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Arastirma Makalesi Research Article

Kismi Orantili Olasilik Modeli ile Turkiye’de
Egitim Hizmetlerinden Memnuniyeti Etkileyen

Faktorlerin Arastiriimasi
Investigation of Factors Affecting Satisfaction with

Educational Services in Tlrkiye Using Partial Proportional
Odds Model

ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the factors affecting individuals' satisfaction
with educational services in Tlrkiye with the Partial Proportional Odds Model, using the
micro data sets of the Life Satisfaction Survey conducted by the Turkish Statistical
Institute in 2021. When the model results are examined, it is seen that the variables of
age, marital status, education level, health satisfaction, religious belief pressure, and
household monthly income are significant. According to the study, 53.5% of individuals
aged 24 and under are very satisfied/satisfied with the education services, while 27.6%
are dissatisfied/very dissatisfied with the education services. In addition, it was
determined in the study that 54.1% of women were very satisfied/satisfied with the
education services, while 56.3% of men were very satisfied/satisfied with the education
services. As a result of the study, it was concluded that as individuals get older, the
probability of being satisfied with educational services decreases. According to the
study, married people are more likely to be satisfied with educational services than
single people. In addition, it was determined in the study that as individuals' income
levels increase, the probability of being satisfied with educational services decreases.

JEL Codes: C25, C35, C40, C44
Keywords: Satisfaction with Educational Services, Partial Proportional Odds Model, Turkiye

0z

Bu calismanin amaci, Tirkiye istatistik Kurumu tarafindan 2021 yilinda yapilmis olan
Yasam Memnuniyeti Arastirmasi’nin mikro veri setlerinden yararlanilarak Kismi Orantili
Olasilik Modeli ile Turkiye’de bireylerin egitim hizmetlerinden memnuniyetini etkileyen
faktorleri belirlemektir. Model sonuglari incelendiginde yas, medeni durum, egitim
dlzeyi, saglik memnuniyeti, dini inang baskisi, hane aylk geliri degiskenlerinin anlamli
oldugu gorulmektedir. Calismaya gore 24 ve alti yas araliginda yer alan bireylerin %53,5'i
egitim hizmetlerinden ¢ok memnun/memnun iken, %27,6'si egitim hizmetlerinden
memnun degil/hic memnun degildir. Ayrica ¢alismada kadinlarin %54,1’inin egitim
hizmetlerinden ¢ok memnun/memnun oldugu, erkeklerin ise %56,3’'Unin egitim
hizmetlerinden ¢ok memnun/memnun oldugu tespit edilmistir. Calismanin sonucunda
bireylerin yaslari arttikca egitim hizmetlerinden memnun olma olasiliginin azaldig
sonucuna ulasilmistir. Calismaya gore evlilerin bekarlara gore egitim hizmetlerinden
memnun olma olasiligl daha fazladir. Ayrica ¢alismada bireylerin gelir dizeyleri arttikca
egitim hizmetlerinden memnun olma olasiliginin azaldigi tespit edilmistir.

JEL Kodlari: C25, C35, C40, C44

Anahtar Kelimeler: Egitim hizmetlerinden memnuniyet, Kismi Orantili Olasilik Modeli,
Turkiye

Trends in Business and Economics


https://orcid.org/0000-0002-2310-4545

41

Girig

Memnuniyet, “bir mal veya hizmetin zaman igindeki
toplam satin alma ve tiiketim deneyimine dayanan genel
bir degerlendirmedir” (Anderson vd., 1994). Mdsterinin
hizmet veya (rine iliskin derecelendirmesi olarak
tanimlanabilen memnuniyet dizeyi kisiden kisiye ve
drin/hizmetten  Uriine/hizmete goére degismektedir.
Memnuniyet aslinda kisinin yasaminin kaliteli ve ideal
olarak degerlendirilmesi sonucu olusan duygusal temelli
bir  kavramdir (Zeitham!| vd., 2006). Kalite
degerlendirmesinin olusturulmasi yoluyla kaynaklarin
optimum  kullaniminin  saglayabilecegi gbz Online
alindiginda kalite, modern toplumda 6nemli bir kavramdir
(Mattah vd., 2018). Egitim toplumun 6nemli bir parcasini
olusturur ve kaliteli bir egitim almak sdrdarilebilir
kalkinmanin dayandigi temeldir. Bireylerin gelecegi,
yasadiklari egitimsel gelisime uygun olarak
sekillenmektedir (Mattah vd., 2018).

Egitim ve saglik hizmetleri bir Glkenin ekonomik, sosyal
ve kiltlrel gelisiminin bir barometresini temsil eder ve
genel olarak egitim kurumlarinin hizmetlerinin ve oOzel
olarak ticari egitim kurumlarinin hizmetlerinin kalitesi,
bolgesel ve ulusal ekonomik kalkinma tzerinde ¢ok bliyuk
bir etkiye sahiptir (Savoiu vd., 2014). Dolayislyla, egitim
kalitesini ve Ozellikle ylUksekogretimin kalitesini garanti
altina alan mekanizmalarin optimizasyonu, iyilestirilmesi
ve gelistiriimesi, is dilnyasinda egitim konusunda
kendilerini bir gegis doneminde bulan gelecegin bireylerine
yardimci olacaktir (Bacila vd., 2014).

Hizmet sektoériinde hizmet kalitesi karlilik ve rekabet
avantajiyla iliskilendirilmistir (Santhi & Ganesh, 2015).
“Hizmet kalitesi” soyut bir kavram olmasina ragmen
glnim{z organizasyonlarinda, sunulan hizmetin kalitesi ve
tutarh sunumunun, micadele eden bir organizasyonu
gelisen bir organizasyondan ayiran sey olabilecegi 6ne
sirilmektedir (Zietsman vd., 2019). Yapilan calismalarda
iyi hizmet kalitesinin genellikle daha ylksek miusteri
memnuniyeti diizeyleriyle iliskili oldugu 6ne sirilmektedir
(Yusoff vd., 2015).

Literatlirde 6grenci memnuniyeti (izerinde yuritilen
pek c¢ok calisma mevcuttur. Yapilan bazi arastirmalar,
derslerin kalitesi (Willkins & Balakrishnan, 2013); 6gretim
sirecinin etkililigi (Helgesen & Nesset, 2007); iyi bir ders
organizasyonu gibi egitim sirecinin ana unsurlarinin
memnuniyet dizeyini artirdigini gostermektedir. Bazi
calismalarda ise 6grencilerle etkilesim (O'Driscoll, 2012),
ogrencinin ihtiyaglarina odaklanma ve kampiis iklimi (Elliot
& Healy, 2001) nin genel memnuniyetin 6nemli
belirleyicileri oldugu tespit edilmistir (Navarro vd., 2005).
Ote yandan bazi calismalarda kurumun izleniminin ve

egitim kalitesine iliskin genel izlenimin, diger daha spesifik
egitim hizmeti boyutlarinin otesinde, egitimin genel
memnuniyeti icin dnemli belirleyiciler oldugu bulgusuna
ulagilmistir (Li-Wei, 2005; Alves, 2010). Ayrica yapilan
onceki bir c¢alismada kurumsal imaj ile 06grenci
memnuniyeti arasindaki baglantinin, 6grenci memnuniyeti
ile personel ve tesislerin algilanan kalitesi arasindaki
baglantidan daha glgli oldugu tespit edilmistir (Brown &
Mazzarol, 2009). Ote yandan Munteanu, ve digerleri,
(2010) ise yiksek performans gosteren Ogrencilerin
memnuniyetini etkileyen faktorler ile disiik performans
gosteren 6grencilerin memnuniyetini etkileyen faktorler
arasinda farkhliklar  oldugunu ortaya koymustur.
Dolayisiyla, egitim hizmetlerinden ogrenci
memnuniyetinin ¢ok boyutlu bir yapi oldugunu ortaya
koyan pek c¢ok calisma yapilmistir (Bacila vd., 2014;
Tsinidou vd., 2010; O'Driscoll, 2012).

Kamu hizmetleri icerisinde énemli bir yere sahip olan
egitim hizmetleri, TUrkiye'de 6zel sektor kuruluslarinca da
yerine getirilmekle birlikte, devletin vatandaslarina yeterli
bir bicimde vermesi gereken baslica hizmetlerden biridir.
Egitim kurumlarinin ekonomik, siyasi ve kilttrel yapilarla
karsihkli etkilesim icerisinde olmasi, sirekli degisen ve
donltsen bir yaplyl da beraberinde getirmektedir. Bu
anlamda egitim kurumlarinin rekabetin yogun oldugu,
hizmet kalitesinin siirekli degerlendirildigi bir ekonomik
form olarak goriilme ve kendilerini degerlendiriime
sorumlulugu ile karsi karsiya kaldiklari séylenebilmektedir.
Egitim kurumlarinin 6grencilere sundugu hizmetlerin
temel amaci; egitim ve 6gretim faaliyetlerinde kaliteyi
yakalamak, ¢agdas, demokratik, 6zgliveni yiksek, sosyal
yoni gelismis, becerilerini 6n plana ¢ikarabilen, ilgi alanlar
olan ve tim bunlar yaparken 6grenci memnuniyetini
saglayan bireyler vyetistirmektir. Dolayisiyla egitim
kurumlari artik slreglerinin, hizmetlerinin ve Grlnlerinin
kalitesini ortaya koyabilmek icin kurumun kalite
cahsmalarini denetleyen ve kalite glivence belgesi veren
uluslararasi ya da ulusal orgltler tarafindan taninmanin
(akredite olmanin) yollarini aramalidir. Bu baglamda kalite
onlemleri cercevesinde algilanan hizmetin kalitesinin
belirlenmesi 6n plana ¢cikmakta ve 6grenci memnuniyetinin
kalite  standartlar kapsaminda  degerlendirilmesi
onerilmektedir.

Egitim, ekonomik bliyiimeyle yakindan iliskili olan, yerel
yonetimlerin sundugu en dnemli hizmetlerden biri olup,
sosyal ve ekonomik ilerleme igin insan potansiyelinin
kullanilmasinda ve yeni  bir siyasal  kiltlrin
sekillenmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Shen &
Wang, 2011). Ote vyandan vyapilan calismalarda
memnuniyetin tutum ve sec¢imin onemli bir belirleyicisi
oldugu tespit edilmistir (Tian & Wang, 2010). Bu nedenle
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bireylerin egitim hizmetinden memnuniyetini, 6zellikle de
hizmet sunumunun hangi yonlerinin en degerli oldugunu
anlamak kritik derecede 6neme sahiptir (Shen & Wang,
2011).

Calismada Tiirkiye istatistik Kurumu (TUIK) tarafindan
2021'de yapilan Yasam Memnuniyeti Arastirmasi’nin
mikro veri setinden yararlanarak Kismi Orantili Olasilik
Modeli ile Tirkiye’de bireylerin egitim hizmetlerinden
memnuniyetini etkileyen faktorleri belirlemek
amaclanmistir.

Literatiir Taramasi

Shen ve Vang (2011), calismalarinda, Cin egitim
reformu baglaminda Pekin sehrinde halkin egitimden
memnuniyetini  ve  bunun nedensel faktorlerini
arastirmistir. 2006 yilinda  ¢alismanin  anketinin
uygulanmasi icin bir pazarlama arastirma ajansi
gorevlendirilmistir.  Calismanin  6rneklem  blyiklGgi
605'tir. Ankete katilanlarin %21,8'ini ilkokul ve ortaokul
egitimi, %30,2'sini lise egitimi almis olanlar, geri kalanini ise
Universite ve (zeri egitime sahip olanlar olusturmustur.
Aciklayict  faktér analizinin  kullanildigi  calismanin
sonucunda halkin egitim hizmetinden memnuniyetinin
temel olarak egitim seffafligi, egitim kalitesi, egitim adaleti
ve kalite odaklh egitim tarafindan belirlendigi tespit
edilmistir. Ayrica calisma avantajli gruplarin dezavantajh
gruplara gbre egitim  hizmetinden daha fazla
memnuniyetsiz oldugunu da ortaya koymaktadir (Shen &
Vang, 2011).

Amoako, Anane ve Cobinnah (2023), hizmet kalitesi
algisinin, 6grencilerin devlet Universitelerinde sunulan
egitim hizmetlerinden memnuniyeti Uzerindeki etkisini
arastirmislardir. Arastirmada ayrica hizmet kalitesi ile
ogrencilerin  egitim  hizmetlerinden = memnuniyeti
arasindaki iliskide 6grencilerin akademik saglamliginin
aracihk roll incelenmistir. Orantili tabakali 6rnekleme
tekniginin kullanildigl calismaya iki devlet tniversitesinden
1022 o6grenci  katilmistir.  Yapisal esitlik modelinin
kullanildigi ¢alismada, devlet (Universitelerinde verilen
egitim hizmetlerinden 06grenci memnuniyetinin ylksek
oldugu tespit edilmistir. Calisma ayni zamanda hizmet
kalitesi algisinin 6grenci memnuniyeti izerinde anlamli ve
olumlu bir etkisi oldugunu da ortaya koymustur (Amoako
vd., 2023).

Sahin, Goral, Demirel, Demirel ve Arslan (2014),
¢alismalarinda, Spor Bilimleri Fakiltelerinin 6grencilerinin,
cesitli degiskenler agisindan fakiltelerine yonelik doyum
diizeylerini belirlemeyi amacglamislardir. 259 6grenci
Gzerinde yuritllen galismada t-testi ile tek yonli varyans
analizi uygulanmistir. Calismanin sonucunda, katilimcilarin
egitim hizmetlerinin doyum diizeyini belirleme Uzerinde,

Trends in Business and Economics

yasin anlamli bir degisken oldugu tespit edilmistir (Sahin
vd., 2014).

Oliso, Alemu ve Jansen (2024), calismalarinin amaci,
egitim hizmet kalitesinin 6grenci akademik performansi
Uzerindeki etkisini, 6grenci memnuniyetinin aracilk roli
Uzerinden incelemektir. Arastirmanin amacina hizmet
etmek icin calismada nicel bir arastirma yaklasimi
benimsenmistir.  Arastirmaya Etiyopya'nin  gliney
kesiminde yer alan on devlet Universitesinin %30'unu
temsil eden Ug devlet liniversitesi katilmistir. 116 sorudan
olusan anket, rastgele secilen 400 lisans mezununa
uygulanmistir. Tanimlayici ve ileri ¢cikarimsal istatistiklerin
kullanildigl calismanin bulgulari egitim hizmet kalitesinin,
0grenci memnuniyetinin aracilik roll yoluyla 6grencilerin
akademik performansi lizerinde istatistiksel olarak dolayl
bir etkiye sahip oldugunu géstermistir (Oliso vd., 2024).

Ganbold, Park ve Hong (2023), calismalarinda Mogol
yliksekogretim  hizmetlerinde miusteri memnuniyeti
derecesini tanimlamayi ve Kano ve SERVQUAL modellerini
kullanarak potansiyel musteri memnuniyeti iyilestirme
(PCSI) endeksine dayali olarak misteri memnuniyetini
artirmak icin kullanilabilecek kalite 6zelliklerini belirlemeyi
amaglamiglardir. 50'den fazla lisans 6grencisinin katildig
¢alismanin PCSI hesaplama sonuglarina goére s6z konusu
arastirma, Mogol ulusal Universitelerinin 6grenciler
arasindaki musteri memnuniyetini artirmasina yardimci
olabilir. Ayrica ¢alismaya gore PCSI indeksi diger hizmet
kalitesi analizleri icin de kullanilabilir (Ganbold vd., 2023).

Kiiclk, Arslan ve Nur (2018), Universite 6grencilerinin
Universitelerinden gordikleri hizmete vyonelik kalite
algistyla memnuniyet diizeyleri arasindaki iligkiyi tespit
etmeyi amaclamislardir. Harran Universitesi’nde dgrenim
goren 490 Ogrencinin katildigl calismada faktor analizi
uygulanmistir.  Calismada hizmet kalitesi algisiyla
memnuniyet diizeyleri arasinda pozitif ve glgli bir iliski
bulgusuna ulasiimistir (Klgtk vd., 2018).

Sapcilar, Tuncay, Bali ve Biyiksalvarc (2018),
calismalarinda  egitim  hizmetinin  pazarlanmasinin
memnuniyet diizeyine etkisini arastirmislardir. Calismanin
verileri  Necmettin  Erbakan  Universitesi ~ Turizm
Fakiltesi'ne Aralik 2017'de devam eden 382 6grenciden
anket teknigiyle toplanmistir. Arastirmanin sonucuna goére
algilanan  hizmet kalitesiyle egitim  hizmetlerinin
memnuniyet dlzeyleri arasinda pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Ayrica ¢alismada katilimcilarin demografik
ozellikleriyle algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet
dizeylerindeki farkliliklara da ulasilmistir (Sapcilar vd.,
2018).

Bacila, Pop, Scridon ve Ciornea (2014), tarafindan
yapilan calisma, literatiirde ele alinan isletme egitimi
kurumlari tarafindan saglanan hizmetlerle genel 6grenci
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memnuniyetinin cesitli belirleyicilerini entegre etmesi
gereken bir Ol¢im araci gelistirmeyi amaclamaktadir.
Arastirmanin istatistiksel evrenini Romanya'nin ikinci
biyik Universite sehri olan Cluj-Napoca'nin iktisat ve
isletme Fakiiltesi lisans ©grencileri temsil etmistir.
Ornekleme siirecinde kota &rneklemesi kullaniimistir.
Nifusun vyerel yogunlugu dikkate alinarak fakilte
binasinda veri toplama islemi gercgeklestirilmis ve toplam
411 gecerli anket elde edilmistir. Modeli test etmek ve
uyum iyiligini 6lcmek icin dogrulayici faktér analizi (DFA)
teknigi secilmistir. Literatlr c¢alismasina dayali olarak
Onerilen olcim araci, bir isletme egitim kurumunun
ogrencileri Gizerinde test edilmis ve sonuglar modelin uyum
iyiligini, glvenilirligini ve gecerliligini dogrulamistir (Bacila
vd., 2014).

Galeeva (2016), Rusya Universitesi baglaminda yiksek
egitim hizmetlerinin kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL anket
yonteminin bir uyarlamasini géstermeyi amaglamistir. Bu
arastirmanin metodolojisi, veri toplama agisindan klasik
SERVQUAL yontemini izlemektedir, ancak veri analizi ve
bulgularin sunumu igin yeni bir yaklasim saglamaktadir.
Teknigin, dnem-kalite analiz tablosunu dahil ederek ve
sonuglari karar vericilere fark puanlari yerine alan bazli
oranlara dayali olarak sunmak i¢in yenilikgi bir grafik aracla
genisleterek orijinal yontemi gelistirmesi
amagclanmaktadir. Calismanin sonucuna goére; egitim
hizmeti kalitesi degerlendirmeleri, yonetimin bir kurumun
genel kalitesinin yani sira giigll ve zayif yonlerine iligkin bir
imaj elde etmesine ve boylece iyilestirmeler yapmak igin
stratejik konumunu gelistirmesine olanak tanimaktadir.
Ayrica galismanin bulgularindan yola ¢ikarak SERVQUAL
tekniginde Onerilen iyilestirmenin, yontemin akademik
kurumlar arasinda benimsenmesini artiracagl
umulmaktadir (Galeeva, 2016).

Gilavand ve Maragh (2019), calismalarinda, iran tip
bilimi Gniversitelerinin egitim hizmetlerinin kalitesini
SERVQUAL degerlendirme modeline dayali olarak 2005-
2017 yillari arasinda degerlendirmek amaciyla sistematik
bir derleme ve meta-analiz gercgeklestirmislerdir. Veri
toplama, SID, MAGIRAN, IranMedex, Google Scholar,
Embase, PubMed, Scopus ve Web of Science dahil iran igi
ve disindaki saygin akademik web sitelerinde yayinlanmis
makalelere erisilerek yapilmistir. Baslangicta konuyla ilgili
285 c¢alisma bulunmus olup bunlardan tamamen
¢alismanin kapsami ile ilgili olan 26 makale (20 Farsga
makale ve 6 ingilizce makale) kullanilmistir. Calismada
verileri analiz etmek i¢in Kapsamh Meta-Analiz (CMA)
yazilimi striim 2.2.064 kullanilmistir. Mevcut ¢alismanin

sonuclari  SERVQUAL degerlendirme modelinin tim
boyutlarinda  bosluk  oldugunu  ve  6grencilerin
beklentilerinin  mevcut durum algilarinin  Gtesinde
oldugunu gostermistir (Gilavand & Maragh, 2019).

Yontem

Veri

Bu calismanin veri seti TUIK'in 2021 yilinda yaptig
Yasam memnuniyeti arastirmasindan elde edilmistir.
Yasam Memnuniyeti Arastirmasinin kapsamina Tirkiye
Cumbhuriyeti sinirlarinda yasayan 18 ve daha Uzeri yas
grubundaki hanehalki fertleri alinmaktadir (TUIK, 2021).
Yasam memnuniyeti arastirmasinin temel amaci; bireyin
genel mutluluk algisini, toplumsal degerlerini, temel yasam
alanlarindaki (saglik ve sosyal giivenlik, egitim, ¢alisma
hayati, gelir, kisisel giivenlik ve adalet hizmetleri, kisisel
gelisim, gelecege yonelik umut) genel memnuniyetini ve
kamu hizmetlerinden memnuniyetini 6lgmek ve bu
memnuniyet dizeylerinin zaman igindeki degisimini takip
etmektir. Arastirmanin 6rnekleme yontemi 2 asamall
tabakali kiime 6rneklemesidir. Birinci asamada ortalama
100 haneden olusan kiimeler (bloklar) 6rnege secilmis,
ikinci asamada ise 6rnege secilen kiimelerden sistematik
secim yontemi kullanilarak 6rnek adresler belirlenmistir.

Bu calismada Yasam Memnuniyeti Arastirmasi’na 2021
de katilmig olan 10073 bireyin verisi kullaniimistir.

Degiskenler

Calismanin bagimh degiskeni “Egitim hizmetlerinden
memnun musunuz? (Cok memnun/Memnun; Orta,
Memnun degil/Hic memnun degil) sorusuyla olgllen
bireylerin egitim hizmetlerinden memnun olma dizeyidir.

Tablo 1'de bagimsiz degiskenlere ait aciklamalar
gosterilmistir. Bagimsiz degisken referans siniflari elde
edilecek en iyi modele gore secilmistir. Ordinal ve nominal
degiskenler, modele alinacak bitin degiskenlere iliskin
kategorilerin etkilerinin gozlemlenmesi amaciyla kukla
degisken olarak tanimlanmistir (Unver & Alkan, 2023;
Unver, 2024).
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Tablo 1. Analizde Kullanilan Bagimsiz Dediskenler

Bireylerin yaslarini belirten 5 ayri yas kategorisi kukla degiskenlerle temsil edilmektedir. Bu kategoriler; 25-34 yas araligi,

Yas 35-44 yas arahgi, 45-54 yas araligl, 55-64 yas araligl ve 65 yas ve Uzeri seklinde siralanabilir. Her degisken bireyin o
kategoride bulunma durumunda 1 degerini, aksi durumda ise O degerini almaktadir.
Cinsiyet Birey kadin ise 0, erkek ise 1 degerini almaktadir.
Medeni durum Birey bekar ise 0, evliise 1 degerini almaktadir.
Bireylerin egitim duzeyini belirten 4 ayri kategori kukla degiskenlerle temsil edilmektedir. Bu kategoriler; Bir okul
Egitim dUzeyi bitirmeyen, ilkokul, ilkégretim, Lise seklinde siralanabilir. Her degisken bireyin o kategoride bulunma durumunda 1

degerini, aksi durumda ise O degerini almaktadir.

Bireylerin saglik memnuniyetlerini belirten 4 ayri kategori kukla degiskenlerle temsil edilmektedir. Bu kategoriler;

Saglk memnuniyeti Memnun, Orta, Memnun degil, Hic memnun degil seklinde siralanabilir. Her degisken bireyin o kategoride bulunma
durumunda 1 degerini, aksi durumda ise O degerini almaktadir.
Dini inang baskis Birey dini inang baskisina sahip degilse 0, sahip ise 1 degerini almaktadir.
Konut miilkiyet durumu Birey ev sahibi degilse 0, ev sahibiyse 1 degerini almaktadir.
Bireylerin konut oda sayisini belirten 4 ayri kategori kukla degiskenlerle temsil edilmektedir. Bu kategoriler; 2 ve alti oda,
Konut oda sayisi 4 oda, 5 oda, 6 ve Ustl oda seklinde siralanabilir. Her degisken bireyin o kategoride bulunma durumunda 1 degerini, aksi

durumda ise 0 degerini almaktadir.

Bireylerin aylik gelirini belirten 4 ayr kategori kukla degiskenlerle temsil edilmektedir. Bu kategoriler; 2. gelir duizeyi, 3.
Aylik hane geliri gelir duizeyi, 4. gelir dizeyi, 5. gelir dizeyi seklinde siralanabilir. Her degisken bireyin o kategoride bulunma durumunda 1
degerini, aksi durumda ise O degerini almaktadir.

Tablo 2. Bagimsiz Degiskenlere ait Tanimlayici Istatistikler

Egitim Hizmetlerinden Memnuniyet (%)

Degiskenler Cok memnun/Memnun Orta Memnun degil/Hi¢ memnun degil
24 ve alti 674 (53,5) 238 (18,9) 348 (27,6)
25-34 1067 (55,4) 337 (17,5) 521(27,1)
Yas 35-44 1206 (55,6) 391(18,0) 574 (26,4)
45-54 1010 (55,3) 300 (16,4) 515 (28,2)
55-64 831 (54,7) 180 (11,8) 509 (33,5)
65 ve Ustl 764 (55,7) 113 (8,2) 495 (36,1)
. Kadin 2864 (54,1) 806 (15,2) 1626(30,7)
Cinsiyet
Erkek 2688 (56,3) 753 (15,8) 1336(28,0)
. Bekar 1445 (49,1) 496 (16,8) 1004 (34,1)
Medeni durum )
Evli 4107 (57,6) 1063 (14,9) 1958 (27,5)
Bir okul bitirmeyen 660 (56,7) 99 (8,5) 405 (34,8)
ilkokul 1980 (62,9) 418 (13,3) 749 (23,8)
Egitim diizeyi ilkdgretim 853 (60,6) 207 (14,7) 348 (24,7)
Lise 1219 (53,4) 390(17,1) 673 (29,5)
Universite 840 (40,5) 445 (21,5) 787 (38,0)
Cok memnun 391 (59,2) 98 (14,8) 172 (26,0)
Memnun 3812 (60,8) 870 (13,9) 1588 (25,3)
Saglik memnuniyeti Orta 794 (41,3) 457 (23,8) 673 (35,0)
Memnun degil 481 (45,3) 107 (10,1) 473 (44,6)
Hig memnun degil 74 (47,1) 27 (17,2) 56 (35,7)
A Ev sahibi degil 1942 (54,6 576 (16,2 1040 (29,2
Milkiyet Durumu Ev sahibi ® 3610 §55,4; 983 515,1; 1922 529,5;
.. Hayir 5346 (56,8 1403 (14,9 2662 (28,3
Dini inang baskisi Evg]t 206 ((31,1)) 156 ((23,6)) 300 (25,3))
2 ve alti oda 289 (54,5) 69 (13,0) 172 (32,5)
3 oda 2154 (56,8) 569 (15,0) 1072 (28,2)
Konut oda sayisi 4 oda 2662 (54,5) 779 (15,9) 1446 (29,6)
5 oda 363 (52,2) 99 (14,2) 234 (33,6)
6 ve listil 84 (50,9) 43 (26,1) 38 (23,0)
1.gelir duzeyi (En dlslk) 1075 (57,1) 257 (13,6) 551 (29,3)
2.gelir duzeyi 1356 (60,3) 316 (14,0) 578 (25,7)
Aylik hane geliri 3.gelir duzeyi 1077 (55,6) 286 (14,8) 575 (29,7)
4.gelir duzeyi 1061 (56,2) 285 (15,1) 542 (28,7)
5.gelir duizeyi (En yiksek) 983 (46,5) 415 (19,6) 716 (33,9)
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Tablo 2’de bagimsiz degiskenlere ait tanimlayici
istatistikler verilmistir. Tablo 2’ye gore 24 ve alti yas
araliginda yer alan bireylerin %53,5’i egitim hizmetlerinden
cok memnun/memnun iken, %27,6'sI egitim
hizmetlerinden memnun degil/hic memnun degildir.
Ayrica ¢alismaya gore 65 yas ve Uzeri araliginda yer alan
bireylerin ~ %55,7’si  egitim hizmetlerinden  ¢ok
memnun/memnun iken, %36,1'i egitim hizmetlerinden
memnun degil/hic memnun degildir. Tablo 2
incelendiginde kadinlarin %54,1’inin egitim hizmetlerinden
¢ok memnun/memnun oldugu, erkeklerin ise %56,3’lUn(in
egitim hizmetlerinden ¢ok memnun/memnun oldugu
gorilmektedir. Calismaya gore bir okul bitirmeyen
bireylerin %34,8’i egitim hizmetlerinden memnun degil/hig
memnun degil iken, Universite mezunu olan bireylerin
%38’i egitim hizmetlerinden memnun degil/hic memnun
degildir. Tablo 2’'ye gore dini inang¢ baskisi yasayan
bireylerin %31,1'i egitim hizmetlerinden cok
memnun/memnun iken, dini inan¢ baskisi yasamayan
bireylerin  %28,3’G0 egitim hizmetlerinden memnun
degil/hic memnun degildir.

istatistiksel Analiz

istatistiki hipotezleri test etmek istatistiki ¢ikarim
yapmanin baslica alanlarindandir (Unver, Alkan, & Oktay,
2024). Galismada verilerin analizinde SPSS 20 ve Stata 14
programlarindan faydalaniimistir. ilk olarak arastirmaya
katilan bireylerin egitim hizmetlerinden memnuniyet
durumlari ve bagimsiz degiskenlere ait frekanslar ve
ylzdeler hesaplanmistir. Akabinde Kismi orantili olasilik
modeli kullanilarak bireylerin egitim hizmetlerinden
memnuniyet durumlarini etkileyen faktorler belirlenmistir.

Model Tahmini

Calismada yer alan bireylerin egitim hizmetlerinden
memnun olma durumlarini etkileyen faktorleri belirlemek
icin Kismi Orantili Olasihk Modeli kullanilmistir. Kurulan
Tablo 3’te tahmin sonuglari incelendiginde; yas (35-44, 45-
54, 55-64, 6 ve Ustl), medeni durum, egitim dizeyi, saghk
memnuniyeti (orta, memnun degil, hic memnun degil), dini
inang baskisi, aylik hane geliri (5. Gelir dizeyi)
degiskenlerinin anlamli oldugu gorilmektedir.

Tablo 3. Kismi Orantili Olasihik Modeli Katsayilarinin
Tahmin Sonuclari

Giiven Araligi

Degiskenler B S.H z (%95)

Alt simir  Ust sinir

Yas (referans kategori: 24 ve alti)

25-34 0,062 0,086 0,720 -0,107 0,231
35-44 0,185 0,090 2,050 0,008 0,362
45-54 0,284 0,096 2,960 0,096 0,472
55-64 0,361° 0,101 3,560 0,162 0,560
65 ve Ustl 0,281 0,104 2,710 0,078 0,484

Cinsiyet (referans kategori: kadin)

Erkek -0,033 0,045 -0,740 -0,121 0,055

Medeni durum (referans kategori: bekar)

Evli -0,282= 0,057 -4950 -0,393 -0,170

Egitim diizeyi (referans kategori: tiniversite)

Bir okul bitirmeyen  -0,940® 0,101 -9,290 -1,138 -0,741

ilkokul -0,993* 0,076 13,030 -1,143 -0,844

ilkdgretim -0,737@ 0,085 -8,620 -0,904 -0,569

Lise -0,456® 0,072 -6,330 -0,598 -0,315
Saghk memnuniyeti (referans kategori: gok memnun)

Memnun 0,048 0,091 0,530 -0,130 0,227

Orta 0,8952 0,103 8,700 0,693 1,097

Memnun degil 0,801® 0,114 7,010 0,577 1,025

H|(; memnun deg” 0,7762 0,204 3,810 0,377 1,175

Dini inang baskisi (referans kategori: hayir)

Evet 0,8482 0,095 8,920 0,662 1,035

Konut miilkiyet durumu (referans kategori: ev sahibi degil)

Ev sahibi -0,005 0,047 -0,110 -0,097 0,087
Konut oda sayisi (referans kategori: 3)

2 vealt 0,147 0,104 1,420 -0,056 0,350

4 0,019 0,048 0,390 -0,076 0,113

5 -0,031 0,094 -0,330 -0,216 0,154

6 ve Ustu 0,023 0,195 0,120 -0,359 0,406

Aylik hane geliri (referans kategori: 1.gelir diizeyi (en diisiik)

2.gelir dizeyi -0,007 0,072 -0,100 -0,148 0,134
3.gelir dzeyi 0,095 0,075 1,260 -0,053 0,243
4.gelir diizeyi 0,008 0,077 0,110 -0,144 0,160

5.gelir diizeyi (en yiiksek) 0,232* 0,081 2,880 0,074 0,391

Tablo 3’de katsayi degerlerine bakildiginda burada
sadece bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iliskinin
yonline dair bilgi edinebildiginden Kismi Orantili Olasilik
Modeline ait yorumlar tablo 4’te hesaplanan marjinal etki
degerleri lGzerinden yapilmistir.
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Tablo 4. Kismi Orantili Olasilik Modeli Marjinal Etki
Sonuglari

Cok Memnun
memnun/m Orta degil/Hig
Degiskenler emnun memnun
degil
M.E M.E M.E VIF
Yas (referans Kategori: 24 ve alti)
25-34 -0,014 0,003 0,011 2,47
35-44 -0,042b 0,008b 0,034° 2,91
45-54 -0,064? 0,011° 0,0532 2,82
55-64 -0,082? -0,042? 0,124° 2,66
65 ve Ustd -0,063° -0,054*  0,118° 2,55
Cinsiyet (referans Kategori: kadin)
Erkek 0,008 0,001  -0,007 1,08
Medeni Durum (referans Kategori: bekar)
Evli 0,065 -0,008°  -0,056° 1,41
Egitim (referans Kategori: liniversite)
Bir okul bitirmeyen 0,218° 0,112° .0,107° 201
ikokul 0,230° 0,077°  -0,153° 2,47
ilkégretim 0,1732 -0,061° -0,1112 1,64
Lise 0,107 -0,045°  -0,062° 1,82
Saghk Memnuniyeti (referans kategori: cok memnun)
Memnun -0,011 0,002 0,009 4,02
Orta -0,209° 0,108" 0,101° 3,31
Memnun degil -0,187° 0,018°  0,169° 2,48
Hi¢ memnun degil -0,181° 0,085° 0,096 1,25
Dini inang baskisi (referans kategori: hayir)
Evet -0,196° 0,066 0,130° 1,03

Konut miilkiyet durumu (referans kategori: ev sahibi degil)

Ev sahibi 0,001 -0,000 -0,001 1,09

Konut oda sayisi (referans kategori: 3)

2vealt -0,034 0,004 0,03 1,12
4 -0,004 0,006 0,004 1,22
5 0,007 -0,023° 0,016 1,14
6 ve Ustdi -0,005 0,071®  -0,066® 1,05

Aylik hane geliri (referans kategori: 1.gelir diizeyi (en disik))

2,gelir duizeyi 0,002 0,000  -0,001 1,88
3,gelir duizeyi -0,022 0,003 0,019 1,84
4,gelir duzeyi -0,002 0,000 0,002 1,91
5. gelir diizeyi -0,053° 0,007  0,046° 2,26

4 <.01;Pp <.05; °p <.10

Calismada bagimsiz  degiskenlerin  VIF  degerleri
incelenerek modelin ¢oklu dogrusal baglanti icerip
icermedigi test edilmistir (Alkan vd., 2021). VIF degerleri 5
ve Uzerinde olanlarin orta derecede, 10 ve Uzeri olanlarin
ise ylksek derecede ¢oklu dogrusal baglantiya sebep
oldugu dusiiniilmektedir (Unver & Alkan, 2022; Unver vd.,
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2023). Bu ¢alismada, degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal
baglanti sorununa sebep olan herhangi bir degisken
bulunmamaktadir. VIF degerleri Tablo 4’te gorilmektedir.

Tablo 4’te verilen Kismi Orantili Olasilik Modeline gore,
35-44 vyas araligindaki bir bireyin referans grup ile
kiyaslandiginda egitim hizmetlerinden ¢ok
memnun/memnun olma olasihginin %4,2 daha az, orta
derecede memnun olma olasiliginin ise %0,8 daha fazla
oldugu tespit edilmistir. 45-54 yas araligindaki bir bireyin
referans grup ile kiyaslandiginda egitim hizmetlerinden ¢ok
memnun/memnun olma olasihginin %6,4 daha az, orta
derecede memnun olma olasiliginin %1,1 daha fazla
oldugu gorilmektedir. 55-64 yas araligindaki bir bireyin
referans grup ile kiyaslandiginda egitim hizmetlerinden ¢cok
memnun/memnun olma olasiliginin %8,2; orta derecede
memnun olma olasiiginin %4,2 daha az oldugu tespit
edilmistir. 65 ve Ustl yas araligindaki bir bireyin referans
grup ile kiyaslandiginda egitim hizmetlerinden c¢ok
memnun/memnun olma olasiiginin %6,3 daha az, orta
derecede memnun olma olasiliginin %5,4 daha az oldugu
gorilmektedir. Evli olan bir bireyin referans grup ile
kiyaslandiginda egitim hizmetlerinden ¢ok
memnun/memnun olma olasihginin %6,5 daha fazla, orta
derecede memnun olma olasiliginin ise %0,8 daha az
oldugu tespit edilmistir. Bir okul bitirmeyen bir bireyin
referans grup ile kiyaslandiginda egitim hizmetlerinden gok
memnun/memnun olma olasiliginin %21,8 daha fazla, orta
derecede memnun olma olasiiginin ise %11,2 daha az
oldugu goériilmektedir. ilkokul mezunu bir bireyin referans
grup ile kiyaslandiginda egitim hizmetlerinden c¢ok
memnun/memnun olma olasihginin %23 daha fazla, orta
derecede memnun olma olasiliginin ise %7,7 daha az
oldugu bulgusuna ulasiimistir. ilkégretim mezunu bir
bireyin referans grup ile kiyaslandiginda egitim
hizmetlerinden ¢ok memnun/memnun olma olasiliginin
%17,3 daha fazla, orta derecede memnun olma olasiliginin
ise %6,1 daha az oldugu tespit edilmistir. Lise mezunu bir
bireyin  referans  grupla  kiyaslandiginda  egitim
hizmetlerinden ¢cok memnun/memnun olma olasiliginin
%10,7 daha fazla, orta derecede memnun olma olasiliginin
ise %4,5 daha az oldugu goriilmektedir.

Sagligindan orta derecede memnun olan bir bireyin
referans grupla kiyaslandiginda egitim hizmetlerinden ¢ok
memnun/memnun olma olasihginin %20,9 daha az, orta
derecede memnun olma olasiliginin ise %10,8 daha fazla
oldugu tespit edilmistir. Saghgindan memnun olmayan bir
bireyin  referans  grupla  kiyaslandiginda  egitim
hizmetlerinden ¢ok memnun/memnun olma olasihginin
%18,7 daha az, orta derecede memnun olma olasiliginin ise
%1,8 daha fazla oldugu gorilmektedir. Saghgindan hig
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memnun olmayan bir bireyin referans grupla
kiyaslandiginda egitim hizmetlerinden cok
memnun/memnun olma olasiliginin %18,1 daha az, orta
derecede memnun olma olasiliginin ise %8,5 daha fazla
oldugu tespit edilmistir. Dini inan¢ baskisi yasayan bir
bireyin  referans  grupla  kiyaslandiginda  egitim
hizmetlerinden ¢ok memnun/memnun olma olasiliginin
%19,6 daha az, orta derecede memnun olma olasiliginin ise
%6,6 daha fazla oldugu gorilmektedir. Hane aylik geliri 5.
gelir dizeyinde olan bir bireyin referans grupla
kiyaslandiginda egitim hizmetlerinden cok
memnun/memnun olma olasihginin %5,3 daha az, orta
derecede memnun olma olasiliginin ise %0,7 daha fazla
oldugu tespit edilmistir.

Tartisma ve Sonug

Bu calismada, TUIK tarafindan 2021 yilinda yapilan
Yasam Memnuniyeti Arastirmasi’na katilan 10073 bireyin
verisi kullanilmistir. Calismanin amaci Kismi Orantili Olasilik
Modeli ile Tirkiye’de bireylerin egitim hizmetlerinden
memnuniyetlerini etkileyen faktorleri belirlemektir.

Analiz sonuglarina gore; yas (35-44, 45-54, 55-64, 6 ve
Ustli), medeni durum, egitim dilzeyi, saghk memnuniyeti
(orta, memnun degil, hic memnun degil), dini inang baskisi,
hane aylik geliri (5. Gelir diizeyi) degiskenlerinin anlamh
oldugu gorilmektedir. Calismada bireylerin yaslari arttikca
egitim hizmetlerinden memnun olma olasiliginin azaldig
sonucuna ulasiimistir. Benzer bulgularin elde edildigi
¢alismalar bulunmaktadir (Avsaroglu vd., 2005; Peterson
vd., 2005). Ote yandan literatiirde artan yas ile birlikte
memnuniyetin de arttigi tespit edilen calismalar mevcuttur
(Kahyaoglu, 2008; Yu vd ., 2020; Alrawashdeh vd., 2020).

Calismada evlilerin bekarlara gore  egitim
hizmetlerinden memnun olma olasiiginin daha fazla
oldugu bulgusuna ulasiimistir. Yapilan c¢alismalarda da
benzer bulgular tespit edilmistir (Kahyaoglu, 2008; Ozaydin
vd., 2022). Ote yandan evli olmayan bireylerin diger
bireylere nazaran daha fazla egitim hizmetlerinden
memnun oldugu tespit edilen ¢alismalar da bulunmaktadir
(Alexandre vd., 2009; Peterson vd., 2005). Calismaya gore
egitim seviyesi arttikca bireylerin egitim hizmetlerinden
memnun olma olasiiginin azaldigi tespit edilmistir.
Turkiye’de yapilan onceki bir calismada farkli egitim
seviyesine sahip bireylerin farkli beklentileri ve algilanan
hizmet kalitesi degeri oldugu ve egitim diizeyindeki artisin
devlet ve 0Ozel sektor kuruluslarinda daha yiksek gelir
diizeyi ile yeniliklere ve memnuniyete yonelik daha fazla
algi anlamina geldigi bulgusuna ulasildigi gorilmektedir
(Unver & Alkan, 2021). Tirkiye 6rnekleminde yapilan
onceki baska bir calismada ise bireylerin egitim dizeyi

arttikca yasam memnuniyetinin azaldigi sonucuna
ulasilmistir (Karaaslan vd., 2021).

Calismada bireylerin gelir dizeyleri arttikca egitim
hizmetlerinden memnun olma olasiliginin  azaldigi
sonucuna ulasiimistir. Zit bulgularin elde edildigi
cahsmalar mevcuttur (Aslangiray, 2016 ;Zincirkiran vd.,
2016; Yurdakul-Erol & Kose, 2017). Sagligindan memnun
olmayan bireylerin sagligindan cok memnun olan bireylere
gore egitim hizmetlerinden memnun olma olasiligl daha
azdir. Yapilan ¢alismalarda da hem fiziksel olarak iyi olan
hem de psikolojik agidan kendini iyi hisseden bireylerin
yasam ve egitim hizmetlerinden memnuniyetlerinin
yiksek oldugu tespit edilmistir (Aslangiray, 2016;
Kahyaoglu, 2008; Korkmaz vd., 2015). Calismaya goére dini
inang baskisi yasayan bireylerin dini inang baskisi
yasamayan bireylere gore egitim hizmetlerinden memnun
olma olasiligl daha azdir.

Egitim, bireyin beseri sermayesini artirdigindan ve bu
daha buyldk sermaye, bireyin Uretkenligini ve gelirini
artirmaktadir. Egitime bagh olarak bireylerin geliri artar,
temel ihtiyaglarinin karsilanmasi kolaylasir ve dolayisiyla
yasam standartlari yikselir. Bu baglamda egitim politikalari
gelistirilerek tim bireylerin esit firsat, esit egitim imkanina
sahip olmasi, egitimsiz bireyin kalmamasi, mesleki egitim
programlari  gelistirilerek  bireylerin  yetenek ve
becerilerinin ortaya ¢ikartilmasi hedeflenmelidir. Ayrica
mesleki egitimin gelistirilmesi amaciyla kurumlar ve
sektorler bilinyesinde egitim politikalari olusturularak,
egitim ve meslek edindirme kurslarina saglanan destegin
arttirilmasi gerekmektedir.

Egitim hizmeti kalitesi, egitim kurumlarinin rekabet
avantajini artirmada ve gelisimini artirmada énemli bir rol
oynadigindan, rekabette o6nde kalabilmek icin egitim
kurumlarinin hizmetlerini iyilestirerek rekabet giciinlin
glglendirilmesi gerekmektedir. Bu nedenle kurumlarda
verilen egitimin ve gesitli idarelere iliskin hizmet kalitesinin
arttirilmasinin, egitimin tiketicisi olan 6grencileri olumlu
yonde etkilemesi beklenmektedir.

Calismanin sinirhliklari da bulunmaktadir. ilki, bu
¢ahsmanin verilerinin ikincil verilerden olusmasi ve
istatistiki analize konu olan degiskenlerin veri setimizde var
olan degiskenlerden ibaret oldugunun dikkate alinmasi
gerektigidir. Ayrica veriler kesitsel oldugundan, bireylerin
egitim hizmetlerinden memnuniyet durumu ile ilgili
sosyoekonomik faktorler arasinda kesin nedensel bir iliski
cikarilamamaktadir.
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Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Cikar Gatismasi: Yazar, ¢ikar catismasi olmadigini beyan etmistir.
Finansal Destek: Yazar, bu calisma icin finansal destek almadigini
beyan etmistir.
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Extended Abstract

Aim: Education and health services represent a barometer of the economic, social and cultural development of a country,
and the quality of the services of educational institutions in general and commercial educational institutions in particular has a
huge impact on regional and national economic development. In the service industry, service quality is associated with
profitability and competitive advantage. Studies suggest that good service quality is generally associated with higher levels of
customer satisfaction. Education is one of the most important services provided by local governments, which is closely related
to economic growth, and plays an important role in using human potential for social and economic progress and shaping a new
political culture. On the other hand, studies have found that satisfaction is an important determinant of attitude and choice.
Therefore, it is critically important to understand individuals' satisfaction with educational services, particularly which aspects
of service delivery are most valuable. The purpose of this study is to determine the factors affecting individuals' satisfaction
with educational services in Turkey with the Partial Proportional Odds Model, using the micro data sets of the Life Satisfaction
Survey conducted by the Turkish Statistical Institute in 2021.

Methodology: In this study, data of 10073 individuals who participated in the Life Satisfaction Survey conducted by TUIK in
2021 were used. The dependent variable of the study is "Are you satisfied with the education services?" It is the level of
satisfaction of individuals with educational services measured by the question (Very satisfied/Satisfied; Moderate,
Dissatisfied/Extremely dissatisfied). SPSS 20 and Stata 14 programs were used to analyze the data in the study. Firstly, the
satisfaction levels of the individuals participating in the research with the educational services and the frequencies and
percentages of the independent variables were obtained. Then, using the partial proportional probability model, the factors
affecting individuals' satisfaction with educational services were determined.

Results and Conclusions: According to the analysis results; age (35-44, 45-54, 55-64, 6 and above), marital status, education
level, health satisfaction (moderate, dissatisfied, very dissatisfied), religious belief pressure, household monthly income (5.
Income level) variables are seen to be significant. The study concluded that as individuals get older, the likelihood of being
satisfied with educational services decreases. According to the study, it was determined that as the level of education increases,
the probability of individuals being satisfied with educational services decreases. The study found that married people are more
likely to be satisfied with educational services than single people. In addition, it was concluded in the study that as individuals'
income levels increase, the probability of being satisfied with educational services decreases. Since education service quality
plays an important role in enhancing the competitive advantage and development of educational institutions, it is necessary to
strengthen the competitiveness of educational institutions by improving their services in order to stay ahead in the competition.
For this reason, it is expected that improving the quality of education provided in institutions and the service quality of various
administrations will positively affect the students who are the consumers of education.
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