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Ozet

Yasam memnuniyeti demografik, sosyo-ekonomik, politik, kiiltiirel ve gevresel birgok faktére bagli olarak
degismektedir. Bu faktorlerden biri de kamu hizmetlerinden duyulan memnuniyettir. TUIK tarafindan yapilan
yasam memnuniyet aragtirmasinda kamu hizmetlerinden memnuniyet sosyal giivenlik hizmetleri, saglik
hizmetleri, egitim hizmetleri, adli hizmetler, asayis hizmetleri ve ulastirma hizmetleri olmak iizere alt1 grupta
olciilmektedir. Kamu hizmetlerinden duyulan memnuniyet diizeyinin ve memnun olmama nedenlerinin bilinmesi,
sunulan hizmetlerin kalitesinin degerlendirilmesi ve gelistirilmesi agisindan 6nem tagimaktadir.

Bu calismada, kamu hizmetinden yararlananlarin demografik 6zellikleri ve kamu hizmeti aliminda karsilagtiklar
sorunlar ile kamu hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri arasindaki iligkinin analiz edilmesi amaclanmistir. Bu
amagcla her bir kamu hizmeti i¢in demografik ve sorunla karsilasma olmak iizere iki model siral1 lojistik regresyon
analizi ile tahmin edilmistir. Arastirmada TUIK Yasam Memnuniyeti Arastirmasit 2019 yili mikro veri seti
kullanilmigtir. Bu ¢alismanin bulgular1 kamu hizmetlerinden memnuniyet iizerinde demografik faktorlerin ve
hizmet aliminda karsilasilan sorunlarin etkili oldugunu géstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Yasam Memnuniyeti, Kamu Hizmetlerinden Memnuniyet, Sirali Lojistik Regresyon Analizi
Jel Kodlar: 131, H50, C12

Satisfaction from Public Services in Turkey
Abstract

Life satisfaction varies depending on many demographic, socio-economic, political, cultural and environmental
factors. One of these factors is satisfaction from public services. In the life satisfaction survey conducted by
TURKSTAT, satisfaction from public services is measured in six groups: social security services, health services,
education services, judicial services, public order services and transportation services. Knowing the level of
satisfaction from public services and the reasons for dissatisfaction are important in terms of evaluating and
improving the quality of the services provided.

In this study, it is aimed to analyze the relationship between the demographic characteristics of those who benefit
from the public service, the problems they encounter in the procurement of public services, with the level of
satisfaction with the public services. For this purpose, two models, demographic and problem encounter, were
estimated by ordered logistic regression analysis for each public service. In the research, the microdata set of the
TURKSTAT Life Satisfaction Survey 2019 was used. The findings of this study show that demographic factors
and the problems encountered in service procurement are effective on satisfaction from public services.
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1. Giris

Yagsam memnuniyetinin 6énemli gostergelerinden olan kamu hizmetlerinden memnuniyetin
bilinmesi hizmeti alanlar kadar hizmeti sunanlar agisindan da onemlidir. Kamu hizmeti
alimlarinda karsilasilan sorunlarin yasam memnuniyetini ne dlclide etkilediginden hareketle
memnuniyetsizligi arttiran sorunlarin saptanmasi ve bu sorunlarin ¢oziimiine yonelik
politikalarin  uygulanabilmesi miimkiin olabilecektir. Keza kamu hizmetlerinden
memnuniyetin bilinmesi demografik yapiya 6zel kamu hizmetlerinin gelistirilmesinin de
oniinii acacaktir. Kamu hizmetlerinin iyilestirilmesi daha iyi yasam kosullarinin saglanmasi
anlamina gelecektir.

Bu c¢alismanin amaci egitim, saglik, asayis hizmetleri ve adli hizmetlerden memnuniyet
olmak tizere her bir kamu hizmetinden yararlananlarin demografik 6zellikleri ile kamu
hizmetlerinden memnuniyetleri arasindaki iligskiyi ve kamu hizmeti alanlarin karsilastiklari
sorunlar ile bu kamu hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri arasindaki iligkiyi analiz
etmektir. Bu amagla TUIK 2019 yili Yasam Memnuniyeti Arastirmasi mikro veri seti
kullanilarak Sirali Lojistik Regresyon analizi yapilmistir.

2. Yasam Memnuniyeti ve Yasam Memnuniyeti Gostergeleri

Yasam memnuniyeti bireyin yasam kalitesinin genel olarak degerlendirilmesi ve
yasamlarinda ulastiklari olumluluk diizeyi olarak tanimlanmaktadir (Ar1 ve Yildiz,
2016:1362). Yasam doyumu 1961 yilinda yasam memnuniyetine benzer bir kavram olarak
ilk defa Neugarten tarafindan kullamilmistir. Bireyin beklentileri ve elinde olanlarin
karsilanmasi ile elde edilen durum ya da sonug seklinde tanimlanmistir. Yasam doyumunun
belirleyicileri olarak cinsiyet, yas, egitim, gelir, etnik koken, medeni durum, saglik, sosyal
iliskiler ag1 ve sosyal etkinlik diizeyi yer almaktadir (Veenhoven, 1996’dan ve Karatas,
1990°dan aktaran Besel, 2015:227-228).

TUIK tarafindan yapilmakta olan “Yasam Memnuniyeti Arastirmas1” bireyin genel mutluluk
algisini, toplumsal degerlerini, temel yasam alanlarindaki genel memnuniyetini ve kamu
hizmetlerinden memnuniyetini 6lgmek ve bu memnuniyet diizeylerinin zaman igindeki
degisimini takip etmeyi ortaya koymay1 amaglamaktadir (TUIK, 2015). Yasam memnuniyeti
arastirmasi ilk olarak 2003 yilinda Hanehalk: Biitce Anketi’nin bir modiilii olarak ankete
eklenmis, daha sonra 2013 yilinda ““Yagsam Memnuniyeti Arastirmasi” olarak adlandirilmistir
(PESA, 2014: 1).

Bireylerin yasam memnuniyeti cinsiyet, yas, medeni durum, gelir diizeyi, egitim diizeyi gibi
demografik faktorler ve aile, yasanilan ¢evre, saglik durumu, sosyal iligkiler, yapilan ig gibi
sosyoekonomik faktérden etkilenmektedir (Akin ve Sentiirk, 2012:183). Bireyin yasam
kalitesini degerlendirmesi ile ulastigt olumluluk diizeyi yasam memnuniyeti olarak
adlandirilmaktadir. Yasam memnuniyetinin = degerlendirilmesinde ekonomik, sosyal
gostergeler ve siyasi faktorlerin etkisi bulunmaktadir. Yasam memnuniyetinin 6l¢mek igin
kullanilan gostergeler hane halki gelirinden memnuniyet, isten memnuniyet, iste elde edilen
gelirden memnuniyet, saglik durumundan memnuniyet, akraba, komsuluk, arkadas ve isyeri
iliskilerinden memnuniyet, evlilikten duyulan memnuniyet ve kamu hizmetlerinden duyulan
memnuniyet basliklar1 altinda toplanmaktadir.

3. Kamu Hizmetlerinden Memnuniyet ve Kamu Hizmetlerinden Memnuniyet
Gostergeleri

Kamu hizmetleri devlet veya diger kamu tiizel kisileri tarafindan veya bunlarin gozetim ve
denetimi altinda genel, kolektif ihtiyaclar1 karsilamak, kamu yararin1 saglamak i¢in kamuya
sunulmus olan devamli ve muntazam faaliyetler olarak tanimlanmaktadir (Onar, 1996:13).
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Kamu yonetimindeki degisim ve doniisiimler kamu hizmeti anlayisinda da degisimlere neden
olmustur. Yeni yonetim yaklasimi demokratiklik ve bilgiye elestirel bakis acist ile kamu
yararini toplum tarafindan paylasilan degerlere bagl olarak ortaya ¢ikan ortak ¢ikarlar olarak
tanimlamaktadir. Ortak c¢ikarlar kamu kurumlar: tarafindan tespit edilerek bunlara uygun
kamu hizmetleri olusturulmaktadir. Kamu gorevlilerinin kamuya en iyi sekilde hizmet
sunmalar1 vatandaslarin memnuniyet diizeylerini ylikseltebilmektedir (Denhardt ve
Denhardt, 2007°den aktaran Akcakaya ve Ecer, 2020: 521-522).

Kamu hizmetlerinden memnuniyette bu hizmetlerin ulastirilmasindaki rolii nedeniyle yerel
yonetimler Onemli bir rol istlenmektedir. Yerel yonetimler yonetim anlayislarindaki
degisimler ile katilimci, hesap verebilirlik ilkeleriyle donanmis, seffaf ve hizmeti alanlarin
memnuniyetine odakli ¢aligma prensipleri edinmislerdir.

Belediyelerden vatandaglarin memnuniyeti, verilen hizmetlerin yeterliligi ve hizmeti sunan
kisilerin davraniglarina gore belirlenmektedir. Memnuniyet degerlendirmelerinde belediye
baskanindan ve belediye personelinden memnuniyet 6nemli bir Olgiittiir. Yerel yonetim
hizmetlerinde ve bu hizmetlerin yerine getirilmesinde hizmeti alanlarin memnuniyetinin ne
derecede saglanabildiginin Olgiilebilmesi ve diizenleyici, dnleyici faaliyetler gelistirilerek
vatandag odakli hizmet sunumu gerceklestirilebilmesi onem tasimaktadir (Kurgun vd.,
2008:30-31).

Kamu  hizmetlerinden @ memnun  olmama  durumu temelde ii¢  nedenden
kaynaklanabilmektedir. Bunlar; kamu yonetimlerinin halkin tercihlerini kamu politikalarna
yansitamamalar1, verimlilik kayiplar1 ve kamu yonetimlerinin {igiincii kisilerle menfaat
iliskileri igerisine girmeleridir (Gokiis ve Alptiirker, 2011:123-124).

Yerel yonetimlerde vatandaslarin gerek yerel gerekse genel kamu hizmetlerinden
memnuniyeti olduk¢a 6nemlidir. Bunu saglayabilen yerel yonetimlerin basarili olduklarim
sOyleyebiliriz. Vatandaslarin kamu kurumlarina olan giliveni ve kamu hizmetlerinden
memnuniyeti demokratik rejimlerde 6nemli bir yer tutmaktadir. (Levi ve Stoker 2000’den
aktaran Cinar ve Kose, 2019:26). Vatandaglarin almis olduklar1 hizmetlere iliskin
memnuniyet degerlendirmelerini iceren anketlerden ¢ikarilan sonuglar hem genel
politikalarin hem de yerel politikalarin olusturulmasi agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.
Vatandaglarin sorun olarak belirttikleri konular memnuniyetsizliklerini ortaya ¢ikarmaktadir.
Bu nedenle politika yapicilarin ve politika uygulayicilarinin basarili olabilmeleri i¢in bu
anket degerlendirmelerini titizlikle dikkate almalar1 gerekmektedir.

Kamu hizmetlerinde kaliteyi belirleyen unsurlar somut ozellikler (binalarin, kullanilan
techizatin, personel goriiniimii gibi), giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, nezaket,
inanilabilirlik, gliven, erigim, iletisim, empati olarak siralanmaktadir. Bu unsurlara dayah
olarak kamu hizmetlerini alan kisiler memnuniyet durumlarini ortaya koymaktadirlar (Usta
ve Memis, 2010:337).

Vatandaglarin belediye hizmetlerinden memnuniyet durumu kisilerin beklentilerine gore
farklilik gostermektedir. Siralanan temel unsurlarin yani sira vatandaslarin egitim diizeyi,
cinsiyet, yas, gelir diizeyi, ikamet siiresi, siyasi egilim, gegmis deneyimleri ve uzmanlik
dereceleri vatandaslarin memnuniyet diizeylerini farklilastiran faktorlerdir (Ardig vd. 2004,
Sevimli, 2006’dan aktaran ince ve Sahin, 2011:8).

Kamu hizmetlerinden memnuniyet Saglik Hizmetleri, Egitim Hizmetleri, Asayis Hizmetleri,
Adli Hizmetler, Sosyal Giivenlik Hizmetleri ve Ulastirma Hizmetlerinden Memnuniyet
olarak ele alinmaktadir.
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4. Tiirkiye’de Yasam Memnuniyeti ve Kamu Hizmetlerinden Memnuniyete liskin Bazi
Cahismalar

Kamu hizmetlerinden memnuniyeti genel olarak degerlendiren ve kamu hizmetlerinden
memnuniyeti alt gostergeleri ile arastiran pek c¢ok calisma  bulunmaktadir.
TUIK ’inhazirlamis oldugu yasam memnuniyeti anketleri kullamlarak Tiirkiye geneli ya da
iller bazinda yapilan caligmalarin yam sira farkli memnuniyet Olcekleri kullanilarak
uygulanan caligmalar da bulunmaktadir. Bu ¢aligmalardan bazilarina degerlendirmeler ve
karsilastirmalar yapmak {izere asagida yer verilmistir.

Yasam memnuniyetini tahmin etmede demografik degiskenler kullanilmakla birlikte nesnel
belirleyiciler de Onem tasimaktadir. Yapilan arastirmalarda bunlar kullanilmaktadir.
Memnuniyet nispeten kontrol edilebilen gelir, meslek, egitim, evlilik gibi degiskenlerin yani
sira kontrol edilemeyen kiiltiir ve benzeri unsurlar1 ve kisilerin cinsiyet, yas gibi demografik
ozelliklerini kapsamaktadir (Kahyaoglu, 2008:34).

Giirsakal ve Ongen (2008), bireylerin yasam memnuniyetlerini inceledikleri ¢alismalarinin
sonucunda cinsiyet ve kir-kent ayrimina gore farklilasmalarin oldugu ortaya koymustur.
Kamu hizmetlerinden memnuniyetin degerlendirilmesinde sosyal giivenlik, saglik, adli
hizmetler, asayis, kamu hizmetlerinden bilgi edinme ve belediye hizmetlerinden memnuniyet
konusunda analizler yapilmistir. Kamu hizmetlerinden memnuniyet durumu incelendiginde
yasanilan yerin kamu hizmetlerinden memnuniyet agisindan anlamli bir farklilik gosterdigi
sonucuna ulagmiglardir.

Kutlar vd.(2013) calismalarinda sigorta giivencesi, saglik masraflarinm1 karsilama derecesi,
saglik durumu, doktora gitme sikligi, kadinin mutlulugu gibi degiskenlerin kadinlarin yagam
memnuniyetlerini pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulagsmigtir. Sagliga zararli aligkanliklarin
olmasi, hastalandiktan sonra doktora gitme siiresi, baska bir iilkede yasama istegi gibi
degiskenlerin ise kadinlarin yasam memnuniyetini negatif yonde etkiledigi ortaya
konulmustur.

Duman ve Bagkaya’nin (2017) ¢alismasinda havacilik sektoriinde 200 ¢aligana memnuniyet
diizeylerini ortaya koymak iizere anket uygulanmistir. Calisma sonucunda calisanlarin
cinsiyet, yas araligi, medeni durum, ¢ocuk sayis1 ve isyerindeki pozisyonu ile kisilerin yagam
memnuniyetleri arasinda anlamli iligski olmadig1 bulgulanmistir. Caliganlarin egitim seviyesi,
calisma statiisii, calisma bi¢imi (vardiya), sendikalilik durumu, gelir durumu, kidem, ¢aligma
saati ve dindarlik parametrelerinin yasam memnuniyeti lizerinde istatistiksel olarak anlaml
bir etkisi oldugu sonucuna varilmstir.

Alpaykut (2017) calismasinda TUIK’in yaymladigt 2017 yili illerde Yasam Endeksi
gostergesi verilerini kullanilarak illerin yasam kalitesi siralamasini yapmustir. Yapilan analiz
sonuglarina gore Istanbul, Ankara ve Izmir Tiirkiye’de en iyi yasamin oldugu iller olarak
belirlenirken; Mardin, Sanlurfa ve Siirt diisiik yasam kosullarinin oldugu iller olarak
stralanmisgtir.

Acar (2019), caligmasinda TUIK’ten alinan 2015 yili illerde yasam endeksi degerlerini
kullanilarak yasam memnuniyetini etkileyen faktorleribelirlemeye calismistir. Uygulanan
yatay Kesit analizleri sonucunda konut, giivenlik ve sosyal yasamin yasam memnuniyetini
olumlu etkiledigi; gelir ile yasam memnuniyeti arasinda bir iligkinin olmadigi; politika
degiskeninin yasam memnuniyetini belli 6lgiide etkiledigi sonucuna ulagmaistir.

Bakirct vd. (2018) ¢alismalarinda saglik, asayis, adli, egitim, sosyal giivenlik ve ulastirma
hizmetleri gibi kamu hizmetlerinden memnun olma diizeyinin yasgam memnuniyetini nasil
etkiledigini ortaya koymayir amaglamiglardir. Calismanin sonucunda sunulan kamu
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hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri yiiksek olan bireylerin yagsam memnuniyetleri de
yiiksek bulunmustur.

Cmar ve Kose (2019)TUIK’in 2013 yilinda yayinladigi yasam memnuniyeti anketi verilerini
kullanarak memnuniyet diizeyinin belirleyicilerini ortaya koymaya calismislardir. Caligma
sonucunda kamu hizmetlerinden memnuniyetin belirleyicilerinin egitim seviyesi, siyasete
ilgi ve dindarlik seviyesi oldugunu belirlemislerdir. Katilimcilardan egitim seviyesi ve
siyasete ilgisi yiliksek olanlarin kamu hizmetlerinden daha az memnun olduklar1 goriilmiistiir.
Dindarlik seviyesi arttikca kamu hizmetlerinden duyulan memnuniyet de artmaktadir.

PESA (2014) galismasinda bes il (Yalova, Sakarya, Kocaeli, Diizce ve Bolu) kapsaminda
yasam memnuniyeti gostergelerinin illere gore farklilagmasi incelenmigtir. Buna gore,
mutluluk diizeyi en yiiksek olan il Sakarya olurken en diisiik il Kocaeli’dir. Umut diizeyinde
Bolu’nun en yiiksek, Diizce’nin en diistik il oldugu belirlenmistir. Kamu hizmetlerinden
memnuniyet baglaminda Sosyal Giivenlik Kurumlar1 hizmetlerinden memnuniyet diizeyinde
Sakarya en yiiksek, Diizce ise en diisiik orana sahiptir. Saglik hizmetlerinden memnuniyet
diizeyi degerlendirmesinde Bolu en yiiksek, Kocaeli en diisiiktiir. Egitim hizmetlerinden
memnuniyet diizeyinde en yiliksek Bolu, en diisiik memnuniyet oranmi ile Diizce’dir. Adli
hizmetlerden memnuniyet diizeyi konusunda Sakarya en yiiksek, Diizce ise en diisiik orana
sahiptir. Asayis hizmetlerinden memnuniyet diizeyi Bolu’da en yiiksek iken, Diizce’de en
diisilk orana sahiptir. Ulagtirma hizmetlerinden memnuniyet diizeyinde en yiiksek oran
Sakarya’ya, en diisiik oran ise Diizce’ye aittir.

Beselvd.nin (2015) calismasinda TUIK Yasam Memnuniyeti Arastirmasi’nin verilerinden
yararlanarak calisma hayatindaki memnuniyet diizeyi ve sorunlar, kamu ve 06zel sektor
ayriminda ortaya konulmus; caligma sonucunda ilgili donemde c¢alisma yasamindan
memnuniyetin giderek azaldigi belirlenmistir.

Altunel ve Akova (2017), 6zel sektorde ¢alisan beyaz yakali 258 kisiden toplanan verilerin
analizinden tatil ve is memnuniyetinin, yasam memnuniyetinin onemli belirleyicileri
oldugunu ortaya koymuslardir. Kisilerin tatilde olmakla birlikte akilli telefonlarini is amaglh
kullanimlar1, is ve seyahatin birbirine karigmasina neden olmaktadir. Bu durum tatil
memnuniyeti, i$ tatmini ve yasam memnuniyeti iizerinde etkilere neden olmaktadir. is ve
tatilin birbirine karigmasi yenilenme deneyimini olumsuz etkilemektedir.

Yasam memnuniyeti ile kamu hizmetlerinden memnuniyet arasinda anlamli bir iliski
oldugunu ortaya koyan ¢alismalar yapilmigtir. Bunlardan Senaras ve Cetin (2017)
calismalarinda TUIK’in 2015 yasam memnuniyeti arastirmasi verilerini kullanarak,
Tiirkiye’de kamu hizmetlerinden memnuniyeti iller bazinda incelemiglerdir. Calisma
sonucunda kamu hizmetlerinden memnuniyet acisindan Hakkari, Burdur, Sanlurfa,
Diyarbakir, Mus, Siirt, Corum, Sirnak, Bing6l ve Eskisehir diger illerin genel egiliminden
farklilik gosteren illerdir. Bireylerin kaliteli hizmet alma haklar1 ile elde edilen bulgular
degerlendirildiginde baz1 iller arasinda algisal farkliliklarin oldugu ve normatif bir
memnuniyet anlayisinin olmadigi ortaya konulmustur. Sosyal Giivenlik Kurumu (SGK) ve
adli hizmetlerden memnuniyetin birincil 6neme sahip olarak algilanmasi ile iller bazinda bu
iki kamu hizmetinden memnuniyetin farklililk gostermesi tezat bir durum olarak
belirtilmistir.

Eygii ve Kiling (2020) galismalarinda Kayseri ilinde bireylerin yasam memnuniyetlerini
etkileyen faktorlerin etkilerini ortaya koymayi amaglamistir. TUIK’in 2013 yili Yasam
Memnuniyeti Anketi’nin Kayseri iline iligkin verilerinden yararlanilarak, sirali lojistik
regresyon modeli kullanilarak bireylerin yasam memnuniyetini etkileyen faktorler arasindaki
iligki ortaya konulmaya caligilmistir. Calisma sonucunda saglik, egitim, gelir, sosyal hayat,

259



Aydin Adnan Menderes Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Y1l: 2021, Cilt: 8, Say1: 2 (Sf. 255-275)

Aydin Adnan Menderes University Journal of Institute of Social Sciences, Year: 2021, Vol: 8, No: 2 (pp. 255-275)

akraba iligkileri, ¢alisma durumu, kisisel durum, medeni durum, ulasim hizmetleri, asayis
hizmetleri ve okul bitirme durumu ile yasam memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak
anlaml iligkilerin oldugu belirlenmistir.

Yagc1 ve Duman (2006) calismalarinda analizler sonucunda devlet hastanelerinde muayene
oncesi hizmetler ve genel goriiniim diizeyinin hasta memnuniyetinde 6nem tasidigini
belirlemislerdir. Ayrica 06zel hastanelerde belirlenen biitiin  boyutlarin  {iniversite
hastanelerinde ise hekimlik hizmetlerinin diizeyinin kisisel ihtiyaglar1 karsilama ve tetkik
hizmetlerinin ve fiziksel goriiniim diizeyinin hasta memnuniyetini 6nemli 6l¢iide etkiledigini
ortaya koymuslardir.

Tasliyan ve Gok (2012) galigmalarinda hizmet alan kisilerin 6zel hastanelerin bir takim
eksiklikleri olmakla birlikte devlet hastanelerine gore 6zel hastanelerden daha fazla memnun
olduklar1 sonucuna ulagsmislardir.

Kirilmaz (2013), ¢aligmasinda demografik degiskenlerden 6grenim durumu, yas ve aylik
gelirin hasta memnuniyetine etkisini Saglik Bakanligi’na bagli alti hastanede yapilan
arastirmada incelenmistir. Calisma sonucunda poliklinik hastalarinin saglik hizmetlerinden
memnuniyetlerinin yiiksek oldugu belirtilmistir. Hastalarin 6grenim durumu, yas ve aylik
gelirleri ile saglik hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel agidan anlamli
fark bulunmustur. Genel olarak 6grenim diizeyi yiikseldikge, gelir arttikca almis olduklari
saglik hizmetlerinden memnuniyet diizeylerinin azaldigl, yas arttikca memnuniyet
diizeylerinin arttig1 sonucuna varilmistir.

Yetim (2018) calismasinda incelenen donemde bireylerin yagam memnuniyetinin yillar
itibartyla arttigini belirtmektedir. Sunulan kamu hizmetlerinden memnuniyet diizeyi yasam
memnuniyetini etkileyen onemli bir faktordiir. Kamu hizmetlerinin nitelik ve nicelik
acisindan gelistirilmesinin yasam memnuniyetinin arttirilmasinda 6nemli rol dstlendigi
sonucuna varilmstir.

Belediye hizmetleri ve hizmet kalitesine yonelik memnuniyet diizeyini degerlendirmek iizere
farkli yerlesim yerlerinde anket calismalar1 yapilarak ortaya c¢ikan sonuglar
degerlendirilmistir. Ince ve Sahin (2011) caligmalarinda vatandaslarin kamu hizmetlerini
nasil algiladiklar1 ve almis olduklar1 hizmetlerden memnuniyet durumlari ortaya konulmaya
calisilmistir. Calisma sonucunda hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeyini belirleyen faktorler
arasinda vatandaglarin cinsiyeti, yasi, egitim diizeyi, geliri, siyasal egilimleri ve belediye
calisanlarinin tutumlart gibi unsurlarin yer aldig1 belirtilmistir. Ayn1 zamanda tasra teskilati
ile belediyenin igbirligi igerisinde olmasinin hizmetin kalitesini etkiledigi sonucuna
ulagtimisgtir.

Gokiis ve Karayildirnrm (2012) calismalarinda Konya ili Karatay ilgesi belediye sinirlart
icerisinde yasayan 323 kisiye belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini
degerlendirmek iizere anket uygulanmistir. Calisma sonucunda genel olarak belediye
hizmetlerinden memnuniyet diizeyi yiiksektir. Belediyenin otopark, kiiltiir-sanat hizmetleri
ve halka acik yerlerde satilan gida malzemelerinin saghik yoniinden denetlenmesi
konularinda memnuniyet diizeyleri %50’nin altinda kalmistir. Belediye hizmetlerinden
memnuniyette cinsiyete bagl farklilasma bulunmamaktadir. Gelir diizeyine, yas gruplarina
ve egitime gdre memnuniyet diizeylerinde bazi konularda farklilagsmalar tespit edilmistir.

Akyildiz (2012) calismasinda Usak’ta yasayan 384 kisiye anket uygulanarak belediye
hizmetlerinden memnuniyet saptanmaya ¢alisilmistir. Calisma sonucuna gére memnuniyet
cinsiyete bagl olarak farklilasmamaktadir. Egitim seviyesi arttik¢a belediye hizmetlerinden

260



Aydin Adnan Menderes Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Y1l: 2021, Cilt: 8, Say1: 2 (Sf. 255-275)

Aydin Adnan Menderes University Journal of Institute of Social Sciences, Year: 2021, Vol: 8, No: 2 (pp. 255-275)

memnuniyetsizlik artmaktadir. En az memnun olunan hizmetler yol, asfalt, kaldirim yapimu,
geri doniisiim ve imar hizmetleridir.

Gilines’in (2013) calismasinda hazirlanan vatandas karnelerinden alinan geri bildirimler ile
sorunlar ortaya konulmaya ve ¢6ziim Onerileri sunulmaya ¢alisilmistir. Arastirma sonucunda
saglik hizmetleri vatandaslarin en memnun olduklar1 kamu hizmetidir. Ancak saglik
hizmetlerinde sira bekleme konusunda memnuniyetsizliklerini ifade etmislerdir.

Diindar (2014) calismasinda 2013 yili Yasam Memnuniyeti Arastirmasi sonuglar1 dikkate
almarak kamu ve belediye hizmetleri memnuniyeti ortaya konulmaya ¢alisilmistir. Calisma
sonucunda kamu hizmetleri belediye hizmetlerinden daha basarili bulunmustur. Kamu
hizmetlerinden memnuniyetsizligin siyasi tercihler {izerinde etkili olmadig1 gériinmektedir.
Belediye hizmetlerinden memnuniyetsizligin siyasi tercihler iizerindeki etkisi ise yok
denecek kadar azdir.

Arslan (2019) calismasinda Cankirt merkez ilgesinde belediye hizmetlerinden ve belediye
yonetiminden memnuniyet diizeyini gelistirdikleri memnuniyet O6lcegini kullanarak 686
kisiye anket uygulamistir. Calismada belediye hizmetlerinden ve belediye yonetiminden
memnuniyet diizeyinin orta seviyede oldugu sonucuna ulagilmstir.

Akcakaya ve Ecer’in (2020) “Vatandaglarin Yerel Hizmetlere Yonelik Memnuniyet Algilart
Uzerine Bir Arastirma: Kars Belediyesi Ornegi” adli calismalarinda 550 katilimciya anket
uygulanarak Kars ilinin yerel sorunlari ortaya konulmaya calisilmis ve vatandaglarin
memnuniyet diizeyleri arastirilmigtir. Calisma sonucunda vatandaslarin en memnun oldugu
hizmetler yerel hizmetler, halk sagligi denetimleri, mezarlik, itfaiye/ambulans hizmetleri
olarak yer alirken memnuniyet diizeylerinin en az oldugu hizmetler ise cadde sokak
temizligi, ¢evre koruma, agaclandirma, otopark ve yol yapim-bakim hizmetleri olarak
belirtilmistir.

5. Kamu Hizmetlerinden Memnuniyetin Sirali Lojistik Regresyon Yontemi ile Analizi

Calismanin bu boliimiinde egitim, saglik, asayis hizmetleri ve adli hizmetler olmak iizere
kamu hizmetlerinden memnuniyet sirali lojistik regresyon analizi ile tahmin edilmistir. Bu
amagla her bir kamu hizmeti igin demografik ve sorunla karsilasma olmak tizere iki model
kullanilmistir. Demografik modelde kamu hizmetinden yararlananlarin demografik
ozellikleri ile kamu hizmetlerinden duyulan memnuniyet arasindaki iliski incelenmistir.
Sorunla karsilasma modelinde ise kamu hizmetlerini alanlarin karsilastiklar1 sorunlar ile
kamu hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri arasindaki iliski analiz edilmistir. Arastirmada
TUIK 2019 yili Yasam Memnuniyeti Arastirmasi mikro veri setinden saglanan veriler
kullantlmgtr.

5.1. Sirah Lojistik Regresyon Analizi

Swrali Lojistik Regresyon (SLR), bagimli degiskenin ikiden ¢ok kategoriye sahip ve
siralanabilir dlgekte (ordinal), bagimsiz degiskenlerin ise nominal ya da siirekli dlgekte
olmas1 durumunda uygulanan lojistik regresyon analizidir. Sirali kategorilerin hi¢ memnun
degilim, memnun degilim, orta, memnunum, ¢ok memnunum se¢eneklerindeki gibi dogal bir
siralama yapisinda olmasi gerekir.

Sirali lojistik regresyon modelinin temel ozellikleri su sekildedir (Chen ve Hughes’den
aktaran Celik, 2019: 14):

1. SLR modelinde gizli degisken yaklagimi mevcuttur. Bu yaklasima gore, bagimli degisken
gozlenemeyen siirekli bir degiskenin etkisi altindadir. Bagimli degisken gizli egilimli olup,
tekrar diizenlenebilir sirali ve gruplanmis kategorik degisken seklindedir. Bagimli sirali
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degiskenin, kategorileri arasindaki gercek uzakliklar tam olarak bilinmemektedir.

2. SLR modeli, bagimsiz degiskenlerin sirali kategorik bagimli degisken iizerindeki
anlamliligini agiklamak igin, hata terimlerinin normal dagilim ve sabit varyans varsayimina
gereksinim duymayan baglant1 fonksiyonu kullanir.

3. Regresyon katsayisinin degeri sirali kategorik degiskeninin kategorilerine baglh
olmadigindan, bagimsiz degisken ile sirali kategorik bagimli degisken arasindaki iligkinin
kategoriden bagimsiz oldugu varsayilir.

Sirali Lojistik Regresyon analizinin yapilabilmesi icin saglanmasi gereken iic varsayim
bulunmaktadir (Comertler Simsir, 2013: 16-18):

1. Modelin uygunlugu: Modelin uygunlugunun sinandigi ilk testte hi¢bir bagimsiz degisken
icermeyen temel model ile olas1 tiim bagimsiz degiskenleri iceren nihai model arasinda bir
fark olup olmadig1 sinanir. Modelin SLR analizine uygun olmasi i¢in P degerinin 0,05’den
kiigiik olmasi gerekir.

Ho: Temel model ile nihai model arasinda bir fark yoktur.
H;: Temel model ile nihai model arasinda bir fark vardir.
Eger P degeri 0,05°den kiigiik olursa Hy hipotezi reddedilir.

2. Uyum Iyiligi: Model uyum iyiligi i¢in yapilan testte bulunan Pearson P degerinin 0,05den
biiyiik olmasi gerekir. Gozlenen verilerin modelle uyumlu olup olmadig1 sianir.

Ho: Gozlenen veriler modelle uyumludur.
H;: Gozlenen veriler modelle uyumlu degildir.
Eger P degeri 0,05 den kiigiik olursa Hy hipotezi reddedilir.

3. Paralel Egriler Varsayimi: SLR modelinin belirlenmesi, modelden elde edilen bilgilerin
dogrulugu ve giivenilirligi icin paralel egriler varsayiminin saglanmasi gerekir. Bu amagla
Wald Ki-Kare Testi, Olabilirlik Oran Testi kullanilmaktadir. Paralel egriler varsayimi,
belirlenen regresyon katsayilarinin sirali kategorik degiskenin tiim kategorilerinde esit
oldugunu varsaymaktadir. Paralellik varsayimmin saglanmasi i¢in P degerinin 0,05’den
biiyiik olmas1 gerekir.

Ho: Parametre tahminleri ayni1 kesme noktasindan gecer.
H,: Parametre tahminleri farkli kesme noktalarindan gecer.
Eger P degeri 0,05°den kiigiik olursa Hy hipotezi reddedilir.

Pseudo R-Square (Sozde R®) regresyon modelinde yer alan bagimli degiskendeki varyansin
ne kadarmmin bagimsiz degiskenler tarafindan agiklandigimi gosterir. Lojistik regresyon
denklemleri bagimli degisken iizerinde metrik degiskenlerin yan1 sira parametrik
degiskenlerin etkisini de yansittig1 icin ekonomistlerin alisik oldugundan daha diisik R?
degerine sahiptir. Bu nedenle iyi bir uyum iyiligi gostergesi olarak kabul edilmemektedir.
Literatiirde cogunlukla en yiiksek ¢ikan Nagelkerke R? degeri kullanilmaktadur.

SLR ile tahmin edilen model faktor degisme yani Odds oranindan yaralanilarak yorumlanir.
Odds orani, olma ihtimalinin olmama ihtimaline oranidir. Tiim degiskenler sabitken Exp(p),
odds oranin1 veya faktdr degisimini verir. Bagimsiz degiskenin son kategorisi referans
kategori olarak adlandirilir ve tahmin edilen modelde istatistik olarak anlamli tiim kategoriler
referans kategori ile karsilastirilarak yorumlanir. Ornegin memnuniyet diizeyleri ile iliskinin

262



Aydin Adnan Menderes Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Y1l: 2021, Cilt: 8, Say1: 2 (Sf. 255-275)

Aydin Adnan Menderes University Journal of Institute of Social Sciences, Year: 2021, Vol: 8, No: 2 (pp. 255-275)

smnandig1 calismamizda istatistiksel olarak anlamli olan kategorinin tahmin katsayisinin
isaretinin negatif olmas1 memnuniyet diizeyinin referans kategoriye gore daha az olduguna,
pozitif isaret ise daha fazla olduguna isaret eder. Istatistiksel olarak anlamli olan kategorinin
odds orani memnuniyet diizeyinin referans kategoriye gore ka¢ kat daha az ya da fazla
oldugunu gosterir.

5.2. Kamu Hizmetlerinden Memnuniyet Demografik Model Tahminleri

Bu bdoliimde saglik, egitim, asayis hizmetleri ve adli hizmetlerden memnuniyet ile yas,
cinsiyet gibi demografik degiskenler arasindaki iligkilerin sirali lojistik regresyon modeli ile
analiz edildigi demografik model tahminleri incelenmektedir.

5.2.1. Saghk Hizmetlerinden Memnuniyet Demografik Model

Saglik Hizmetlerinden Memnuniyet Demografik Model analizinde kullanilan bagiml
degisken saglik hizmetlerinden memnuniyet (SHM), bagimsiz degiskenler ise cinsiyet
(CINSIYET), medeni durum (MEDENI DURUM), egitim durumu (OKUL BITEN) ve
calisma durumu (CALISMA_DURUM) degiskenleridir. Sirali Lojistik Regresyon analizinin
yapilabilmesi i¢in modelin paralel egriler varsayimini1 saglamasi1 gerekmektedir. Paralellik
Varsayimi Testine gore elde edilen olasilik degeri p=0,065>0,05 oldugu i¢in H, reddedilmez
yani paralellik varsayimi saglanmaktadir. SLR analizi i¢in modelin uyum iyiligi testlerinin
yapilmast gerekmektedir. Saglik Hizmetlerinden Memnuniyet Demografik Model Uyum
Istatistikleri sonuclarina gérePearson P degeri 0,078>0,05 oldugu igin elde edilen olasilik
degerlerine gore model verilerle uyum igindedir. Nagelkerke R? degeri olusturulan modelin
bagimli degiskendeki varyansin %0,05ini agiklamaktadir.

Tablo 1: Saghk Hizmetlerinden Memnuniyet Demografik Model Tahminleri

Estimate  |Std. Error  |Wald df |Sig. |Exp(Estimate)

Threshold [SHM =1,00] - 721 ,169 18,148 1| ,000 0,49
[SHM =2,00] ,170 ,169 1,010| 1| ,315 1,19
Location BITIRILEN_YAS ,007 ,002 14,924 1| ,000 1,01
[CINSIYET=1] 131 ,051 6,546 1| ,011 1,14
[CINSIYET=2] Oa . 1o . .
[MEDENI_DURUM=1] 215 ,134 2,577 1| ,108 1,24
[MEDENI_DURUM=2] ,086 111 ,598| 1| ,439 1,09
[MEDENI_DURUM=3] -,209 ,157 1,770| 1| ,183 0,81
[MEDENI_DURUM=4] 0a . 1o . .
[OKUL_BITEN=1] 1,107 ,102( 116,826 1| ,000 3,03
[OKUL_BITEN=2] 750 077]  95.860 1| ,000 2,12
[OKUL_BITEN=31] 531 090 34957 1| ,000 1,70
[OKUL_BITEN=32] , 796 ,267 8,882 1| ,003 2,22
[OKUL_BITEN=33] ,502 ,134 14,038 1| ,000 1,65
[OKUL_BITEN=41] 182 086] 4446 1| 035 1,20
[OKUL_BITEN=42] ,300 ,094 10,251 1| ,001 1,35
[OKUL_BITEN=52] ,078 174 ,200( 1| ,655 1,08
[OKUL_BITEN=53] 083 326 065| 1| 799 1,09
[OKUL_BITEN=511] 211 106 3,965 1| 046 1,23
[OKUL_BITEN=512] Oa . |0 . .
[CALISMA_DURUM=1] -208 052] 16,067 1| 000 0,81
[CALISMA_DURUM=2] -037 423 008 1] 9031 0,96
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[[CALISMA_DURUM=3] 0a . o

Link function: Logit.

a. Thisparameter is set tozerobecause it is redundant.

Saglik Hizmetlerinden Memnuniyet Demografik Model tahminlerine gore demografik
degiskenlerden medeni durum disgindaki tiim degiskenlerle SHM diizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir. Bitirilen her bir yasla SHM 1,01 kat
artmaktadir. Erkeklerin saglik hizmetlerinden memnuniyeti kadinlardan 1,14 kat daha
fazladir. Fakiilte veya 4 yillik yiiksekokul mezunlarina gére bir okul bitirmeyen kisiler saglik
hizmetlerinden 3,03 kat, ilkokul mezunlar1 2,12 kat, genel ortaokul mezunlar1 1,70 kat,
mesleki veya teknik ortaokul mezunlar1 2,22 kat, ilkdgretim mezunlar1 1,65 kat, genel lise
mezunlari 1,20 kat, mesleki veya teknik lise mezunlar1 1,35 kat, 2 veya 3 yillik yiiksekokul
mezunlar1 1,23 kat daha mutludur. Referans hafta iginde calismayanlara gore calisanlarin
saglik hizmetlerinden memnuniyeti 0,81 kat daha azdir.

5.2.2. Egitim Hizmetlerinden Memnuniyet Demografik Model

Egitim Hizmetlerinden Memnuniyet Demografik Model analizinde kullanilan bagimli
degisken egitim hizmetlerinden memnuniyet (EHM), bagimsiz degiskenler ise cinsiyet
(CINSIYET), egitim durumu (OKUL BITEN), calisjma durumu (CALISMA DURUM)
degiskenleridir. Paralellik Varsayimi Testine gore elde edilen olasilik degeri p=0,144>0,05
oldugu icin Hy reddedilmez yani paralellik varsayimi saglanmaktadir. Egitim Hizmetlerinden
Memnuniyet Demografik Model Uyum Istatistikleri sonuglarina gére Pearson P degeri
0,296>0,05 oldugu i¢in elde edilen olasilik degerlerine gore model verilerle uyumludur.
Nagelkerke R® degeri bagimli degiskendeki varyansin % 0,11’ini agiklamaktadur.

Tablo 2: Egitim Hizmetlerinden Memnuniyet Demografik Model Tahminleri

Estimate |Std. Error |Wald df |Sig. |Exp(Estimate)

Threshold [[EHM =1,00] -,445 ,068| 42,812 1| ,000 0,64
[EHM =2,00] 412 ,068| 36,722 1| ,000 1,51

Location [CINSIYET=1] ,028 ,049 ,337| 1| ,561 1,03
[CINSIYET=2] Oa . |0 . .
[OKUL_BITEN=1] 1,749 ,104| 280,285 1| ,000 5,75
[OKUL_BITEN=2] 1,363 ,073| 348,191| 1| ,000 391
[OKUL_BITEN=31] 1,034 ,089| 135,464| 1| ,000 2,81
[OKUL_BITEN=32] 1,001 ,245| 16,672 1| ,000 2,72
[OKUL_BITEN=33] 1,290 ,140|  84,864| 1| ,000 3,63
[OKUL_BITEN=41] ,290 ,083|  12,038| 1| ,001 1,34
[OKUL_BITEN=42] 457 ,090|  25,636| 1| ,000 1,58
[OKUL_BITEN=52] ,013 ,168 ,006| 1| ,939 1,01
[OKUL_BITEN=53] -,869 ,334 6,782| 1| ,009 0,42
[OKUL_BITEN=511] ,169 ,102 2,746| 1| ,098 1,18
[OKUL_BITEN=512] 0a ) |0 . .
[CALISMA_DURUM=1] -,084 ,050 2,814| 1| ,093 0,92
[CALISMA_DURUM=2] ,108 417 ,067| 1| ,796 1,11
[CALISMA_DURUM=3] 0a 0

Link function: Logit.

a. Thisparameter is set tozerobecause it is redundant.
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Egitim Hizmetlerinden Memnuniyet Demografik Model tahminlerine gore demografik
degiskenlerden egitim durumu ile EHM diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iligki bulunurken diger degiskenlerle EHM diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iligki bulunmamistir. Referans kategori olan fakiilte ya da 4 yillik yiiksekokul mezunlarina
gore bir okul bitirmeyenler egitim hizmetlerinden 5,75 kat daha fazla, ilkokul mezunlar1 3,91
kat daha fazla, genel ortaokul mezunlar1 2,81 kat daha fazla, mesleki ve teknik okul
mezunlar1 2,72 kat daha fazla, ilkdgretim mezunlar1 3,63 kat daha fazla, genel lise mezunlar1
1,34 kat daha fazla, mesleki ve teknik lise mezunlar1 1,58 kat daha fazla, doktora yapanlar
ise 0,42 kat daha az memnundur.

5.2.3. Asayis Hizmetlerinden Memnuniyet Demografik Model

Asayis Hizmetlerinden Memnuniyet Demografik Model analizinde kullanilan bagimli
degisken asayis hizmetlerinden memnuniyet (ASHM), bagimsiz degiskenler ise cinsiyet
(CINSIYET), medeni durum (MEDENI_DURUM) ve okuryazarlik durumu
(OKUMA_ YAZMA) degiskenleridir. Paralellik Varsayimi Testine gore elde edilen olasilik
degeri p=0,396>0,05 oldugu i¢in Hy reddedilmez yani paralellik varsayimi saglanmaktadir.
Asayis Hizmetlerinden Memnuniyet Demografik Model Uyum Istatistikleri sonuglarma gore
Pearson P degeri 0,108>0,05 oldugu i¢in model verilerle uyum igindedir. Nagelkerke R?
degeri bagiml degiskendeki varyansin % 0,02’sini agiklamaktadir.

Tablo 3: Asayis Hizmetlerinden Memnuniyet Demografik Model Tahminleri

Estimate [Std. Error  (Wald df [Sig. |Exp (Estimate)

Threshold  [[ASHM = 1,00] -2,737 ,518| 27,957 1| ,000 0,06
[ASHM =2,00] -1,650 ,505| 10,686| 1| ,001 0,19

Location BITIRILEN_YAS ,008 ,006 1,589 1| ,207 1,01
[CINSIYET=1] -,495 246 4,042 1| ,044 0,61
[CINSIYET=2] 0a . |0 . .
[MEDENI_DURUM=1] -,820 479 2,939| 1| ,086 0,44
[MEDENI_DURUM=2] -,120 ,276 ,189| 1| ,664 0,89
[MEDENI_DURUM=3] ,623 1,068 ,340| 1| ,560 1,86
[MEDENI_DURUM=4] 0a . |0 . .
[OKUMA_YAZMA=1] ,515 224 5,291] 1] ,021 1,67
[OKUMA_YAZMA=2] Oa 0

Link function: Logit.

a. Thisparameter is set tozerobecause it is redundant.

Asayis Hizmetlerinden Memnuniyet Demografik Model tahminlerine gore demografik
degiskenlerden cinsiyet ve okuryazarlik durumu ile ASHM diizeyleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iliski bulunurken, bitirilen yag ve medeni durum ile ASHM diizeyleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmamistir. Referans kategori kadinlara gore
erkekler asayis hizmetlerinden 0,61 kat daha az memnundur. Okuryazar olanlarin asayis
hizmetlerinden memnuniyeti referans kategori olan okuryazar olmayanlara gore 1,67 kat
daha fazladir.

5.2.4. Adli Hizmetlerden Memnuniyet Demografik Model

Adli Hizmetlerden Memnuniyet Demografik Model analizinde kullanilan bagimli degisken
adli hizmetlerden memnuniyet (ADHM), bagimsiz degiskenler ise cinsiyet (CINSIYET),
medeni durum (MEDENI DURUM) ve egitim durumu (OKUL BITEN) degiskenleridir.
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Paralellik Varsayimi Testine gore elde edilen olasilik degeri p=0,052>0,05 oldugu icin Hy
reddedilmez yani paralellik varsayimi saglanmaktadir. Adli Hizmetlerden Memnuniyet
Demografik Model Uyum Istatistikleri sonuglarina gére Pearson P degeri 0,118>0,05 oldugu
icin elde edilen olasilik degerlerine gore model verilerle uyum igindedir. Nagelkerke R?
degeri bagimli degiskendeki varyansin % 0,058 sini agiklamaktadir.

Tablo 4: Adli Hizmetlerden Memnuniyet Demografik Model Tahminleri

Estimate  |Std. Error  |Wald df |Sig. |Exp (Estimate)

Threshold |[ADHM =1,00] -1,360 ,199| 46,772 1| ,000 0,26
[ADHM = 2,00] -,488 ,198 6,054| 1| ,014 0,61

Location BITIRILEN_YAS -,006 ,002 6,884| 1| ,009 0,99
[CINSIYET=1] -,207 ,054|  14,634| 1| ,000 0,81
[CINSIYET=2] Oa . .1 0 . .
[MEDENI_DURUM=1] -,035 ,167 ,045/ 1| ,833 0,97
[MEDENI_DURUM=2] -,025 ,143 ,030| 1| ,862 0,98
[MEDENI_DURUM=3] -,301 ,188 2,566 1| ,109 0,74
[MEDENI_DURUM=4] Oa . .1 0 . .
[OKUL_BITEN=1] 1,393 ,125| 124,897| 1| ,000 4,03
[OKUL_BITEN=2] 1,157 ,085| 183,690 1| ,000 3,18
[OKUL_BITEN=31] 872 ,101| 73,882 1| ,000 2,39
[OKUL_BITEN=32] ,860 ,294 8,572| 1| ,003 2,36
[OKUL_BITEN=33] ,865 161 28,999 1| ,000 2,38
[OKUL_BITEN=41] ,405 ,093| 19,127| 1| ,000 1,50
[OKUL_BITEN=42] ,580 ,104| 31,040 1| ,000 1,79
[OKUL_BITEN=52] -,053 179 ,089| 1| ,766 0,95
[OKUL_BITEN=53] -,669 ,353 3,579| 1| ,058 0,51
[OKUL_BITEN=511] ,369 ,115|  10,226| 1| ,001 1,45
[OKUL_BITEN=512] Oa 0

Link function: Logit.

a. Thisparameter is set tozerobecause it is redundant.

Adli Hizmetlerden Memnuniyet Demografik Model tahminlerine gére modelde kullanilan
medeni durum digindaki diger tim demografik degiskenler ile ADHM diizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir. Bitirilen her yasla adli hizmetlerden
memnuniyet 0,99 kat azalmaktadir. Adli hizmetlerden memnuniyet diizeyi referans kategori
olan fakiilte ya da 4 yillik yiiksekokul mezunlaria gore bir okul bitirmeyenlerde 4,03 kat,
ilkokul mezunlarinda 3,18 kat, genel ortaokul mezunlarinda 2,39 kat, mesleki veya teknik
ortaokul mezunlarinda 2,36 kat, ilkogretim mezunlarinda 3,38 kat, genel lise mezunlarinda
1,50 kat ve 2 veya 3 yillik yiiksekokul mezunlarinda 1,45 kat daha fazladir. Her ne kadar
istatistiksel olarak anlamli bulunmasa da yiiksek lisans ve doktora mezunlarinin
memnuniyetinin referans kategori olan fakiilte mezunlarina goére daha az oldugu
goriilmektedir.

5.3. Kamu Hizmetlerinden Memnuniyet Sorunla Karsilasma Modelleri Tahminleri

Bu béliimde saglik, asayis ve adli hizmetlerle ilgili karsilagilan sorunlar ile bu hizmetlerden
memnuniyet diizeyleri arasindaki iligkilerin sirali lojistik regresyon modeli ile analiz edildigi
sorunla kargilagma model tahminleri incelenmektedir. 2019 YMA veri setinde egitim
hizmetleri ile ilgili karsilasilan sorunlara iliskin veri yer almadigi i¢in egitim hizmetlerine
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iliskin karsilagtirma modeli kurulmamustir.
5.3.1. Saghik Hizmetlerinden Memnuniyet Sorunla Karsilasma Modeli

Saglik Hizmetlerinden Memnuniyet Sorunla Karsilasma Modeli analizinde kullanilan
bagimli degisken saglik hizmetlerinden memnuniyet (SHM), bagimsiz degiskenleri ise genel
olarak saglik hizmeti alinan kuruluslarda muayene ya da tahlil i¢cin randevu almakta sorun
yasanma durumu (SORUN MUAYNE), genel olarak saglik hizmeti alinan kuruluslarda
temizlik/hijyen konusunda sorun yasanma durumu (SORUN_HIJYEN), genel olarak saglik
hizmeti alman  kuruluslarda  yapilan = muayeneden = memnuniyet durumu
(MEMNUNIYET _MUAYENE), genel olarak saglik hizmeti alinan kuruluslarda doktorlarin
hastalara davraniglarinda sorun yasanma durumu (SORUN_DOKTOR), genel olarak saglik
hizmeti aliman kuruluslarda hemsire/hastabakicilarin hastalara davraniglarinda sorun
yasanma durumu (SORUN_HEMSIRE), genel olarak saglik hizmeti alinan kuruluslarda
doktor ve saglik personel say1sinin yeterli olma durumu
(SORUN_YETERLI SGLKPERSONEL), genel olarak saglik hizmeti alinan kuruluglarda
muayene ve tahlil Gicretlerini yiiksek bulma durumu (SORUN_UCRET_MUAYENE), genel
olarak saglik hizmeti alman kuruluslarda ilag fiyatlarin1 yiikksek bulma durumu
(SORUN_ILAC FIYAT), genel olarak saglik hizmeti alinan kuruluslarda muayene ve tahlil
icin sira bekleme sorunu (SORUN_SIRABEKLE), genel olarak saglik hizmeti alinan
kuruluslarda muayene katki payi iicreti 6deme sorunu (SORUN_KATKIPAY), en son saglik
hizmetti alman kurulus (SORUN_SAGLIK KRLS), 2019 yilinda saglik hizmeti alma
durumu (SAGLIK_HIZMET), hastalanildiginda ilk bagvuru yeri (HASTANE BASVURU),
en son alian saglik hizmetinde sorun yasanma durumu (SORUN_SAGLIK HIZALIM) ve
tedavi, ilag vb. saglik masraflarin1 kargilama kanali (SAGLIK SIGORTA MASRAF)
degiskenleridir. Sirali Lojistik Regresyon (SLR) analizinin yapilabilmesi i¢in modelin
paralel egriler varsayimini saglamasi gerekir. Paralellik Varsayimi Testine gore elde edilen
olasilik degeri p=0,183>0,05 oldugu i¢cin Hp reddedilmez yani paralellik varsayimi
saglanmaktadir. Saglik Hizmetlerinden Memnuniyet Karsilasma Modeli Uyum Istatistikleri
sonuclarina gore Pearson P degeri 0,057>0,05 oldugu i¢in model verilerle uyum igindedir.
Nagelkerke R® degeri olusturulan modelin bagimli degiskendeki varyansmn % 0,25’ini
acgiklamaktadir.

Tablo 5: Saghk Hizmetlerinden Memnuniyet Sorunla Karsilasma Modeli Tahminleri

Estimate |Std. Error |Wald |df|Sig. |Exp (Estimate)

Threshold |[SHM = 1,00] 1,481 1,084| 1,864| 1|,172 4,40
[SHM =2,00] 2,527 1,085| 5,427| 1,020 12,52

Location |[SORUN_MUAYNE=1] -,334 ,404| 684/ 1,408 0,72
[SORUN_MUAYNE=2] ,205 402 ,261| 1{,610 1,23
[SORUN_MUAYNE=3] 0a ) d0o . .
[SORUN_HIJYEN=1] -,068 ,410{ ,028| 1|,868 0,93
[SORUN_HIJYEN=2] ,243 ,408| ,356| 1/,551 1,28
[SORUN_HIJYEN=3] Oa . ol . .
[MEMNUNIYET_MUAYENE=1] 167 AT76| 2,594| 1/,107 2,15
[MEMNUNIYET_MUAYENE=2] 271 478 ,322| 1|,570 1,31
[MEMNUNIYET_MUAYENE=3] Oa . ol . .
[SORUN_DOKTOR=1] ,037 ,553| ,005| 1|,946 1,04
[SORUN_DOKTOR=2] ,329 ,550( ,357| 1{,550 1,39
[SORUN_DOKTOR=3] Oa . ol . .
[SORUN_HEMSIRE=1] ,205 275|554 1|,457 1,23
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[SORUN_HEMSIRE=2] ,418 ,269| 2,404| 1),121 1,52
[SORUN_HEMSIRE=3] Oa . .10 . .
[SORUN_YETERLI_SGLKPERSONEL=1] ,164 ,123| 1,780 1/,182 1,18
[SORUN_YETERLI_SGLKPERSONEL=2] -,321 ,119( 7,229| 1|,007 0,73
[SORUN_YETERLI_SGLKPERSONEL=3] Oa . .10 . .
[SORUN_UCRET_MUAYENE=1] -,398 ,141| 7,993| 1,005 0,67
[SORUN_UCRET_MUAYENE=2] -,103 146 ,497| 1|,481 0,90
[SORUN_UCRET_MUAYENE=3] Oa . .| 0 . .
[SORUN_ILAC_FIYAT=1] -,029 72| ,029| 1/,865 0,97
[SORUN_ILAC_FIYAT=2] 374 ,175| 4,536 1,033 1,45
[SORUN_ILAC_FIYAT=3] Oa . .| 0 . .
[SORUN_SIRABEKLE=1] -,892 ,359| 6,174 1|,013 0,41
[SORUN_SIRABEKLE=2] -,539 ,357| 2,278 1|,131 0,58
[SORUN_SIRABEKLE=3] Oa . .| 0 . .
[SORUN_KATKIPAY=1] -,616 ,170{13,124| 1|,000 0,54
[SORUN_KATKIPAY=2] -,232 76| 1,746| 1|,186 0,79
[SORUN_KATKIPAY=3] Oa . .| 0 . .
[SORUN_SAGLIK_KRLS=1] 1,210 ,529| 5,225 1|,022 3,35
[SORUN_SAGLIK_KRLS=2] 1,292 ,528| 6,001| 1|,014 3,64
[SORUN_SAGLIK_KRLS=3] 1,188 ,540| 4,852| 1,028 3,28
[SORUN_SAGLIK_KRLS=4] 1,177 ,533| 4,872 1|,027 3,24
[SORUN_SAGLIK_KRLS=5] ,839 ,625| 1,803 1,179 2,31
[SORUN_SAGLIK_KRLS=6] 1,723 1990 3,030] 1[,082 5,60
[SORUN_SAGLIK_KRLS=7] Oa .10
[SAGLIK_HIZMET=1] Oa . .10 . .
[HASTANE_BASVURU=1] -,062 486|016/ 1/,898 0,04
[HASTANE_BASVURU=2] -,015 ,486| ,001| 1(,976 0,99
[HASTANE_BASVURU=3] -,225 ,514| ,192| 1/,661 0,80
[HASTANE_BASVURU=4] -, 730 ,493| 2,194 11,139 0,48
[HASTANE_BASVURU=5] -,634 646|964 1],326 0,53
[HASTANE_BASVURU=6] ,605 1,440 ,176| 1|,674 1,83
[HASTANE_BASVURU=T] Oa . .10 . .
[SORUN_SAGLIK_HIZALIM=1] -, 787 ,084(87,974| 1|,000 0,46
[SORUN_SAGLIK_HIZALIM=2] Oa . .10 . .
[SAGLIK_SIGORTA_MASRAF=2] 2,422 ,852| 8,083| 1{,004 11,27
[SAGLIK_SIGORTA_MASRAF=3] 1,683 ,768| 4,797| 11,029 5,38
[SAGLIK_SIGORTA_MASRAF=4] 1,977 ,749| 6,963| 1|,008 7,22
[SAGLIK_SIGORTA_MASRAF=11] 2,133 ,743| 8,249| 1,004 8,44
[SAGLIK_SIGORTA_MASRAF=12] 2,355 ,746| 9,970| 1|,002 10,54
[SAGLIK_SIGORTA_MASRAF=13] 2,008 ,745| 7,261 1|,007 7,45
[SAGLIK_SIGORTA_MASRAF=14] 2,422 ,746|10,527| 1,001 11,27
[SAGLIK_SIGORTA_MASRAF=98] Oa .10

Link function: Logit.
a. Thisparameter is set tozerobecause it is redundant.
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Saglik Hizmetlerinden Memnuniyet Sorunla Karsilasma Modeli tahmin sonuglarina gore
genel olarak saglik hizmeti alinan kuruluslarda doktor ve saglik personel sayisinin yeterli
olma durumu, muayene ve tahlil iicretlerini yiiksek bulma durumu, ilag fiyatlarini yiiksek
bulma durumu, muayene ve tahlil i¢in sira bekleme sorunu, muayene katki pay1 iicreti 6deme
sorunu, en son saglik hizmetti alinan kurulusu, en son alman saglik hizmetinde sorun
yasanma durumu ve tedavi, ilag vb. saglik masraflarini karsilama kanali degiskenleri ile
SHM arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur.

Doktor ve saglik personel sayisinin yeterliligi konusunda referans kategoriyi olusturan fikri
olmadigini beyan edenlere gore yetersiz oldugunu diisiinenler saglik hizmetlerinden 0,73 kat
daha az memnundur. Muayene ve tahlil iicretlerini yiiksek bulma konusunda referans
kategoriyi olusturan fikri olmadigin1 beyan edenlere gore yiiksek oldugunu diistinenler saglik
hizmetlerinden 0,67 kat daha az memnundur. Ilag fiyatlariyla ilgili sorun olup olmadig
konusunda referans kategoriyi olusturan fikri olmadigin1i beyan edenlere goére sorun
olmadigim diistinenler saglik hizmetlerinden 1,45 kat daha fazla memnundur. Muayene ve
tahlil icin sira bekleme sorunu konusunda referans kategoriyi olusturan fikri olmadigini
beyan edenlere gore sorun oldugunu diisiinenler saglik hizmetlerinden 0,41 kat daha az
memnundur. Muayene katki payr {icreti 6deme sorunu konusunda referans kategoriyi
olugturan fikri olmadigin1 beyan edenlere goére sorun oldugunu diisiinenler saglik
hizmetlerinden 0,54 kat daha az memnundur. En son saglik hizmeti aliman kurulug
degiskeninde referans kategoriyi olusturan ¢aligtigi kurum doktoruna bagvuranlara gore aile
hekimi ya da aile sagligi merkezine basvuranlarin saglik hizmetlerinden memnuniyeti 3,35
kat, devlet hastanesine basvuranlarin 3,64 kat, liniversite hastanesine bagvuranlarin 3,28 kat,
0zel hastaneye basvuranlarin 3,24 kat ve 6zel muayene olanlarin 5,60 kat daha fazladir. En
son alian saglik hizmetinde sorun yaganma durumu konusunda referans kategoriyi olusturan
sorun yasamadigini beyan edenlere gore sorun yasayanlar saglik hizmetlerinden 0,46 kat
daha az memnundur. Tedavi, ilag vb. saglik masraflarimt karsilama kanali degiskeninin
referans kategorisini olusturan diger segenegine gore saglik masraflari Banka Sandigi
tarafindan karsilananlarin saglik hizmetlerinden memnuniyeti 11,27 kat, 6zel saglik
sigortasinca karsilananlarin 5,38 kat, kendisi tarafindan karsilananlarin 7,22 kat, SGK-SSK
tarafindan karsilananlarin 8,44 kat, SGK-BAGKUR tarafindan karsilananlarin 10,54 kat,
SGK Emekli Sandig1 tarafindan karsilananlarin 7,45 kat ve Genel Saglik Sigortasi tarafindan
karsilananlarin 11,27 kat daha fazladir.

5.3.2. Asayis Hizmetlerinden Memnuniyet Sorunla Karsilasma Modeli

Asayis Hizmetlerinden Memnuniyet Sorunla Karsilasma Modeli analizinde kullanilan
bagimli degisken asayis hizmetlerinden memnuniyet (ASHM), bagimsiz degiskenler ise
2019 yilinda kapka¢ magduru olma (KAPKAC), darp magduru olma (DARP), aile fertlerinin
herhangi birinden kotii muamele géorme (FERT _KOTU) ve dolandiricilik magduru olma
(DOLANDIR) degiskenleridir. Paralellik Varsayimi Testine gore elde edilen olasilik degeri
p=0,516>0,05 oldugu i¢in Hy reddedilmez yani paralellik varsayimi saglanmaktadir. Asayis
Hizmetlerinden Memnuniyet Demografik Model Uyum istatistikleri sonuglarina gére
Pearson P degeri 0,580>0,05 oldugu i¢in model verilerle uyum igindedir. Nagelkerke R
degeri bagimli degiskendeki varyansin %0,012’sini agiklamaktadir.
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Tablo 6: Asayis Hizmetlerinden Memnuniyet Sorunla Karsilasma Modeli Tahminleri

Estimate  |Std. Error |Wald df Sig. Exp(Estimate)

Threshold [ASHM =1,00] -2,371 ,038|  3,799E3 1 ,000 0,09
[ASHM =2,00] -1,440 ,028|  2,693E3 1 ,000 0,24

Location [KAPKAC=1] -,970 ,153 40,000 1 ,000 0,38
[KAPKAC=2] 0a . . 0 . .
[DARP=1] -,485 ,391 1,539 1 ,215 0,62
[DARP=2] 0a . . 0 . .
[FERT_KOTU=1] -1,041 1333 9,769 1 ,002 0,35
[FERT_KOTU=2] 0a . . 0 . .
[DOLANDIR=1] -1,113 ,225 24,371 1 ,000 0,33
[DOLANDIR=2] 0a 0

Link function: Logit.

a. Thisparameter is set tozerobecause it is redundant.

Asayis Hizmetlerinden Memnuniyet Sorunla Karsilasma Modeli tahminlerine gore 2019
yilinda kapka¢c magduru olma, aile fertlerinin herhangi birinden koétii muamele gérme ve
dolandiricilik magduru olma degiskenleri ile ASHM diizeyleri arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iligki bulunurken; darp magduru olma ile ASHM diizeyleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iligki bulunmamistir. Kapka¢ magduru olanlar asayis hizmetlerinden
kapka¢ magduru olmayanlara gore 0,38 kat daha az memnundur. Aile fertlerinin herhangi
birinden k&t muamele gorenlerin asayis hizmetlerinden memnuniyeti kotli muamele
magduru olmayanlara gore 0,35 kat daha azdir. Dolandiricilik magdurlart dolandiricilik
magduriyeti yasamayanlara gore asayis hizmetlerinden 0,33 kat daha az memnundur.

5.3.3. Adli Hizmetlerden Memnuniyet Sorunla Karsilasma Modeli

Adli Hizmetlerden Memnuniyet Sorunla Karsilasma Modeli analizinde kullanilan bagimli
degisken adli hizmetlerden memnuniyet (ADHM), bagimsiz degiskenler ise genel olarak
mahkeme ve adli sistemle ilgili olarak mahkemelerdeki islemlerde sorun olma durumu
(SORUN_MAH), genel olarak mahkeme ve adli sistemle ilgili olarak davalarin karara
baglanma siiresinde sorun olma durunmu (SORUN_DAVA), genel olarak mahkeme ve adli
sistemle ilgili olarak yasalarin herkese adil ve tarafsiz uygulanmasinda sorun olma durumu
(SORUN_YASA), genel olarak mahkeme ve adli sistemle ilgili olarak avukatlik
hizmetlerinin kalitesinde sorun olma durumu (SORUN_AVUKAT), 2019 yili iginde
mahkemeye basvurma durumu (BASVURU MAH), mahkeme siirecinde herhangi bir sorun
yaganma durumu (SORUN_MAHSUREC) ve son bir yilda tahliye edilme durumu
(TAHLIYE) degiskenleridir. Paralellik Varsayimi Testine gore elde edilen olasilik degeri
p=0,225>0,05 oldugu i¢in Hy reddedilmez yani paralellik varsayimi saglanmaktadir. Adli
Hizmetlerden Memnuniyet Demografik Model Uyum Istatistikleri sonuglarma gére Pearson
P degeri 0,120>0,05 oldugu i¢in model verilerle uyum igindedir. Nagelkerke R? degeri
bagimli degiskendeki varyansin % 0,35’ini agiklamaktadir.
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Tablo 7: Adli Hizmetlerden Memnuniyet Sorunla Karsilasma Modeli Tahminleri

Estimate |Std. Error [Wald df Sig. Exp(Estimate)

Threshold [[ADHM = 1,00] -1,461 4260 11,741 1 ,001 0,23
[ADHM = 2,00] -,693 422 2,699 1 ,100 0,50

Location [[SORUN_MAH=1] -,105 ,733 ,020 1 ,886 0,90
[SORUN_MAH=2] -,876 ,688 1,622 1 ,203 0,42
[SORUN_MAH=3] -1,419 ,687 4,266 1 ,039 0,24
[SORUN_MAH=4] Oa . . 0 . .
[SORUN_DAVA=1] 1,436 778 3,406 1 ,065 4,20
[SORUN_DAVA=2] 1,101 ,736 2,239 1 ,135 3,01
[SORUN_DAVA=3] 1,384 ,702 3,884 1 ,049 3,99
[SORUN_DAVA=4] Oa . . 0 . .
[SORUN_YASA=1] ,292 ,539 ,293 1 ,588 1,34
[SORUN_YASA=2] ,623 ,548 1,294 1 ,255 1,86
[SORUN_YASA=3] -,510 ,498 1,047 1 ,306 0,60
[SORUN_YASA=4] Oa . . 0 . .
[SORUN_AVUKAT=1] -,046 ,394 ,013 1 ,908 0,96
[SORUN_AVUKAT=2] -,674 425 2,520 1 ,112 0,51
[SORUN_AVUKAT=3] -,613 ,379 2,621 1 ,105 0,54
[SORUN_AVUKAT=4] 0Oa 0
[BASVURU_MAH=1] Oa . . 0 . .
[SORUN_MAHSUREC=1] -,982 ,202| 23,524 1 ,000 0,37
[SORUN_MAHSUREC=2] 0a . . 0 . .
[TAHLIYE=1] -1,318 ,822 2,568 1 ,109 0,27
[TAHLIYE=3] 0Oa 0

Link function: Logit.

a. Thisparameter is set tozerobecause it is redundant.

Adli Hizmetlerden Memnuniyet Sorunla Karsilasma Modeli tahmin sonuglarina gére genel
olarak mahkeme ve adli sistemle ilgili olarak mahkemelerdeki islemlerde sorun olma
durumu, davalarin karara baglanma siiresinde sorun olma durumu, basvurulan mahkeme
sirecinde herhangi bir sorun yasanma durumu degiskenleri ile adli hizmetlerden
memnuniyet arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmaktadir. Mahkemelerdeki
islemlerde sorun olma durumu degiskeni i¢in referans kategori olan bir fikri olmadigin
beyan edenlere gore ¢cok sorun oldugunu diisiinenlerin adli hizmetlerden memnuniyeti 0,24
kat daha azdir. Davalarin karara baglanma stiresinde ¢ok sorun oldugunu disiinenler fikri
olmayanlara gore adli hizmetlerden 3,99 kat daha memnundur. Bagvurulan mahkeme
stirecinde herhangi bir sorun yasayanlarin adli hizmetlerden memnuniyeti sorun
yasamayanlara gore 0,37 kat daha azdir.

Sonu¢

Calismada egitim, saglik, asayis hizmetleri ve adli hizmetler olmak tiizere kamu
hizmetlerinden memnuniyet i¢in demografik ve sorunlarla karsilagsma olmak iizere iki model
sirali lojistik regresyon analizi uygulanmistir. Bu amagla kamu hizmetinden yararlananlarin
demografik ozellikleri ile kamu hizmetlerinden duyulan memnuniyet arasindaki iliski ve
kamu hizmetlerini alanlarin karsilastiklar1 sorunlar ile kamu hizmetlerinden memnuniyet
diizeyleri arasindaki iliski analiz edilmistir. Arastirmada TUIK 2019 yili Yasam
Memnuniyeti Arastirmasi mikro veri seti kullanilmistir.
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Bu calismanin bulgular1 kamu hizmetlerinden memnuniyet tizerinde demografik faktoérlerin
ve hizmet aliminda karsilasilan sorunlarin etkili oldugunu gostermektedir.

Bitirilen her bir yasla saglik hizmetlerinden memnuniyet artarken egitim hizmetlerinden ve
adli hizmetlerden memnuniyet azalmaktadir. Istatistiksel olarak anlamli bulunmamakla
birlikte tahmin katsayisinin isareti asayis hizmetlerinden memnuniyetin de arttigini
gostermektedir.

Kadinlara gore erkekler saglik hizmetlerinden daha fazla memnunken adli hizmetlerden ve
asayis hizmetlerinden daha az memnundur.

Referans kategori olan dort yillik yiliksekokul ve fakiilte kategorisine gore egitim diizeyi
distikge egitim ve saglik hizmetlerinden ve adli hizmetlerden memnuniyet artmaktadir.
Okuryazar olanlar asayis hizmetlerinden okuryazar olmayanlara gore daha fazla memnundur.

Medeni durumla saglik hizmetlerinden memnuniyet arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski
bulunmamakla birlikte tahmin katsayilarinin igareti esi 6lmiis olanlara gore hi¢ evlenmeyen
ve evli olanlarin daha fazla memnun; bosanmis olanlarin ise daha az memnun oldugunu
gostermektedir. Medeni durumla asayis hizmetlerinden memnuniyet arasinda da istatistiksel
olarak anlamli iligki bulunmamaktadir. Ancak tahmin katsayilarinin isareti esi 6lmiis olanlara
gore hi¢ evlenmeyen ve evli olanlarin daha az memnun; bosanmig olanlarin ise daha fazla
memnun olduguna isaret etmektedir. Medeni durumla adli hizmetlerden memnuniyet
arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmamakla birlikte tahmin katsayilarinin isareti
esi Olmiis olanlara gore hi¢ evlenmeyen, evli ve bosanmis olanlarin daha az memnun
oldugunu ortaya koymaktadir. Medeni durumla egitim hizmetlerinden memnuniyet arasinda
istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmamakla birlikte tahmin katsayilarmin isareti esi
Olmiis olanlara gore hi¢ evlenmeyen, evli ve bogsanmig olanlarin daha az memnun oldugunu
gostermektedir.

Calismayanlara gore calisanlar saglik hizmetlerinden daha az memnundur. Istatistiksel
olarak anlamli bulunmamakla beraber tahmin katsayisinin isareti ¢aligmayanlara gore
calisanlarin egitim hizmetlerinden daha az memnun olduguna isaret etmektedir.
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