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Extended Abstract

0z: Bu calismada Sakarya merkez ilgelerinde merkezi kamu hizmetlerinin anket yoluyla
memnuniyet 6l¢iimii ve bunlarin ilge, cinsiyet, yas ve 6grenim durumu ile iligkisinin ortaya
konmasi amaglanmistir. Degerlendirmeler kategorik olarak ilgeler, cinsiyet, yas ve
0grenim durumu; sinif olarak saglik, egitim vb. yedi sinif bazinda ve her kategorinin ilgili
bu yedi merkezi kamu hizmeti sinifinda hipotez testleri lizerinden yapilmistir. Elde edilen
bulgular s6z konusu olan genel kamu hizmeti siniflarinda hizmetlerin siirekliligini
saglama ve etkinligini artirma agisindan 6nemli sonuglar ortaya koymaktadir. Genel
olarak yas seviyesi arttikca kamu hizmet memnuniyet seviyesi ortalama olarak
artmaktadir. Universite grubu hari¢, 6grenim seviyesi arttikca kamu hizmetlerinin
kalitesinden memnuniyet azalmaktadir. Diger taraftan, tiim kamu hizmetlerinde genel
memnuniyet seviyeleri; orta ve istii memnuniyet seviyesi baskin olup; saglik
hizmetlerinde %74,75, egitim hizmetlerinde %65,75, giivenlik hizmetlerinde %69,25, adli
hizmetlerde %67, kamu hizmetlerine erisimde %74,75, kamu hizmetlerinin kalitesinde
%67,25, yasadig1 ilceden memnuniyet seviyesi %71,75’tir. Bu rakamlar ortalama olarak
Cumbhur ittifakinin genel secimlerde aldig1 vekil oylariyla paralellik gostermekte olup, bu
sonuglar; kamu ilgi gruplari, kamu tercihi teorisi ile iliskilendirilebilir.

Anahtar Kelimeler: Merkezi Yénetim Hizmetleri, Sakarya Merkez ilce, Memnuniyet
Anketi

Abstract: In this study, it was aimed to measure the satisfaction of central public services
in the central districts of Sakarya through a questionnaire and to reveal their relationship
with the district, gender, age, and education status. Assessments are categorically based
on districts, gender, age, and educational attainment; Health, Education, etc., as a class,
were conducted based on seven classes and hypothesis tests were carried out on these
seven central public service classes of each category. The findings reveal important results
in terms of ensuring continuity and increasing the effectiveness of services in the general
public service classes in question. Except for the university group, satisfaction with the
quality of public services decreases as the level of education increases. On the other hand,
overall satisfaction levels in all public services; Medium and above satisfaction are
dominant; 74.75% in health services, 65.75% in education services, 69.25% in security
services, 67% in judicial services, 74.75% in access to public services, 67.25% in the
quality of public services, 71.75% in the district where they live. These figures are in
parallel with the proxy votes received by the Republican government in the general
elections on average, and these results; Public interest groups can be associated with
public choice theory.

Keywords: Central Government Services, Sakarya Central District, Satisfaction Survey

The study aims to determine the satisfaction of citizens residing in Adapazari, Arifiye, Erenler and
Serdivan, the central districts of Sakarya province, with public services and to examine the relationship
between the level of satisfaction and demographic characteristics such as gender, age, education level
and the district they reside in. The data obtained from face-to-face surveys conducted between March
and April 2024 with 400 people living in the central districts were evaluated with the Chi-Square
independence test. As a reliability analysis of the study, Cronbach Alpha was conducted to test the cross-
consistency of the answers given to 7 public services satisfaction questions by selecting four profile
questions and/or binary combinations out of four (400 individuals, 2 profile questions/or 4 profile
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questions, 7 objects). The statistic was found to be 0.859 in each. Accordingly, the reliability level of the
scales used in the research was found to be very good (0.81<0.859<1).

Alternative (Hai) and Null Hypotheses (Hoi) of the Research

Hgi;: There is a relationship between citizens' gender and their level of satisfaction with the public
service "j". Hp1j: No Relationship, j=1,2,3,4,5,6,7.

Hgy;: There is arelationship between citizens' age groups and their public service satisfaction levels. Ho;:
No Relationship, j=1,2,3,4,5,6,7.

Hg3j: There is a relationship between citizens' education levels and their satisfaction levels with public
services. Hg3j: No Relationship, j=1,2,3,4,5,6,7.

Hgs: There is a relationship between the districts where citizens reside and their public service
satisfaction levels. Hgs: No Relationship, j=1,2,3,4,5,6,7.

Here, a total of 28 alternative and main hypothesis pairs were created, seven from each hypothesis, and
the Chi-square independence test was used to test the significance of the alternative hypotheses.

When the gender of the participants is examined according to their demographic characteristics, it is
seen that 51.5% are women and 48.5% are men. These rates are very close to the population gender
ratios. When the age ranges of the participants are examined, 36% between the ages of 15-25, 18.5%
between the ages of 26-35, 18.5% between the ages of 36-45, 12.75% between the ages of 46-55, 9%
between the ages of 56-65, and % between the ages of 65 and over. It appears to be 8.25. When the
educational status of the participants is examined, the primary school graduation rate is 9.5%, the
secondary school graduation rate is 16.75%, the high school graduation rate is 31%, the university
graduation rate is 40.25%, and the master's degree rate is 2.5%. When the residences of the participants
were examined, it was observed that the rate of people living in Adapazar1 was 47.75%, the rate of
people living in Arifiye was 8.75%), the rate of people living in Erenler was 15.75%, and the rate of people
living in Serdivan was 27.75%.

When the level of satisfaction with public services is evaluated according to the distribution of
categorical situations Chi-square independence test According to statistical significance results, the
following findings attract attention:

i) According to the district of residence: In the 4x2 dimensional Chi-square independence tests run to
test the significance of the district of residence-satisfaction relationship; According to the districts of
residence, security services, judicial services, district of residence-satisfaction perception showed
statistically significant differences. In other service categories, the level of satisfaction with the district
of residence does not show a statistically significant relationship, so it can be said that the level of
satisfaction in other services is the same across districts.

ii) By Gender: The HO hypothesis could not be rejected in any of the service categories in the 2x5
dimensional Chi-square independence tests run to test the significance of the gender-satisfaction
relationship. Accordingly, gender does not show a statistically significant relationship with any public
service satisfaction level, in other words, the satisfaction perception level in each service class does not
differ according to gender.

iii) According to Age Ranges: According to age groups, there were statistically significant differences in
health services at the border, legal services, district of residence and satisfaction perception. In other
service categories, the relationship between satisfaction levels according to age groups is coincidental.

iv) According to Education Level: Since there are theoretical frequencies below 5 in the master's degree
row in 5x3 dimensional tables according to education level, university + master's degree graduates were
combined under the university/master's category and 4x3 sized tables were obtained, with the number
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of theoretical frequencies not below 5. However, according to education, according to both 5x3
dimensional and 4x3 dimensional Pearson Chi-square independence test results, except for the district
of residence and health services-satisfaction perception, education, security, judicial, access to public
services, public service quality-satisfaction perceptions are statistically significant and differed strongly.
The relationship between education level and service satisfaction cannot be attributed to coincidental
reasons.

As a result, citizens living in the central districts of Sakarya mostly have a moderate level of satisfaction
perception in each of the seven classes mentioned in public services. The medium and above satisfaction
rate is over 64%. By evaluating the findings, it is possible to improve public services and increase the
level of satisfaction by increasing the efficiency of central public services. In addition, it is possible to
further increase the satisfaction level of citizens by measuring the level of satisfaction and
dissatisfaction in the sub-units of categorized central general public services with separate survey
studies and by focusing on the relevant units according to the results.

1. Giris

Kamu kurum ve kuruluslar: tarafindan gergeklestirilen kamu hizmetlerinin etkili ve verimli bir sekilde
yerine getirilip getirilmediginin degerlendirilmesi giiniimiiz yonetim anlayisinda 6énemli bir unsur
haline gelmistir. Bu konuda kamu kurum ve kuruluslarinin en biiyiik yardimcisi ise kamu performans
yonetimidir. “Kamu performans yonetimi verimlilige, etkinlige ve ekonomik (tutumlu) olmaya odakl
orgiit yonetimi anlayist” olup “calisanlarinin performansinin siirekli gelisimini, hedeflenen ortak
amaglarla birlestirmeyi ve bu amaglara ulasmak i¢in gerekli planlama-6l¢me-y6nlendirme-kontrol
islevlerini, yonetimin diger islevleri ile koordineli olarak yiiriitmeyi 6ngoéren bir yonetim anlayisini
yansitir” (Gokiis vd., 2014, s. 57). Bu baglamda kamu hizmeti saglayan kurumlarin performansinin
vatandasa nasil yansidiginin tespit edilmesi, kamu performans yonetiminin 6énemli bir adimidir.
Demokratik toplumlarda bireyin tercihleri dncelikli oldugundan, kamu hizmetleri bireylerin ilgi alanlar1
ve oy tercihleri dogrultusunda sekillenmektedir. Bu baglamda, anketlerin bireyler iizerinden
gerceklestirilmesi, hizmeti alan bireylerden yonetime bir geri bildirim mekanizmasi saglayarak birey-
yonetim etkilesim dongiisti icerisinde kamu hizmetlerinin verimliligi ve etkinliginin artirilmasina katki
sunabilir.

Bu amac¢ dogrultusunda bu c¢alismada Sakarya merkez ilgelerinde (Adapazari, Arifiye, Serdivan ve
Erenler) saglanmakta olan merkezi kamu hizmetleri; saglk, egitim, giivenlik, adli hizmetler ve genel
olarak kamu hizmetlerinin bireyler lizerinde olusturdugu memnuniyet derecesi 61¢iilmustiir. Takibinde
ilge, cinsiyet, yas ve egitim durumu ile memnuniyet arasinda Ki-kare bagimsizlik testleri yapilarak
iliskilerin rastlantisal olup olmadigy; istatistiksel olarak anlamliligi arastirilmistir. Bu ¢alisma, tiiketici
veya hizmet alicisinin memnuniyeti dogrultusunda kamu performans yonetimi ve yonetsel yetilerin
gelistirilmesine katki saglama potansiyeli agisindan énem tasimaktadir. Ayn1 zamanda, vatandaslarin
sunulan hizmetlerden duydugu memnuniyetin artirilmasini hedeflemektedir. Verimliligi artan bir
orgiitiin, dinamik bir sistem olarak etkililigini de artiracag 6ngoriilmektedir (Kilavuz, 2000, s. 153).

Calismada 6ncelikle kamu hizmeti kavramsal olarak ele alinacak, sonrasinda literatiir arastirmasina, son
kisimda ise yontem ve teorik cerceve 1s1ginda yapilan saha arastirmasinin sonuclarina yer verilecektir.

2. Kavramsal Cerceve ve Memnuniyet iligkisi

Kamu hizmeti, toplumsal ihtiyaclar dogrultusunda kamu yarari amaglanarak, kamu sektort eliyle hizmet
sunulmasidir (Altin, 2013, s. 101). Bir hizmetin kamu hizmeti olarak kabul edilebilmesi i¢in iki temel
sartin saglanmasi gerekmektedir. ilki, hizmetin kamuya yénelik ve kamu yararina olmasidir. ikinci sart
ise hizmetin kamu kurumlari tarafindan ya da ilgili kamu kurumlarinin siki denetimi altinda 6zel sektor
tarafindan yiirtitiilmesidir (Gozubuyiik, 2006, s. 28). Kamu tiizel kisilerince yiiriitiilmesi, kamu yararina
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olusu ve kamu hukuku usullerine uygun gerceklestirilmesi, s6z konusu faaliyetlerin kamu hizmeti
olarak degerlendirilmesinin ana nedenleridir (Cirakman, 1976, s. 76).

Bireysel yararin toplumsal yarardan farklilasabilecegi kabul edilir. Her zaman bireysel yararin
saglanmasi, toplumsal yararin da saglanacagini ifade etmez. Kamu yarari ve sinirlari, kanun koyucular
tarafindan belirlenir ve korunur. Bu nedenle; kamu yarari (public interest), kamusal faaliyetlerin hukuka
uygunlugunu ifade etmektedir (Sarag, 2002, s. 2).

Kamu hizmetlerinin ilkeleri, toplumun genel ve kalic1 ihtiyaglarinin karsilanmasi amaciyla sunulan kamu
hizmetlerinin egit, tarafsiz, siirekli, ekonomik, sosyal ve teknolojik gelismelere uyarli ve bedelsiz
sunulmasidir (Meliksah, 2022, s. 325). Bu ilkelere baglh olarak saglanan kamu hizmetlerinin bireylerin
memnuniyet derecesini artirmasi beklenir.

Gilinlimiizde vatandaslar 6zel sektordeki kaliteli hizmet anlayisini kamu sektdériinden de talep etmeye
baslamislardir. Kamu hizmetlerinin kalitesi bu hizmetlerin ne derece etkili oldugu; hizmeti alanin
memnuniyet seviyesi ile ilgilidir. Kamu hizmetlerinin Kkalitesi, ortalama kamu memnuniyetinin
seviyesini ne derece artirdigi ile 6lciilebilir. Bu calismada, kamu hizmeti kalitesi ve memnuniyet
diizeyinin ilce, cinsiyet, yas ve egitim durumu gibi demografik degiskenlere gore farklilik gosterebilecegi
varsayllmis ve bu durum "hi¢", "az", "orta", "¢ok" ve "cok iyi" seklinde ol¢eklendirilerek
degerlendirilmistir. Arastirmada, katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik 4 soru ile
kamu hizmetlerinden duyulan memnuniyeti 6l¢meye yonelik besli Likert 6l¢egi kullanilarak hazirlanmis
7 nicel soru yer almistir. Ankete dayali olarak elde edilen veriler, demografik yapiy1 tanimlayan
istatistiksel tablolarla sunulmus ve hipotezlerin test edilmesinde Ki-kare bagimsizlik testi
uygulanmistir.

3. Literatiir

Literatiirde kamu hizmetlerinden duyulan memnuniyeti belirlemeye yonelik calismalara rastlamak
miimkiindiir. Bozlagan (2004) c¢alismasinda, halkin kamu kurumlarina ve hizmetlerine duydugu
memnuniyeti tespit etmek amaciyla Sariyer Ilcesinde yasayan 358 katilimar ile gerceklestirdigi anket ile
yargl, emniyet, saglik, egitim ve vergi basliklarin1 kapsayan sorular yéneltmistir. Calismanin sonucuna
gore; temel kamu hizmetlerini lireten kamu kurumlarina olan giiven seviyeleri farkli kurumlar arasinda
degisiklik gostermistir. Genel olarak, merkezi yonetim tarafindan saglanan hizmetlerden memnuniyet
10 tizerinden 3,4 puanla oldukga diisiik iken, belediyeler tarafindan saglanan hizmetlerden memnuniyet
nispeten daha ytiksektir.

Senaras ve Cetin (2017) kamu hizmetlerine duyulan memnuniyetin benzerlik ve farkliliklarini ¢ok
boyutlu olgekleme analizi yardimiyla iller bazinda 6l¢miistiir. SGK, saglik, egitim, adalet, asayis ve
ulastirma basliklari ile memnuniyet seviyeleri 6l¢iilen kamu hizmetlerine ait elde edilen bulgulara gore;
Bingo6l, Burdur, Corum, Diyarbakir, Eskisehir, Hakkari, Mus, Siirt, Sanliurfa ve Sirnak illeri, kamu
hizmetlerinden memnuniyet agisindan genel egilimden farkhilik géstermektedir. Ozellikle SGK ve adli
hizmetlerden memnuniyetin 6ne ¢iktig1 ve bu hizmetlerin diger kamu hizmetlerinden farkl bir 6neme
sahip oldugu goriilmektedir. illerin gruplandirilmasinda, SGK ve adli hizmetlerden memnuniyetin
belirleyici bir faktér oldugu séylenmistir. iller bazinda kamu hizmetlerine duyulan memnuniyetin ¢ok
diizeyli analiz ile incelendigi diger bir calisma ise Cinar ve Koése (2019) tarafindan gerceklestirilmigtir.
Egitim seviyesi, siyasete ilgi ve dindarlik seviyesi gibi dnciil faktorlere gére memnuniyetin sorgulandigi
calismanin bulgularina gore, egitim seviyesi ve siyasete olan ilginin artmasi kamu hizmetlerinden
duyulan memnuniyetin azalmasini beraberinde getirirken; dindarlik seviyesinin artmasi ise kamu
hizmetlerine duyulan memnuniyeti artirmaktadir.

Ayan (2015) calismasinda kamu kurumlarinin hizmet kalitelerine dair tutum ve davranislar1 Anadolu
Universitesi'nde okuyan 396 iiniversite 6grencisinin katihmiyla gergeklestirilen anket yardimiyla
Olemiistiir. Calisma genel olarak degerlendirildiginde sunulan kamu hizmetlerinin beklentileri
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karsilamada yetersiz oldugu sonucuna ulasilmistir.! Erol ve Aksu (2011) ise demografik yapiya gore
kamu hizmetinin kalite algis1 ve duyulan memnuniyeti Turhal ilgesinde yasayan 500 kisinin katilimiyla
gerceklestirilen anket yontemi ile degerlendirmistir. Anket sonuglarina goére, 22 hizmet ¢esidinden
20’sinde %60’1n iizerinde memnuniyet goriiliirken; ulasim kolayligi (%54,2) ve diger hizmetlerden
faydalanma (%41) oranlar1 %60'1n altinda kalmistir. Servis personelinin islemleri zamaninda yapmasi
%86 memnuniyetle 6ne c¢ikmistir, ancak %90 ve flzerinde memnuniyet saglanan bir ifade
bulunmamaktadir. Memnuniyetin artirilmasi i¢in, kurumlarin daha merkezi yerlere tasinmasi, bekleme
salonlar1 ve havalandirma sistemlerinin iyilestirilmesi, personel egitiminin artirilmasi ve biirokratik
islemlerin azaltilmasi gibi adimlar gerekmektedir. Bu iyilestirmeler, vatandaslarin yasam kalitesini
artirmada 6nemli rol oynayacaktir.2

4.Yontem

Arastirmanin Amacr: Arastirmada Sakarya ili merkez ilcelerinde (Adapazari, Arifiye, Erenler ve
Serdivan) yasayan vatandaslarin almis olduklari kamu hizmetlerinden duydugu memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesi amag¢lanmistir. Ayrica vatandas memnuniyeti ile vatandaslarin demografik
ozellikleri arasinda bir iliski olup olmadig1 arastirilmis ve bu konuda belirtilen ilgili hipotezlere de
basvurulmustur.

Sakarya ili merkez ilgelerinde ikamet eden vatandaslarin kamu hizmetleriyle ilgili memnuniyet
diizeylerinin o6lciilmesi icin nicel sorularin yer aldig1 anket yontemi uygulanmistir. Mart-Nisan 2024
doneminde yiiz yiize goriismeler gergeklestirilmis ve bu goriismelere katilan 400 kisinin demografik
ozellikleri ile dagilimlarn istatistiksel olarak tablolarla sunulmustur. Ayrica, hipotezlerin test
edilmesinde Ki-kare bagimsizlik testi kullanilmistir.

Ol¢ciim Degiskenleri ve Veri Toplama

Arastirma i¢in sunulan hipotezlerin gecerliligi ya da gecersizligi arastirilirken degiskenlerin iki grubu
bulunmaktadir. Biri demografik 6zellikleri tespite yonelik dort kapali uclu, digeri ise temel kamu
hizmetleriyle ilgili memnuniyet seviyesini 6lcmeye yonelik 7 adet kapali uglu sorudur. Sunulan kamu
hizmetlerinin memnuniyet diizeylerini 6l¢gmek icin begli Likert dlgegine sahip sorular hazirlanmis ve

» oo« » o« » o«

deneklerin her bir ifade icin “hi¢”, “az”, “orta”, “cok” ve “cok iyi” secenekleri arasinda kendilerine en

uygun secenegi isaretlemeleri istenmistir.
Ana Kiitle ve Ornekleme Teknigi

Arastirmanin ana kiitlesi Sakarya ili merkez ilgelerinde (Adapazari, Arifiye, Erenler ve Serdivan) 15 yas
ve lizeri olan vatandaslardan olusmaktadir. TUIK'in 2023 yilinda adrese dayali niifus kayit sistemi
sonuclarina gore Sakarya merkez ilgelerinin toplam niifusu 586.731’dir (Adapazari’'nin niifusu 279.431-
%47,62, Arifiye'nin niifusu 51.467-%8,77, Erenler’in niifusu 91.611-%15,61 ve Serdivan’in niifusu
164.222-%27,98'dir). Orneklem bu ilgelerdeki niifuslarin anakiitle niifusuna orantilar1 dogrultusunda
rastlantisal basit drnekleme teknigi ile olusturulmustur. Orneklemin %47,62’si Adapazari’'ndan, %8,77’si

1 Bu ¢alismada hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem sirasi fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olarak
belirlemistir.

2 Literatiirde, farkl gruplarin kamu hizmetlerinden duydugu memnuniyeti ele alan ¢esitli galismalar bulunmaktadir. Eren ve
Tung (2018) tarafindan gerceklestirilen ¢alismada, Kahramanmarag’ta yasayan 199 Suriyeli gogmenin kamu hizmetlerinden
memnuniyet diizeyi incelenmistir. Sonuclara gore, gogmenlerin en yliksek memnuniyet duydugu hizmet alanlari konut, saglk,
evlilik, cocuk ve akrabalik konularinda yogunlasirken; is, finansman ve kisisel gelisim alanlarinda yetersizlikler yasadiklari
belirtilmistir. Yenipazarh ve digerleri (2020) tarafindan yapilan bir diger calismada ise, Nazilli ilgesinde yasayan 142 engelli
bireyin kamu hizmetlerinden memnuniyeti anket yontemiyle analiz edilmistir. Betimleyici istatistikler, genel olarak kamu
hizmetlerinden memnuniyetin yiiksek oldugunu, ancak belediyenin altyap ile sosyal, kiiltiirel ve sportif hizmetlerinden
duyulan memnuniyetin daha diisiik seviyelerde oldugunu ortaya koymustur. ANOVA testi sonuglari, adli ve idari hizmetlerden
memnuniyetin engel tiriine gore anlamh farklihiklar gosterdigini gostermistir. Coklu karsilastirma analizleri ise fiziksel
engelliler, birden fazla engeli bulunan bireyler ve yaygin gelisimsel bozuklugu olan bireyler arasinda adli ve idari hizmetlerden
memnuniyet diizeylerinde istatistiksel olarak anlaml farklar bulundugunu ortaya koymustur.
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Arifiye’den, %15,61’i Erenler ve %27,98’i Serdivan’dan olusturulmustur. Orneklem 400 kisi olup, 191
kisi Adapazarr’'ndan, 35 Kisi Arifiye’den, 63 kisi Erenler’den ve 111 kisi Serdivan’dan ankete katilmistur.

Anket icin sahaya ¢ikilmadan énce yeterli sayida kisiye 6n test asamasi yapilmistir. On test ile sorularin
anlasilabilirligi test edilerek yanlis anlasilan sorularda gerekli diizenlemeler yapilarak eksiklikler
giderilmistir.

Orneklem Hacmi

Ankete konu olan Sakarya ili merkez ilgcelerinde yasayan vatandaslar olup anakiitle birim sayis1 (N)
10.000’i gegtigi icin sinirsiz evren olarak kabul edilmistir. Sinirsiz evrenden érneklem hacmi asagidaki
formiil ile belirlenir (Bas, 2001; Polat, 2014; Ural & Kilig, 2021):

2 2 2
240 z&'p-(1-p) (1.96)4-0,5-0,5

a= -n= = =384.
vn a? (0.05)2

Formiilde; n: Orneklem biiyiikliigii (Ornekleme dahil edilecek birey sayisi), a: Standart hata degeri;
verilerin anakiitle ortalamasindan ne kadar uzaga diismesine izin verilecegini gosteren hipotetik hata
payl. o2=p(1-p); oranlarin anakiitle varyansidir.

p: Evrende ilgilenilen olayin gézlenme orani, 1-p=Evrende bir olayin gézlenmeme orani,

z: Belirli bir anlamlilik diizeyine -yanilma olasilik degerine- "a" veya gliven diizeyine "1-a" karsilik
gelen teorik standart “z” degeri . %95 giiven aralig1 veya %5 hata payi ile verilerin dogru oldugundan
emin olunacag degerdir. Orneklem hacmi formiiliinden elde edilen sonu¢ degerlendirildiginde, anket
sayis1 400 adet olarak belirlenmistir.

Glivenilirlik ve Gegerlilik

Guvenilirlik, uygulanan 6l¢iim araglarinin tutarh ve kararl sonuclar iiretme yetenegi olup, glivenilirlik
analizi ile bir veri setinin giivenilir olup olmadig1 degerlendirilir. Giivenilirlik degeri bir 6l¢gme aracinin
tekrarlanan o6lciimlerde ayni sonucu verme gostergesidir. Glivenilir veriler bir calismanin kalitesini ve
gecerliligini arttirir. Giivenilirligi 6lcmede 6nde gelen istatistiklerden biri Cronbach Alfa degeridir.
Memnuniyet anketlerinde ve sosyal arastirmalarda Cronbach Alfa katsayis1 0,80 olarak kabul
edilmektedir (Coskun vd., 2019). Burada, glivenilirlik analizi olarak dort adet profil sorusu ve/veya dort
adet lzerinden ikili kombinezonlar1 secip 7 adet kamu hizmetleri memnuniyet sorularina verilen
cevaplarin ¢apraz tutarliligini test etmeye yonelik yapilan Cronbach Alfa (400 birey, 2 profil
sorusu/veya 4 adet profil sorusu, 7 nesne) istatistigi her birinde 0,859 bulunmustur. Buna goére
arastirmada kullanilan odlgeklerin giivenilirlik diizeyinin “cok iyi” (0.81<0.859<1) oldugu tespit
edilmistir.

Arastirmanin Alternatif (H,;) ve Null Hipotezleri(Hg;)

«:n

Hgij: Vatandaslarin cinsiyetleri ile “j” ilgili kamu hizmeti memnuniyet diizeyleri arasinda iligki vardir.
Hoq;: 1liski Yoktur, j=1,2,3,4,5,6,7.

Hg;: Vatandaslarin yas gruplarti ile ilgili kamu hizmeti memnuniyet diizeyleri arasinda iliski vardir. Hyz;:
Iliski Yoktur, j=1,2,3,4,5,6,7.

Hgz;: Vatandaslarin egitim seviyeleri ile ilgili kamu hizmeti memnuniyet diizeyleri arasinda bir iliski
vardir. Hos;: 1liski Yoktur, j=1,2,3,4,5,6,7.

Hgsj: Vatandaslarin ikamet ettigi ilgeler ile ilgili kamu hizmeti memnuniyet diizeyleri arasinda bir iliski
vardir. Hos;: liski Yoktur, j=1,2,3,4,5,6,7.

Burada her bir hipotezden yediser tane olmak iizere toplamda 28 alternatif ve temel hipotez ikilisi
olusturularak, alternatif hipotezlerin anlamliliinin testi icin Ki-kare bagimsizlik testine
basvurulmustur. Ki-kare degeri ve olasilik degeri her bir tablonun sol iist kdsesinde gosterilmistir. %5
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anlamlilik seviyesinde veya %95 giiven sinirlarinda temel hipotezin reddi (satir ve siitun arasinda
istatistiksel olarak anlaml iliski yoktur; bagimsizlik vardir; teorik frekanslar ile gercek frekanslar
arasindaki fark tesadiifidir) alternatif hipotezin (satir ve siitun arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski
vardir; bagimsizlik yoktur; teorik frekanslar ile gercek frekanslar arasindaki fark istatistiksel olarak
anlamlidir) kabulii i¢cin hesaplanan Ki-kare degerine karsilik gelen degerin olasilifinin %5’in altinda
olmasi gerekir (Serper, 2014, ss. 472-481). Degerlendirmeler bu dogrultuda yapilir.

Ki-kare istatistiklerinin serbestlik dereceleri, satir ve siitun sayilarindan 1 sayisi ¢ikartilip birbirinin
carpimina esitligi ile bulunur. Asagida sunulacak tablolarda cinsiyet-memnuniyet tablolar1 disinda diger
tablolarin her birinde teorik frekans sayisi 5’in altindadir. Bu durum Ki-kare testinin anlamli bulunmasi
halinde gecerliliginin sorgulanmasina yol acar. Bu durumda Ki-kare istatistiginin tekrar hesab1 i¢in
teorik frekans sayisinin 5’in iizerine c¢ikarilmasini saglayacak sekilde diizenlemeler yapilmaldir.
Burada, cinsiyet-memnuniyet tablolar1 disinda, memnuniyet seviyesi yeniden o&l¢ceklendirilerek;
“memnun degil=hi¢c+az”, “memnun=orta”,
hesaplanmistir. Hipotez testleri karari cinsiyet-memnuniyet iliskileri 2x5, yasadig1 ilce-memnuniyet
iliskisi 4x3, yas grubu-memnuniyet iliskisi 6x3, 6grenim durumu-memnuniyet iliskisi 4x3 boyutlarinda

cok memnun=¢ok+cok iyi” seklinde ii¢ seviye olarak tekrar

tablolar olusturularak Ki-kare bagimsizlik testleri ile stnanmistir. Ancak 6grenim durumu-memnuniyet
tablolarinda hem 5x5 hem de 5x3 tablolar1 5’in altinda teorik frekans gosterdiklerinden yiiksek lisans
mezunlar1 liniversite mezunlar1 arasina katilip birlestirilerek olusturulan 4x3 boyutundaki tablolar
lizerinden gercek ve teorik frekanslarin istatistiksel olarak farkliligi test edilmistir.

5. Bulgular
5.1. Ankete katilanlarin demografik yapisi

Tablo 1 verilerine goére, ankete 400 kisi katilmistir. Katilimcilarin cinsiyet dagilimi %51,5 kadin ve
%48,5 erkek olup, bu oranlar anakiitlenin cinsiyet oranlarina olduk¢a yakindir. Yas araliklarina gore en
biiytik grup %36 ile 15-25 yas araligindadir, bunu %18,5 ile 26-35 ve 36-45 yas araliklar1 takip
etmektedir. Katilimcilarin egitim diizeyi incelendiginde, en yiiksek oran %40,25 ile lniversite
mezunlarinda, en diisiik oran ise %2,5 ile yiiksek lisans mezunlarinda goériilmektedir. Ilcelere gore
dagilimda Adapazar1 %47,75 ile en yliksek katilimc1 oranina sahipken, Arifiye %8,75 ile en diisiik orana
sahiptir. Bu bulgular, katilimcilarin demografik cesitliligi acisindan dengeli bir dagilim sundugunu
gostermektedir.

Tablo 1

Katimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyetiniz Kisi Sayisi Orani (%)
Erkek 194 48,50
Kadin 206 51,50
Yasiniz Kisi Sayisi Orani (%)
15-25 144 36,00
26-35 74 18,50
36-45 62 15,50
46-55 51 12,75
56-65 36 9,00
65+ 33 8,25
Ogrenim Durumu Kisi Sayis1 Orani (%)
{lkokul 38 9,50
Ortaokul 67 16,75
Lise 124 31,00
Universite 161 40,25
Yiiksek Lisans 10 2,50
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Tablo 1 (Devami)

ikamet Kisi Sayis1 Orani (%)
Adapazari 191 47,75
Arifiye 35 8,75
Erenler 63 15,75
Serdivan 111 27,75
Toplam 400 100,00

5.2. Saglik hizmetlerinden memnuniyet durumu

Sakarya merkez ilgelerinde yapilan anket calismasina katilan vatandaslarin “saglik hizmetlerinden ne
derecede memnunsunuz?” sorusuna verdikleri cevaplar Tablo 2’de verilmistir. Tablo 2’ye gore Sakarya
merkez ilgelerinin genelinde cevap verenlerin %8,25’i “hi¢”, %17’si “az”, %34’l “orta”, %32,50’si “cok”
ve %8,25’i ise “cok iyi” cevaplarini vermistir. Bu dogrultuda ankete katilanlarin saglik hizmetlerinden
%34 oramiyla “orta” seviyede memnun oldugu gozlemlenmistir. Bes lizerinden saglik hizmetleri
memnuniyet ortalama puani 3,16’dir. Bu sonuclar Tablo 2 (ilgelere gore), Tablo 3 (cinsiyete gore), Tablo
4 (yas araliklarina gore) ve Tablo 5 (6grenim durumuna gore) icin gecerlidir, fakat kategorilere gore
frekans dagilimlan farklidir. Saglik hizmetlerinden “orta” ve iistii memnuniyet %74,75 oraninda olup
yaridan fazladir.

Tablo 2’ye gore, Sakarya'nin ilcelerinde saglik hizmetleri memnuniyet seviyesi farklilik gdstermektedir.
Adapazari’'nda saglik hizmetlerinden “orta” ve iisti memnuniyet oran1 %79,06, Arifiye’de %85,71,
Erenler'de %66,67 ve Serdivan’da %68,47 olarak belirlenmistir. Arifiye, en yiiksek memnuniyet
seviyesine sahip ilce olarak dne ¢ikarken, Erenler en diisiik memnuniyet oranini gostermektedir. Ayrica,
“az” memnuniyet seviyesinin orani Erenler (%23,81) ve Serdivan’da (%18,92) diger ilgelere kiyasla
daha yliksektir. Genel olarak, Sakarya’da saglik hizmetlerinden “orta” ve tstii memnuniyet orani
%74,75’tir. Bu veriler, ilceler arasinda saglik hizmetlerinden memnuniyet seviyelerinde belirgin
farkliliklar oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 2

ligelere Gére Saghk Hizmetlerinden Memnuniyet Durumu

x2=15,620
p=0,209 Hig Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Sayl %
Adapazari 12 6,28 28 14,66 68 35,60 68 35,60 15 7,85 191 100,00
Arifiye 1 2,86 4 11,43 13 37,14 12 34,29 5 14,29 35 100,00
Erenler 6 9,52 15 23,81 17 26,98 17 26,98 8 12,70 63 100,00
Serdivan 14 12,61 21 1892 38 34,23 33 29,73 5 4,50 111 100,00
Genel Toplam 33 8,25 68 17,00 136 34,00 130 32,50 33 825 400 100,00

Tablo 2’de verilen cevaplar arasinda anlamli bir fark olup olmadigini test etmek icin 4x3 boyutlu tabloya
Ki-kare bagimsizlik testi uygulanmis ve sonugta ilgelerde yasayanlar ile saglik hizmetlerinden
memnuniyet seviyesi arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamli bulunmamis (x2=9,637, p=0,141). Ho1
hipotezi reddedilememistir. Teknik ifadeyle gercek frekanslar ile teorik frekanslar arasinda istatistiksel
olarak anlamli sayilabilecek bir fark yoktur; bagimsizlik vardir. Diger bir ifadeyle, ilcelere gore saglik
hizmetleri memnuniyet algisi istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermemektedir; ilgeler ile saglik
hizmetleri memnuniyeti arasinda anlaml bir iliski yoktur.

Tablo 3’te goriildiigl lizere saglik hizmetlerinden “orta” ve iistii memnuniyet seviyesi genelde %74,75
oraninda olup, bu oran erkeklerde %77,84, kadinlarda ise %71,34’tiir. Erkeklerin saglik hizmetlerinden
duydugu memnuniyet, kadinlarin memnuniyet diizeyinden 6,5 puan fazladir. Tablo 3’te cinsiyete gore
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saglik hizmetleri memnuniyet seviyesi sorusuna erkeklerin en fazla %34,54 ile, kadinlarin ise en fazla
%33,50 ile “orta” cevabini verdigi gorilmiistiir.

Tablo 3

Cinsiyete Gore Saglik Hizmetlerinden Memnuniyet Durumu

x2=2,401

p=0,662 Hig Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Sayl %

Erkek 13 6,70 30 1546 67 34,54 66 34,02 18 9,28 194 100,00

Kadin 20 9,71 38 1845 69 33,50 64 31,07 15 7,28 206 100,00

Genel Toplam 33 8,25 68 17,00 136 34,00 130 32,50 33 8,25 400 100,00

Tablo 3’te verilen cevaplar arasinda anlamli bir fark olup olmadigini test etmek i¢in 2x5 boyutlu Ki-kare
bagimsizlik testi uygulanmis ve cinsiyet ile memnuniyet seviyesi arasinda istatistiksel olarak anlaml bir
iliski oldugu bulunmamis (x2=2,401, p=0,662) ve Ho, hipotezi reddedilememistir. Diger bir ifadeyle,
saglik hizmetlerinden duyulan memnuniyet cinsiyete gore istatistiksel olarak farklilik
gostermemektedir. Tablo 3'te 5’in altinda teorik frekans bulunmadigindan 2x5 boyutlu Ki-kare testi
tutarli ve gilivenilirdir. Bu durum biitiin cinsiyet-memnuniyet Ki-kare test ve tablolari i¢in gecgerlidir.

Tablo 4’te yas gruplarina gore saglik hizmetlerinden “orta” ve listi memnuniyet seviyesi %74,75
oraninda olup, 15-25 yas grubunda %69,44, 26-35 yas grubunda %72,97, 36-45 yas grubunda %80,65,
46-55 yas grubunda %78,43, 56-65 yas grubunda %72,22 ve 65 yas listii %87,88'dir. 56-65 yas grubu
aralig1 harig yas seviyesi arttikga memnuniyet diizeyi artmaktayken; yas seviyesinin azalmasiyla birlikte
memnuniyet diizeyi de azalmaktadir. Bu durumda saglik hizmetlerinden yas gruplar1 arasinda
beklentilerin farkli oldugu soylenebilir. Burada 36-45, 46-55 ve 65 ve lstii diger yas gruplarina gore
saglik hizmetlerinden daha fazla memnun olan yas gruplaridir.

Tablo 4

Yas Araliklarina Goére Saglik Hizmetlerinden Memnuniyet Durumu

x2=36,189
p=0,015 Hicg Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Sayl %
15-25 13 9,03 31 21,53 55 38,19 40 27,78 5 3,47 144 100,00
26-35 6 8,11 14 18,92 28 37,84 23 31,08 3 4,05 74 100,00
36-45 4 6,45 8 1290 17 27,42 25 40,32 8 1290 62 100,00
46-55 1 1,96 10 19,61 18 35,29 18 35,29 4 7,84 51 100,00
56-65 6 16,67 4 11,11 9 25,00 11 30,56 6 16,67 36 100,00
65+ 3 9,09 1 3,03 9 27,27 13 39,39 7 21,21 33 100,00
Genel Toplam 33 8,25 68 17,00 136 34,00 130 32,50 33 8,25 400 100,00

Tablo 4’te verilen cevaplar arasinda anlamli bir fark olup olmadigini test etmek i¢in 6x3 boyutlu Ki-kare
bagimsizlik testi uygulanmis ve sonug olarak yas gruplari ile saglik hizmetlerinden memnuniyet seviyesi
rastlantisal sebeplere baglanamayacak sekilde istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (}2=18,11,
p=0,053). Hos hipotezi ret, Has hipotezi sinirda kabul edilebilir; diger bir ifade ile saglik hizmetlerinden
memnuniyet seviyesi yas gruplarina gore sinirda istatistiksel olarak farklilik géstermektedir.

Tablo 5'ten 6grenim durumlarina goére saglk hizmetlerinden “orta” ve lstii memnuniyet %74,75
oraninda olup, ilkokul grubunda %78,94, ortaokul grubunda %76,12, lise grubunda %78,23, tiniversite
grubunda %70,81 ve yiiksek lisans grubunda %70’tir. Lise grubu hari¢ 6grenim seviyesi arttikca
memnuniyet dlizeyi azalmakta iken; 68renim seviyesi azaldikca memnuniyet diizeyi de artmaktadir.
Diger taraftan, 6grenim durumu arttik¢a saglik hizmetlerinden “hi¢” memnun olmayanlarin sayisinin
arttigi gozlemlenmistir.
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Tablo 5

Ogrenim Durumuna Gére Saglk Hizmetlerinden Memnuniyet Durumu

x2=21,575
p=0,157 Hicg Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Say1 %
flkokul 4 10,53 4 10,53 10 26,32 13 34,21 7 18,42 38 100,00
Ortaokul 5 7,46 11 16,42 18 26,87 26 38,81 7 10,45 67 100,00
Lise 5 4,03 22 17,74 52 4194 37 29,84 8 6,45 124 100,00
Universite 17 10,56 30 18,63 53 3292 52 32,30 9 5,59 161 100,00
Yiiksek Lisans 2 20,00 1 10,00 3 30,00 2 20,00 2 20,00 10 100,00
Genel Toplam 33 8,25 68 17,00 136 34,00 130 32,50 33 8,25 400 100,00

Tablo 5’te verilen cevaplar arasinda anlamli bir fark olup olmadigini test etmek i¢in 4x3 boyutlu Ki-kare
bagimsizlik testine gére Hos hipotezi reddedilir (x2=9,45, p=0,15)3. Ogrenim durumu ile saglik
hizmetlerinden memnuniyet seviyesi arasindaki iliski istatistiksel olarak anlamsizdir.

5.3. Egitim hizmetlerinden memnuniyet durumu

Egitim hizmetlerinden ne derece memnunsunuz? sorusuna verilen cevaplar Tablo 6’da verilmistir.
Tablo 6’ya gore, Sakarya merkez ilcelerinde cevap verenlerin %7,75’1 “hi¢”, %26,50’si “az”, %37,50’si
“orta”, %22’si “cok” ve %6,25'i ise “gok iyi” cevaplarini vermistir. Bu dogrultuda ankete katilanlarin
egitim hizmetlerinden %37,50 oraniyla “orta” seviyede memnun oldugu gozlemlenmistir. Bes
lizerinden egitim hizmetleri memnuniyet ortalama puani 2,92’dir. Bu sonuclar Tablo 6 (ilgelere gore),
Tablo 7 (cinsiyete gore), Tablo 8 (yas araliklarina gére) ve Tablo 9 (6grenim durumuna gore) icin
gecerlidir, fakat kategorilere gore frekans dagilimlari farklidir. Egitim hizmetlerinden “orta” ve isti
memnuniyet %65,75 oraninda olup yaridan fazladir.

Tablo 6

licelere Gore Egitim Hizmetlerinden Memnuniyet Durumu

x2=19,639
p=0,074 Hig Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %
Adapazari 15 7,85 62 32,46 69 36,13 37 19,37 8 4,19 191 100,00
Arifiye 3 8,57 5 14,29 15 42,86 8 22,86 4 11,43 35 100,00
Erenler 6 9,52 14 22,22 21 33,33 13 20,63 9 14,29 63 100,00
Serdivan 7 6,31 25 22,52 45 40,54 30 27,03 4 3,60 111 100,00
Genel Toplam 31 7,75 106 26,50 150 37,50 88 22,00 25 6,25 400 100,00

Tablo 6’dan egitim hizmetlerinden “orta” ve iistli memnuniyet seviyesi %65,75 olup, Adapazari’'nda
%59,69, Arifiye’de %77,14, Erenler'de %68,26, Serdivan’da %71,17’dir. Egitim hizmetlerinden en
diisiik memnuniyet seviyesi gosteren ilce Adapazari, en yliksek memnuniyet seviyesi goriilen ilce ise
Arifiye’dir. Diger taraftan, Tablo 6 ile Tablo 2 karsilastirildiinda ilgelere gore egitim hizmetlerinden
memnuniyet seviyesi saglik hizmeti memnuniyet seviyesine gore daha diisiik oldugu anlasilir.

Tablo 6’da verilen cevaplar arasinda 4x3 boyutlu Ki-kare bagimsizlik testine gore ilgelerin egitim
hizmetinden memnuniyet algis1 %5 anlamhlik seviyesinde farkliik gostermemektedir (x2=8,528,
p=0,202); Hos reddedilemez.

Tablo 7’ye gore egitim hizmetlerinden memnuniyet sorusuna erkeklerin en fazla %36,60, kadinlarin ise
en fazla %38,35 ile “orta” cevabini verdigi goriilmiistiir. Tablo 7’den egitim hizmetlerinden “orta” ve

3 Ancak 5x3 boyutlu Ki-kare bagimsizlik testine gore (x2=9,486, p=0,303) Hos hipotezi reddedilemez.
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iistli memnuniyet seviyesi genelde %65,75 oraninda olup, erkeklerde %65,47, kadinlarda %66,02’dir.
Cinsiyete gore egitim hizmetlerinden memnuniyet oranlari benzer goriilmektedir.

Tablo 7

Cinsiyete Gore Egitim Hizmetlerinden Memnuniyet Durumu

X?=1,240
p=0,872 Hig Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Say1 %
Erkek 17 8,76 50 25,77 71 36,60 42 21,65 14 7,22 194 100,00
Kadin 14 6,80 56 27,18 79 38,35 46 22,33 11 5,34 206 100,00
Genel Toplam 31 7,75 106 26,50 150 37,50 88 22,00 25 6,25 400 100,00

Tablo 7’de verilen cevaplar arasinda anlamli bir fark olup olmadigini test etmek i¢in 2x5 boyutlu Ki-kare
bagimsizlik testi uygulanmis ve anlamli bir fark olmadigi tespit edilmistir. Gergek frekanslar ile teorik
frekanslar farki tesadiiften ileri gelmis (x2=1,240, p=0,872), memnuniyet seviyesi cinsiyete gore farklilik
gostermemektedir; Hos reddedilemez.

Tablo 8'den yas gruplarina gore egitim hizmetlerinden “orta” ve listii memnuniyet seviyesi %65,75
oraninda olup, 15-25 yas grubunda %65,98, 26-35 yas grubunda %62,16, 36-45 yas grubunda %62,9,
46-55 yas grubunda %68,63, 56-65 yas grubunda %63,89 ve 65 yas ustli %75,76'dir. Genel olarak yas
gruplarinin egitim hizmetleri memnuniyet seviyesi saglik hizmetleri memnuniyet seviyesinden diisiik
bulunmustur. Saglik hizmetlerinden yas gruplari arasinda memnuniyet seviyesinin genelde %63-%70
araliginda oldugu goriilmektedir.

Tablo 8

Yas Araliklarina Gore Egitim Hizmetlerinden Memnuniyet Durumu

X2=25,006
p=0,201 Hig Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Say1 %
15-25 10 6,94 39 27,08 58 40,28 35 2431 2 1,39 144 100,00
26-35 4 5,41 24 32,43 30 40,54 10 13,51 6 8,11 74 100,00
36-45 6 9,68 17 27,42 16 25,81 15 24,19 8 12,90 62 100,00
46-55 5 9,80 11 21,57 19 37,25 13 25,49 3 5,88 51 100,00
56-65 4 11,11 9 25,00 16 44,44 5 13,89 2 5,56 36 100,00
65+ 2 6,06 6 18,18 11 33,33 10 30,30 4 12,12 33 100,00
Genel Toplam 31 7,75 106 26,50 150 37,50 88 22,00 25 6,25 400 100,00

Tablo 8’de verilen cevaplar arasinda anlamli bir fark olup olmadigini test etmek icin 6x3 boyutlu Ki-kare
bagimsizlik testi uygulanmis ve sonuc¢ olarak anlamli bir fark olmadig bulunmustur (x2=11,62,
p=0,311); Hyy reddedilemez.

Tablo 9’dan 6grenim durumlarina gére egitim hizmetlerinden “orta” ve listi memnuniyet %65,75
oraninda olup, ilkokul grubunda %68,43, ortaokul grubunda %68,65, lise grubunda %55,65, liniversite
grubunda %72,67 ve yiiksek lisans grubunda %50’dir. En ¢ok memnuniyetsizlik gosteren 6grenim
grubu %44,35 ile lise mezunlardir.
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Tablo 9

Ogrenim Durumuna Gére Egitim Hizmetlerinden Memnuniyet Durumu

x2=24,043
p=0,089 Hig Az Orta Cok Cok iyi Toplam

Say1 % Sayl % Sayl % Sayl % Sayl % Say1 %
flkokul 3 7,89 9 23,68 10 2632 10 26,32 6 15,79 38 100,00
Ortaokul 3 448 18 26,87 28 41,79 15 22,39 3 4,48 67 100,00
Lise 14 11,29 41 33,06 44 3548 19 15,32 6 4,84 124 100,00
Universite 11 683 33 20,50 66 40,99 42 26,09 9 5,59 161 100,00
Yiiksek Lisans 0 0,00 5 50,00 2 20,00 2 20,00 1 10,00 10 100,00

Genel Toplam 31 7,75 106 26,50 150 37,50 88 22,00 25 6,25 400 100,00

Tablo 9’da verilen cevaplar ile teorik frekanslar arasinda anlaml bir fark olup olmadigini test etmek i¢in
4x3 boyutlu Ki-kare bagimsizlik testi uygulanmis ve %5 anlamlilik seviyesinde Hog ret edilmistir
(x?=13,64, p=0,034)*. Gergek ve teorik frekanslar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.
Dolayisiyla egitim hizmetleri memnuniyet algisi 6grenim durumuna goére farklilik gdéstermektedir;
6grenim durumu ile memnuniyet algisi iliskilidir.

5.4. Giivenlik hizmetlerinden memnuniyet durumu

Sakarya merkez ilcelerinde yapilan anket calismamiza katilan vatandaslarin giivenlik hizmetlerinden ne
derecede memnunsunuz? sorusuna verdigi cevaplar incelendiginde (Tablo 10), Sakarya merkez
ilcelerinde cevap verenlerin %7,50’si “hi¢”, %23,25’i “az”, %40,25’i “orta”, %23,50’si “cok”, %5,50’si ise
“cok iyi” cevaplarini vermistir. Bu dogrultuda ankete katilanlarin giivenlik hizmetlerinden %40,25
oraniyla “orta” seviyede memnun oldugu gozlemlenmistir. Giivenlik hizmetlerinden memnuniyet
ortalama puani bes iizerinden 2,96’dir. Bu sonuglar Tablo 10 (ilcelere gore), Tablo 11 (cinsiyete gore),
Tablo 12 (yas araliklarina gore) ve Tablo 13 (6grenim durumuna gore) icin gecerlidir. Giivenlik
hizmetlerinden “orta” ve iistii memnuniyet %69,25 oraninda olup yaridan fazladir.

Tablo 10

ligelere Gore Giivenlik Hizmetlerinden Memnuniyet Durumu

x2=31,015
p=0,002 Hig Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Say1 %
Adapazari 14 7,33 43 22,51 93 48,69 36 18,85 5 2,62 191 100,00
Arifiye 0 0,00 8 2286 9 2571 13 37,14 5 14,29 35 100,00
Erenler 6 9,52 11 17,46 18 28,57 22 3492 6 9,52 63 100,00
Serdivan 10 9,01 31 2793 41 36,94 23 20,72 6 5,41 111 100,00
Genel Toplam 30 7,50 93 23,25 161 40,25 94 23,50 22 550 400 100,00

licelere (ikamete) gore giivenlik hizmetlerinden memnuniyet durumu; Tablo 10’da goériildiigii iizere
“orta” ve ustii (%69,25) olup, Adapazari’nda %70,16, Arifiye’de %77,14, Erenler'de %73,02 ve
Serdivan’da %63,06’dir. Giivenlik hizmetlerinden en diisik memnuniyet seviyesi gosteren ilce
Serdivan’dir. ilgeler arasinda giivenlik hizmeti memnuniyet seviyesinin en yiiksek oldugu (sifir “hi¢” ve
%51'in lizerinde “cok” ve “cok iyi” ile) ilce Arifiye’dir. Arifiye ilcesinde “hi¢”, “az” ve “orta” diizeyde
memnuniyet oranlari, merkez ilcelerin ortalamasinin iizerinde yer almaktadir. Benzer sekilde, “cok” ve
“cok iyi” diizeyde memnuniyet oranlar1 da merkez ilgelerin ortalamalarini agsmaktadir.

Tablo 10’da verilen cevaplar 4x3 boyutlu Ki-kare testi sonucunda ilgelere gore istatistiksel olarak
anlaml bir sekilde farklilik gostermektedir (x2=25,396, p=0,000); Hoo ret, Hao hipotezi kabul edilir.

4 Ancak 5x3 boyutlu Ki-kare bagimsizlik testine gore (x2=16,168, p=0,04) Hos reddedilir.
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Tablo 11

Cinsiyete Gore Giivenlik Hizmetlerinden Memnuniyet Durumu

x2=1,209

p=0,877 Hicg Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Say1 %

Erkek 14 7,22 44 22,68 79 40,72 44 22,68 13 6,70 194 100,00

Kadin 16 7,77 49 23,79 82 3981 50 24,27 9 4,37 206 100,00

Genel Toplam 30 7,50 93 23,25 161 40,25 94 23,50 22 550 400 100,00

Tablo 11’e gore giivenlik hizmetlerinden memnuniyet sorusuna erkeklerin en fazla %40,72, kadinlarin
ise en fazla %39,81 ile “orta” cevabini verdigi goériilmiistiir. Tablo 11 genel olarak incelendiginde soruya
cevap veren kadin ve erkeklerin toplaminin %40,25 ile “orta” seviyede memnun oldugu
gozlemlenmistir. Tablo 11’e gore giivenlik hizmetlerinden “orta” ve iistli memnuniyet seviyesi genelde
%69,25 oraninda olup; bu oran erkeklerde %70,1, kadinlarda %68,44’tiir. Cinsiyete gore giivenlik
hizmetlerinden duyulan memnuniyet diisik olsa da, bu oran 1,66 puan erkekler lehine fazla
gorilmektedir.

Tablo 11’de verilen cevaplar arasinda anlamli bir fark olup olmadig1 2x5 boyutlu Ki-kare bagimsizlik
testine gore cinsiyete gdre memnuniyet seviyesi arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
saptanmamistir (x2=1,209, p=0,877); Ho1o reddedilemez.

Tablo 12’de yas gruplarina gore giivenlik hizmetlerinden “hic” memnun olmayanlarin oran1 %12,16 ile
en yluksek 26-35 yas arasinda, daha sonra 56-65 yas grubu %11,11 orani ile ikinci siradadir. Glivenlik
hizmetlerinden en fazla memnuniyet yaklasik %85 (“orta” + “cok” + “cok iyi”) ile 65 yas ve Ustiinde
gorilmektedir. Yas seviyesi diistiikce glivenlik hizmetlerinden memnuniyet seviyesi azalmakta,
ylkseldikce artmaktadir. Tablo 12’den yas gruplarina gore giivenlik hizmetlerinden “orta” ve iisti
memnuniyet %69,25 oraninda olup, 15-25 yas grubunda %64,58, 26-35 yas grubunda %66,22, 36-45
yas grubunda %67,74, 46-55 yas grubunda %76,47, 56-65 yas grubunda %72,22 ve 65 yas listiinde ise
%84,85’tir. Genel olarak yas gruplarinin giivenlik hizmetleri memnuniyeti yas ile birlikte artis
gostermektedir. Glivenlik hizmetlerinden yas gruplari arasinda memnuniyet seviyesi genelde %64-%77
arasinda bulunmus olup, bu sonug egitim hizmetleri memnuniyet seviyesinden daha yiiksektir.

Tablo 12

Yas Araliklarina Gore Giivenlik Hizmetlerinden Memnuniyet Durumu

x2=31,099
p=0,054 Hicg Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Sayl %
15-25 11 7,64 40 27,78 52 36,11 35 24,31 6 4,17 144 100,00
26-35 9 12,16 16 21,62 28 37,84 21 28,38 0 0,00 74 100,00
36-45 1 1,61 19 30,65 25 40,32 12 19,35 5 8,06 62 100,00
46-55 4 7,84 8 15,69 28 54,90 8 15,69 3 5,88 51 100,00
56-65 4 11,11 6 16,67 13 36,11 10 27,78 3 8,33 36 100,00
65+ 1 3,03 4 12,12 15 45,45 8 2424 5 15,15 33 100,00
Genel Toplam 30 7,50 93 23,25 161 40,25 94 23,50 22 550 400 100,00

Tablo 12’de verilen cevaplar arasinda anlaml bir fark olup olmadigini test etmek icin 6x3 boyutlu Ki-
kare bagimsizlik testi uygulanmis ve sonug olarak %5 anlamlilik seviyesinde giivenlik hizmetlerinden
memnuniyet algis1 yas gruplar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermemektedir
(x2=11,587, p=0,314); Ho11 reddedilemez.
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Tablo 13

Ogrenim Durumuna Gére Giivenlik Hizmetlerinden Memnuniyet Durumu

x2=40,518
p=0,001 Hicg Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %
flkokul 1 2,63 5 13,16 16 42,11 9 23,68 7 18,42 38 100,00
Ortaokul 4 5,97 15 22,39 32 4776 12 17,91 4 5,97 67 100,00
Lise 11 8,87 39 31,45 49 39,52 22 17,74 3 2,42 124 100,00
Universite 11 6,83 31 19,25 64 39,75 47 29,19 8 497 161 100,00
Yiiksek Lisans 3 30,00 3 30,00 0 0,00 4 40,00 0 0,00 10 100,00
Genel Toplam 30 7,50 93 23,25 161 40,25 94 23,50 22 550 400 100,00

Tablo 13’ten 68renim durumlarina gore giivenlik hizmetlerinden “orta” ve iistli memnuniyet %69,25
oraninda olup, ilkokul grubunda %84,61, ortaokul grubunda %71,64, lise grubunda %59,68, liniversite
grubunda %73,92 ve yliksek lisans grubunda %40’tir. En ¢ok memnuniyetsizlik gosterenler %60 ile
ylksek lisans ve %40,32 ile lise mezunlaridir.

Tablo 13’te verilen cevaplar ile teorik frekanslar arasinda anlaml bir fark olup olmadigini test etmek
icin 4x3 boyutlu Ki-kare bagimsizlik testi uygulanmis ve anlamh bir fark oldugu bulunmustur
(x?=16,294, p=0,012)5. Giivenlik hizmetlerinde Ho1; ret, Ha12 hipotezi kabul edilir.

5.5. Adli hizmetlerden memnuniyet durumu

Sakarya merkez ilgelerinde yapilan anket c¢alismamiza katilan vatandaslarin adli hizmetlerden ne
derecede memnunsunuz? sorusuna verdigi cevaplar Tablo 14’te derlenmistir. Tablo 14’e gore, Sakarya
merkez ilgelerinde cevap verenlerin %6,75'i “hi¢”, %26,25’i “az”, %45,25’i “orta”, %17,50’si “cok”,
%4,25'1 ise “gok iyi” cevaplarini vermistir. Bu dogrultuda ankete katilanlarin adli hizmetlerden %45,25
oraniyla “orta” seviyede memnun oldugu gozlemlenmistir. Bes iizerinden adli hizmetler memnuniyet
ortalama puani 2,86’dir. Bu sonuclar Tablo 14 (ilgelere gore), Tablo 15 (cinsiyete gore), Tablo 16 (yas
araliklarina gore) ve Tablo 17 (6grenim durumuna gore) icin gecerlidir, fakat kategorilere gore frekans
dagilimlan farklidir. Adli hizmetlerden “orta” ve iistii memnuniyet seviyesi %67 oraninda olup yaridan
fazladir.

Tablo 14

licelere Gore Adli Hizmetlerden Memnuniyet Durumu

x2=29,495
p=0,003 Hi¢ Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Say1 %
Adapazari 14 7,33 61 31,94 76 39,79 33 17,28 7 3,66 191 100,00
Arifiye 0 0,00 7 20,00 16 45,71 7 20,00 5 1429 35 100,00
Erenler 4 6,35 10 15,87 28 44,44 17 26,98 4 6,35 63 100,00
Serdivan 9 8,11 27 24,32 61 54,95 13 11,71 1 0,90 111 100,00
Genel Toplam 27 6,75 105 26,25 181 45,25 70 17,50 17 425 400 100,00

Tablo 14 incelendiginde adli hizmetlerden “orta” ve listii memnuniyet seviyesinin %67 oldugu
goriilmektedir. Bu oran Adapazari’'nda %60,73, Arifiye’de %80, Erenler'de %77,78 ve Serdivan’da
%67,57’dir. Adli hizmetlerden en diisiik memnuniyet seviyesi gosteren ilce Adapazari, en yiiksek
memnuniyet seviyesi gosteren ilce ise Arifiye’dir.

5 Ancak 5x3 boyutlu Ki-kare bagimsizlik testine gore (y?=23,622, p=0,003) Ho12 ret, Ha12 hipotezi kabul edilir
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Tablo 14’te verilen cevaplar arasinda anlaml bir fark olup olmadigini test etmek icin 4x3 boyutlu
tabloya Ki-kare bagimsizlik testi uygulanmis ve adli hizmetlerden memnuniyet algilari ikamet edilen
ilceye gore farklilik gostermektedir (x2=20,607, p=0,002); Ho13 ret, Hai3 hipotezi kabul edilir.

Tablo 15

Cinsiyete Gore Adli Hizmetlerden Memnuniyet Durumu

x2=1,935

p=0,748 Hig Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Sayl %

Erkek 12 6,19 49 25,26 92 47,42 31 15,98 10 5,15 194 100,00

Kadin 15 7,28 56 27,18 89 43,20 39 18,93 7 3,40 206 100,00

Genel Toplam 27 6,75 105 26,25 181 45,25 70 17,50 17 4,25 400 100,00

Tablo 15’ten adli hizmetlerden “orta” ve Ustii memnuniyet seviyesi genelde %67 oraninda olup,
erkeklerde %68,55 ve kadinlarda ise %65,54'tir. Cinsiyete gore glivenlik hizmetlerinden memnuniyet
oranlari erkekler lehine 3,01 puan fazladir.

Tablo 15’te verilen cevaplar arasinda anlaml bir fark olup olmadigini test etmek icin 2x5 boyutlu Ki-
kare bagimsizlik testi uygulanmis ve anlamli bir fark olmadigi tespit edilmistir (x2=1,935, p=0,748); Ho14
reddedilemez.

Tablo 16’dan yas gruplarina gore adli hizmetlerden “orta” ve listi memnuniyet seviyesi %67 oraninda
olup, 15-25 yas grubunda %64,59, 26-35 yas grubunda %60,81, 36-45 yas grubunda %69,75, 46-55 yas
grubunda %62,75, 56-65 yas grubunda %66,67 ve 65 yas ustiinde %93,94’tiir. Tablo 16'da yas
gruplarina gore adli hizmetlere iliskin memnuniyet algisi incelendiginde, 65 yas ve tizeri bireylerin,
giivenlik hizmetleriyle benzer bir memnuniyet diizeyi sergiledigi goriilmistiir. 26-35 ile 46-55 yas
gruplarinin memnuniyetsizlik (“hic” ve “az” toplami) algis1 diger yas gruplarinin memnuniyetsizlik
algisindan daha ytiksektir.

Tablo 16

Yags Araliklarina Gore Adli Hizmetlerden Memnuniyet Durumu

X2=37,325
p=0,011 Hig Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Sayl %
15-25 12 8,33 39 27,08 74 51,39 17 11,81 2 1,39 144 100,00
26-35 5 6,76 24 3243 32 43,24 11 14,86 2 2,70 74 100,00
36-45 2 3,23 17 27,42 29 46,77 11 17,74 3 4,84 62 100,00
46-55 3 5,88 16 31,37 17 33,33 12 23,53 3 5,88 51 100,00
56-65 4 11,11 8 22,22 12 33,33 10 27,78 2 5,56 36 100,00
65+ 1 3,03 1 3,03 17 51,52 9 2727 5 15,15 33 100,00
Genel Toplam 27 6,75 105 26,25 181 45,25 70 17,50 17 4,25 400 100,00

Tablo 16’da verilen cevaplar arasinda anlamli bir fark olup olmadigini test etmek icin 6x3 boyutlu Ki-
kare bagimsizlik testi uygulanmis ve istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu bulunmustur
(x?2=28,613, p=0,001). Bu durumda Ho1s ret, Hais hipotezi kabul edilir.

Tablo 17’den 68renim durumlarina gore adli hizmetlerden “orta” ve iistii memnuniyet %67 oraninda
olup, ilkokul grubunda %89,47, ortaokul grubunda %67,17, lise grubunda %57,26, iiniversite grubunda
%70,19 ve yiiksek lisans grubunda %50’dir. En az memnuniyet gosterenler %50 ile yiiksek lisans ve
%157,26 ile lise mezunlar olup ortalama oranin altindadirlar.
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Tablo 17

Ogrenim Durumuna Gére Adli Hizmetlerden Memnuniyet Durumu

x2=41,668
p=0,001 Hicg Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %
flkokul 0 0,00 4 10,53 20 52,63 7 18,42 7 18,42 38 100,00
Ortaokul 5 7,46 17 25,37 25 37,31 15 22,39 5 7,46 67 100,00
Lise 11 8,87 42 3387 49 39,52 21 16,94 1 0,81 124 100,00
Universite 10 6,21 38 23,60 84 52,17 25 15,53 4 2,48 161 100,00
Yiiksek Lisans 1 10,00 4 40,00 3 30,00 2 20,00 0 0,00 10 100,00
Genel Toplam 27 6,75 105 26,25 181 45,25 70 17,50 17 4,25 400 100,00

Tablo 17’de verilen cevaplar ile teorik frekanslar arasinda anlamli bir fark olup olmadigini test etmek
icin 4x3 boyutlu Ki-kare bagimsizlik testi uygulanmis ve 6grenim durumuna goére adli hizmetlerden
memnuniyet seviyesi iliskisi %5 anlamlilik seviyesinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gostermektedir (x2=21,027, p=0,002)¢. Adli hizmetlerde Ho13 ret, Hai3 hipotezi kabul edilir.

5.6. Kamu hizmetlerine erisimden memnuniyet durumu

Sakarya merkez ilgelerinde yapilan anket calismamiza katilan vatandaslarin kamu hizmetlerine erisimden
ne derecede memnunsunuz? sorusuna verilen cevaplar Tablo 18’de gosterilmistir. Tablo 18’e gore,
Sakarya merkez ilgelerinde cevap verenlerin %6’s1 “hi¢”, %25’i “az”, %46,75’i “orta”, %16,75'i “cok” ve
%05,50’si ise “cok iyi” cevaplarini vermistir. Bu dogrultuda ankete katilanlarin kamu hizmetlerine erisim
memnuniyeti %46,75 oraniyla “orta” seviyededir. Bes Ulzerinden kamu hizmetlerine erisimde
memnuniyet ortalama puani 2,91'dir. Bu sonuclar Tablo 18 (ilgelere gore), Tablo 19 (cinsiyete gore),
Tablo 20 (yas araliklarina gore) ve Tablo 21 (6grenim durumuna gore) icin gecerlidir, fakat kategorilere
gore frekans dagilimlar1 farklidir. Kamu hizmetlerine erisim memnuniyeti “orta” ve listii (%69) olup
yaridan fazladir.

Tablo 18

ligelere Gére Kamu Hizmetlerine Erisimden Memnuniyet Durumu

x2=16,106
p=0,186 Hig Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %
Adapazari 11 5,76 46 24,08 94 49,21 31 16,23 9 4,71 191 100,00
Arifiye 2 571 9 2571 15 42,86 4 11,43 5 14,29 35 100,00
Erenler 3 4,76 19 30,16 21 3333 14 22,22 6 9,52 63 100,00
Serdivan 8 7,21 26 2342 57 51,35 18 16,22 2 1,80 111 100,00
Genel Toplam 24 6,00 100 25,00 187 46,75 67 16,75 22 5,50 400 100,00

Tablo 18 incelendiginde kamu hizmetlerine erisime iliskin memnuniyet seviyesinin genelde “orta” ve
usti (%69) diizeyde oldugu goriilmektedir. Bu oran Adapazari’'nda %70,16, Arifiye’de %68,58,
Erenler'de %65,08 ve Serdivan’da %69,37’dir. Kamu hizmetlerine erisimde en diisiik memnuniyet
seviyesi gosteren ilce Erenler’dir.

Tablo 18’de verilen cevaplar ile teorik frekanslar arasinda anlaml bir fark olup olmadigini tespit etmek
amaciyla yapilan 4x3 boyutlu Ki-kare bagimsizlik testine gore iliski anlamsiz bulunmustur (¥2=7,474,
p=0,279). Bu durumda Ho17 reddedilemez.

6 Ancak 5x3 boyutlu Ki-kare bagimsizlik testine gore (x2=23,229, p=0,003) Ho13 ret, Ha13 hipotezi kabul edilir
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Tablo 19

Cinsiyete Gore Kamu Hizmetlerine Erisimden Memnuniyet Durumu

x2=1,684

p=0,794 Hicg Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Sayl %

Erkek 11 5,67 45 23,20 91 4691 34 17,53 13 6,70 194 100,00

Kadin 13 6,31 55 26,70 96 46,60 33 16,02 9 4,37 206 100,00

Genel Toplam 24 6,00 100 25,00 187 46,75 67 16,75 22 550 400 100,00

Tablo 19’a gore kamu hizmetlerine erisim konusunda erkeklerin %28,87’si, kadinlarin %33,01’i “hi¢”
ve “az” cevabini vermislerdir; yani kamu hizmetlerine erisimde kadinlar nispeten daha fazla
memnuniyetsizlik belirtmislerdir. Tablo 19’a gore erkeklerin en fazla %46,91, kadinlarin ise en fazla
%46,60 ile “orta” cevabini verdikleri goriilmustiir. Tablo 19°dan kamu hizmetlerine erisimden “orta” ve
istli memnuniyet seviyesi genelde %69 oraninda olup, erkeklerde %71,13, kadinlarda %66,99’dur.
Kamu hizmetlerine erisimden erkekler kadinlara gére 6,14 puan daha avantajli gériinmektedir.

Tablo 19’da verilen cevaplar arasinda anlamli bir fark olup olmadigi 2x5 boyutlu Ki-kare bagimsizlik
testi ile test edildiginde farklarin tesadiifen ileri geldigi anlasilmistir (}2=1,684, p=0,794). Bu durumda
Ho1s reddedilemez.

Tablo 20’de yas gruplarina gére kamu hizmetlerine erisimde 15-25 yas arasindakilerin en fazla %45,83,
26-35 yas arasindakilerin en fazla %51,35, 36-45 yas arasindakilerin en fazla %50, 46-55 yas
arasindakilerin en fazla %49,02, 56-65 yas arasindakilerin en fazla %38,89, 65 yas ve iizerindekilerin
en fazla %39,39 ile “orta” cevaplarim verdikleri goriilmistiir. Yine 65 yas ve iistli kamu hizmetlerine
erisimde %18,18 orani (“hi¢” ve “az” oranlar1 toplami) ile diger yas gruplarina nispeten en diisiik
memnuniyetsizlik belirtmistir. Elde edilen bulgulara gore yas seviyesi diistiikce kamu hizmetlerine
erisimden memnuniyetsizlik orani artis gostermistir. Bu durum daha diisiik yas gruplar ile ytiksek yas
gruplarinin kamu hizmetlerine erisimde beklentilerinin farkli olduguna isaret eder. Tablo 20’den yas
gruplarina gore kamu hizmetlerine erisim memnuniyeti “orta” ve iistii memnuniyet %69 oraninda olup,
15-25 yas grubunda %65,28, 26-35 yas grubunda %68,92, 36-45 yas grubunda %67,77, 46-55 yas
grubunda %68,63, 56-65 yas grubunda %75 ve 65 yas tistiinde %81,82'dir.

Tablo 20

Yas Araliklarina Gére Kamu Hizmetlerine Erisimden Memnuniyet Durumu

X2=29,211
p=0,084 Hicg Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Sayl %
15-25 12 8,33 38 26,39 66 45,83 26 18,06 2 1,39 144 100,00
26-35 5 6,76 18 24,32 38 51,35 10 13,51 3 4,05 74 100,00
36-45 2 3,23 18 29,03 31 50,00 7 11,29 4 6,45 62 100,00
46-55 2 3,92 14 27,45 25 49,02 6 11,76 4 7,84 51 100,00
56-65 1 2,78 8 22,22 14 38,89 10 27,78 3 8,33 36 100,00
65+ 2 6,06 4 12,12 13 39,39 8 24,24 6 18,18 33 100,00
Genel Toplam 24 6,00 100 25,00 187 46,75 67 16,75 22 550 400 100,00

Tablo 20’de verilen cevaplar 6x3 boyutlu Ki-kare testine tabi tutulmus, buna goére %5 anlamlilik
seviyesinde yas araliklarinca istatistiksel olarak farkl algilanmadig1 bulunmustur (x2=15,37, p=0,119);
H019 reddedilemez.

Tablo 21’de 6grenim durumlarina gére kamu hizmetlerine erisimden memnuniyet sorusuna ilkokul
mezunlarinin en fazla %42,11, ortaokul mezunlarinin en fazla %37,31, lise mezunlarinin en fazla
%52,42, tiniversite mezunlariin en fazla %47,20 ve yiiksek lisans mezunlarinin ise en fazla %50 ile
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“orta” cevabini verdikleri goriilmiistiir. Ogrenim durumuna gére kamu hizmetlerine erisimde en fazla
memnuniyet seviyesi ilkokul mezunlarinda goriilmiistiir. Tablo 21'den 6grenim durumlarina gére kamu
hizmetlerine erisim memnuniyeti “orta” ve iistii memnuniyet %69 oraninda olup, ilkokul grubunda
%84,21, ortaokul grubunda %65,67, lise grubunda %67,74, liniversite grubunda %67,7 ve yliksek lisans
grubunda %?70’tir.

Tablo 21

Ogrenim Durumuna Gére Kamu Hizmetlerine Erisimde Memnuniyet Durumu

X2=34,774
p=0,004 Hic Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Sayl %
flkokul 1 2,63 5 13,16 16 42,11 8 21,05 8 21,05 38 100,00
Ortaokul 5 7,46 18 26,87 25 3731 13 19,40 6 8,96 67 100,00
Lise 6 4,84 34 2742 65 52,42 16 12,90 3 2,42 124 100,00
Universite 10 6,21 42 26,09 76 47,20 28 17,39 5 3,11 161 100,00
Yiiksek Lisans 2 20,00 1 10,00 5 50,00 2 20,00 0,00 10 100,00
Genel Toplam 24 6,00 100 25,00 187 46,75 67 16,75 22 550 400 100,00

Tablo 21'de verilen cevaplar ile teorik frekanslar arasinda anlaml bir fark olup olmadigini test etmek
icin 4x3 boyutlu Ki-kare bagimsizlik testi uygulanmis ve kamu hizmetlerine erisimde memnuniyet
seviyesinin 6grenim durumlarina gore istatistiksel olarak anlaml farklilik gosterdigi bulunmustur
(x2=16,307, p=0,012)7. Kamu hizmetlerine erisimde Ho2o ret, Hazo kabul edilir.

5.7. Kamu hizmetlerinin kalitesinden memnuniyet durumu

Sakarya merkez ilgelerinde yapilan anket ¢alismamiza katilan vatandagslarin kamu hizmetlerinin
kalitesinden ne derecede memnunsunuz? sorusuna verdigi cevaplar Tablo 22’de dzetlenmistir. Tablo
22'ye gore, Sakarya merkez ilcelerinde cevap verenlerin %4,50’si “hi¢”, %28,25'i “az”, %45,50’si “orta”,
%16,50’si “cok” ve %5,25'i ise “cok iyi” cevaplarini vermistir. Bu dogrultuda ankete katilanlarin kamu
hizmetlerinin kalitesinden %45,50 oraniyla “orta” seviyede memnun oldugu goézlemlenmistir. Kamu
hizmetleri kalitesi memnuniyet ortalama puani bes lizerinden 2,90’dir. Bu sonuglar Tablo 22 (ilgelere
gore), Tablo 23 (cinsiyete gore), Tablo 24 (yas araliklarina gore) ve Tablo 25 (6grenim durumuna gore)
icin gecerlidir, fakat kategorilere gore frekans dagilimlari farklidir. Kamu hizmetlerinin kalitesinden
“orta” ve listii memnuniyet %67,25 oraninda olup yaridan fazladir.

Tablo 22

ligelere Gére Kamu Hizmetleri Kalitesi Memnuniyet Durumu

x2=18,456
p=0,103 Hig Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Say1 %
Adapazari 8 4,19 52 27,23 93 48,69 31 16,23 7 3,66 191 100,00
Arifiye 2 571 12 34,29 11 31,43 5 14,29 5 14,29 35 100,00
Erenler 2 3,17 18 28,57 23 36,51 13 20,63 7 11,11 63 100,00
Serdivan 6 5,41 31 2793 55 49,55 17 15,32 2 1,80 111 100,00
Genel Toplam 18 4,50 113 28,25 182 45,50 66 16,50 21 525 400 100,00

Tablo 22’den kamu hizmetlerinin kalitesinden “orta” ve iisti memnuniyet seviyesi genelde %67,25
oraninda olup, Adapazari’'nda %68,58, Arifiye’de %60, Erenler’de %68,26 ve Serdivan’da %66,66’d1r.
Memnuniyetin en az oldugu ilge Arifiye’dir. Kamu hizmetlerinin kalitesinden Arifiye ve Serdivan,
Adapazari ve Erenlere kiyasla daha diisiik seviyede memnuniyet gostermislerdir.

7 Ancak 5x3 boyutlu Ki-kare bagimsizlik testine gore (x2=16,339, p=0,038) Hozo ret, Ha2o hipotezi kabul edilir.
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Tablo 22’de verilen cevaplar arasinda ilgelere gére anlaml bir fark olup olmadigini test etmek icin 4x3
boyutlu Ki-kare bagimsizlik testi uygulanmis ve sonug¢ olarak istatistiksel olarak anlamli bir fark
olmadigi bulunmustur (x2=18,456, p=0,103). Bu durumda Hy2: reddedilemez.

Tablo 23’e gore kadinlarin kamu hizmetlerinin kalitesinden memnuniyet algis1 erkeklerinkinden 1,47
puan yuksek bulunmustur. Tablo 23’ten kamu hizmetlerinin kalitesinden “orta” ve iistli memnuniyet
seviyesi genelde %67,25 oraninda olup, erkeklerde %66,5, kadinlarda %67,97dir.

Tablo 23

Cinsiyete Gére Kamu Hizmetleri Kalitesi Memnuniyet Durumu

X2=2,246

p=0,691 Hicg Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Sayl %

Erkek 8 4,12 57 29,38 82 4227 36 18,56 11 567 194 100,00

Kadin 10 4,85 56 27,18 100 48,54 30 14,56 10 4,85 206 100,00

Genel Toplam 18 4,50 113 28,25 182 45,50 66 16,50 21 525 400 100,00

Tablo 23’te verilen cevaplara 2x5 boyutlu Ki-kare bagimsizlik testi uygulandiginda gergek frekanslar ile
teorik frekanslar arasindaki farkin tesadiifi oldugu tespit edilmistir (x2=2,246, p=0,691); Hoz
reddedilemez.

Tablo 24’te yas gruplarina gore kamu hizmetlerinin kalitesinden memnuniyet algisi en yiiksek 65 yas ve
ustii ile 56-65 yas gruplari bulunmustur. En ¢ok memnuniyetsizlik ise 15-25 yas grubu ile 46-55 yas
gruplarinda gézlemlenmistir. Tablo 24’ten kamu hizmetlerinin kalitesinden “orta” ve iistii memnuniyet
%67,25 oraninda olup, 15-25 yas grubunda %59,03, 26-35 yas grubunda %70,27, 36-45 yas grubunda
%67,74, 46-55 yas grubunda %62,75, 56-65 yas grubunda %80 ve 65 yas lstiinde %87,88’dir.

Tablo 24

Yas Araliklarina Gére Kamu Hizmetleri Kalitesi Memnuniyet Durumu

x2=40,119
p=0,005 Hig Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Say1 %
15-25 11 7,64 48 33,33 62 43,06 21 14,58 2 1,39 144 100,00
26-35 2 2,70 20 27,03 36 48,65 13 17,57 3 4,05 74 100,00
36-45 2 3,23 18 29,03 32 5161 6 9,68 4 6,45 62 100,00
46-55 0,00 19 37,25 21 41,18 6 11,76 5 9,80 51 100,00
56-65 1 2,78 6 16,67 17 47,22 10 27,78 2 5,56 36 100,00
65+ 2 6,06 2 6,06 14 42,42 10 30,30 5 1515 33 100,00
Genel Toplam 18 4,50 113 28,25 182 45,50 66 16,50 21 5,25 400 100,00

Tablo 24’te verilen cevaplar arasinda anlaml bir fark olup olmadigina iliskin 6x3 boyutlu Ki-kare
bagimsizlik test istatistigi; x?2=24,753, p=0,006 oldugundan Ho23 reddedilir, Ha23 kabul edilir.
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Tablo 25

Ogrenim Durumuna Gére Kamu Hizmetleri Kalitesi Memnuniyet Durumu

x2=34,070
p=0,005 Hicg Az Orta Cok Cok iyi Toplam

Say1 % Say1 % Sayl % Sayl % Say1 %  Say1 %
flkokul 1 2,63 5 13,16 17 44,74 9 23,68 6 15,79 38 100,00
Ortaokul 3 4,48 15 22,39 30 44,78 11 16,42 8 11,94 67 100,00
Lise 4 323 44 3548 58 46,77 16 12,90 1,61 124 100,00
Universite 8 497 46 28,57 74 4596 28 17,39 5 3,11 161 100,00
Yiiksek Lisans 2 20,00 3 30,00 3 30,00 2 20,00 0 0,00 10 100,00
Genel Toplam 18 4,50 113 28,25 182 45,50 66 16,50 21 525 400 100,00

Tablo 25’te 6grenim durumuna goére kamu hizmetlerinin kalitesinden en memnun grup %84,21
(“orta”+”¢ok”+"¢ok iyi”) ile ilkokul mezunlari, en az memnun grup ise %31,71 (“hig ile lise
mezunlaridir. Tablo 25’ten 6grenim durumlarina gére kamu hizmetlerinin kalitesinden “orta” ve istii
memnuniyet %67,25 oraninda olup, ilkokul grubunda %@84,21, ortaokul grubunda %73,13, lise
grubunda %61,29, iiniversite grubunda %66,46 ve yiiksek lisans grubunda %50’dir.

» ., n

+

n,.n

+ az”

Tablo 25’te verilen cevaplar ile teorik frekanslar arasinda anlaml bir fark olup olmadigini test etmek
icin 4x3 boyutlu Ki-kare bagimsizlik testi uygulanmis ve istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu tespit
edilmistir (x2=15,562, p=0,016). Hoz24 ret, Haz4 hipotezi kabul edilirs.

5.8. Yasanilan ilgeden memnuniyet durumu

Sakarya merkez ilgelerinde yapilan anket calismamiza katilan vatandaglarin yasadiginiz ilceden ne derece
memnunsunuz? sorusuna diger sorularda oldugu gibi 400 kisi cevap vermistir. Tablo 26’ya gore, Sakarya
merkez ilcelerinde cevap verenlerin %7’si “hi¢”, %21,25’i “az”, %40,50’si “orta”, %21'i “cok” ve %10,25’i
ise “cok iyi” cevaplarini vermistir. Bu dogrultuda ankete katilanlarin yasadig1 ilgeden memnuniyet
seviyesi %40,50 oraniyla “orta” seviyededir. Bes lzerinden yasadig1 ilgeden memnuniyet ortalama
puani 3,06’dir. Bu sonuclar Tablo 26 (ilgelere gore), Tablo 27 (cinsiyete gore), Tablo 28 (yas araliklarina
gore) ve Tablo 29 (6grenim durumuna gore) icin gecerlidir, fakat kategorilere gore frekans dagilimlari
farkhidir. Yasadigi ilceden memnuniyet seviyesi genelde “orta” ve tistii memnuniyet %71,75 oraninda olup

yaridan fazladir.
Tablo 26

licelere Gore Yasamlan Ilceden Memnuniyet Durumu

x2=23,528
p=0,024 Hig Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Sayl %
Adapazari 12 6,28 44 23,04 84 4398 37 19,37 14 7,33 191 100,00
Arifiye 5 14,29 10 28,57 6 17,14 8 22,86 6 17,14 35 100,00
Erenler 3 4,76 13 20,63 18 28,57 19 30,16 10 15,87 63 100,00
Serdivan 8 7,21 18 16,22 54 48,65 20 18,02 11 9,91 111 100,00
Genel Toplam 28 7,00 85 21,25 162 40,50 84 21,00 41 10,25 400 100,00

8 5x3 boyutlu Ki-kare testine gore (x2=16,87, p=0,031) Hoz4 ret, Ha24 hipotezi kabul edilir.
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Tablo 26'ya gore ilceleri ayr1 ayri inceledigimizde yasanilan ilgeden memnuniyet sorusuna
Adapazarr’'nda yasayanlarin en fazla %43,98 ile “orta”, Arifiye’de yasayanlarin en fazla %28,57 ile “az”,
Erenler'de yasayanlarin en fazla %30,16 ile “cok” ve Serdivan’da yasayanlarin en fazla %48,65 ile “orta”
cevaplarini verdigi gorilmiistiir. Tablo 26’dan yasadig1 ilceden memnuniyet seviyesi genelde %71,75
oraninda olup, Adapazari’'nda %70,16, Arifiye’de %57,14, Erenlerde %74,61 ve Serdivan’da %76,57'dir.
En az memnun olunan ilge Arifiye’dir.

Tablo 26’da verilen cevaplar arasinda 4x3 boyutlu Ki-kare bagimsizlik testine gore istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik ya da iliski gozlemlenmistir (x2=20,055, p=0,003). Hozs ret, Hazs hipotezi kabul edilir.
Iliski tesadiifi nedenlere baglanamaz.

Tablo 27’de cinsiyete gore yasanilan ilceden memnuniyet seviyesi 6l¢limiinde erkeklerin %8,76’s1 "hig”,
%21,13't “az”, %35,57’si “orta”, %23,71’'i “cok”, %10,82’si ise “gok iyi” cevaplarini vermistir. Kadinlarin
%5,34’0 "hi¢”, %21,36’s1 “az”, %45,15'i “orta”, %18,45’i “cok” ve %9,71'i “¢ok iyi” cevaplarini
vermislerdir. Tablo 27’de cinsiyete gore yasanilan ilgeden memnuniyet seviyesi sorusuna erkeklerin en
fazla %35,57, kadinlarin ise en fazla %45,15 ile “orta” cevabini verdikleri gortilmustiir. Tablo 27’den
yasadigl ilceden “orta” ve iistii memnuniyet seviyesi genelde %71,75 oraninda olup, erkeklerde %70,11,
kadinlarda %73,30'dur. Tablo 27’ye goére kadinlarin yasadiginiz ilceden memnuniyet algisi
erkeklerinkinden 3,19 puan yiiksek bulunmustur.

Tablo 27

Cinsiyete Gore Yasanilan ficeden Memnuniyet Durumu

x2=5,378

p=0,251 Hig Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Sayl %

Erkek 17 8,76 41 21,13 69 35,57 46 23,71 21 10,82 194 100,00

Kadin 11 5,34 44 21,36 93 45,15 38 1845 20 9,71 206 100,00

Genel Toplam 28 7,00 85 21,25 162 40,50 84 21,00 41 10,25 400 100,00

Tablo 27’de verilen cevaplar ile teorik frekanslar arasindaki iliskiyi test icin uygulanan 2x5 boyutlu Ki-
kare bagimsizlik testi sonucuna gore istatistiksel olarak anlamli farkliik saptanmamistir (x2=5,378,
p=0,251); Hoz6 reddedilemez. Cinsiyet ile memnuniyet seviyesi iliskisi tesadiiflere baghdir.

Tablo 28’e gore yas gruplarina gore yasadigl ilgeden memnuniyet seviyesi 15-25 yas arasindakilerin en
fazla %36,81, 26-35 yas arasindakilerin en fazla %43,24, 36-45 yas arasindakilerin en fazla %40,32, 46-
55 yas arasindakilerin en fazla %47,06, 56-65 yas arasindakilerin en fazla %47,22 ile “orta”, 65 yas ve
tzerindekilerin en fazla %39,39 ile “cok” cevaplarini verdikleri goriilmiistiir. Tablo 28’den yas
gruplarina gore yasadig1 ilceden memnuniyet seviyesi genelde %71,75 oraninda olup, 15-25 yas
grubunda %62,25, 26-35 yas grubunda %68,92, 36-45 yas grubunda %?75,80, 46-55 yas grubunda
%76,47, 56-65 yas grubunda %83,33 ve 65 yas ve lstiinde %90,91'dir. Yas seviyesi arttikca
memnuniyet derecesi artmakta, azaldikca da memnuniyetsizlik seviyesi artmaktadir. Bu durum yas
gruplari arasinda beklentilerin farkli oldugunu gosterir.
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Tablo 28

Yas Araliklarina Gére Yasanilan liceden Memnuniyet Durumu

x2=41,120
p=0,004 Hig Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Say1 %
15-25 20 13,89 34 23,61 53 36,81 28 19,44 9 6,25 144 100,00
26-35 3 4,05 20 27,03 32 43,24 13 17,57 6 8,11 74 100,00
36-45 2 3,23 13 2097 25 40,32 16 2581 6 9,68 62 100,00
46-55 0 0,00 12 23,53 24 47,06 8 15,69 7 13,73 51 100,00
56-65 2 5,56 4 11,11 17 47,22 6 16,67 7 19,44 36 100,00
65+ 1 3,03 2 6,06 11 33,33 13 39,39 6 18,18 33 100,00
Genel Toplam 28 7,00 85 21,25 162 40,50 84 21,00 41 10,25 400 100,00

Tablo 28’de verilen cevaplar ile teorik frekanslar arasinda 4x3 boyutlu Ki-kare testine gore yiiksek
diizeyde farkhilik gozlemlenmistir (x2=23,477, p=0,009). Ho27 ret, Ha27 hipotezi kabul edilir. Bu iligki
tesadiifii nedenlere baglanamaz seviyededir.

Tablo 29’da 6grenim durumuna goére yasadiginiz ilceden ne derece memnunsunuz sorusuna ilkokul
mezunlarinin en fazla %39,47 ile “orta”, ortaokul mezunlarinin en fazla %44,78 ile “orta”, lise
mezunlarinin en fazla %41,91 ile “orta”, iiniversite mezunlarinin en fazla %39,13 ile “orta” ve yiiksek
lisans mezunlarinin en fazla %30 ile “cok iyi” cevaplarini verdigi gorilmiistiir. Tablo 29'da 6grenim
seviyesine gore yasadigl ilceden memnuniyet seviyesi genelde %71,75 oraninda olup, ilkokul grubunda
%389,48, ortaokul grubunda %76,12, lise grubunda %67,74, tUniversite grubunda %69,56 ve yliksek
lisans grubunda %60’tir. Ogrenim diizeyi arttikca memnuniyet seviyesi azalmaktayken; azaldik¢a da
memnuniyet diizeyi artmaktadir. Bu durumda 6grenim seviyesine gore yasanan ilgeden memnuniyet
beklentilerinin farkli oldugu anlasilir.

Tablo 29

Ogrenim Durumuna Gére Yaganilan figeden Memnuniyet Durumu

x2=24,709
p=0,075 Hicg Az Orta Cok Cok iyi Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %  Say1 %
flkokul 1 2,63 3 7,89 15 3947 10 26,32 9 23,68 38 100,00
Ortaokul 3 4,48 13 19,40 30 44,78 14 20,90 7 10,45 67 100,00
Lise 8 6,45 32 2581 52 41,94 24 19,35 8 6,45 124 100,00
Universite 14 8,70 35 21,74 63 39,13 35 21,74 14 8,70 161 100,00
Yiiksek Lisans 2 20,00 2 20,00 2 20,00 1 10,00 3 30,00 10 100,00
Genel Toplam 28 7,00 85 21,25 162 40,50 84 21,00 41 10,25 400 100,00
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Tablo 29’da verilen cevaplar ile teorik frekanslar arasinda anlamli bir fark olup olmadigini test etmek
icin 4x3 boyutlu Pearson Ki-kare bagimsizlik testi uygulanmis olup Hozs reddedilememistir (x2=11,362,
p=0.064)°.

6. Degerlendirmeler
6.1. Katilma profiline gore degerlendirme

Kamu hizmetleri memnuniyet seviyesi kategorik durumlarin dagilimina gére degerlendirildiginde
asagidaki bulgular dikkat cekmektedir:

i) Yasanilan ligeye Gére:

Adapazari’'nin diger ilgelere gore avantajli oldugu ve en yiiksek “orta” ve iistii memnuniyet gosterdigi
hizmet siniflar1 %70,16 orani ile kamu hizmetlerine erisim ve %68,58 orani ile kamu hizmetlerinin
kalitesidir. Adapazari’'nin diger ilgelere gore ve kendi degerlendirmesinde en diisiik memnuniyet
seviyesi %59,69 orani ile egitim hizmetleri ve %60,73 orani ile adli hizmetlerdir.

Arifiye'nin diger ilcelere gore avantajli oldugu ve en yiiksek “orta” ve listii memnuniyet gosterdigi
hizmet siniflar1 %85,75 orani ile saglik, %80 ile adli hizmetler, %77,17 orani ile egitim ve %77,14 ile
giivenlik hizmetleridir. Memnuniyet diizeyinin en diisiik oldugu ilce; Arifiye'dir. Yasadig1 ilceden
memnuniyet seviyesi ortalama %71,75 oraninda olup, Arifiye’de bu oran %57,14’le en disiiktiir.
Arifiye'nin diger ilgelere gore ve kendi degerlendirmesinde en diisiik memnuniyet seviyesi %57,14
orani ile yasadigi ilge ve %60 orani ile kamu hizmetlerinin kalitesidir.

Erenler'in diger ilcelere gore avantajli oldugu bir hizmet smifi yoktur. Erenler’de tespit edilen
%68,26’'lik kamu hizmet kalitesi memnuniyet seviyesi, Serdivan’da gozlenen %68,58'lik kamu hizmet
kalitesi memnuniyet seviyesine yakindir. Erenler’in diger ilcelere gore ve kendi degerlendirmesinde en
diisiik memnuniyet seviyesi %65,08 orani ile kamu hizmetlerine erisim hizmetleridir.

Serdivan’in diger ilgelere gore avantajli oldugu ve en yliksek “orta” ve listii memnuniyet gosterdigi
hizmet sinifi %76,57 orani ile yasadig1 ilceden memnuniyet seviyesidir. Serdivan’in diger ilgelere gore
ve kendi degerlendirmesinde en diisiik memnuniyet seviyesi %63,06 orani ile giivenlik hizmetleridir.

ii) Cinsiyete Goére:

Erkeklerin, kadinlara kiyasla memnuniyet seviyesi saglik hizmetlerinde 6,5, egitim hizmetlerinde -0,55,
giivenlik hizmetlerinde 1,66, adli hizmetlerde 3,01, kamu hizmetlerine erisimde 6,14, kamu
hizmetlerinin kalitesinden memnuniyette -1,47, yasanilan ilgeden memnuniyet algisinda -3,19 puan
yuksektir. Saglik, kamu hizmetlerine erisim ve adli hizmetlerde erkekler daha yiiksek memnuniyet
seviyesi gosterirken; kadinlarin yasanilan ilceden memnuniyet ile kamu hizmet Kkalitesinden
memnuiyeti erkeklerden daha ytiksek oranlardadir.

iii) Yas Araliklarina Goére:

15-25 yas grubunun kamu hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeyi, genel olarak %59,03 (kamu
hizmetleri kalitesi) ile %69,44 (saglik hizmetleri) arasinda degismekte olup, bu durum diistiik ve sinirl
bir memnuniyet seviyesine isaret etmektedir. 15-25 yas grubunun kamu hizmetlerinin kalitesinden
gosterdigi %59,03'lik memnuniyet seviyesi orani biitiin kamu hizmetleri de dahil diger yas gruplarinin
gosterdigi memnuniyet oranlari arasinda da en diistiktiir.

26-35 yas grubu en diisiik memnuniyet seviyesini %60,81 orani ile adli hizmetlerde belirtmistir. Bu yas
grubu sunulan kamu hizmetlerini %60,81-%72,97 (saglik hizmetleri) oranlar1 arasinda memnuniyetle
karsilamistir. 26-35 yas grubu adli hizmetlerde gosterdigi %60,81’lik en diisik memnuniyet seviyesi

9 4x3 boyutlu Likelihood Rasyo testine gore Hozs ret, Hazs kabul edilir (LR x2=12,662, p=0,049). 5x3 boyutlu Ki-kare bagimsizlik
testine gore Hozs reddedilememistir (x2=13,362, p=0,1).

126



Mustafa Akal, Hilal Alpdogan, Samet Mercan, Seda Avci

ayni zamanda diger yas gruplarinin adli hizmetler memnuniyet seviyesi ile karsilastirildiginda da en
disiiktiir. En aktif en iiretken bu yas grubu adliye hizmetlerinden en az memnun olan gruptur.

36-45 yas grubunun en diisiik memnuniyet seviyesi %62,9 orani ile egitim hizmetleri iken en ytliksek
memnuniyet seviyesi %80,65 orani ile saglik hizmetleri olmustur. 36-45 yas grubunun kamu hizmetleri
memnuniyet seviyesi cogunlukla %67-70 arasindadir.

46-55 yas grubunun en diisiik memnuniyet seviyesi %62,75 orant ile adli ve kamu hizmetlerinin kalitesi
iken en yiiksek memnuniyet seviyesi %78,43 oram ile saglik hizmetleri ve %76,47 ile glivenlik
hizmetleri olmustur. 46-55 yas grubunun kamu hizmetleri memnuniyet seviyesi ¢ogunlukla %68-78
arasindadir.

56-65 yas grubunun en diisiik memnuniyet seviyesi %63,89 orani ile egitim hizmetleri, en ytliksek
memnuniyet seviyesi %80 orani ile kamu hizmetlerinin kalitesidir. 56-55 yas grubunun kamu
hizmetleri memnuniyet seviyesi ¢ogunlukla %72,22-%83,33 arasindadir. 56-65 yas grubu, 65 yas ve
istli grubundan sonra %83,33 orani ile yasadig1 ilceden memnuniyet seviyesi gostermistir.

65 yas ve lzeri yas grubu, tiim hizmet kategorilerinde diger yas gruplarina kiyasla en ytliksek
memnuniyet diizeyini ifade etmis ve en ylksek memnuniyet oranin1 %93,94 ile adli hizmetlerde
gostermistir. Bu yas grubunun adli hizmetlere iliskin memnuniyet algisi, giivenlik hizmetlerine benzer
bir diizeyde degerlendirilmistir. Ayrica, 65 yas ve uzeri bireylerin kamu hizmetlerinden genel
memnuniyet diizeyi %75,76 ile %93,94 arasinda degismekte olup, egitim hizmetleri hari¢ tim
kategorilerde %80’in lizerinde seyretmektedir.

Genel olarak yas seviyesi arttikca kamu hizmet memnuniyet seviyesi ortalama olarak artmakta,
azaldike¢a da azalmaktadir.

iv) Ogrenim Durumuna Gére:

Lise mezun grubu saglik hizmetleri memnuniyeti haric, yliksek lisans mezunu grubu kamu hizmetlerine
erisim memnuiyeti harig siirekli ortalamanin altinda bir memnuniyet seviyesi géstermistir. Ogrenim
gruplar1 arasindan ilkokul grubu, %78,94 oram ile saghk hizmetlerinde, %84,61 ile giivenlik
hizmetlerinde, %89,47 ile adli hizmetlerde, %84,21 orani ile kamu hizmetlerine erisimde, %84,21 orani
ile kamu hizmetleri kalitesinde ve %89,48 orani ile yasanilan ilceden en yiiksek memnuniyeti
gbstermistir. ilkokul egitim diizeyine sahip bireyler, yedi hizmet kategorisinden altisinda %68,43
memnuniyet oraniyla, egitim hizmetleri hari¢ diger egitim diizeylerine kiyasla en yiliksek memnuniyet
diizeyini ifade etmis ve memnuniyet oranlar1 %78,94'lin lizerinde seyretmistir. Bu durum, demokratik
ilgi gruplarinin tercihleri ile kamu hizmetlerinin sunumunun érttistiigline isaret etmektedir.

Ortaokul grubunda, en yiiksek memnuniyet %76,12 oram ile saglik hizmetleri ve yasadig1 ilceden
memnuniyet seviyesinde gorilmiustiir. Ortaokul grubunun yasadigi ilceden memnuniyet seviyesi
ilkokul grubununkinden disiik, diger 6grenim gruplarininkinden yiiksektir. Ortaokul grubunda en
diisik memnuniyet %65,67 orani ile kamu hizmetlerine erisim ve %67,17 orani ile adli hizmetlerde
gorilmistir. Diger 68renim gruplari ile degerlendirildiginde ortaokul grubu hig¢bir hizmet sinifinda en
ylksek (birinci sira olarak) memnuniyet seviyesine sahip degildir.

Lise grubunda, en yiiksek hizmet memnuniyeti %78,23 orani ile saglik hizmetlerinde gorilmiis olup,
lise grubu alinan egitim, adli ve glivenlik hizmetlerinden %55,65-%59,68 arasi, diger hizmetlerden ise
%61,29-%67,74 arast memnuniyet duymaktadir.

Universite grubunda, en yiiksek hizmet memnuniyeti %73,92 orani ile giivenlik hizmetlerinde gorilmiis
olup, iniversite grubu %66,46 oraninda kamu hizmetlerinin kalitesinden, %67,7 oraninda kamu
hizmetlerine erisimden ve %69,56 oraninda yasadigl ilceden memnuniyet gostermistir. Diger
hizmetlerde ise %70,19-72,67 arasi memnuniyet duymaktadir. Ogrenim gruplari arasinda iiniversite
grubu %73,92 orani ile egitim hizmetlerinden en list seviyede memnun olan gruptur.
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Yiiksek lisans grubunda, %70 memnuniyet orani ile kamu hizmetlerine erisimde memnuniyet kendi
icinde en ytiksek olup, diger biitiin hizmet gruplarinda 6grenim gruplari arasinda en diisiik memnuniyet
seviyesi belirtmistir. Yiiksek lisans grubunun giivenlik hizmetlerinden memnuniyet seviyesi %40 olup
gerek kendi icinde gerekse gruplar arasinda gerekse de hizmetler arasinda en diisitk memnuiyet
seviyesidir.

6.2. Hizmet siniflarina gére degerlendirme

Kamu hizmetleri memnuniyet seviyesi hizmet siniflarina goére degerlendirildiginde asagidaki bulgular
dikkat cekmektedir: Merkezi kamu hizmetleri 5’li 6lgeklendirmeye gére memnuniyet seviyesi saglik
hizmetlerinde 3,16, egitim hizmetlerinde 2,92, glivenlik hizmetlerinde 2,96, adli hizmetlerde 2,86, kamu
hizmetlerine erisimde 2,91, kamu hizmetlerinin kalitesinde 2,90, yasanilan ilceden memnuniyette
3,06'd1r.

i) Saglik Hizmetleri:

Yasanilan ilceye gore, saghk hizmetlerinden en diisiik memnuniyet seviyesi gosteren ilce %66,67 ile
Erenler, en yliksek memnuniyet seviyesi goriilen ilce ise %85,71 ile Arifiye’dir. Ayrica Erenler ve
Serdivan’da “az” oraninin diger ilcelerden fazla oldugu goriilmiistiir. Cinsiyet durumuna gore, erkeklerin
saglik hizmetlerinden “orta” ve ilisti memnuiyet seviyesi kadinlarinkinden 6,5 puan fazladir. Yas
araliklar1 durumuna gore, saglik hizmetlerinden 56-65 yas grubu aralig1 hari¢ yas dizeyi arttikca
memnuniyet seviyesi artmaktayken; azaldikca memnuniyet seviyesi azalmaktadir. Bu durumda saglik
hizmetlerinden yas gruplari arasinda beklentilerin farkli oldugu séylenebilir. %80,65 orani ile 36-45 ve
%487,88 orani ile 65 ve st diger yas gruplarina gore saglik hizmetlerinden en fazla memnuniyet
gosteren yas gruplaridir. Ogrenim durumuna gore, en yiiksek memnuniyeti %78,94 orani ile ilkokul
mezunlar1 gostermistir. Lise mezun grubu s6z konusu sorulara saglik hizmetleri memnuniyeti harig,
ylksek lisans mezunu grubu kamu hizmetlerine erisim memnuiyeti harig siirekli ortalamanin altinda
bir memnuniyet seviyesi gostermistir. Lise mezun grubunun merkez ilge genel ortalamasinin listiinde
memnuniyet gosterdigi tek kategori saglik hizmetleri sinifi olmustur.

ii) Egitim Hizmetleri:

Yasanilan ilgeye gore, egitim hizmetlerinden en diisiik memnuniyet seviyesi gosteren ilce Adapazari, en
yliksek memnuniyet seviyesi goriilen ilce ise Arifiye'dir. Cinsiyete gore egitim hizmetlerinden
memnuniyet oranlar1 birbirine olduk¢a yakindir (erkeklerde %65,47, kadinlarda %66,02). Yas
gruplarinin egitim hizmetleri memnuniyet algis1 %75,76 orani ile 65 yas lstii hari¢ diger yas

gruplarinda %62,16-%68,63 arasi olup diisiiktiir. Ogrenim durumuna gére; egitim hizmetlerinden en
az memnuniyet gésteren 6grenim grubu %55,65 ile lise mezunu ve %50 ile yliksek lisans gruplaridir.

iii) Giivenlik Hizmetleri:

Yasanilan ilgeye gore, giivenlik hizmetlerinden en diisiik memnuniyet seviyesi gosteren ilce Serdivan,
en yilksek memnuniyet seviyesi gosteren ilce ise Arifiye’dir. ilceler arasinda giivenlik hizmeti
memnuniyet seviyesinin en yiiksek oldugu (sifir “hi¢” ve %51’in lizerinde “cok” ve “cok iyi” ile) ilge
Arifiye’dir. Cinsiyete gore, gilivenlik hizmetlerinden “orta” ve {istii memnuniyet seviyesi genelde
erkeklerde %70,1, kadinlarda %68,44’tlir. Giivenlik hizmetlerinden yas gruplar1 arasinda memnuniyet
seviyesi %%64,58-%84,85 arasinda bulunmus olup yasla dogru orantilidir; yas azaldikca azalmakta,
arttikca artis gostermektedir. Yas gruplarina gore giivenlik hizmetleri memnuniyeti egitim hizmetleri
memnuniyet seviyesinden daha yiiksek bulunmustur. Ogrenim durumuna gére; giivenlik
hizmetlerinden en az memnuniyet gosteren 6grenim grubu %59,68 ile lise mezunu ve %40 ile yiiksek
lisans mezunu gruplaridir. En ¢cok memnuniyet ise %84,61orani ile ilkokul grubunda g6zlenmistir.
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iv) Adli Hizmetler:

Yasanilan ilceye gore, adli hizmetlerden en diisiik memnuniyet seviyesi gosteren ilce Adapazari, en
yliksek memnuniyet seviyesi gosteren ilce ise Arifiye’dir. Cinsiyete gore, adli hizmetlerden “orta” ve tistii
memnuniyet seviyesi erkeklerde %68,55, kadinlarda %65,54’tlir. Yas gruplarina gore, adli hizmetlerde
en yiiksek memnuniyet seviyesi %93,94 orani ile 65 yas ve iistli grubuna aittir. En aktif ve en iiretken
26-35 yas grubu ise adli hizmetlerden en az memnun olan gruptur. Ogrenim durumuna gore; adli
hizmetlerden “orta” ve iistii memnuniyet %67 oraninda olup, %89,47 orani ile en yiiksek olarak ilkokul
grubudur. Adli hizmetlerden En az memnuniyet gésteren dgrenim grubu %50 ile yiiksek lisans mezunu
ve %57,26 ile lise mezunu gruplari olup ortalama oranin altindadirlar.

v) Kamu Hizmetlerine Erisim:

Yasanilan ilgeye gore, kamu hizmetlerine erisimde en diisiik memnuniyet seviyesi gésteren ilce Erenler,
en yiksek memnuniyet seviyesi gosteren ilce Adapazarr’dir. Cinsiyete gore, kamu hizmetlerine
erisimden “orta” ve iistii memnuniyet seviyesi erkeklerde %71,13, kadinlarda %66,99’dur. Kamu
hizmetlerine erisimde erkekler kadinlara goére 6,14 puan daha avantajli gériinmektedir. Yas gruplarina
gore kamu hizmetlerine erisim memnuniyeti 56-65 yas grubunda %75, 65 yas ve iistiinde %81,82, diger
yas gruplarinda %65,28-%68,92 oranlari arasindadir. Ogrenim durumuna gére kamu hizmetlerine
erisimde ilkokul grubu %84,21 orani ile en memnun, %65,67 orani ile de ortaokul grubu en az memnun
olan 6grenim grubudur. Ogrenim gruplari arasinda kamu hizmetlerine erisimde memnuniyet seviyesi
genelde %65-%70 arasidir.

Katilimcilarin %46,75'i kamu hizmetlerine erisimi "orta" diizeyde bulurken, %25,00'i "az" ve %16,75'i
"cok" memnun oldugunu ifade etmistir. Serdivan ilcesinde yasayanlarin %51,35'i bu hizmetlere erisimi
"orta" olarak degerlendirmistir. Bu sonuclar, kamu hizmetlerine erisimin de benzer sekilde “orta”
diizeyde algilandigini ortaya koymaktadir.

vi) Kamu Hizmetlerinin Kalitesi:

Yasanilan ilceye gore, en yliksek "orta" degerlendirmesi %48,69 ile Adapazari'nda kaydedilmistir. Kamu
hizmetlerinin kalitesinden en az memnun olunan ilge %60 memnuniyet oraniyla Arifiye’dir. Kamu
hizmetlerinin kalitesine iliskin Arifiye ve Serdivan, Adapazari ve Erenler’e kiyasla daha diisiik seviyede
memnuniyet gostermislerdir. Cinsiyete gore, kamu hizmetlerinin kalitesinden “orta” ve lsti
memnuniyet seviyesi erkeklerde %66,5, kadinlarda ise %67,97'dir. Yas gruplarina gore, kamu
hizmetlerinin kalitesinden en diisiik memnuniyet seviyesi %59,03 orani ile 15-25 yas grubu ve %62,75
orani ile 46-55 yas gruplaridir. Kamu hizmetlerinin kalitesinden memnuniyet algis1 %88,88 orani ile en
yiiksek 65 yas ve iistii ile %80,65 orani ile 56-65 yas gruplari bulunmustur. Ogrenim durumuna gore
kamu hizmetlerinin kalitesinden en memnun grup %84,21 (“orta” + “¢ok” + “cok iyi”) ile ilkokul
mezunlari, en az memnun grup ise %50 orani ile yiiksek lisans ve %61,29 ile lise mezunlaridir. %66,46
memnuniyet orani ile liniversite grubu haric, 6grenim seviyesi arttikca kamu hizmetlerinin kalitesinden
memnuniyet azalmaktadir.

Ankete katilanlarin %45,50'si kamu hizmetlerinin kalitesini "orta" olarak degerlendirirken, %28,25'i
"az" ve %16,50'si "¢ok" memnun oldugunu belirtmistir. Bu sonuglar, kamu hizmetlerinin genel olarak
“orta” diizeyde algilandigini géstermektedir.

vii) Yasanilan liceden Memnuniyet:

Yasanilan ilgeye gore yasanilan ilceden memnuniyet seviyesi genelde %71,75 oraninda olup,
Adapazar’'nda %70,16, Arifiye’de %57,14, Erenlerde %74,61 ve Serdivan’da %76,57’dir. Yasanilan
ilceden memnuniyet seviyesi en yiiksek olan ilge Serdivan iken en az memnun olunan ilge Arifiye’dir.
Cinsiyet durumuna gore, yasanilan ilceden “orta” ve listi memnuniyet seviyesi erkeklerde %70,11,
kadinlarda %?73,30 olup, kadinlarin yasanilan ilceden memnuniyet algisi erkeklerden 3,19 oran puan
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ylksek bulunmustur. Yas gruplarina gore, yasanilan ilceden en az memnun olan %62,25 orani ile 15-25
yas grubu iken en fazla memnuniyet seviyesi gosteren %90,91 orani ile 65 yas ve istiidiir. Yasanilan
ilceden memnuniyet seviyesi yas seviyesi arttikca artmakta, azaldikca da memnuniyetsizlik seviyesi
artmaktadir. Bu durum, yasanilan ilgcede sunulan hizmetlere iliskin beklentilerin yas gruplarina gore
farklihk gésterdigini ortaya koymaktadir. Ozellikle genglerin sehir disinda veya bagka bir iilkede yasama
egilimi, bu farkliliklarla iligkilendirilebilir. Egitim diizeyi dikkate alindiginda, 6grenim seviyesi
ylikseldikce yasanilan ilceden memnuniyet diizeyinin azaldigi, 6grenim seviyesi dustiikce ise
memnuniyetsizlik oraninin da azaldig1 gézlemlenmektedir. Bu bulgu, 6grenim seviyesine gore ilceden
memnuniyet beklentilerinin degiskenlik gdsterdigini ortaya koymaktadir. Ayrica, ortaokul
mezunlarinin yasadiklari ilceden memnuniyet seviyesi, ilkokul mezunlarina gére daha diisiik, diger
egitim gruplarina gore ise daha yiiksektir.

6.3. Ki-kare bagimsizlik testine gore degerlendirme

Kamu hizmetleri memnuniyet seviyesi kategorik durumlarin dagilimina gore Ki-kare bagimsizlik testi
istatistiksel olarak anlamlilik sonuglarina gore degerlendirildiginde asagidaki bulgular dikkat
cekmektedir:

i) Yasanilan Ilceye Gore:

Yasanilan ilge-memnuniyet iliskisinin anlamlilifin1 sinamak amaciyla kosulan 4x2 boyutlu Ki-kare
bagimsizlik testlerinde; yasanilan ilgelere gore giivenlik hizmetleri, adli hizmetler, yasanilan ilge-
memnuniyet algis1 istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilik gostermistir. Diger hizmet
kategorilerinde yasanilan ilce ile memnuniyet seviyesi istatistiksel olarak anlamli bir iliski
gostermemektedir, dolayisiyla diger hizmetlerde memnuniyet seviyesi ilceler arasinda aynidir
denenebilir.

ii) Cinsiyet Gére:

Cinsiyet-memnuniyet iliskisinin anlamliligin1 sinamak amaciyla kosulan 2x5 boyutlu Ki-kare
bagimsizlik testleri hizmet kategorilerinin hicbirinde Ho hipotezi reddedilememistir. Bu dogrultuda,
cinsiyet ile herhangi bir kamu hizmeti memnuniyet seviyesi istatistiksel olarak anlamli bir iligki
gostermemektedir. Baska bir ifadeyle her bir hizmet sinifinda memnuniyet diizeyi cinsiyete gore
degismemektedir.

iii) Yas Araliklarina Gore:

Yas gruplarina gore saglhk hizmetleri sinirda, adli hizmetler, yasanilan ilce-memnuniyet algisi
istatistiksel olarak anlaml bir sekilde farklilik géstermistir. Diger hizmet kategorilerinde yas gruplarina
gore memnuniyet seviyesi iliskisi tesadtifidir.

iv) Ogrenim Durumuna Gére:

Ogrenim durumuna gére 5x3 boyutlu tablolarda yiiksek lisans satirinda 5’in altinda teorik frekanslar
bulundugundan iinivesite+yliksek lisans mezunlar1 TUniversite/yiiksek lisans kategorisi altinda
birlestirilip teorik frekans sayisinin 5’in altinda olmayan 4x3 boyutunda tablolar elde edilmistir. Ancak,
o6grenim gore gerek 5x3 boyutlu gerekse 4x3 boyutlu Pearson Ki-kare bagimsizlik testi sonuglarina gore,
yasanilan ilceden ve saglik hizmetleri-memnuniyet algisi harig, egitim, giivenlik, adli, kamu hizmetlerine
erisim, kamu hizmet kalitesi-memnuniyet algilarn istatistiksel olarak anlamli ve gii¢li bir sekilde
farklihk gostermistir. Ogrenim durumu ile kamu hizmetleri memnuniyet iliskisi tesadiifi nedenlere
baglanamaz.

7.Sonug¢

Bu calisma, Sakarya merkez ilgelerinde yasayan vatandaslarin merkezi kamu hizmetlerinden
memnuniyet diizeylerini belirlemek amaciyla gergeklestirilmistir. Kamu hizmetleri insanlarin genel ve
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zorunlu ihtiyaclarini karsilamaktadir. Yapilan calismada, kamu hizmetlerinin Sakarya merkez;
Adapazari, Erenler, Arifiye ve Serdivan ilcelerinde vatandas memnuniyeti iizerindeki etkileri Mart-
Nisan 2024 tarihleri arasinda 6l¢iilmiis ve degerlendirmeleri yapilmistir. Elde edilen bulgular séz
konusu olan genel kamu hizmeti kategorilerinde hizmetlerin siirekliligini saglama ve etkinligini artirma
acisindan 6nemli sonuglar ortaya koymaktadir.

Arastirma sonuclari, genel olarak vatandaslarin; ikamet edilen ilge, cinsiyet, yas ve 68renim seviyesi
kategorik durumlarina gore saglanan kamu hizmetlerinden “orta” diizeyde (%34-%46,8 araliginda)
memnun olduklarini goéstermektedir. Besli odlceklendirmeye gore memnuniyet seviyesi saglik
hizmetlerinde 3,16 puan olup en yiiksektir. Diger taraftan, tiim kamu hizmetlerinde genel memnuniyet
seviyeleri; “orta” ve lstii memnuniyet seviyesi baskin olup; saglik hizmetlerinde %74,75, egitim
hizmetlerinde %65,75, glivenlik hizmetlerinde %69,25, adli hizmetlerde %67, kamu hizmetlerine
erisimde %74,75, kamu hizmetlerinin kalitesinde %67,25 ve son olarak yasanilan ilgeden
memnuniyette %71,75’tir.

Bu veriler, hiikiimetin genel secimlerde aldig1 oy oranlariyla genel olarak paralellik gostermektedir ve
kamu ilgi gruplar ile kamu tercihi teorisi baglaminda degerlendirilebilir. Demokratik sistemlerde
medyan oy kullanan se¢menler, kamu hizmetlerinin sunumu ve kaynaklarin dagitimi iizerinde
belirleyici bir rol oynamaktadir. Demokratik rejimlerde, vatandaslarin talepleri ve beklentileri
dogrultusunda hiikiimetler belirli ilkeler cergevesinde faaliyet gosterir ve kamu hizmetlerinin
sunumunda tercihlerini sekillendirirler. Ornegin, mevcut hiikiimeti destekleyen yasl ve emekli bireyler,
sunulan saglik hizmetlerinden genellikle memnuniyet duymakta ve bu grup, kendilerine ydnelik
hizmetlerde ayricalik beklemektedir. Bu durum, oy verme davranisi ile sec¢ilmislerin hizmet sunum
tercihleri arasindaki iliskiyi aciklayan kamu tercihi teorisi kapsaminda degerlendirilebilir. Medyan oy
kullanan se¢cmenlerin en ¢ok tercih ettigi kamu hizmetleri, ¢ogunluk kuralina dayali olarak 6ncelik
kazanmaktadir (Holcombe, 1996, ss. 176-177).

Bununla birlikte, Holcombe’a (1996, s. 144) gore, sinirsiz demokrasi baskici bir diktatorliik gibi
isleyebilir; cogunluk kuralinin uygulandigi durumlarda ¢ogunluk, kendi faydasini maksimize ederken
azinliga maliyet ytkleyebilir. Bu durum, memnun olmayan bireylerin sayisinin artmasina yol agabilir.
Bu tlr olumsuz sonuglari 6nlemek icin en uygun yaklasim, optimal bir yol belirlemektir. Optimal
anayasal kurallarin benimsenmesi, genis bir toplumsal uzlasmay1 miimkiin kilabilir.

Sonuc olarak, Sakarya merkez ilcelerinde yasayan vatandaslar kamu hizmetlerinden s6zii edilen yedi
sinifin her birinde ¢ogunlukla “orta” diizeyde memnuniyet algisina sahiptir. “Orta” ve iistii memnuniyet
orani ise %64’lerin lizerindedir. Bulgularin degerlendirilmesi, merkezi kamu hizmetlerinin etkinliginin
artirilmasina yonelik stratejiler gelistirilmesini miimkiin kilmakta ve bu sayede vatandas
memnuniyetinin daha da yiikseltilmesi icin firsatlar sunmaktadir. Ayrica kategorize edilen merkezi
genel kamu hizmetlerinin alt birimlerinde memnuniyet-memnuniyetsizlik seviyesini ayri anket
calismalari ile 6lgerek ¢ikan sonuclara gore ilgili birimlere agirlik verilerek vatandaslarin memnuniyet
seviyesini daha da artirmak miimkiindir.
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