirecine iligkin benzer oranda zenginlik olmadigi, ozellikle birlikte deger
yaratma ve yeni hizmet gelistirme konularmin birlikte degerlendirildigi daha detayli arastirmalara
ihtiya¢ duyuldugu goriilmiistiir. Ornegin yeni hizmet gelistirme siirecindeki her bir asama icin birlikte
deger yaratmanin nasil gerceklestirilebilecegine yonelik detayli aragtirmalar yapilabilir.

Aragtirmanin  Bursa’da yasayan vatandaslar {izerinde yapilmasi, arastirma sonuglarinin
genellestirilmesini kisitlamaktadir. Bu baglamda gelecekte yapilacak arastirmalarin daha genis bir
orneklemde yapilmasi onerilmektedir.

Literatiirde ¢ok sayida, belediyelerin mevcut hizmetleriyle ilgili olarak memnuniyet 6l¢iimiine yonelik
caligmalar goriilmesine ragmen saglanacak yeni hizmetler i¢in gelistirme siirecinin vatandaslarin bakis
acisindan nasil yararlanilmasi gerektigine iliskin ¢aligmalara fazlasiyla ihtiyag oldugu goriilmektedir.
Bu baglamda gelecekteki caligmalarin belediyeler i¢in vatandaslarinin beklentisine uygun yeni hizmet
gelistirme  siirecinin  6zelliklerini/gerekliliklerini tespit etmeye yonelik aragtirmalarin yapilmast
onerilmektedir.
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