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21. yiizyilda sosyal giivenlik sistemleri, dijitallesmenin getirdigi risklerle birlikte
COVID-19 pandemisi sonrasinda doniisen hizmet modelleri, esnek ve gilivencesiz
istthdam bicimleri gibi yeni sosyal risklerle karsi karsiyadir. Toplum diizenin
saglanmasi ve daha yasanabilir sosyal iklimin ortaya ¢ikmasi insanlarin tasidiklari
risklerin olabildigince ortadan kaldirilmasiyla miimkiin olabilir. Sosyal giivenlik ile
vatandaslara siirdiiriilebilir asgari bir gelir saglanmasi, sagliklarinin korunmasi ya da
hastaliklarinin tedavi edilmesi olanagi verilerek sosyal riskler en az diizeye
indirgenebilir. Bu ¢alismanin amaci, kamu kaynagi kullanan ve Tirkiye igin sosyal
giivenlikle ilgili en 6nemli kurum olan Sosyal Giivenlik Kurumu’nun hizmetlerinden
vatandaslarin memnuniyetinde etkili olan faktorlerin incelenmesidir. Caligsmada
Tiirkiye Istatistik Kurumu Yasam Memnuniyeti Arastirmast 2023 verilerinin
kullanilmistir. Inceleme, Sosyal Giivenlik Kurumu hizmetlerinden memnuniyet
diizeyinin bagimli degisken, Yasam Memnuniyeti Arastirmasi’ndaki, on dort sorunun
bagimsiz degisken oldugu Genellestirilmis Sirali Lojistik Regresyon Modeli ile
yapilmistir. Modeldeki tiim degiskenlerin istatistiksel olarak anlamlidir ve Sosyal
Giivenlik Kurumu hizmetlerinden memnuniyet diizeyini etkilemektedir. Ozellikle,
saglik hizmetlerinden memnun olan, ilag alimmda ve saglik harcamalarimin geri
O0denmesinde sorun yasamayan, katki payr O6demeyi sorun olarak goérmeyen
vatandaslarin Sosyal Giivenlik Kurumu hizmetlerinden memnun oldugu, aksi
sonuclarin Sosyal Giivenlik Kurumu hizmetlerinden memnun olmamasina neden
oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Sosyal Giivenlik Kurumu, Hizmet Memnuniyeti, Genellestirilmis
Siral1 Lojistik Regresyon Modeli
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FACTORS AFFECTING SATISFACTION WITH THE SOCIAL SECURITY
INSTITUTION SERVICES: A GENERALIZED ORDINAL LOGISTIC
REGRESSION MODEL

ABSTRACT

In the 21st century, social security systems face new social risks such as the risks
brought by digitalization, service models that have transformed after the COVID-19
pandemic, and flexible and insecure employment forms. Establishing social order and
creating a more livable social climate can be possible by eliminating the risks that
people carry as much as possible. Social risks can be minimized by providing citizens
with a sustainable minimum income, protecting their health, or treating their illnesses
with social security. The aim of this study is to examine the factors that affect citizens'
satisfaction with the services of the Social Security Institution, which uses public
resources and is the most important institution for Turkey regarding social security.
The study used the Turkish Statistical Institute Life Satisfaction Survey 2023 data. The
study was conducted with the Generalized Ordinal Logistic Regression Model, where
the level of satisfaction with Social Security Institution services is the dependent
variable and the fourteen questions in the Life Satisfaction Survey are the independent
variables. All variables in the model are statistically significant and affect the level of
satisfaction with Social Security Institution services. In particular, it has been
determined that citizens who are satisfied with health services, who do not have
problems in purchasing medicine and reimbursing health expenses, and who do not see
paying co-payments as a problem are satisfied with the Social Security Institution
services, while the opposite results cause dissatisfaction with the Social Security
Institution services.

Keywords: Social Security Institution, Service Satisfaction, Generalized Ordinal
Logistic Regression Model
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GIRiS

Maslow, ihtiyaglar hiyerarsisinde yer alan fiziksel, giivenlik, ait olma ya da
sevgi, sayginlik ve kendini gergeklestirme olarak tanimlanan bes basamaktan (Sengdz,
2022) fizyolojik ihtiyaglar1 ve giivenlik ihtiyaclarini temel ihtiyaglar kategorisinde
degerlendirmektedir (Yiiksel, 2007). Tiim canlilar gibi insanlar da temel olarak
giivenligini saglama, temel ihtiyaclarini karsilama ve neslini devam ettirme giidiisii ile
hareket etmektedir. insanoglu, varolusundan beri, kendisini tehdit eden tehlikelerden
korunmak ve geleceginden emin olmak istemistir. Nedeni ne olursa olsun, tehlikeye
ugrayarak muhta¢ duruma diisen bireylerin ugradiklar1 tehlikelerin zararlarindan
kurtarilarak, yasadiklari toplum iginde, diger insanlarin yardimina ihtiya¢ duymadan,
insan onuruna yarasir asgari bir hayat standardina kavusturulmalar1 sosyal giivenlik
olarak tamimlanmaktadir (Senocak, 2009).

Tarih boyunca aile i¢i yardimlagsma, bireysel tasarruf, dinsel yardimlar ve
cevresel dayanisma gibi geleneksel koruma teknikleri ile sosyal giivenlik saglanmaya
calistimistir (Bulut, 2011). Sanayi Devrimi ile birlikte koyden sehirlere yasanan gog,
ortaya c¢ikan isci siifinin yasadigi sosyal dengesizlige gosterdigi tepki ile sosyal
giivenlik ve sosyal devlet diislincesi belirmistir (Tirkoglu, 2013). Yayginlasan
sanayilesme ve diinya savaslarinin yarattig1 sorunlar sosyal giivenlik konusunda biling
olusumuna katki saglamigtir. Sosyal giivenlik kavrami Uluslararasi Calisma
Orgiitii’niin 1944 Philadelphia Konferansi’nda (ILO, 2021) tanimlanirken 1948 yilinda
Birlesmis Milletler Genel Kurulunda kabul edilen “insan Haklari Evrensel
Beyannamesi”nde yer alarak evrensel boyutlara ulasmistir (Ayhan, 2012). Ozellikle
Ikinci Diinya Savasindan sonra bircok iilkede sosyal giivenlik sistemlerinin olusumu,
gelisimi hiz kazanmigtir (Kantarci, 2003). Diinya ekonomisinin 1970°1i yillarin sonuna
dogru igerisine girdigi kriz ve degisen kosullar karsisinda yeniden yapilanma
gereksinimi igerisine girmistir (Gokbayrak, 2022).

Tirklerin toplumsal yapist ve iliskilerinde yardimlagmasi, paylasmasi,
hayirseverligi gibi davramislarin varligi nedeniyle sosyal giivenlik ve benzeri yapilarin
toplumsal diizeyde olduk¢a eski tarihlere dayandigi sdylenebilir (Angin, 2019).
Tiirkiye Cumhuriyeti’nin, Osmanli imparatorlugu’ndan aldig: sosyal giivenlik mirasi,
esas olarak, hayir ve yardimseverlik anlayisina dayali sinirhi ve geleneksel olarak
tanimlanabilecek glivence mekanizmalarin1 igcermektedir (Gokbayrak, 2010).
Cumbhuriyetin ilanindan sonra ilk kapsamli diizenleme 1936 tarihli 3008 sayili Is
Kanunu’nudur (Gériicti, 2017; Isik Erol, 2019a). 1949 yilinda ¢ikarilan 5434 sayili
kanunla T.C. Emekli Sandig1 kurulmus, genel ve katma biitceli kuruluslardan aylik
alanlarla, daha once 6zel kanunla kurulmus kimi sandiklara bagli olanlar Emekli
Sandig1 kapsamia alinmistir (Giivercin, 2004). 1945 yilinda 4792 say1li kanunla isci
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Sigortalar1 Kurumu kurulmus ve 1964’de 506 sayili Sosyal Sigortalar Kanunu ile
herhangi bir igyerine is akdi ile bagli olarak ¢alisanlarin tabi oldugu Sosyal Sigortalar
Kurumu (SSK) adin1 almisgtir (Ayhan, 1990; Bediik ve Mete, 2006). 1971 yilinda 1479
sayili Bag-Kur Kanunu’yla esnaf, sanatkir ve diger bagimsiz calisanlar hakkinda
sosyal giivenlik diizenlemelerine yer verilmistir (Cural ve Memisoglu, 2022). 1999
yilinda 4447 sayil Issizlik Sigortas1 Kanunu gikartilmigtir (Cakmak, 2020; Temel,
Angin, Ovgiin, 2021). 2006 tarihinde kabul edilen 5510 sayil1 Sosyal Sigortalar ve
Genel Saglik Sigortast Kanunu 2012 tarihinde zorunlu statiide uygulanmaya
baglanmistir (Sahin ve Ahlatg1, 2021). Sosyal giivenlik reformu ¢ercevesinde 2006
yilinda 5502 sayili Sosyal Giivenlik Kurumu Kanunu ile SSK, Bag-Kur ve Emekli
Sandigi tek ¢ati altinda toplanmistir (Bayri, 2013; Alper, 2017; Cavus, 2017). Sosyal
Giivenlik Kurumu (SGK), tiim vatandaslara dogumundan Oliimiine kadar, hatta
oliimiinden sonra da hak sahiplerine saglik, sigorta ve sosyal yardim alanlarinda hizmet
sunmaktadir (SGK, 2025a).

21. yiizyilda sosyal giivenlik sistemleri, dijitallesmenin getirdigi risklerle birlikte
COVID-19 pandemisi sonrasinda doniigen hizmet modelleri, esnek ve gilivencesiz
istihdam bigimleri gibi yeni sosyal risklerle kars1 karstyadir. Dijital doniisiimiin ortaya
cikardigr kosullar, is giicii piyasalarmi ve gelir dagilimmi yakindan etkilemektedir.
Nitelikli is giiciine talep ve buna bagli olarak ticretler artarken, niteliksiz ig giiciine talep
azalacaktir. Dolayistyla igsizlik artacak ve Tlicretler diisecektir (Giicenmez, 2023).
Dijital doniisiimiin istihdam tizerindeki bir diger etkisi ise esnek ¢alisma modellerinin
yayginlagmasidir. Ancak, uzaktan c¢alisma, serbest calisma, platform calismasi ve
esnek calisma saatleri gibi yeni is modelleri, igverenler ve ¢alisanlar i¢in avantajlar
sunsa da, bu calisma bigimlerinin sosyal giivenlik sistemine uyumu giindeme
gelmektedir (Ozcan, 2024). Ozellikle geng issizler, gecici ya da esnek calisanlar ve
dijital ¢alisanlar gibi kirllgan gruplar i¢in sosyal koruma sistemlerinin esnekligi ve
kapsayiciligi da kritik hale gelmistir.

Yaklasik 86 milyon niifusa sahip olan Tiirkiye’de niifus giderek yaglanmaktadir.
Ayrica, Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) Yasam Memnuniyeti Arastirmasi (YMA)
2023 yili sonuglarmma gore vatandaslarin % 33,8’i hayat pahaliligimin, % 13,4’1
yoksullugun ve % 7,31 igsizligin Tiirkiye i¢in en dnemli sorun oldugunu belirtmistir.
Vatandaglar i¢in risk olusturacak bu maddelerdeki yogunluk sosyal giivence konusunda
hizmet saglayan SGK’nin hizmetlerinin etkinligini incelemeyi akla getirmektedir. Bir
kamu kurumunun hizmetlerinin yeterliligi, gerekliligi, yerindeligi, uygunlugu
kamuoyu ve/veya yasal mevzuata uygun mekanizmalarla denetlemek miimkiindiir.
Ancak, denetimin bir bagka yonii de hizmet alanlarin goriislerinden faydalanmak
olabilir. TUIK tarafindan uygulanan YMA ile vatandaslarin saglik, egitim, adli, asayis
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ve ulastirma hizmetlerinin yaninda SGK hizmetlerinden memnuniyeti de
aragtirilmaktadir. 18 yas iizeri niifusun 2007 yilinda % 73,8’it SGK hizmetlerinden
memnun oldugunu belirtirken 2023 yilinda ayn1 oran % 61,0 olarak bulunmustur. Yillar
itibartyla yasanan memnuniyet konusundaki diisiisiin yaninda, 2023 yilinda SGK
hizmetlerinden memnuniyetin incelendigi soruya % 17,0 oraninda fikri yok cevabinin
verilmesi kurum ve hizmetlerin farkindaligt konusunda soru isaretleri
barindirmaktadir. Ayrica, SGK’nin vizyon taniminda “Vatandag odakli hizmet anlayist
icinde etkin, siiratli ve kaliteli sosyal giivenlik hizmeti sunan, toplumun giivenine sahip
ve aktiieryal dengelerini saglamis, saygin bir kurum olmak” (SGK, 2025a) hedefi
olduguna gore vatandas goriisiiniin irdelenmesinin dnemli olacagini gostermektedir.
Sonug olarak, bu ¢aligmada bireylerin SGK hizmetlerinden memnuniyetinde etkili olan
faktorlerin incelenmesi amaglanmaktadir. TUIK YMA verilerine dayali olarak SGK
hizmetlerinden memnuniyeti inceleyen bir ¢alismanin bulunmamasi ¢aligsmay ilgi
cekici kilacaktir. Calismanin sonraki bdliimiinde SGK ve hizmetlerinden
bahsedilecektir. Veri ve yontem tanitildiktan sonra c¢alismanin ekonometrik
modelinden elde edilen bulgular ve ¢alismanin sonucu verilecektir.

1. SOSYAL GUVENLIK KURUMU  HIiZMETLERINDEN
MEMNUNIYET

Sosyal giivenlik, toplumun tiim bireylerinin hastalik, kaza, sakatlik, igsizlik,
oliim, yaglilik, analik ve ¢ocuk yetistirme gibi sosyal risklere karsi korunmasi amaciyla
gerekli onlemlerin alinmasi ve ortaya cikabilecek zararlarin karsilanarak kisilerin
giivenliklerinin saglanmasina yonelik genel onlemler sistemidir (Richardson, 1970;
Tirkoglu, 2013). Caligsmalar sosyal giivence yoksunlugunun artiginin yoksullugu
artirdigini gostermektedir (Oner Kaya, 2011; Isik Erol, 2019b). Insanlarin sosyal
giivencesinin saglanmasi1 ve toplumda olasi sosyal risklerin 6nlenmesi konusunda
gorev Ustlenen kamu kurumu 5502 sayili yasayla kurulan SGK’dir. SGK kisa vadeli
sigorta kollari, uzun vadeli sigorta kollar1 ve genel saglik sigortasi kapsaminda hizmet
vermektedir. SGK’nin gorevleri, 4 Nolu Cumhurbaskanligi Kararnamesinin 405.
Maddesinde agiklanmistir (SGK, 2025a).

Caligmada kullanilan TUIK YMA Mikro Veri Seti (MVS) verilerine gére 18 yas
iizeri niifusun % 85’1 herhangi bir sosyal giivenlik kurumuna kayitli, bunlarin % 99,51
SGK’ye kayithidir. Ayrica, 18 yas lizeri niifus i¢inde hastalandiginda, tedavi, ilag, vb.
masraflarin1 genellikle kendi karsilayanlarin oram1 % 8,2, GSS kapsaminda
karsilananlarin oran1 % 7,1 iken % 82,5’inin masrafi genellikle SGK tarafindan
karsilanmaktadir. Toplumda yaygin bir sekilde karsiligi olan hizmetleri veren SGK
kamu  hizmeti sunmaktadir. TUIK YMA  ¢ergevesinde vatandaslarm
memnuniyetlerinin izlendigi alti kamu hizmetinden memnuniyetlerin yillara gore
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degisimi Sekil 1°de verilmistir. Tirkiye’de 2023 yilinda en yiliksek memnuniyet
diizeyine sahip kamu hizmeti asayis hizmetleri iken en diisiik memnuniyete sahip olan
egitim hizmetleridir. 2023 yilinda memnuniyet diizeyi kamu hizmetleri arasinda
sondan tigiincii sirada yer alan SGK hizmetleri en yiiksek orana 2007 yilinda, en diisiik
seviyeye ise 2010 yilinda ulasmistir. Daha sonra 2013 yilinda ulasilan seviye
korunamayarak yaklasik 8 puanlik kayip ile 2023 yilinda % 61,0’a gerilemistir.

Sekil 1: Tiirkiye’de 2003-2023 Doneminde Kamu Hizmetlerinden Memnuniyet
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Kaynak: TUIK, 2024.

SGK hizmetlerinden memnuniyetin degerlendirildigi sinirhi sayida calisma
bulunmaktadir. Gazioglu (2013), Yalova Sosyal Giivenlik 11 Miidiirliigii’'nden hizmet
alanlara uyguladigi anket ile SGK’nin hizmet kalitesini belirlemeyi amaglamigtir.
Hizmet alanlarin bekledikleri ve algiladiklar kalite diizeylerinin 6l¢lilmesi, hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla elde edilen verilere Servqual hizmet kalitesi
Ol¢tim modeli uygulanmistir. Faktor analizi, tek yonlii varyans analizi, bagimsizlik testi
gibi yontemlerin kullamldig1 arastirma sonucunda, Yalova Sosyal Giivenlik il
Midirliigi’niin sundugu hizmetin genel olarak yiiksek kalitede oldugu, hizmet
alanlarin beklentilerinin yiiksek olmasina karsin bu beklentilerin yeterince yerine
getirildigi belirlenmistir. Demir (2017), Gazioglu (2013)’e benzer sekilde Servqual
hizmet kalitesi 6l¢lim modeli kullanarak, SGK’nin sunmus oldugu hizmetlerin kalitesi
Kiitahya 6rnegi ile belirlemeyi amaglamistir. Calismada, SGK’den hizmet alanlarin
hizmet kalitesine iliskin alg1 ve beklenti diizeyleri arasinda anlaml1 bir farklilik oldugu
tespit edilmistir. Kurumdan hizmet alanlara gore, Kurum tarafindan sunulan
hizmetlerin kalitesinin diisiik olarak algilandig1 ve tiim kalite boyutlarinda beklentileri
karsilayamadig1 sonucuna ulasilmigtir. Tuzla (2018), SGK’nin imajinin belirlenmesi
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icin 7 il miidiirliigiinden (Adana, Ankara, Antalya, Bursa, Izmir, Istanbul ve Konya Il
Miidiirliikleri) hizmet alan vatandaslar iizerinde alan arastirmasit yapmistir. Faktor
analizi, Student t testi, tek yonlii varyans analizinin uygulandigi ¢alismada SGK’nin
halkla iligkiler ve sosyal sorumluluk kapsaminda hedef kitledeki algisinin olumsuz,
hizmet kalitesi ve gorsel kimlik noktasinda ¢ok olumlu olmamakla birlikte, gegmise
gore olduk¢a olumlu bir algiya sahip oldugu belirlenmistir. Yildiz (2024), SGK e-
hizmetlerini kullanan bireylerin (hizmet veren ve hizmet alan) bu hizmetleri nasil
algiladigin1 belirlemek amaciyla E-QUAL hizmet kalitesi 6l¢egini kullanmustir.
Calismada, SGK e-hizmetlerinin genel olarak yiiksek bir memnuniyet diizeyi sagladigi
belirtilmis, ancak belirli alanlarda gelisime acik noktalar oldugu tespit edilmistir.
Mevcut teknik altyapmin giiclendirilmesi ve kullanici dostu ara yiizlerin gelistirilmesi
gibi e-hizmet kalitesini artirmaya yonelik bazi stratejik 6neriler sunulmustur. Comertler
ve Condur (2021), TUIK YMA 2019 verileri ile kamu hizmetlerinden memnuniyeti
incelemistir. Sirali Lojistik Regresyon Analizi ile yapilan ¢alismada saglik, egitim,
asayis, adli hizmetlerden memnuniyet icin modeller olusturulurken SGK
hizmetlerinden memnuniyet incelenmemistir.

Literatiirdeki bazi ¢alismalarda SGK hizmetlerinden memnuniyet sadece etkisi
goriilmek istenen bir degisken olarak alinmistir. Gezer ve Aysan (2023), 2019 yili
TUIK YMA Mikro Veri Seti (MVS)’nden yararlanarak merkezi hiikiimet tarafindan
sunulan saglik, egitim ve sosyal gilivenlik kurumlarinin hizmetlerinin ve yerel
yonetimlerin sundugu sosyal yardim, engelli hizmetleri ve kurs hizmetlerinden
memnuniyetin mutluluga etkisini incelemistir. Multinominal (Cokterimli) regresyon
analizinin kullanildig1 c¢alismada SGK hizmetlerinden memnuniyetin mutlulugu
etkileyen bir faktor oldugu belirlenmis, SGK hizmetlerinden memnuniyetin mutluluk
ile olumlu bir iliskisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Yine, TUIK YMA 2016
verilerinden yararlanarak, bireylerin mutluluk diizeylerini etkileyen faktorleri
Genellestirilmis Sirali Lojistik Regresyon Modeli (GSLRM) ile inceleyen Hayat ve
Soézen Ozden (2021), SGK hizmetlerinden memnuniyet diizeyini bagimsiz degisken
olarak kullanmistir. Calismada SGK hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin
istatistiksel olarak anlamli olmadigi ve bireyin mutlulugunun iizerinde bir etkisinin
olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Bakirci, Takim, Aydemir ve Karabacak (2018), TUIK
YMA 2013 verilerini kullanarak Sirali Logit Model ile kamu hizmetlerinden
memnuniyetin genel yagam memnuniyetine etkisini incelemistir. Aralarinda SGK
hizmetlerinin de bulundugu kamu hizmetlerinden memnuniyetin bireyin genel
mutluluk diizeyini artirdig1 belirlenmistir. Korkmaz, Germir, Yiicel ve Giirkan (2015),
TUIK YMA 2003-2014 verileriyle yasam memnuniyeti iizerinde etkili olan
sosyodemografik bilesenleri birim kok, granger nedensellik ve regresyon analizleri
aracilifiyla incelemistir. Calismada, saglik hizmetleri ile birlikte SGK hizmetlerinin
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bireylerin 6z mutlulugunu en az etkileyen degiskenler oldugu bulgusuna ulasilmustir.
Senaras ve Cetin (2017), TUIK YMA 2015 y1l1 verilerini kullanarak iller bazinda kamu
hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin benzerlik ve farkliliklarini Cok Boyutlu
Olgekleme Analizi ile incelenmistir. Calismada SGK ve adli hizmetlerden
memnuniyetin birincil 6neme sahip oldugu, illerin gruplandiriimasinda SGK ve adli
hizmetlerden memnuniyetin diger kamu hizmetlerinden farklilik gosterdigi
belirlenmistir. Yetim (2018), 2008-2016 dénemi TUIK YMA ve aym dénemdeki
Tiirkiye Saglik Arastirmasi verileriyle yasam memnuniyeti ve yasam kalitesinin
belirleyicilerini incelemistir. Tek yonlii varyans analizi ve regresyon analizi uygulanan
caligmada incelenen tim yillarda diger degiskenlerin yaninda SGK hizmetlerinden
memnuniyetin de yasam memnuniyeti tizerinde etkili oldugu sonucuna ulasilmustir.

2. AMAC, VERI VE YONTEM
2.1. Amac¢ Ve Kapsam

Calismada, Tirkiye’de 18 yas ve {izeri niifusun SGK hizmetlerinden
memnuniyetinde etkili olan sosyodemografik &zelliklerinin etkisinin incelenmesi
hedeflenmektedir. Bu amagla 2023 yili TUIK YMA MVS’den elde edilen veriler
kullanilmaktadir.

2.2. Veri Seti Ve Degiskenler

Ik olarak Hanehalki Biitce Anketi’ne ek bir modiil olarak uygulanan YMA,
2004 yilindan itibaren bagimsiz olarak uygulanmaya baslanmistir. TUIK YMA ile
bireylerin 6znel mutluluk algisi, saglik, sosyal giivenlik, 6rgiin egitim, ¢aligma hayati,
gelir, kisisel giivenlik, adalet, ulastirma hizmetleri, kisisel gelisim gibi temel yagsam
alanlarindaki memnuniyetleri 6l¢iilmekte ve bunlarin zaman igindeki degisimi takip
edilmektedir (TUIK, 2024).

TUIK YMA, 4.659 hanedeki 18 yas ve iizerindeki 9.546 bireyle goriisiilerek
gergeklestirilmistir. TUIK, 6rneklem ile elde edilen veri setinden kitleyi temsil edecek
degerlere ulasabilmek icin agirliklandirma yapilmasini 6nermektedir. Dolayisiyla,
Tiirkiye niifusuna iligkin tahminler iiretilmesi amaciyla uygulanan arastirmada dogru
tahminlere ulasilmas1 i¢in TUIK tarafindan tanimlanan hane ve fertlere iliskin agirhiklar
kullanilmistir. Bu agirliklandirma sonucunda YMA ile 18 yas {izeri 61.747.101 kisiden
Tiirkiye niifusuna iligkin wveriler iretilmistir. Tiirkiye’de Sosyal Giivenlik
Kurumu’'ndan memnuniyeti incelemek {izere YMA’daki “Sosyal Giivenlik
Kurumunun hizmetlerinden memnun musunuz?” sorusuna verilen cevaplardan
yararlanilmisgtir. YMA’da “Sosyal Giivenlik Kurumunun hizmetlerinden memnun
musunuz?” sorusuna iliskin ¢ok memnun, memnun, orta, memnun degil, hi¢ memnun
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degil olmak tizere 5li likert Olgekli cevaplarin yaninda fikri yok secenegi de yer
almaktadir. Calismada fikri yok cevabi verenler ¢calismadan ¢ikartilarak kapsam disi
tutulmustur. Bu nedenle, analizler 18 yas tlizeri 51.223.575 kisilik Tiirkiye niifusuna
iliskin verilerden yararlanilarak yapilmistir.

Tiirkiye’de 18 yas ve {lzeri niifusun Sosyal Gilivenlik Kurumu’nun
hizmetlerinden memnuniyetinde etkili olan faktorlerin belirlenmesi amaciyla “Sosyal
Giivenlik Kurumunun hizmetlerinden memnun musunuz?” sorusundan elde edilen
degisken ¢aligmada bagimli degisken olarak alinmistir. 5°1i likert 6lgegindeki “Sosyal
Giivenlik Kurumunun hizmetlerinden memnun musunuz?” sorusuna iliskin c¢ok
memnun ile memnun, memnun degil ile cok memnun degil secenekleri birlestirilerek
bagimli degisken memnun, orta, memnun degil olmak {izere ii¢ seg¢enekli olarak
kullanilmistir. Calismanin bagimsiz degiskenleri ise ‘cinsiyet, bitirilen yas, medeni
durum, en son tamamlanan egitim diizeyi (egitim diizeyi), ferdin durumu, ferdin saglik
hizmetlerinden memnuniyeti, elektronik ortamda kamu hizmetlerinden yararlanma
durumu, kayitli olunan sosyal giivenlik kurumu tiirii, bagl olunan sosyal giivenlik
kurulusu vasitastyla alinan hizmetlerden saglik harcamasinin geri 6denmesi ile ilgili
islemlerden sorun yasama durumu, bagli olunun sosyal giivenlik kurulusu vasitasiyla
alinan hizmetlerden ilag alimiyla ilgili islemlerden sorun yasama durumu, saglik
hizmeti alinan kuruluslarla ilgili muayene icin katki pay1 ticreti ddemeyi sorun olarak
gdrme durumu, Sosyal Giivenlik Kurumu’na herhangi bir is i¢in gitme durumu,
hastalandiginda tedavi, ilag, vb. masraflarin karsilandigi kanal ve hanehalk: biiytkligi’
olarak almmustir.

Arastirmadaki bagimsiz degiskenlerin bazilart MVS’de verildigi bi¢imde
kullanilirken bazilari MVS’de yer alan sorulardan yeniden tiiretilmis ya da cevap
seceneklerinde degisiklik veya birlestirme yapilmaistir:

Ferdin medeni durumu degiskeninde bosandi ve esi oOldii segenekleri
birlestirilmistir.

YMA’daki “En son hangi egitim seviyesini tamamladiniz?” sorusundan tiiretilen
egitim durumu degiskeninde genel ortaokul, mesleki veya teknik ortaokul ve ilkogretim
secenekleri ilkdgretim; genel lise ve mesleki veya teknik lise segenekleri lise; 2 veya 3
yillik yiiksekokul, 4 yillik yiiksekokul veya fakiilte, yiiksek lisans (5 veya 6 yillik
fakiilteler dahil) ve doktora segenekleri en az yliksekokul olarak birlestirilmistir.

Ferdin durumu degiskeni YMA’daki “Son bir hafta i¢inde iicretli ya da iicretsiz
olarak bir iste calistiniz mu?” ve “Calismama nedeniniz nedir?” sorularindan
tiiretilmigtir. “Son bir hafta i¢inde iicretli ya da iicretsiz olarak bir iste ¢aligtiniz m1?”
sorusuna calist1 ve ¢alismadi fakat isi ile ilgisi devam ediyor cevabi verenler ferdin
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durumu degiskeninde istihdam olarak siiflanmistir. Bu soruya calismadi cevabi
verenlerden “Calismama nedeniniz nedir?” sorusuna is bulamama/issiz olup is artyor
cevabi verenler issiz, emekli veya isi birakmig cevabi verenler emekli ya da isi
birakmis, ev isleri ile mesgul (¢ocuk, yasli, hasta vb. kisilerin bakimi dahil) cevabi
verenler ev isleriyle mesgul, digerleri (mevsimlik calisiyor, egitim ve Ogretimine
devam ediyor, engelli veya hasta (¢alisamaz halde), yasli (emekli degil, ancak ¢aligmak
icin yash oldugunu diisiiniiyor, 65+), irad sahibi, ailevi ve kisisel nedenler, diger) ise
diger olarak alimmustir.

5’11 likert olgekli “Saglik hizmetlerinden memnun musunuz?” sorusundaki ¢ok
memnun ile memnun, memnun degil ile cok memnun degil secenekleri birlestirilerek
memnun, orta, memnun degil olmak tizere ii¢ secenekli bir degisken olusturulmustur.

Fertlerin kayitli oldugu sosyal giivenlik kurumu degiskeninde sayilar1 oldukga
az olan (kayith oldugu sosyal gilivenlik kurumu) banka sandigi ve yurt disi sosyal
giivenlik kurumu olanlar (yaklagik 277.000 kisi) ayn1 kategoride birlestirilmistir.

“Bagli bulundugunuz sosyal giivenlik kurulusu vasitasiyla aldiginiz
hizmetlerden, saglik harcamalarinin geri 6denmesi ile ilgili islemlerde sorun yasiyor
musunuz?”’, “Bagli bulundugunuz sosyal giivenlik kurulusu vasitasiyla aldiginiz
hizmetlerden, ilag alimi ile ilgili islemlerde sorun yasiyor musunuz?” ve “Genel olarak
saglik hizmeti aldiginiz kuruluslarla ilgili, muayene icin katki payi {icreti 6demeyi
sorun olarak goriiyor musunuz?” sorulart herhangi bir sosyal giivenlik kurumuna
kayith olmayanlara sorulmamistir. Analizlerde veri kaybi olmamasi i¢in herhangi bir
sosyal giivenlik kurumuna kayitli olmayanlar ile belirtilen ii¢ soruda fikri yok secenegi
isaretlenenler birlestirilmistir.

“Hastalandiginizda, tedavi, ilag vb. masraflarmizi genellikle hangi kanalla
karsiliyorsunuz?” sorusunda banka sandig1, 6zel saglik sigortasi, kendi karsiliyor ve
diger segenekleri birlestirilerek kullanilmistir.

Calismadaki 14 bagimsiz degiskenden ferdin yasi ve hanehalki biiyiikliigi
degiskenleri nicel degiskenler iken kalan 12 bagimsiz degisken siniflama ya da
siralama 6l¢eginde nitel degiskenlerdir.

2.3. Yontem

Bagimli degisken olan Sosyal Giivenlik Kurumu’nun hizmetlerinden
memnuniyet diizeyinin sirali 6lgekte bir degisken olmasi nedeniyle, calismada Sirali
Lojistik Regresyon Modeli (SLRM) ile inceleme yapilmasi planlanmistir. SLRM,
bagimli degisken ikiden fazla sirali kategoriye sahip oldugunda kullanilmaktadir
(Alpar, 2013). SLRM’den elde edilen tahminlerin gegerli olabilmesi i¢in paralel

140



Sosyal Giivenlik Uzmanlart Sosyal Giivence Dergisi / Y1l:2025 | Ozel Sayt

dogrular/paralellik varsayiminin saglanmasi gerekmektedir. Bu varsayima gore her
bagimsiz degisken i¢in birden fazla katsayr yerine yalnizca bir regresyon katsayisi
tahmin edilmektedir (Liu, 2016); katsayilar bagimli degiskenin tiim kategorilerinde
aynidir ve bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken arasindaki iliski, bagimh
degiskenin kategorilerine gore degisiklik gostermemektedir (Kleinbaum ve Klein,
2010; Serbetci ve Ozgomak, 2013).

Bireylerin Sosyal Giivenlik Kurumunun hizmetlerinden memnuniyetinde olan
etkili faktorlerin belirlenmesi i¢in ilk olarak SLRM olusturulmustur. IBM SPSS
Statistics v29 ile elde edilen sonuglar modelin paralel dogrular varsayimini
saglamadigini  gdstermistir  (y? = 2.854.031,482, sd = 33, p = 0.000). Paralel
dogrular varsayiminin saglanmadigr durumda Kismi Orantili (Partial Proportional)
Odds Modeli ya da Genellestirilmis Sirali Lojistik Regresyon Modeli’nin kullanilmasi
onerilmektedir (Liu, 2016; Peterson ve Harrel, 1990).

2.3.1.Genellestirilmis Sirali Lojistik Regresyon Modeli (GSLRM)

GSLRM, paralel dogrular varsayiminda esneklik saglayarak, bagimli degiskenin
kategorilerine gore bagimsiz degiskenlere yonelik katsayilarin farklilasmasina izin
vermektedir. Fu (1998) ve Williams (2006) tarafindan gelistirilen programlar, GSLRM
uygulanmasini ¢ok daha kolay hale getirmektedir (Liu, 2016; Williams, 2016).

GSLRM’de bagiml degiskenin bir diizeyinden diger diizeyine gegis olasiliklari
farkli olacagindan bagimli degiskenin her bir diizeyi i¢in model tahmini yapilmaktadir
(Hayat ve S6zen Ozden, 2021).

M tane sirali kategorisi olan bagimli degisken igin GSLRM,

exp(aj + B1Xyi + BoXai + ++ + BpXpi) 12, (M=1)

P(Y;>j) = )=
! 1+ exp(a; + BrX1; + BoXoi + - + BpXpi)

olarak yazilabilir. Burada, X;,X,-:-,Xp, p bagimsiz degiskeni ve Y bagimh
degiskeni gostermektedir. a;, kesim noktalarini ve f1, B3, -+, B, bagimsiz degiskenler
icin tahmin edilecek lojistik katsayilari ya da egimi gostermektedir (Liu, 2016;
Williams, 2006). Pozitif bir katsayi, bir bireyin bagimli degiskenin daha diisiik bir
kategorisinde olmaktan daha ¢ok, daha yiiksek bir kategoride olma olasiliginin daha
yiiksek oldugunu gosterir. GSLRM’de katsayilarin yaninda odds orami elde edilerek

yorum yapilabilir. Odds oran1 asagidaki gibi tanimlanabilir:

P(Y >))

Odds Orant = P(Y—S])
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GSLRM’de paralel dogrular varsayimi saglanmamasina ragmen bagimsiz
degiskenlerden bazilarinin bu varsayimi saglamasi miimkiin olabilir. Olusturulacak
modelde paralellik varsayimini incelemek i¢in Olabilirlik Oran (Likelihood Ratio) ya
da Wald Testi uygulanabilir. Ayrica, Wald Testi ile bagimsiz degiskenler ya da
kategorileri arasinda paralellik varsayimim saglayanlar belirlenebilir (Aydos ve Demir
Toker, 2021). GSLRM’de paralellik varsayimini saglayan degiskenler, bagimli
degiskenin farkli kategorileri i¢in ayn1 katsayiya sahip olacaktir.

2.4. Smirhhklar

Calismada  bireylerin ~ Sosyal Gilivenlik Kurumunun hizmetlerinden
memnuniyetinde olan etkili faktorlerin belirlenmesi ve bdylece Sosyal Giivenlik
Kurumu’ndan vatandas memnuniyetinin artirilmasi igin karar vericilere yol gosterme
amacin tastyan ¢ahisma TUIK tarafindan uygulanan YMA’dan elde edilen verilerle
yiiriitiilmiigtiir. Bu nedenle, veri seti disinda ve bireylerin Sosyal Giivenlik Kurumunun
hizmetlerinden memnuniyetinde olan etkili olabilecek baska degiskenlerin modelde
kullanilmast miimkiin olmamustir. Ayrica, 2023 yili basinda Tiirkiye’de ¢ok sayida
yerlesim yerini dogrudan etkileyen biiylik bir deprem yasanmistir. Kasim ay1 igerisinde
uygulanan YMA’da depremden kaynaklanan olaganiistii kosullarin etkisinin olmasi ya
da depremden etkilenen bdlgeden veri toplanmasia iligkin giiglik yasanmis
olabilecegi degerlendirilmelidir. Son olarak, ¢alismanin bagimli degiskenini olusturan
“Sosyal Giivenlik Kurumunun hizmetlerinden memnun musunuz?” sorusuna fikri yok
cevabi verenlerin oraninin yiksekligi (% 17,0) ve bu cevabi verenlerin ¢alisma diginda
birakilmasi 6rneklemin kiigiilmesine, dolayisiyla veri kaybina yol agmustir.

3. BULGULAR
3.1. Tanmmlayici istatistikler

YMA’da “Sosyal Gilivenlik Kurumunun hizmetlerinden memnun musunuz?”’
sorusuna cevap veren 61.747.101 kisinin % 61,0’1 memnun, % 13,5’i orta (ne memnun,
ne memnun degil), % 8,8’ memnun olmadigini belirtirken % 17,0’si fikri olmadigim
ifade etmistir. Bu soruya fikri yok cevabi verenler ¢alismadan ¢ikartildiktan sonra
51.223.575 kisiden olusan 18 yas ve iizeri niifusun Sosyal Giivenlik Kurumu’nun
hizmetlerinden memnuniyetinin c¢alismada kullanilan nitel bagimsiz degiskenlerin
kategorilerindeki dagilimi Tablo 1°de verilmistir. Tablo 1 incelendiginde, erkeklerde
SGK hizmetlerinden memnun olmayanlarin oranmin daha yiiksek oldugu
goriilmektedir.
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Tablo 1: 18 Yas ve Uzeri Niifusun Sosyal Giivenlik Kurumunun Hizmetlerinden
Memnuniyet Diizeyinin Nitel Bagimsiz Degiskenlerin Kategorilerindeki Dagilimi

(%)

SGK Hizmetler. Memnuniyet

Degiskenler Kategoriler Memnun Diizeyi

Degil Orta | Memnun

Cinsiyet Erkek 11,5 16,3 72,2
Kadin 8,7 16,2 75,1
Hig Evlenmedi 9,6 19,5 70,9
Medeni Durum Evli 9,9 15,3 74,8
Bosandi/Esi Oldii 13,8 14,3 71,8
Bir Okul Bitirmedi 8,1 17,0 75,0
Ilkokul 8,9 12,8 78,3
Egitim Diizeyi Hkégretim/Ortaokul 8,4 15,1 76,5
Lise 9,7 16,5 73,8
En Az Yiksekokul 14,2 20,8 65,0
Istihdam 11,2 17,0 71,8
Issiz 12,2 18,3 69,5
Ferdin Durumu Emekli/fsi Birakmis 11,8 15,6 72,6
Ev Isleriyle Mesgul 6,8 14,1 79,1
Diger 10,8 18,2 71,0
Memnun Degil 36,0 19,8 443
Saglik Hizmetlerinden Orta 8,6 41,1 43,7
Memnuniyet Diizeyi Memnun 35 7.7 88,9
Fikri Yok 37,9 19,6 42,5
Elektronik Ortamdaki Evet 104 177 9
Kamu Hizmetlerinden Hayir 9,4 11,7 78,9
Vararlanma Fikri Yok 10,5 169 | 726
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Tablo 1 (Devamui): 18 Yas ve Uzeri Niifusun Sosyal Giivenlik Kurumunun
Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyinin Nitel Bagimsiz Degiskenlerin
Kategorilerindeki Dagilimi (%)

SGK Hizmetler. Memnuniyet

Degiskenler Kategoriler Memnun Diizeyl
<. Orta | Memnun
Degil
Kayitli Degil 12,3 20,3 67,4
SGK-SSK (4A) 2 15,7 75,1
Kayitli Olunan Sosyal ]
Giivenlik Kurumu SGK-SSK (4B) 11,2 15,5 73,3
SGK-SSK (4C) 12,5 15,3 72,2
Banka 13,5 17,2 69,4
Qandife Vaetdios
Evet 24,0 18,7 57,3
Saglik Harcamalariin
Geri Odenmesi ile flgili | Hayr 8,2 151 76,7
Sorun Yasama Durumu* eri
Flkf! Yok/Kayith 14.0 20.2 65.8
Degil
. co Evet 22,8 23,5 53,7
lag¢ Alimu Ile Ilgili
islemlerde Sorun Hayir 8,1 14,6 77,3
Yagama Durumu* Fikri Yok/Kayith 12.5 20.0 67.5
DNaxil ' ! !
. Evet 15,5 22,7 61,8
Muayene I¢in Katki Pay1
Ucreti (")demeyi Sorun Hayir 5,7 10,7 83,6
Gorme ** l,ilkfl1 Yok/Kayitli 11,8 18,7 69,5
2023 Yilinda Herhangi Evet 19,5 19,0 61,5
Bir s i¢in SGK’ye
Gitme Hayir 9,5 16,0 74,4
Banka Sandigy/ Ozel
Saglik Sig. 16,7 18,0 65,3
Hastalandiginda Tedavi, SGK-SSK (4A) 8.9 154 75,6
llag, vb. Masraflarin SGK-SSK (4B) 10,3 15,3 74,4
Karsilanma Kanali
SGK-SSK (4C) 12,5 15,2 72,3
Genel Saglik Sigortasi 9,3 24,6 66,1

*  Bagli bulunulan sosyal giivenlik kurulusu vasitasiyla alinan hizmetlerden
** Genel olarak saglik hizmeti alinan kuruluslarla ilgili ...
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Medeni duruma gore karsilastirildiginda bosanmis ya da esi 6lmiis olanlarin
icinde memnun olmayanlarin orani daha fazladir. Egitim diizeyine gore en yliksek
memnuniyetsizlik en az yiiksekokul mezunu olanlardadir. SGK hizmetlerinden
memnun olanlarin orani ev isleri ile mesgul olanlarin i¢inde en yiiksek iken en diigiik
oldugu grup issizlerdir. Saglik hizmetlerinden memnuniyeti diisiik olanlarin SGK
hizmetlerinden memnuniyetsizligi, saglik hizmetlerinden memnuniyeti yliksek
olanlarin SGK hizmetlerinden memnuniyeti daha fazladir. Elektronik ortamda sunulan
kamu hizmetlerinden vyararlananlar ile yararlanmayanlarin icinde memnun
olmayanlarin oranlar1 arasinda fark gozlenmemektedir. Buna karsilik elektronik
ortamda sunulan kamu hizmetlerinden yararlanmayanlarin i¢inde memnun olanlarin
orani bir miktar daha yiiksektir. Kayithh oldugu sosyal giivenlik kurumu SGK
olanlardan 4A kapsamindakiler iginde SGK hizmetlerinden memnun olmayanlarin
orant en diisiik, memnun olanlarin oranm en yiiksek iken 4C kapsamindakilerde SGK
hizmetlerinden memnun olmayanlarin orani en yiiksek, memnun olanlarin orani en
diigiiktiir. Bagh bulunulan sosyal giivenlik kurulusu vasitastyla alinan hizmetlerden
saglik harcamalarinin geri 6denmesi ile ilgili ve ila¢ alinmasi ile ilgili islemlerde sorun
yasayanlar icinde SGK hizmetlerinden memnun olmayanlarin orani, sorun
yasamayanlara gore daha yiiksektir. Benzer sekilde, genel olarak saglik hizmeti aldig1
kuruluslarla ilgili, muayene icin katki pay1 ticreti 6demeyi sorun olarak gorenler i¢cinde
SGK hizmetlerinden memnun olanlarin oran1 daha dusiiktiir. 2023 yili i¢inde bagh
oldugu Sosyal Giivenlik Kurumuna herhangi bir is i¢in gidenlerde SGK hizmetlerinden
memnun olmayanlarin orani, gitmeyendekilerin iki katindan fazladir. Hastalandiginda,
tedavi, ilag, vb. masraflarini genellikle karsiladigi kanal SGK olanlardan 4A
kapsamindakiler iginde SGK hizmetlerinden memnun olmayanlarin orani en disiik,
memnun olanlarin orani en yiiksek iken 4C kapsamindakilerde SGK hizmetlerinden
memnun olmayanlarin orani en yiiksek, memnun olanlarin oram en diisiiktiir. SGK
hizmetlerinden memnuniyeti en diisiik olanlar, hastalandiginda, tedavi, ilag, vb.
masraflarin1 SGK disinda bir kanaldan karsilayanlar igindedir. Bu gruplarin SGK’den
hizmet almamasi nedeniyle sonucun dogal oldugu diisiiniilebilir.

Caligmada yer alan bireylerin yaslar1 18 ile 106 arasinda degismektedir ve yas
ortalamas1 43,62(£16,23)’dir. Hanehalki biiyiikliigii en az 1, en fazla 11 iken ortalamasi
3,74(£1,74) olarak bulunmustur. Calismada yer alan fertlerin SGK hizmetlerinden
memnuniyet diizeylerine gore yas ve hane biiyiikliigline iliskin tanimlayici istatistikler
Tablo 2’de verilmistir.
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Tablo 2: SGK Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeylerine Gore Yas Ve Hane
Biiyiikliigiine Iliskin Tanimlayici Istatistikler

. SGK Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyi
Degiskenler Istatistik
Memnun Degil | Orta Memnun

Ortanca 43,00 40,00 42,00
Ferdin Yast Ortalama 43,87 41,83 43,98

Standart Sapma 14,64 15,61 16,54

Ortanca 3,00 4,00 4,00
Hanehalk: Bityiikligii Ortalama 3,45 3,99 3,73

Standart Sapma 1,64 1,84 1,72

3.1. GSLRM SONUCLARI

Tirkiye’de 18 yas ve tzeri niifusun Sosyal Gilivenlik Kurumu’nun
hizmetlerinden memnun olmalarinda etkili olan faktorleri STATA'da gologit2 ile
GSLRM olusturularak incelenmistir. GSLRM’de, bagimli degiskenin bir diizeyinden
diger diizeyine gecis olasiliklari farkli olacagi icin, bagimli degiskenin diizeylerine gore
model tahmini yapilmistir. Bagimli degisken 3 kategoriden olustugundan 2 farkl
model tahmin edilmistir. Modeldeki bagimsiz degiskenlerin kategorilerinden higbiri
icin paralellik varsayimi saglanmamistir. Bu nedenle iki modeldeki kategoriler icin
standart hatalariyla birlikte katsayilar ve odds oranlari, katsayilarin anlamliligina iliskin
p degerleri ayr1 ayr1 verilmistir (Tablo 3). 18 yas ve lizeri niifusun Sosyal Giivenlik
Kurumu’nun hizmetlerinden memnun olmalarinda etkili olan faktorleri belirlemek igin
olusturulan model istatistiksel olarak anlamldir (¥ = 17.000.000, p =
0,000, Pseudo R? = 0,2203, AIC = 60.190.000, BIC = 60.190.000). Ayrica,
Tablo 3’teki p degerleri incelendiginde bagimsiz degiskenlerin tiim kategorilerine
yonelik katsayilarin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir.

Modelin olusturulmasinda STATA gologit2 ¢iktisinda ‘6rneklemdeki 1 birey
icin 0’dan kii¢lik olasiliklar hesaplandig1 ve gologit2 help dosyasinin incelenmesi’ine
yonelik bir uyar1 alinmistir. McCullagh ve Nelder (1989), paralel olmayan regresyon
modellerinin kullanisliliginin, dogrularin sonunda kesismesi gerektigi gergegiyle bir
dereceye kadar sinirli oldugunu ifade etmektedir. Bu durumda, gézlemlenen aralikta
olmasa da bazi bagimsiz degisken degerleri i¢in negatif tahmin degerleri kaginilmazdir.
Bu tiir kesismeler bagimsiz degisken uzayinin yeterince uzak bir bolgesinde meydana
gelirse, modeldeki bu kusurun ciddi olmasi diistiniilmez (McCullagh ve Nelder, 1989).
Alisilagelmisin disinda ortaya cikabilecek bu durum modelin ¢ok karmasik olmasi,
bagimhi degisken kategorilerinde ¢ok az gozlem bulunmasi gibi nedenlerden
kaynaklanabilir. Ancak, gbzlem sayisi fazla iken az sayida gozlem igin negatif olasilik
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bulunmasinin ¢ok O6nemli olmayacagi belirtilmektedir (Williams, 2023; Boston
College, 2023). Calismadaki gozlem sayisinin fazla olmasi ve sadece bir gozlem igin

problem olusmasi nedeni ile modelden elde edilen sonuglarin kullanilabilecegi ifade
edilebilir.

Modeldeki bagimsiz degiskenlerin kategorileri i¢in yorumlar odds oranlar
araciligryla yapilmis ve olusturulan modelden agagidaki bulgulara ulagilmistir:

Kadinlarin erkeklere gére SGK hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin orta ya
da memnun olma olasilig, memnun olmama olasiligindan 1,3557 kat daha fazladir.
Yine, kadinlarin erkeklere gore SGK hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin memnun
olma olasilig1, orta ya da memnun olmama olasiliginin 1,1533 katidir.

Hig evlenmemislerin evlilere gore SGK hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin
orta ya da memnun olma olasiligl, memnun olmama olasiligindan yaklagik 1,20 kat
daha fazladir. Buna karsilik, evli olanlarin hi¢ evlenmemislere gore SGK
hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin memnun olma olasilig1, orta ya da memnun
olmama olasiligmin 1,0814 katidir. Bosanmig ya da esi 0lmiis olanlara gore, hig
evlenmemislerin SGK hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin orta ya da memnun olma
olasilig1l, memnun olmama olasiligindan 1,7513 kat1 ve memnun olma olasilig1, orta ya
da memnun olmama olasiliginin 1,2353 katidir.

Bir okul bitirmeyenlere gore SGK hizmetlerinden memnuniyet diizeyi en diisiik
olanlar en az yiiksekokul mezunu olan bireylerdir. Tiim diger egitim diizeyine sahip
olanlara gore bir okul bitirmeyenlerin SGK hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin orta
ya da memnun olma olasiligi, memnun olmama olasiligindan daha fazladir. Bir okul
bitirmeyenlere gore en fazla lise mezunu olanlarin SGK hizmetlerinden memnuniyet
diizeyinin memnun olma olasiligi, orta ya da memnun olmama olasiligindan daha
yliksektir.
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Tablo 3: SGK Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyine iliskin GSLRM Sonuglar

SGK Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyi (Y): Memnun Degil ise Y=1, Orta ise Y=2,
Memnun ise Y=3

Y>1’e kars1 Y<1 Y>2’e kars1 Y2
Degiskenler B OR p B OR p
(SH(B)) (SH(OR)) | Degeri | (SH(B)) (SH(OR)) | Degeri
Cinsiyet (RG: Erkek)
0,3043 | 1,3557 01427 | 1,1533
Kadin (0,00126) | (0,00171) | %% | (0.00096) | (0,00111) | %0
Medeni Durum (RG: Hi¢ Evlenmedi)
. -0,1793 | 0,8358 00783 | 1,0814
Evli (0,00149) | (0,00124) | %% | (0,00110) | (0,00119) | %0
Bosand1 / -0,05603 | 0,5710 0000 | 02113 | 08095 0.000
Esi Oldii (0,00219) | (0,00125) | (0,00173) | (0,00140) |
Egitim Diizeyi (RG: Bir Okul Bitirmedi)
. -0,1577 | 0,8541 01410 | 1,1515
lkolul (0,00219) | (0,00187) | %% | (0,00155) | (0,00178) | %0
flkogretim /| -0,0358 | 0,9648 0000 | 02147 | 12395 0.000
Ortaokul (0,00256) | (0,00250) | -’ (0,00183) | (0,00227) | =
. -0,1719 | 0,8421 0,0465 | 1,0476
Lise (0,00250) | (0,00211) | %% | (0,00178) | (0,00186) | %0
) -0,4346 | 0,6475 -0,3508 | 0,7041
En Az Yiksekokul | 50o58) | (0,00167) | “%%° | (0,00186) | (0,00131) | %0
Ferdin Durumu (RG: Istihdam)
. -0,1984 | 0,9804 00642 | 1,0664
Issiz (0,00227) | (0,02229) | %% | (0,00174) | (0,00185) | %0
Emekli / Isi | -0,0491 | 0,9521 0000 | 01214 | 08857 0.000
Birakmis (0,00174) | (0,00165) | ' (0,00134) | (0,00119) | =
o -0,0091 | 0,9909 0,0303 | 1,0308
Ev lsleriyle Mesgul | 5 50176) | (0,00175) | “%%° | (0,00127) | (0,00130) | %0
N -0,1375 | 0,8715 -0,1032 | 0,9019
Diger (0,00207) | (0,00180) | %% | (0,00153) | (0,00138) | %0
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Tablo 3 (Devami): SGK Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyine Iliskin GSLRM

Sonuglari
SGK Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyi (Y): Memnun Degil ise Y=1, Orta ise Y=2, Memnun
ise Y=3
Y>1’e kars1 Y<1 Y>2’e kars1 Y2
Degiskenler B OR p B OR p
(SH(B)) (SH(OR)) | Degeri | (SH(B)) | (SH(OR)) | Degeri
Saglik Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyi (RG: Memnun Degil)
1,7254 5,6148 -0,1146 | 0,8917
orta 0,00147) | ©00828) | %09 | (000101) | (0,00000) | %0
2,5401 12,6814 2,1010 | 8,1740
Memnun ©0,00121) | (0,01533) | 9000 (0,00090) | (0,00739) | %090
L 0,2071 1,2302 01392 | 1,1494
Fikri Yok (0,00673) | (0,00828) | 90 (0,00648) | (0,00745) | 9000
Elektronik Ortamdaki Kamu Hizmetlerinden Yararlanma (RG: Evet)
-0,1953 0,8226 0,0749 | 1,0777
Hayr (0.00140) | (0.00115) | %000 (0,00106) | (0,00114) | %000
L -0,4345 0,6476 -0,1599 | 0,8522
Fikri Yok ©0.00252) | (0,00163) | >%9° | (0.00188) | (0,00160) | %09
Kayitli Olunan Sosyal Giivenlik Kurumu (RG: Kayitli Degil)
-0,5404 0,5825 -0,0776 | 0,9253
SCK-SSK (4A) (0.00556) | (0,00324) | %090 | (0.00444) | (0,00411) | @0
-0,8645 0,4213 -0,5610 | 0,5706
SGK-SSK (4B) (0.00684) | (0,00288) | %0 (0,00599) | (0,00342) | 2090
Kayitli Olunan Sosyal Giivenlik Kurumu (RG: Kayitlt Degil)
0,5368 1,7104 0,7227 | 2,0600
SCGK-SSK (4C) ©0,01011) | (0,01730) | %% | 0.00802) | (0,01651) | 90
Banka Sandiji /| 0,2512 1,2856 0.000 0,3686 | 1,4457 0.000
Yurtdist (0,00803) | (0,01032) | ' (0,00649) | (0,00939) | -’
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Tablo 3 (Devami): SGK Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyine Iliskin GSLRM

Sonuglari

SGK Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyi (Y): Memnun Degil ise Y=1, Orta ise Y=2, Memnun
ise Y=3

Y>1’e kars1 Y<1 Y>2’e kars1 Y<2
Degiskenler B OR p B OR p

(SH(B)) (SH(OR)) | Degeri (SH(B)) (SH(OR)) Degeri
Saglik Harcamalarimin Geri Odenmesi ile ilgili Sorun Yasama Durumu (RG: Evet)

0,7107 2,0355 0,4132 1,5117
Hayir 0,00182) | (0,00370) | %990 | (0,00159) | (0,00241) | ©0%°
Fikri Yok / Kayith | 0,6102 1,0629 0.000 -0,1640 0,8488 0.000
Degil (0,00247) | (0,00263) | % (0,00219) | (0,00186) |
Ilag Alimu ile lgili Islemlerde Sorun Yasama Durumu (RG: Evet

0,1912 1,2107 0,2385 1,2694
Hayr (0,00150) | (0.00181) | @000 (0,00126) | (0,00160) | %0%0
Fikri Yok / Kayith | -0,2900 0,7483 0.000 -0,3740 0,6880 0.000
Degil (0,00512) (0,00383) ' (0,00431) | (0,00296) '
Muayene i¢in Katki Pay1 Ucreti Odemeyi Sorun Gérme (RG: Evet)

0,5538 1,7399 0,7130 2,0401
Hayr (0,00119) | (0,00207) | @090 (0,00086) | (0,00176) | %00
Fikri Yok / Kayith | 0,7274 2,0697 0.000 1,4171 4,1251 0.000
Degil (0,00471) | (0,00975) | * (0,00388) | (0,01599) | ¥
2023 Yilinda Herhangi Bir Is i¢in SGK’ye Gitme (RG: Evet)

0,4358 1,5462 0,2653 1,3038
Hayr ©0,00167) | (0,00258) | %990 | (0,00141) | (0,00183) | ©0%°
Hastalandiginda Tedavi, ilag, vb. Masraflarin Karsilanma Kanali
(RG: Banka Sandig1/Ozel Saglik S./Kendi/Diger)

0,7350 2,0856 0,6083 1,8373
SGK-SSK (4A) (0,00330) (0,00688) 0,000 (0,00272) | (0,00500) 0,000

0,8542 2,3495 0,9277 2,5286
SGK-SSK (4B) (0,00540) | (0,01269) | %090 (0,00495) | (0,01252) | %000

-0,4395 0,6443 -0,1023 0,9028
SCGK-SSK (4C) 0,00915) | (0,00590) | %% | (000726) | (0,00655) | OO
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Tablo 3 (Devami): SGK Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyine Iliskin GSLRM

Sonuglari
SGK Hizmetlerinden Memnuniyet Diizeyi (Y): Memnun Degil ise Y=1, Orta ise Y=2, Memnun
ise Y=3
Y>1’e kars1 Y<1 Y>2’e kars1 Y<2
Degiskenler B OR p B OR p
(SH(B)) (SH(OR)) | Degeri (SH(B)) (SH(OR)) | Degeri
5 0,3427 1,4087 0,0186 1,0187
Genel Saghik 0,000 0,000
Sigortast (0,00258) (0,00363) (0,00188) | (0,00191)
0,0026 1,0026 -0,0008 0,9992
Ferdin Yas1 0,000 0,000
(0,00005) (0,00005) (0,00004) | (0,00004)
0,0386 1,0394 -0,0271 0,9733
Hanehalki Biiyiikligii 0,000 0,000
(0,00035) (0,00036) (0,00024) | (0,00023)
-0,7068 0,4932 -1,6376 0,1945
Sabit 0,000 0,000
(0,00630) (0,00310) (0,00488) | (0,00095)
RG: Referans Grup

Emekli ya da isi birakmis olanlar ile diger kategorisinde birlestirilenlere gore
istihdamdakilerin SGK hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin daha fazla oldugu
sOylenebilir. Istihdamdakilerle karsilastirildiginda issizlerin ve ev isleri ile mesgul
olanlarin SGK hizmetlerinden memnun olma olasilig1, orta ya da memnun olmama
olasiligindan daha yiiksektir.

Fertlerin saglik hizmetlerinden memnuniyeti artttkca SGK hizmetlerinden
memnuniyet diizeyi de artmaktadir.

Elektronik  ortamda sunulan kamu hizmetlerinden yararlananlarin,
yararlanmayanlara gére SGK hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin orta ya da
memnun olma olasiligl, memnun olmama olasiligindan 1,216 kat daha fazladir.
Elektronik ortamda sunulan kamu hizmetlerinden yararlanmayanlarin, yararlananlara
gore SGK hizmetlerinden memnun olma olasiligi, orta ya da memnun olmama
olasiliginin 1,0777 katidir.
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Sosyal giivenlik kurumuna kayithh olmayanlarla karsilagtirildiginda 4C
statiisinde SGK’ye kayitli olanlarin ve banka sandig1 veya yurtdisinda bir sosyal
giivenceye sahip olanlarin SGK hizmetlerinden memnuniyet diizeyi daha yiiksek iken
4A ve 4B statiistinde SGK’ye kayitli olanlarin SGK hizmetlerinden memnuniyeti daha
diistiktiir.

Bagli bulundugu sosyal giivenlik kurulusu vasitasiyla aldigi hizmetlerden, saglik
harcamalarinin geri 6denmesi ile ilgili islemlerde sorun yasamayanlarin, sorun
yasayanlara gére SGK hizmetlerinden memnuniyeti daha fazladir.

Bagli bulundugu sosyal giivenlik kurulusu vasitasiyla aldig1 hizmetlerden, ilag
alimi ile ilgili islemlerde sorun yasamayanlarin, sorun yasayanlara gore SGK
hizmetlerinden memnuniyeti daha yiiksektir.

Genel olarak saglik hizmeti aldig1 kuruluslarla ilgili, muayene icin katki pay1
iicreti 0demeyi sorun olarak gdérmeyenlerin, katki payr 6demenin sorun oldugunu
belirtenlere gore SGK hizmetlerinden memnuniyeti daha fazladir.

2023 yili icinde baglh oldugu Sosyal Giivenlik Kurumuna herhangi bir is i¢in
gitmeyenlerin, gidenlere gére SGK hizmetlerinden memnun olma olasiligi daha
yiiksektir.

Hastalandiginda tedavi, ilag vb. masraflarini genellikle banka sandig1, 6zel saglik
sigortasi, kendisi veya diger bir kanal ile 6deyenlere gore 4A ve 4B statiisiiyle SGK ve
genel saglik sigortas1 kapsaminda ddeyenlerin SGK hizmetlerinden memnuniyeti daha
fazla iken 4C statiisityle SGK ile 6deyenlerin daha diistiktiir.

Ferdin yas1 1 yil artiginda SGK hizmetlerinden memnuniyetinin orta ya da
memnun diizeyinde olma olasilifi, memnun olmama olasiligindan 1,0026 kat daha
fazla olmaktadir. Buna karsilik, ferdin yasi 1 yil arttiginda SGK hizmetlerinden
memnuniyetinin memnun diizeyinde olma olasiligi, orta ya da memnun olmama
olasilig1 ile hemen hemen ayni olmaktadir.

Ferdin hanehalkindaki fert sayis1 1 kisi arttiginda SGK hizmetlerinden
memnuniyetinin orta ya da memnun diizeyinde olma olasiligi, memnun olmama
olasiligindan 1,0394 kat daha fazladir. Ferdin hanehalkindaki fert sayist 1 Kkisi
azaldiginda SGK hizmetlerinden memnuniyetinin memnun diizeyinde olma olasiligi,
orta ya da memnun olmama olasiligindan 1,0274 kat daha fazla olmaktadir.

TARTISMA VE SONUC

Vatandaglar, yasamlarm siirdirlirken gelirlerini diigiirebilecek, sagliklarim
tamamen ya da kismen kaybedebilecekleri ¢esitli tehlikeler altindadir. Toplum diizenin
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saglanmasi, daha yasanabilir sosyal iklimin ortaya c¢ikmasi insanlarin tagidiklari
risklerin miimkiin oldugunca bertaraf edilmesi ile olanakli olabilir. Vatandaslara insana
yaragir asgari bir gelirin siirdiiriilebilir bigimde saglanmasi ve sagliklarinin korunmasi
ya da olas1 hastaliklarinin tedavi edilmesi sahip olacagi sosyal giivenlik ile
miimkiindiir. Sosyal giivenlik, gliniimiizde temel ve evrensel insan haklarindan biri
olarak nitelendirilmekte ve bu hakkin devlet tarafindan saglanmasi gerektigi kabul
edilmektedir. Sosyal giivenligin saglanmasi, Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi’nin 2’nci
maddesinde yer alan sosyal devlet olma ilkesinin de bir geregidir. Gelir ve servet
dagilimindaki adaletsizliklerin azaltilmasi, toplumsal baris ve huzur i¢in 6nemli bir role
sahip olan sosyal giivenligin saglanmasinda en 6nemli aktorlerden birisi SGK’dir.
Vatandaslar i¢in son derece Onemli bir noktada olan SGK’nin hizmetlerinin
denetlenmesi, hizmet alanlarin goriisleri ile degerlendirilebilir. Bu ¢alismada, bir kamu
hizmeti olan SGK hizmetlerinden vatandaslarin memnuniyetinde etkili olan faktorler
incelenmistir. TUIK YMA 2023 verilerinin kullanildig1 c¢alismada 14 bagimsiz
degiskenin bulundugu GSLRM olusturulmustur. Elde edilen model ve modeldeki tiim
degiskenler istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

Model bulgular1 degerlendirildiginde kadinlarin, SGK hizmetlerinden
memnuniyeti daha fazladir. SGK hizmetlerinden memnuniyeti en diisiik olanlar en az
yliksekokul mezunu olanlardir. Bu sonuglar, amaci ve 6rneklemi farkli da olsa Tuzla
(2018) ile benzerlik gostermektedir. Yiiksek egitime sahip olan bireylerin kurumsal
hizmetlere yonelik beklentisinin daha fazla olmast memnuniyet diizeyinin daha diisiik
olmasinin bir nedeni olabilir. Bogsanmis ya da esi 6lmiis olanlarin, hi¢ evlenmemislere
gore SGK hizmetlerinden memnuniyetleri daha azdir. Emekli ya da isi birakmig
olanlara gore istihdamdakilerin SGK hizmetlerinden memnuniyeti daha fazladir.
Issizler ile istihdamdakiler karsilastirildiginda ise orta memnuniyette olanlarmn
degerlendirildigi kategoriye gore durum degismektedir. Benzer bir durum elektronik
ortamda sunulan kamu hizmetlerinden yararlananlar ve yaralanmayanlarin
karsilagtirilmasinda mevcuttur. Kayitli olmayanlar referans alindiginda 4C’li olanlarin
SGK hizmetlerinden memnuniyeti daha fazla iken 4A ve 4C’li olanlarda memnuniyet
daha diisik bulunmustur. Hastalandiginda tedavi, ilag, vb. masraflarin karsilanma
kanali igin yapilan incelemede ise referans gruba (Banka Sandigi/Ozel Saglik
S./Kendi/Diger) gore 4A, 4B ve 4C’li olanlar i¢in tam tersi olmustur: 4A ve 4B
statlisiindekilerin memnuniyeti daha yiiksek iken 4C statiislindekilerin daha diigiiktiir.
Ferdin yasinda ve hane biiyiikligiindeki artis memnuniyet ilizerinde benzer yonlii
sonuglar dogurmaktadir: Ferdin yas1 1 y1l arttiginda ya da hane halki 1 kisi arttiginda
SGK hizmetlerinden memnuniyetinin orta ya da memnun diizeyinde olma olasiligi,
memnun olmama olasiligindan daha fazla olmaktadir. Buna karsilik, ferdin yas1 1 yil
arttiginda SGK hizmetlerinden memnuniyetinin memnun diizeyinde olma olasiligi,
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orta ya da memnun olmama olasilig1 ile hemen hemen ayni1 iken hanehalki biiytikligi
1 kisi arttiginda daha az olmaktadir. Bu arada herhangi bir isi icin SGK’ye
gitmeyenlerin, gidenlere gore memnuniyetinin daha fazla oldugu belirlenmistir. Bu
sonu¢ Kurum’a giden vatandasa “dokunulmasi” gerektigi seklinde yorumlanabilir.
Ayrica, Tuzla (2018) calismasindaki bazi bulgular irdelenerek sebepleri konusunda
tahmin yiirtitiilebilir.

Fertlerin “saglik hizmetlerinden memnuniyet diizeyi”, “bagl bulundugu sosyal
giivenlik kurulusu vasitasiyla aldig1 hizmetlerden, saglik harcamalarinin geri 6denmesi
ile ilgili islemlerde sorun yasama durumu”, “bagli bulundugu sosyal giivenlik kurulusu
vasitasiyla aldig1 hizmetlerden, ilag alimi ile ilgili islemlerde sorun yasama durumu”
ve “genel olarak saglik hizmeti aldig1 kuruluslarla ilgili, muayene icin katki pay1 ticreti
O0demeyi sorun olarak gérme durumu”na ayri pencere agmak gerekir: Saglik
hizmetlerinden memnun olan, ilag aliminda ve saglik harcamalarinin geri 6denmesinde
sorun yasamayan, katki payr ddemeyi sorun olarak gérmeyen vatandaslarin SGK
hizmetlerinden de memnun oldugu, aksi sonuglarin SGK hizmetlerinden memnun
olmamasina neden oldugu gézlenmektedir. Coklu Uyum Analizi’nden elde edilen Sekil
2 iligskiyi net bir bi¢cimde ortaya koymaktadir. Dolayisiyla, SGK hizmetlerinden
memnuniyete iligkin en net bilgi saglayan bu maddelere odaklanmanin SGK
hizmetlerinden memnuniyeti artirmanin bir yolu oldugunu gostermektedir.

Sekil 2: SGK Hizmetlerinden Memnuniyet Ile Segilen Degiskenler Arasindaki
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TUIK YMA 2023’te “Sosyal Giivenlik Kurumu'nun hizmetlerinden memnun
musunuz?” sorusuna Fikri yok diyenlerin orani bir okul bitirmeyenlerde %32,5, ilkokul
mezunlarinda % 18,5, Ilkdgretim ya da ortaokul mezunlarinda % 15,1, lise
mezunlarinda % 13,4 ve mezuniyeti en az yiiksekokul olanlarda % 12,6’d1r. Bu oran,
herhangi bir sosyal giivenlik kurumuna kayitli olmayanlarda % 25,7 iken SGK (4A) ile
kayitli olanlarda % 14,9, SGK (4B) ile kayith olanlarda %18,5, SGK (4C) ile kayith
olanlarda %15,9, banka sandig1 ya da yurtdis1 bir sosyal giivenlik kurumunda kayitl
olanlarda % 18,4 tiir. Istihdamda olanlar1 % 10,7’si SGK hizmetlerinden memnuniyete
iliskin soruya fikri yok cevabi verirken ayni oran igsizlerde % 19,0’a ulagsmaktadir.
Erkeklerin % 11,51, kadinlarin % 22,5’1 fikri yok cevabinmi vermistir. Yas gruplarina
gore incelendiginde ise en yiiksek oranlar 18-29 yasindakiler (% 16,2), 50-59
yasindakiler (%15,9) ve en az 60 yasinda (% 25,8) olanlardadir. Farkl: alt gruplardaki
oranlarin yliksekligi SGK hizmetlerinden memnuniyete iliskin soruya fikri yok cevabi
verenlerin oraninin % 17,0 olmasim aciklamaktadir. Ustelik son 15 yilda kiiciik
degisiklikler olsa da SGK hizmetlerinden memnuniyete iligkin soruya fikri yok cevabi
verenlerin orani ayn1 seviyede kalmistir. Anket uygulayanlarin 6nemli sayilabilecek bir
boliimiiniin fikri yok cevabina yonelmesi vatandaslarin Sosyal Giivenlik Kurumu’ndan
ve hizmetlerinden bilgilendirilmesi gerektigini diisiindiirmektedir. Zira fikri yok
cevabindaki yogunluk vatandaglarin sosyal giivenlik okuryazarligi, kurum hizmetlerine
yonelik farkindalik diizeyi ya da hizmetlerin kamuoyuna yeterince tanitilmamasi gibi
nedenlerden kaynaklanmig olabilir.

Literatiirdeki c¢aligmalar genel olarak kamu hizmetlerinden memnuniyetin,
0zelde de SGK hizmetlerinden memnuniyetin yasam memnuniyetini artirdigini
gostermektedir. SGK hizmetlerinden memnuniyetin artmasi yasam memnuniyeti ve
mutlulugu daha fazla olan vatandaslar anlamia gelmektedir. Vatandas memnuniyetini
saglayan, siirdiiriilebilir bir sosyal giivenlik i¢in SGK hizmetlerinden memnuniyetin
her yil izlenerek olumlu ve olumsuz degerlendirilen faktorlerin ortaya konmasina
devam edilmelidir. TUIK YMAda 6rneklem yetersizliginin asilarak farkli diizeydeki
bolgesel karsilastirmalarin yapilmasina olanak saglayacak degerlendirmelerin yolunun
acilmasi aragtirmacilara ve karar vericilere daha fazla bilgi verecektir.

Sosyal giivenlik sisteminin siirdiiriilebilir olmasi iilkeler i¢in oldukg¢a dnemlidir.
Isgiiciindeki degisimler, yash niifusun hizli bir sekilde artmasi, aile yapisindaki
degisimler (ILO, 2001) ile ekonomik, sosyal ve siyasi nedenlerden dolayr meydana
gelen degisimler sistemin siirdiiriilebilirligi iizerinde etkili olabilmektedir (Giiner,
2015). Tirkiye niifusunun yaslanmasi ve demografik avantajin giderek ortadan
kalkmasi 21. yiizyilda Tiirkiye’deki sosyal giivenlik sistemi i¢in bilyliyen bir riski
gostermektedir. Ustelik 2022 yilinda 2,01 seviyesinde olan aktif/pasif oranimin 2025
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yilt Subat ayinda 1,58 degerine diismesi (SGK, 2025b) sistemin siirdiiriilebilirligindeki
soruna isaret etmektedir. Yaslanan niifus ve yasam siiresinin uzamasi ile artacak saglik
harcamalar1 da eklendiginde sosyal gilivenlik sistemindeki agigin artmasi biitceden
ayrilan kaynaklarin da artmasina neden olarak iilke ekonomisine olumsuz yanstyacaktir
(Dag, 2019). Dijitallesme ve yapay zekanin kullanimi sosyal gilivenlik sisteminin
stirdiriilebilirligi ve dolayisiyla sosyal gilivenlik hizmetlerinden memnuniyeti
artirabilir. Dijital doniisiimiin getirdigi teknolojik gelismeler, 6zellikle saglik alaninda
hastaliklarin erken teshisi ve tedavi maliyetlerinin diisliriilmesi gibi olumlu etki
yaratarak saglik harcamalarmin azalmasina katki saglayabilir (Ozcan, 2024). insan
gorevlerini gelistirmek, birgok etkinligin otomatiklestirmek, karar almada yardimci
olmak ve dolandiriciligr tespit etmek amaciyla yapay zekadan yararlanilabilir
(Benouachane, 2022). SGK, gelismis hizmet sunumu i¢in akilli sohbet robotlarindan
yararlanmaktan, veri merkezli karar almaya veya makine 6greniminden yararlanmaya
kadar, misyon hedeflerini yerine getirmek i¢in dijital dOniisiimiin yeni
paradigmalarinin bir par¢asi olarak yapay zeka kullanimina uyum saglamalidir (Zaber
ve Casu, 2024).

Subat 2025 rakamlarina gore Tiirkiye’de niifusun %92,1°i bir mobil telefona
sahip olup, Ulkede %80,7 oraninda internet baglantis1 mevcuttur (Datareportal, 2025).
Buna gore, mobil uygulamalarin gelistirilmesi, yayginlastirilmasi vatandasa erisimi ve
vatandas memnuniyetini artiracagi ongoriilebilir. Ancak, uygulamalarin toplumun
farkli gruplari tarafindan kullanilabilmesi igin tanitimi1 ve kullanimina iliskin yeterli
bilgilendirme yapilmasi gerekecegi aciktir. Dijitallesme nedeniyle ortaya ¢ikabilecek
is kayiplarim telafi etmek {izere risk altindaki vatandaslara farkli kurumlarla isbirligi
yapilarak egitimler verilmeli, niteliklerinin donemin kosullarina uygun bir bigimde
artirilarak iggiicli piyasasina girislerinin kolaylastirilmasina yonelik projeler
gelistirilmelidir. Hedef, sadece istihdam ya da istihdamda kalma olmamali, aymi
zamanda istihdamin kalitesini artirmak da amaglanmalidir. Kurum’un 6zellikle geng
issizler, gegici ya da esnek calisanlar, dijital ¢alisanlar gibi kirllgan gruplar i¢in esnek
ve kapsayici politikalar tiretmesi beklenmelidir.
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