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OZET

Bu ¢aligmani amaci Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Aile ve Yasam Merkezlerinden hizmet alan bireylerin belediye hizmetlerinden
duydugu memnuniyet diizeyini Olgmektir. Aile ve Yasam Merkezi’'nden hizmet alan bireylerden segilen tesadiifi 6rneklem
yontemiyle olusturulan 200 katilimciyla yapilan anket ¢alismasindan elde edilen kesit veriler yapisal esitlik modellemesi ile analiz
edilmistir. Elde edilen bulgularda memnuniyetle hizmet, katilim ve farkindalik arasinda pozitif yonlii ve ¢ok yiiksek diizeyde iliski
bulunmustur. Belediyenin verdigi hizmetler memnuniyeti pozitif yonde ve gii¢lii bir sekilde (y = 0.97; t = 9.51) etkilemektedir. Yine
hizmetlere katilim ile memnuniyet arasinda ¢ok yiiksek diizeyde pozitif yonli (y = 0.98; t = 9.93) bir iliski bulunmustur.
Belediyenin ortaya koydugu farkindalik ile memnuniyet arasinda gok yiiksek diizeyde ve pozitif yonde (y = 0,98; t = 13.07) bir iligki
saptanmigstir. Genel itibariyle belediyenin sosyal hizmetlerinden yiiksek diizeyde bir memnuniyet mevcuttur.

Anahtar Kavramlar: Memnuniyet, Hizmet, Farkindalik, Katilim, Biiyiiksehir Belediyesi, Ankara.

ABSTRACT

The aim of this study is to measure the level of satisfaction of individuals receiving services from Ankara Metropolitan Municipality
Family and Life Centers. The cross-sectional data obtained from the survey conducted with randomly selected 200 participants
selected from individuals receiving services from the Family and Life Center were analyzed with structural equation modeling. The
findings showed a positive and very high relationship between satisfaction and service, participation and awareness. The satisfaction
of the services provided by the municipality affects positively and strongly (y = 0.97; t = 9.51). Again, a very high positive
correlation (y = 0.98; t = 9.93) was found between service participation and satisfaction. A very high and positive relationship (y =
0.98; t = 13.07) was found in the satisfaction ancestor of the municipality and awareness. Overall, there is a high level of satisfaction
with the social services of the municipality.
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GIRIS

Tiirkiye’de yerel yonetimler ve belediyeler Tanzimat ile beraber ortaya ¢ikmis kurumlardir
(Cukurcayir, 2003; Arslan, 2019). Yerel yonetimler hizmet alan1 igerisinde meskin olan bireylere
temizlik, saglik, egitim, kiltiir, altyapi, ulasim ve bir¢ok alanda hizmet vermektedir. Bilisim
teknolojilerinin gelisimi ve kent odakli yeni sorunlarin ortaya ¢ikmastyla birlikte yerel yonetimlerin
onemi her gecen giin artmaktadir. Yerel yonetimler 6zellikle belediyeler, yerel hizmetler kapsami
icerisinde bireylerin alabilecekleri hizmet segeneklerini artirmak, katilimciligi 6zendirmek ve
farkindalik konusunda gittikge artan bir sorumluluk yliklenmektedir. Bilisim ¢aginin ve birlikte
yasama kiiltlirtiniin gerektirdigi yeni sorunlarla birlikte, giderek artan ve ¢esitlenen kamusal hizmet
talebini smirli ve artan niifusa boliindiigiinde azalan kaynaklarla yerine getirmek zorunda kalan
belediyeler bir taraftan da bireyleri hizmetleriyle memnun etmeye ¢alismaktadir (Okmen, 2009).

Yeni kamu yonetimi yaklasimlari, kamu hizmeti alan bireyleri birer miisteri olarak kabul
etmektedir. Bilhassa belediye gibi se¢imle gelen idari yapilar, kamu hizmetleri sunumunda siyasal
beklentileri 6n plana ¢ikarmakta, hizmet verirken “misteri/birey merkezli” olmaya evrilmektedir
(Kaul, 1997). Belediyelerden hizmet alan bireylerin miisteri kabul edilmesi, arz-talep paradigmasi
kapsaminda pozitif bir durum olarak kabul edilmektedir (Gore, 1993). Her biri ayni zamanda
secmen olan miisterilerin memnuniyeti se¢im kazanmanin 6n sartini olusturmaktadir.

Belediyeler gorevleri itibari ile meskin halkin yasaminda direkt etkiye sahiptir (Nadaroglu,
1994). Hal boyle olunca belediyeler, mesktn halka birey merkezli yaklasmakta ve daha fazla ve
kaliteli hizmet sunumuna gitmektedir (Akyildiz, 2012). Birer yerel yonetim birimi olan belediyeler,
ozellikle biyiik sehirler ve {izerinde yasayan meskdn halkin sorunlarini ¢ézmede, etkili ve kaliteli
hizmet sunmada, vatandas memnuniyetini saglamada biiyiik gorev ve sorumluluklar tistlenmektedir
(Giirel & Caglar, 2013). Biiyiikk kent belediyelerinin hizmet alanlar1 kendi sinirlart ve g¢evre
yerlesimleri kapsamaktadir. Eski Yunanca ’da Metropol ya da metropolis “ anakent” manasina
gelmekte kentin ekonomik ve toplumsal etkisi altindaki ¢evre arazisini de kapsamaktadir (Keles R. ,
2006). Biiyiiksehir belediyesi, en az i¢ ilge belediyesini kapsayan ve bu belediyeler arasinda
koordinasyonu saglayan; kanunlarla verilen gorev ve sorumluluklar1 yerine getiren, yetkileri
kullanan; idari ve mali 6zerklige sahip ve karar organi segmenler tarafindan segilerek olusturulan
kamu tiizel kisisini ifade etmektedir (Anonim, 2020).

Biiyiik kentlerde yasayan bireylerin gereksinimlerini karsilamak amaciyla biiyliksehir
belediyeleri “cevre diizeni”, “halk saghgi”, “imar, iskdan ve igletme”, “zabita”, “mezarlik ve defin”,
“ulagim” ve “altyapr” gibi birgok hizmet sunmaktadirlar. Bunlar ek olarak, biiyiiksehrin
biitiinliigline hizmet eden sosyal donatilar, bolge parklari, hayvanat bahgeleri, hayvan barinaklari,
kiitliphane, miize, spor, dinlence, eglence ve benzeri yerleri yapmak, yaptirmak, isletmek veya
islettirmek gibi hizmetler de belediyelerin gorev kapsamindadir. Belediyeler, yaslilar, engelliler,
kadinlar, gencler ve ¢ocuklar gibi dezavantajli gruplara yonelik her tiirlii sosyal ve kiiltiirel
hizmetleri yiiriitmek gibi “sosyal faaliyet” lere iliskin hizmetleri de yerine getirirler (Giirel &
Caglar, 2013).

Kamu hizmetlerinden memnuniyet duyan bireyler ayni iriinii veya hizmeti tekrar alma
egilimi gostermektedir (Taylor & Baker, 1994). Belediyelerin performansinin 6lgiilmesinde hizmet

alan bireylerin memnuniyetleri onemlidir (Kelly & Swindell, 2002). Belediye hizmetlerinden
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memnuniyet veya memnuniyetsizlik sonraki hizmetlerin kalitesini, yoniinii ve niteligini
etkileyecektir. Yani bireylerin tercihleri belediyelerin hizmet sunum, strateji ve politikalarin
etkileyecektir (Giirel & Caglar, 2013). Belediye hizmetlerinde bireyler hizmet kalitesinden
etkilenmektedir. Tiim ticari isletmelerde oldugu gibi kamu hizmet sunumunda da “miisteri
merkezlilik” etkin hizmet sunumu, giiler ylizliilik ve her zaman miisteri haklidir ilkeleriyle
mimkiindiir. Clinkii belediye hizmet alani igerinde miisteriler ayn1 zamanda birer segmen ve hizmet
alanlarinin asil sahipleridir. Bu yoniiyle miisteri memnuniyeti yani hizmet alan bireylerin tevecciihii
onemlidir.

Biiyiik schirlerin karmasik yapisi, niifus yogunlugunun fazlaligi, is-ticaret yogunlugu,
giiriiltii ve ¢evre kirliligi gibi insan, ¢evre ve sistem odakli sorunlar1 var etmektedir. Bu sorunlarin
¢oziimiinde ve bireye/tilketiciye daha iyi, kaliteli ve etkin hizmet sunmada biiyiiksehir
belediyelerine daha da fazla sorumluluk yiiklenmektedir. Ankara Biiyiiksehir Belediyesi iilke
baskentine hizmet vermekte ve dolayisiyla biirokrasinin ve siyasetin merkezinde bulunmaktadir.
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi merkezi konumundan dolay1 verdigi hizmetler ve halk nezdinde
yarattig1 memnuniyetle daima biirokrasi, siyasi ve sosyal ¢evrelerin dikkatini {izerine ¢ekecektir.

Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Aile Yasam Merkezleri; mesk(in mahalde yasayan genglerin,
yetiskinlerin, ¢ocuklarin, engelli ve yasl bireylerin, kisacasi biitiin aile fertlerinin birlikte zaman
gecirebildikleri yerlerdir. Aile ve Yasam Merkezleri’nde haftanin her giinii sosyal, kiiltiirel, sportif
ve egitime yonelik aktiviteler gergeklestirilmektedir. Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’ne baglh Aile
Yasam Merkezleri, Sincan, Cubuk, Akyurt, Kahramankazan, Kuscagiz, Osmanli, Esertepe,
Elvankent ve Yahyalar ilgelerinde bulunmaktadir:

Bu ¢alisma, Ankara Biiyliksehir Belediyesi’nin kadin, engelli ve ¢cocuklara yonelik “Aile ve
Yasam Merkezleri” hizmet alanlarindan yararlanan bireylerin, belediyenin sunmus oldugu kiiltiirel,
sanatsal ve mesleki hizmetlerden duyduklari memnuniyeti 6lgmeyi amaglamistir. Bu amag i¢in
orneklem Elvankent Aile ve Yasam Merkezi’nden hizmet alan bireylerden secilmistir.

1. KURAMSAL CERCEVE

1.1. Sosyal Belediyecilik

Sanayi devrimiyle birlikte sehirlerde yogunlasan modern toplumun altyapi, temizlik, enerji
ve ulasim gibi temel ihtiyaglarini karsilamaya yonelik hizmetleri yiiriiten belediyeler (Hamamci,
2013), 1960’larin sonu ile birlikte ortaya g¢ikan yeni toplumsal ihtiyaglarla birlikte biiyiik bir
doniistim gostermeye basglamistir. Egitim seviyesi hizla yiikselen kent toplumunun daha fazla
demokratik haklar elde etme cabasiyla birlikte1960°1l1 yillarin sonu 1970’lerin baglarinda sivil hak
ve hiirriyetler, ifade 6zgiirliigli, demokratik vatandaslik, 6grenci hareketleri, kadin haklari, barig ve
cevre hareketleri toplumsal devinim kazanmis ve belediye hizmetlerinde de sosyal alana kaymalari
baslatmigtir (Demiroglu, 2014; Sezgin, 2017).

Kendi ihtiyaclarini karsilayamayan engelli ve yasli bireylerin varligi, bu bireylere yonelik
hizmet alanlarimi gerekli ve zorunlu kilmaktadir. Giinlimiiz diinyasinda igsizlik artarken, niifus
yaslanmaktadir. Diinya Saglik Orgiitii’niin Diinya Engellilik Raporu’na gére diinya niifusunun
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%15’ini engelli bireyler olusturmaktadir. Yine diinya iizerinde dezavantajli grup olarak goriilen
kadin ve ¢ocuklarin korunma ihtiyact daha da artmaktadir (Copoglu, 2014).

Kent ve ¢evre sorunlari, 1970°li yillarla birlikte kapitalist bat1 toplumlarinin giindeminde yer
almaktadir. Batida, liberal demokratik devletlerde, orta sinifin duyarli oldugu kentsel gelisme, gevre
sorunlar1 ve yasam Xkalitesi gibi konular karar alma siirecinde oldukg¢a etkili olmakta ve se¢im
politikalarin ve siyasi panoramanin merkezinde yer almaktadir (Castells, 2015).

Sosyal devlet, dezavantajli gruplar olarak ifade edilen dar gelirlileri, giigsiizleri, yardima ve
bakima muhtag kisileri koruyan, bu kategoride yer alan bireylere ihtiyag duydugu hizmetleri
gotiirebilmek i¢in sosyal kurumlar tesis eden, sosyal ve ekonomik sorunlarin baskisi altinda bulunan
birey ve gruplari sefkatle himaye eden devlet olarak tanimlanmaktadir (Negiz, 2011). Belediyelerin
dezavantajli gruplara yonelik ekonomik, sosyal ve kiiltiirel alanda yaptigi kamu hizmetleri, sosyal
belediyecilik olarak tanimlanmaktadir (Copoglu, 2014).

Genel olarak sosyal belediyecilik konsepti; biitiin kent sakinlerinin kiiltiirel, sanatsal ve
egitimsel beklentilerinin yerine getirilmesi, dezavantajli gruplarin ihtiyaglarinin karsilanmasi, ¢evre
bilinci, yesil alanlarin ve temiz bir doganin olusturulmasi, kadin ve ¢ocuklara yonelik mesleki
egitim verilmesi ve istihdaminin saglanmasi, demokratik bilincin yerlesmesi ve kentsel yasam
kalitesinin yiikseltilesi gibi genis bir yelpazeyi kapsamaktadir.

1.2. Memnuniyet

Memnuniyet bireylerin beklentileri ile aldigi hizmet sonucunda ortaya g¢ikan fiili durum
arasindaki farki ifade etmektedir. Bireyler kendi zihinsel siireci igerisinde beklentileri ile
gerceklesen durumu karsilastirmak suretiyle, sunulan {irlin ya da hizmetin degisik boyutlariyla
memnuniyetini ya da memnuniyetsizligini nasil etkiledigini degerlendirmektedir. Belediye
hizmetlerinden bireylerin memnuniyeti, bireyleri kentsel aktivitelere katilmaya ve yasam kalitesinin
gelistirilmesine motive etmek i¢in dnemli bir faktordiir. Belediye hizmetlerinden memnuniyetsizlik
ise bireylerin hizmet alimlarinda ayrimcilik yapildigi hissine, umutsuzluga, hayal kirikligina ve
sorumluluk almaktan kaginmaya neden olmaktadir (Goharipour & Karimi, 2011).

Diinyada bir¢ok biiyiik kentte belediye hizmetlerinin biiyiik bir kism1 6zellestirme yoluyla
sirketlere devredilmistir (Zakaria vd, 2012). Temel belediyecilik hizmetlerinin yani1 sira sosyal
belediyecilik hizmetlerinin ¢ogu da ozel sirketler tarafindan yiiriitiilmektedir. Temel hedef verilen
hizmetlerden bireylerin yiiksek memnuniyet duymasinin saglanmasidir.

Yerel yonetimler tarafindan sunulan hizmetlerden duyulan memnuniyet, siyasi partilere olan
giiveni agiklamaya yonelik istatistiksel 6nemli bir faktordiir. Belediyelerin yerel hizmetlerinden
duyulan memnuniyet ne kadar yiiksek olursa, belediyede temsil edilen siyasi partiye olan giiven de
o kadar yiiksek olur (Seligson, 2008).

1.3. Hizmet, katilim ve farkindahk

Vergi 6deyen bireyler daha fazla ve kaliteli kamu hizmeti talep etmektedir. Belediyeler
bireylerin taleplerini karsilamak amaciyla yeni kaynak ve yontemler arayisindadir. Bu noktada
belediyeler, maddi kaynaklardan tasarruf etmek i¢in "daha aziyla daha fazlasin1 yapmanim" yollarini

hizmet miktar ve kalitesini diisirmeden bulmak durumundadir (Gaebler, 1993). Kentte yiikselen
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yasam kalitesi belediye hizmetlerinin altyapi ve teknik alanlardan sanatsal, kiiltiirel ve sosyal
alanlara dogru kaydirmistir. Giiniimiizde belediye hizmetleri sosyal belediyecilik alanlarinda
yogunlagmaktadir (Dilger, Moffett,, & Struyk, 1997).

Belediye hizmetlerinden faydalanma ve hizmet faaliyetlerine katilim belediyeye duyulan
gliven ve inang nispetinde ger¢eklesmektedir. Bireylerin belediye hizmetlerine kars1 olumlu algilar
katilim1 artirmakta ve hizmetler destek gormektedir. Belediye hizmetleri bireylerin yasam kalitesi
iizerinde olumlu etki yaptigi slirece memnuniyet ve katilim artmaktadir. Bireylerin yasam

memnuniyetleri arttitkca belediye hizmetlerine katilmin da arttigi gézlemlenmistir (Inglehart,
2000).

Bireylerin belediye hizmetleri konusunda farkindalik eksikligi, yerel yonetim alanlarinin ve
sakinlerinin gelisiminde biiylik engeldir (Callahan, 2002; Bello, Juani, & Kasim, 2017). Bireylerin
yerel yonetimlerin hizmet sunumuna karsi duyarliligi, farkindalik diizeyine gore belirlenir (Barnes,
1999; Almarshad, 2015). Bireylerin farkindaligi, yerel yonetimin hizmet sunumlarimi tesvik
etmektedir (Bello, Juani, & Kasim, 2017).

2. MATERYAL VE METOT
2.1. Materyal

Calisma, Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin Aile Yasam Merkezleri’nden hizmet alan
engelli, kadin ve ¢ocuklarin aileleriyle yapilan anketlerden elde edilen verileri ana materyal olarak
kullanmistir. Anketler 2019 yilina aittir ve yatay kesit verileridir. Yazilim materyali olarak SPSS 22
ve LISREL 8.72 paket programlariyla ¢alisilmistir.

2.2. Metot
Ornek biiyiikliigiiniin tespiti:

Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin Elvankent Aile Yasam Merkezleri her giin ortalama 2000
bireye hizmet vermektedir. Bu hizmet alanlar c¢alismanin evreninin olusturmaktadir. Tesadiifi
Ornekleme Yontemine gore anket sayisi asagidaki formiille belirlenmistir.

. N.P.Q.Z?
"~ (N—1).d2+P.Q.Z2

formiiliinden yararlanilmistir (Keles, Dilmag, & Dikmen, 2014).

Formiilde n = Ornek hacmi, N= Ornekleme gergevesine ait toplam birey sayisi, P = belediye
hizmetlerinden memnuniyet duyanlar (0,8 olarak alinmistir), Q = belediye hizmetlerinden memnun
olmayanlar (0,2 olarak alinmistir), (Q=1-P), Z = % (1-a) Z test degeri, o. = 6nem diizey, d = hata
(tolerans) payidir. Z Giiven Kkatsayis1 (%95°lik giiven katsayisi, 1,96 alimmustir), belediye
hizmetlerinden memnun olanlarin oraninin yiiksek oldugu diistintildiigiinden ( P=0,8) ve %5 6nem
seviyesinde %5 hata payr ile ana kiitleyi temsil edebilecek oOrnek biiylikligii 200 olarak
hesaplanmuistir.

2.3. Teorik Cati

Yapisal esitlik modeli
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Yapisal esitlik modelleri (YEM) gozlenen ve gozlenemeyen (gizil-latent) degiskenler
arasindaki nedensel iliskilerin sinanmasinda kullanilan kapsamli bir istatistiksel tekniktir (Reisinger
& Turner, 1999). Yapisal Esitlik Modellemesi veriyi istatistiksel olarak ¢oziimlerken Ol¢iim
hatalarim agik¢a hesaba katmaktadir. Olgiim hatalarinin iistesinden gelmesinin yani1 sira yapisal
esitlik modelleri arastirmacilarin ¢ok degiskenli karmasik modeller gelistirilmesi, tahmin edilmesi
ve test edilmesine de imkan saglamakta ve verilen modeldeki degiskenlerin direkt ve dolayh
etkilerini de dikkate almaktadir. Temel olarak yapisal esitlik analizinin amaci, 6nceden belirlenen
bir iligki Oriintiilerinin veri tarafindan dogrulanip dogrulanmadigini ortaya koymaktir (Yilmaz,
2004).

Modelin varsayimlari:

Gozlenen degiskenlerin ¢cok degiskenli normal dagilima sahip oldugu,
Gizil degiskenlerin ¢ok degiskenli normal dagilima sahip oldugu,
Gizil degigkenler arasinda dogrusal iligkilerin oldugu,

Gozlenen ve gizil degiskenler arasinda dogrusal iliskilerin oldugu,
Aykirt degerlerin var oldugu,

Hata terimlerinin korelasyonsuz oldugu,

Coklu dogrusal baglanti sorununun olmadigi,

Yeterli 6rneklem biiytikliigiiniin oldugu varsayilmaktadir.

Nk wDdE

Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Aile ve Yasam Merkezi hizmet agi igerisinde bulunan
bireylerin verilen hizmetleri 6lgmek i¢in olusturulan teorik model Sekil 1°de verilmistir.

Belediye Sosyal
Hizmetlerinden
Memnuniyet
[Mn]

Farkindahk
[FR]

Sekil 1. Ankara Biiyiiksehir Belediyesi hizmetleri memnuniyet modeli

Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Aile ve Yasam Merkezi hizmet agindan her giin ortalama 2000’e
yakin birey hizmet almaktadir. Bu hizmet olanlarin ¢ogu donemlik kurslarda uzun bir periyodda
egitim, sanat ve kiiltlir hizmetlerinden faydalanmaktadir. Asagida Tablo 1’de Ankara Biiyiiksehir
Belediyesi Aile ve Yasam Merkezi hizmet agindan hizmet alanlara uygulanan anketten olusturulan
Olcek ve sorular1 verilmistir.

Tablo 1. Belediye memnuniyet model ve dlgekleri

Model Olcekler ve sorular
Kodu

HIZMET
S1  Aile Yasam Merkezleri giizel ve verimli zaman gegirmemize yardimci
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S2
S3

S4

S5

P1
P2
P3
P4
P5

P6

F1

F2

F3

F4

M1

M2
M3

M4
M5

olmaktadir.
Ogrencilerin ders ¢aligmasini kolaylastirir ve adaptasyonunu saglar.
Personeller ve egitmenler bize her konuda yardimci olmak i¢in
calismaktadirlar.
Yaz kurslari1 ¢ocuklarimizin zamanini daha verimli gegirmesi i¢in yardimci ve
destek olur.
Merkez igerisindeki ders programlarina kolay ulasiyor, egitmenler ile kolay
iletisim saglayabiliyorum.
KATILIM

Ucretsiz servis imkaninin olmas1 hizmetlerden daha fazla yararlanmamiza
olanak saglar.
Uyelerin aldig1 kurs, seminer ve gezi faaliyetlerini seviyor ve isteyerek katilim
sagliyoruz.
Merkezlerde haftanin en az iki giinii vakit geciririm.
Cocugumun Aile Yasam merkezlerinde ¢okga vakit gegirmesi beni mutlu eder.
Ankara Biiyliksehir Belediyesinin yapmis oldugu gezilere giivenerek katilim
saglarim./Cocugumun katilmasina izin veririm.
Biiyiiksehir belediyesinin ticretsiz olarak halka sunmus oldugu tiim hizmetleri
begeniyor ve katilim sagliyorum.

FARKINDALIK
Milli bayramlarda yapilan merkez i¢i kutlamalar/torenler/¢alismalar
cocugumun farkindaligini arttirarak gelisimine iyi yonde katk: saglar.
Engelliler Lokali’nin, Engeli bulunan iiyeler i¢in faydali ve verimli oldugunu
diisiiniiyorum.
Yaslilar Lokalinde bulunan ses ¢alismalar1, Ud kurslar1 ve TSM koro
caligmalarini aktif ve glizel buluyorum.
Kurslarin, katilim saglayan kisiler tizerinde benliklerini tanimalar1 ve
becerilerini fark etmelerinde faydali oldugunu diisiiniiyorum.

MEMNUNIYET
Merkez igerisinde bulunan kiitiiphanelerin 24 saat agik olmasini 6grenciler i¢in
faydali buluyorum.
Merkezlerde bulunan serbest zamanli oyun alanlarinin varligi beni mutlu eder.
Merkezlerde zaman zaman diizenlenen seminer ve programlarin sayilarinin
arttirilmasi beni mutlu eder.
Cocugumun Aile Yasam Merkezlerinde giivende oldugunu diistiniiyorum.
Kiigiik yas gruplarina verilen kurs ve egitimleri faydali buluyor ve gelisimleri
i¢in yararlt oldugunu diisiiniiyorum.

3. BULGULAR VE TARTISMA

3.1. Demografik ve sosyoekonomik bulgular

Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Aile ve Yasam Merkezi’nden hizmet alan bireylerle yiiz yiize

anket caligmasi yapilmistir. Gergeklestirilen anket c¢alismasina katilan bireylerin demografik
ozellikleri asagida Tablo 2’de verilmektedir.
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Tablo 2: Katilimcilarin demografik 6zellikleri

Cinsiyet n (Frekans) Oran %
Kadin 146 73.0
Erkek 54 27.0

Yas
18-24 12 6
25-31 45 22.5
32-38 87 435
39-45 38 19.0
46 ve Ustii 18 9.0
Egitim
Ortaokul 61 30.5
Lise 69 34.5

Onlisans 26 13.0

Lisans 34 17.0
Y.Lisans ve Uzeri 10 5.0

Kaynak: Orijinal hesaplama

Aile ve yasam merkezlerinde daha ¢ok kadinlara yonelik hizmetler agirliktadir ve ¢ocuklari
da daha c¢ok anneler bu merkezlere getirdiginden anket katilimeilarinin %73’ kadinlardan, %27’si
erkeklerden secilmistir. Katilimcilarin yas dagilimina bakildiginda gen¢ ve orta yas agirliktadir.
Katilimcilarin %72°si 38 yas alt1 bireylerden olugmaktadir. Katilimcilarin %30,5°1 ortaokul mezunu,
lise %34,5 ve tiniversite mezunlari toplami da %35 olmustur.

3.2. Yapisal esitlik modellemesi sonuclar:

Ankara Biiyiiksehir Belediyesi hizmet memnuniyet 6l¢iim modeli Sekil 2 verilmistir. Olgiim
modelinde gozlenen degiskenlerin standardize edilmis faktor ylik degerleri gosterilmistir. Modelin
gizil degiskenleri, Hizmet [HZ], Katiim [KT], Memnuniyet [MN] ve Farkindalik [FR]’den
olusmaktadir. Sekil 2°de Ankara Biiyiiksehir Belediyesi memnuniyet 6l¢iim modelinde standardize
edilmis faktor yiik degerleri yer almaktadir.
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Sekil 2: Ankara Biiyiiksehir Belediyesi memnuniyet 6l¢iim modelinde standardize edilmis faktor

yiik degerleri
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Ankara Biiyliksehir Belediyesi memnuniyet Sl¢iim modeli i¢in X?/DF degeri 1.96 olarak
hesaplanmistir (323.36/164). Hesaplanan deger besten kiigiiktiir ve kabul edilebilir. RMSEA degeri
0.10°dan daha kii¢iik 0.070 olarak hesap edilmistir ve kabul edilebilir bir degerdir. Model p degeri,
p<0,0000 oldugu i¢in %5 6nem seviyesinde istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

Ankara Biiyiiksehir Belediyesi memnuniyet 6l¢iim modelinde Hizmet [HZ] igsel gizil
degiskeninin tiim gozlenen degiskenleri anlamli olmakla birlikte en 6nemli gozlenen degiskenleri
“S3-Personeller ve egitmenler bize her konuda yardimeci olmak icin c¢aligmaktadirlar.” ve S5-
Merkez igerisindeki ders programlarina kolay ulasiyor, egitmenler ile kolay iletisim
saglayabiliyorum.” olarak bulunmustur. Katilim [KT] gizli degiskeninin * P2-Uyelerin aldig1 kurs,
seminer ve gezi faaliyetlerini seviyor ve isteyerek katilim sagliyoruz.” ve “P5-Ankara Biiyliksehir
Belediyesinin yapmis oldugu gezilere giivenerek katilim saglarim./Cocugumun katilmasina izin
veririm.” goézlenen degiskenleri olmustur. Memnuniyet [MN] gizli degiskeninin en 6nemli gzlenen
degiskenler ise “M2-Merkezlerde bulunan serbest zamanli oyun alanlarinin varligi beni mutlu
eder.” ve “M5-Kiiglik yas gruplarina verilen kurs ve egitimleri faydali buluyor ve gelisimleri igin
yararli oldugunu diisiiniiyorum.” olmustur. Farkindalik [FR] gizil degiskeninin en 6nemli gdzlenen
degiskenleri ise “FI-Milli bayramlarda yapilan merkez i¢i kutlamalar/térenler/calismalar
cocugumun farkindaligini arttirarak gelisimine iyi yonde katki saglar.” ve “F2  -Engelliler
Lokali’nin, Engeli bulunan {iyeler i¢in faydali ve verimli oldugunu diisiinliyorum.” olmustur.

Likert 6lcekli anketlerden elde edilen verilere ait ortalama, standart sapma ve giivenirlilik
testleri ile 6l¢ciim modeli t degerleri ve standardize edilmis faktor yiik degerleri ile katilimcilarla
yapilan Tablo 3’de verilmistir.
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Tablo 3: Olgiim modeli degerleri

Gozlenen Cronbach’s Ortalama Standart tdegeri  Standardize Edilmis
degisken Alpha Degeri Sapma Faktor Yiik degeri
HIZMET [HZ]
Sl 0.943 3.60 1.524 6.92 0.63
S2 0.944 3.54 1.497 8.54 0.57
S3 0.941 3.97 1.312 12.11 0.75
S4 0.946 3.79 1.396 6.75 0.47
S5 0.941 4.10 1.172 11.51 0.73
KATILIM [KT]
P1 0.942 3.94 1.306 10.20 0.66
P2 0.941 3.82 1.236 12.36 0.76
P3 0.942 3.86 1.349 10.51 0.67
P4 0.943 4.09 1.287 9.82 0.64
P5 0.942 3.76 1.258 10.57 0.68
P6 0.942 3.91 1.319 10.63 0.68
MEMNUNIYET [MN]
M1 0.943 4.00 1.224 10.39 0.66
M2 0.940 4.02 1.163 13.83 0.82
M3 0.943 4.04 1.149 9.81 0.64
M4 0.941 4.06 1.163 11.68 0.72
M5 0.940 4.19 1.169 13.39 0.80
FARKINDALIK [FR]
F1 0.941 3.98 1.165 13.39 0.80
F2 0.940 3.84 1.332 14.75 0.85
F3 0.942 3.81 1.221 11.19 0.70
F4 0.943 3.82 1.501 10.77 0.69

Kaynak: Orijinal Hesaplamalar

Biitlin gozlenen degiskenin) t degerleri +1.96’dan biiyiik ¢iktig1 i¢in %5 6nem seviyesinde
gozlenen degiskenler 6nemli bulunmustur. Giivenirlilik sonuglari i¢in Cronbach’s Alpha Degerleri 0.90
civari ¢iktig1 icin yiiksek derecede giivenilirlik tespit edilmistir.

Yapisal model DFA’y1 (Dogrulayici Faktdr Analizi) andirmaktadir. Ancak DFA’ dan farkli
olarak, gizil degiskenler arasindaki agiklayici iligkiler de dikkate alinmaktadir (Raykov &
Marcoulides, 2006). Buna gore; yapisal model, ortiikk degiskenler arasindaki iliskileri test etmek
amaci ile kullanilan bir model olarak tanimlanabilir (Wetson & Gore, 2006). Sekil 4’te Ankara
Biiyiiksehir Belediyesi memnuniyet yapisal modeli verilmistir.
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Sekil 4: Ankara Biiyiiksehir Belediyesi memnuniyet yapisal modeli
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Ankara Biiyiiksehir Belediyesi memnuniyet yapisal modelinde, belediyeden hizmet alanlarin
memnuniyeti [MN] digsal gizil degisken ile modeldeki ii¢ igsel gizil degisken arasinda iliskiler yer

almaktadir.

Sekil 5°de yapisal modele ait t degerleri yer almaktadir. Gizil degiskenlerin t degerlerinin +

df=167, P-value=0.00000, RMSEA=0.072
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1.96°dan biiyiik oldugu ve istatistiki olarak %5 6nem seviyesinde anlamli oldugu bulunmustur.

Sekil 5: Ankara Biiyiiksehir Belediyesi memnuniyet yapisal modeli t degerleri
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Yapisal modelde (Chi-Square/Degree of Freedom) X?/DF degeri 2.03 olarak hesaplanmistir

df=167, P-value=0.00000, RMSEA=0.072
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(340/167). Bu deger 5’ten daha kii¢iik oldugu igin kabul edilebilir degerler igerisindedir. RMSEA
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degeri 0.072°dir ve 0.10 daha diisiik oldugu i¢in kabul edilebilir seviyededir. Model p degeri ise;
p<0,0000 oldugu i¢in %5 dnem seviyesinde istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

Model’de belediye hizmetlerinden memnuniyete yonelik bir ampirik ¢aligma yapilmistir.
Memnuniyet [MN] ile Hizmet [HZ], Katilim [KT] ve Farkindalik [FR] arasinda yiiksek diizeyde
pozitif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir. Memnuniyetle Hizmet arasinda pozitif yonlii (y =
0.97; t = 9.51) yiiksek derecede bir iliski tespit edilmistir. Hizmet gizil degiskeninin en dénemli
gozlenen degiskenleri “Personeller ve egitmenler bize her konuda yardimci olmak igin
caligmaktadirlar.” ve “Merkez icerisindeki ders programlarina kolay ulasiyor, egitmenler ile kolay
iletisim saglayabiliyorum.” olarak bulunmustur.

Memnuniyet ile Katilim arasinda yiiksek derecede pozitif yonlii (y = 0.98; t = 9.93) bir iligki
tespit edilmistir. En 6nemli gozlenen degiskeninin “Uyelerin aldig1 kurs, seminer ve gezi
faaliyetlerini seviyor ve isteyerek katilim sagliyoruz.” ve “Ankara Biiyiiksehir Belediyesinin yapmis
oldugu gezilere giivenerek katilim saglarim./Cocugumun katilmasina izin veririm.” gozlenen
degiskenleri olmustur.

Memnuniyet ile Farkindalik arasinda yiiksek derecede pozitif yonlii (y = 0.97; t = 13.02) bir
iligki tespit edilmistir. En 6nemli gozlenen degiskenleri ise “Milli bayramlarda yapilan merkez ici
kutlamalar/torenler/calismalar ¢ocugumun farkindaligini arttirarak gelisimine iyi yonde katki
saglar.” ve “Engelliler Lokali’nin, Engeli bulunan iiyeler icin faydali ve verimli oldugunu
diisiiniiyorum.” olmustur.

Memnuniyet digsal gizil degiskeni igerisinde en Onemli gozlenen degiskenler ise
“Merkezlerde bulunan serbest zamanli oyun alanlarinin varligi beni mutlu eder.” ve “Kiigiik yas
gruplarina verilen kurs ve egitimleri faydali buluyor ve gelisimleri i¢in yararli oldugunu
diistinliyorum.” olmustur. Model ve veriler arasinda uyumu gosteren indeksler Tablo 4’te
verilmistir.

Tablo 4: Model uyum indeksleri

Uyum indeksleri

Uyum indeksleri . Model degeri
sembolleri

Uyum iyiligi indeksi GFlI 0.85
Diizeltilmis uyum iyiligi indeksi AGFI 0.82
Normlastirilmis uyum indeksi NFI 0.96
Tucker-Lewis indeksi NNFI 0.98
Goreceli uyum indeksi RFI 0.96
Karsilagtirmali uyum indeksi CFlI 0.98
Artirmali uyum indeksi IFI 0.98

Kaynak: Orijinal hesaplamalar

S6z konusu degerlerin 1’e yakin olmasi veri ile model arasindaki uyumun miikemmel
oldugunu gdstermekte, sifir ise uyumsuzlugu temsil etmektedir (Yilmaz, 2004). Bu arastirmada sz
konusu kriterlere iliskin degerler 1’e yakindir. Bu durum model ile veri setinin uygunlugunu
gostermektedir.
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SONUC VE ONERILER

Sosyal belediyecilik anlayist glinimiiz belediye hizmetlerinin ana konseptini
olusturmaktadir. Bu ¢alisma, Ankara Biiyiiksehir Belediyesi'nin kadin, engelli ve ¢ocuklara yonelik
“Aile ve Yasam Merkezleri” hizmet alanlarindan yararlanan bireylerin, belediyenin sunmus oldugu
kiiltiirel, sanatsal ve mesleki hizmetlerden duyduklart memnuniyeti 6lgmeyi amacglamistir. Bu amag
icin orneklem Elvankent Aile ve Yasam Merkezi’nden hizmet alan bireylerden segilmistir. Ankara
Biiytliksehir Belediyesi, Aile ve Yasam Merkezi’nde hizmet alan bireylerin katilimiyla elde edilen
kesit verilerden, Yapisal Esitlik Modellemesi ile elde edilen bulgular genel itibariyle yiiksek
derecede bir memnuniyetin varligini gostermektedir.

Elde edilen bulgular, Ankara Biiyiikschir Belediyesinin sosyal belediyeciliginden hizmet
alan bireylerin memnuniyetiyle sunulan hizmet arasinda pozitif yonli (y = 0.97; t = 9.51) yiiksek
derecede bir iligkiyi ortaya koymaktadir. Bireyler belediyeden aldiklar1 sosyal hizmetlerden gok
yiiksek derecede memnundur.

Yine memnuniyet ile katilim arasinda yiiksek derecede pozitif yonli (y = 0.98; t = 9.93) bir
iliski tespit edilmistir. Bireylerin memnuniyet diizeyi arttikga belediyenin sosyal aktivitelerine
katilim1 da artmaktadir.

Bulgularda memnuniyet ile farkindalik arasinda yiiksek derecede pozitif yonli (y = 0.97; t =
13.02) bir iligki tespit edilmistir. Bireylerin hizmetlere yonelik farkindaliklari arttikga hem hizmet
kalitesi ve hem de hizmet cesitleri artmaktadir. Halkin belediyeye olan memnuniyeti, belediyenin
sosyal hizmetleri, olugturdugu farkindalik ve sagladig: yiiksek katilimdan kaynaklanmaktadir.

Calisma bulgularina dayali olarak belediyelerin sosyal hizmetlerine yonelik bazi 6neriler su
sekilde siralanabilir:

1. Halkin yiiksek memnuniyet duydugu sosyal hizmet alaninda Aile Yasam Merkezleri ve
hizmet alanlar1 genisletilmelidir.

2. Hizmet kalitesi ve hizmet ¢esidi artirilmalidir.

3. Bu calisma kisith katilim ve hizmet ¢ergevesinde yapilmistir. Daha genis katilimli ve biitiin
belediye hizmetlerini kapsayacak perspektifle yeni ¢calismalar yapilmalidir.

4. Diger biiyliksehir belediyeleri hizmet memnuniyeti cercevesinde yapilacak c¢alismalarla
mukayese edilmelidir.
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