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Aragtirma Makalesi/Original Article

Ozet

Bu ¢alisma vatandaslarin kamu hizmetlerinden duydugu memnuniyeti etkileyen faktorleri Tiirkiye ornegi
icin aragtirmaktadir. Memnuniyet diizeyinin belirleyicilerini ortaya ¢ikarmak igin memnuniyet endeksi
gelistiren ve ¢ok diizeyli analiz kullanan bu ¢alisma; bireysel, hanehalki, yerel diizeylerdeki aciklayici
degiskenleri bir araya getirmektedir. Ampirik analizler, Tiirkiye Istatistik Kurumu tarafindan 2013 yilinda
vapuan ve 190,000 civarinda katilimct iceren Yasam Memnuniyeti Anketi verilerine dayanmaktadir.
Vatandas memnuniyetini etkileyen bircok faktor olsa da, bu makale kamu hizmetleri memnuniyetinin énciil
belirleyicilerinin egitim seviyesi, siyasete ilgi ve dindarlik seviyesi oldugunu ortaya koymaktadir. Egitim
seviyesi ve siyasete ilgisi yiiksek vatandaglarm kamu hizmetlerinden daha az memnun olduklari
goriilmektedir. Ote yandan dindarlik seviyesi arttikca kamu hizmetlerinden duyulan memnuniyet de
artmaktadr.
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Abstract

Multi-Level Analysis of Public Services and Citizen Satisfaction: The
Case of Turkey

This article explores the factors affecting citizen satisfaction with public services for the Turkish case.
By developing an index for citizen satisfaction and employing multi-level analysis to quantify the determinants
of satisfaction, this article incorporates individual, household and local level explanatory variables. The
empirical analysis is based on Life Satisfaction Survey of Turkish Statistical Institute, which is conducted in
2013 with 190,000 participants. While many factors account for citizen satisfaction, the article reveals that
education level, interest in politics, and religiosity are the primary determinants of satisfaction from public
services. The article maintains that with higher levels of educational attainment and political interest, people
tend to have lower satisfaction levels. On the other hand, religious people tend to hold higher satisfaction
levels with public services..

Keywords: Public services, citizen satisfaction, multi-level analysis, Turkey.
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1. Giris

Vatandaglarin kamu kurumlarina olan giliveni ve kamu hizmetlerinden
memnuniyeti demokratik rejimlerde onemli bir yer tutmaktadir. Insanlar kamu
kurumlarina giivendikce vatandaglik gorevlerini daha iyi yerine getirmekte ve politika
olusturma siireclerine daha etkin katilmaktadirlar (Levi ve Stoker, 2000; Zmerli, 2012;
Bouckaert ve Van de Walle, 2013). Ancak kamuya olan giiven ve memnuniyetin
azaldig1 durumlarda vatandaslarin se¢cimlere daha az katildigi, siyasi parti tiyeliklerinin
azaldigi ve asir1 uglarda yer alan siyasi parti ve politikacilarin one ¢iktig

gbzlemlenmistir (Adams v.d., 2011; Hooghe ve Marien, 2013; Adams v.d., 2014).

Ilerlemis demokrasilerde kamu sektdriiniin  performanst ve vatandas

memnuniyeti siklikla izlenmekte ve birgok OECD (Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma
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Orgiitii) iilkesi yurttaslarina hem yerel hem de ulusal diizeyde memnuniyet anketleri
uygulamaktadir (Kampen v.d., 2006). Bu uygulamalardan alinan geri bildirimler hem
kamu hizmetlerinin iyilestirilmesi, hem de ¢esitli reformlar yapilmasi1 konusunda kamu
kurumlarina yol gosterebilmektedir. Vatandas memnuniyetinin Ol¢iilmesi kamu
hizmetlerinin sekillendirilmesinde rol oynadig1 gibi farkli vatandas profillerinin kamu
kurum ve hizmetlerini nasil algiladigini ortaya ¢ikarmasi bakimindan da kamu yonetimi

acisindan yararli bilgiler ortaya koyabilmektedir.

Literatiirde yer alan caligmalarin cogu, demokratik gelisimini tamamlamig
iilkelere ait incelemeler yapmaktadir. Bu ¢alisma yar1 demokrasilerde vatandaslarin
kamu hizmetlerinden aldiklar1 memnuniyetin belirleyicilerini Tiirkiye 6rnegi iizerinden
incelemektedir (“Yar1 demokrasi”lerle ilgili kapsamli aragtirmalar i¢in bkz. Levitsky
ve Way, 2002; Diamond, 2002). OECD (2013) verilerine gore Tiirkiye’deki bireylerin
%353’ merkezi yonetime gilivendigini belirtmistir. Bu oran OECD ortalamasi olan
%40’ lizerindedir. Aym verilere gore, polise duyulan giiven oran1t OECD ortalamasi
%72, Tiirkiye’de ise %66°dir. Ote yandan, Tiirkiye’de egitim sisteminden memnuniyet
(%55) ve saglik hizmetlerinden memnuniyet (%60), OECD ortalamalariin (%66 ve
%71) altinda kalmistir.

Bu ¢alisma, Tiirkiye Istatistik Kurumu tarafindan 2013 yilinda yaymlanan ve
katilimcilarin ¢esitli kamu hizmetleri i¢in memnuniyet diizeylerinin 6lgiimlerini igeren
Yasam Memnuniyeti Anketi’ni kullanmaktadir. Bu verilere dayanarak, kamu sektorii
tarafindan verilen saglik, glivenlik, egitim, yargi ve ulastirma hizmetlerini kapsayan
memnuniyet endeksi gelistirilmektedir. Bireysel diizeydeki veriler hanehalki ve il
seviyesindeki verilerle birlestirilmekte ve ¢ok diizeyli bir ampirik analiz yapilmaktadir.
2013 TUIK verileri ¢ok diizeyli bir analiz yapmak i¢in hem bireysel, hem makro bazda
veri sunan en giincel veri seti olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Halihazirda Tiirkiye
orneginde vatandasin kamu hizmetlerinden memnnuniyeti tizerine degerli calismalar
bulunsa da, bunlar ya tek bir yerel ydnetim bolgesine (Izmir, Mersin, Usak gibi)

(Akyildiz, 2012; Gokiis ve Alptiirker, 2011; Kurgun vd.,2012) ya da spesifik olarak
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belli kamu sektorlerine (6rnegin glivenlik gii¢leri) (Mus vd., 2014) yogunlagmaktadir.
Yazindaki diger ilgili baz1 calismalar da yogunlukla betimleyici analizler ortaya
koymaktadir (Adaman ve Carkoglu, 2000; Sezer, 2008; Adaman vd., 2009; Karasoy,
2014). Bu makale, temsiliyeti gorece oldukc¢a yiiksek bir verisetinin mikro bazl
verilerinden yola ¢ikarak, 6zgiin analizler sunmay1 ve bu sayede vatandaslarin Tiirkiye
kamu sektoriiyle iligkileri {izerine olan mevcut yazina katkida bulunmay1
amaglamaktadir. Makalenin ortaya koydugu bulgular, ileri demokrasilerde elde edilen
arastirma  sonuglartyla da  karsilastirilarak  makalenin  analiz  yelpazesinin

genigletilmesine calisilmistir.

Tirkiye 6rnegi bizlere tam gelismemis demokrasilerde vatandaslarin kamu
hizmetlerine bakisin1 ortaya koymak adina aydinlatici olabilir. Tiirkiye, uzun yillar
askeri darbeler ve ardili vesayet sistemlerinin etkisinde kalmistir (Haggard ve
Kaufman, 1997). En giincel demokrasi endekslerine gore ise Tiirkiye bir yar1 demokrasi
olarak tamimlanmaktadir (Polity, 2018: Freedom House, 2017). Bu konudaki en
giivenilir veri setlerinden Polity IV’e gore Tiirkiye bilhassa 2013 yilindan itibaren
demokrasisinde bir gerileme evresine girmis, -10 ve 10 arasi belirlenen demokrasi
skoru (polity2) 9°dan 6nce 3’e (2014-2015), daha sonra da -4’¢ diigmiistiir (2016-2017)
(Polity, 2018). Son durumda Tiirkiye bir kapali yar1 demokrasi (closed anocracy)
olarak tanimlanmaktadir (Polity, 2018). Bu haliyle Tiirkiye iizerinde yapilacak bir
analiz bizlere Asya’da, Latin Amerika’da, Afrika’daki karsilastirilabilir diger yari
demokrasilere de 1s1k tutabilir. Tirkiye Ornegi, literatiirde benzer sekillerde daha
onceden de demokrasinin Oniindeki engeller, patronaj iligkiler gibi konularda bahsi
gecen bdlgelerdeki iilkelerle mukayese edilmistir (Kemahlioglu, 2012; Haggard ve
Kaufman, 1997). Bu makale de Tirkiye Ornegini yari-demokrasilerde kamu
kurumlarina duyulan memnuniyet baglaminda Gerring’in (2011) tipolojisine gore
“karakteristik 6rnek” olarak ele almakta ve bu yolla diger o6rnekler i¢in ¢ikarimlar

yapmay1 amaclamaktadir.
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2. Arastirma Metodolojisi ve Bulgular

Tiirkiye’de kamu hizmetlerinin vatandas tarafindan algilanmasini inceleyen
detayl1 bir bilimsel analiz yapabilmek adina, TUIK tarafindan dénemsel olarak yapilan
Yasam Memnuniyeti Anketi (YMA) verileri kullanilacaktir. Mevcut yazinda TUIK’in
YMA mikro ve makro verilerine dayanarak siyasi tercihler, ekonomik kalkinmislik ve
sehir ve bolge ¢alismalar1 gibi konularda arastirmalar yapilmistir (Aydin ve Ertiirk,
2017; Besel, 2015; Senaras ve Cetin, 2017; Uysal vd., 2017).

2013 yilina ait YMA, daha 6ncekilerden farkli olarak, katilimcilarin yasadiklar
il verisi detayini da icermekte oldugundan bu ¢alisma i¢in en uygun olan veri setidir.
Ayrica 2013 yili veri seti diger yillara gore ¢cok daha fazla katilimci igermektedir. YMA
2013 anketi, 18 yas ve lizerindeki yetiskinler ile yapilmistir. Anket i¢in aday haneleri
belirlemek amaciyla ¢cok asamali 6rneklem kiimeleme yontemini kullanmaktadir. Bu
yontemle, Tirkiye genelinde 125,720 hane orneklem ig¢in belirlenmistir. Ancak bu
ornekleme secilen bu hanelerden 103,312’si ankete katilmis ve bu hanelerdeki 196,203
kisiden veri toplanmistir. Anket 312 sorudan olugmaktadir; 239'u bireysel seviyede,
kalan 73 soru ise hanehalk: 6zellikleri ile ilgilidir. Katilimci hanelerde bireylerle yiiz
ylize gorigmeler yapilmistir. Ankete katilmayan hanelerin ankete katilanlardan
sistematik farkliliklarinin olup olmadig1 TUIK tarafindan belirtilmemistir. Bu nedenle
ampirik analizde drnekleme hatalarmi diizeltici bir uygulama yapilmamis ve TUIK
tarafindan saglanan 0Ozgiin verilerle analiz tamamlanmistir. Dolayisiyla, anketin
potansiyel ornekleme hatalarinin olabilecegi, bu ¢alismanin bir kisiti olarak, goz

Oontinde bulundurulmalidir.

Vatandaslarin kamu hizmetlerinden memnuniyetini 6lgmek i¢in ankette saglik
hizmetleri, giivenlik hizmetleri, adli hizmetler, egitim hizmetleri ve ulastirma
hizmetlerini kapsayan 5 farkli soruya verilen cevaplar dikkate alinmaktadir.
Diizenleyici devlet hizmetlerinin 6l¢glimiiniin bu kategorilerle yapilmasi literatiirle
uyumludur (Marien, 2011; Zmerli, 2012). Anket sorular1 “..... hizmetlerinden memnun

musunuz?” seklinde sorulmaktadir. Katilimcilar Likert olgeginde verilen “/-Cok
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memnun, 2-Memnun; 3-Orta; 4-Memnun degil; 5-Hi¢ memnun degil” cevaplardan
birini se¢mektedir. Sirali degisken olarak ortaya g¢ikan bu Ol¢limler, 1 en diisiik
memnuniyet seviyesi ve 5 de en yiliksek memnuniyet seviyesini gosterecek sekilde,
yeniden diizenlenmistir. Sekil 1, g¢esitli kamu hizmetleri i¢in memnuniyet
ortalamalarin1 gostermektedir. Veriler anket katilimcilarinin genel olarak en g¢ok
giivenlik hizmetlerinden en az da egitim hizmetlerinden memnun olduklarin1 ortaya
koymustur. Diger kamu hizmetlerine kiyasla saglik hizmetleri de daha az memnuniyet
ortalamasina sahiptir. Bu betimsel sonuglarda, giivenlik saglayan kurumlarin gorece en
yliksek giivene sahip olmasi daha 6nceki Tiirkiye caligmalarinda sunulan bulgularla
ortiismektedir (Adaman ve Carkoglu, 2000; Adaman v.d. 2009; Mus vd., 2014) Ancak,
onceki ¢aligmalarin aksine, bu ¢alisma egitim hizmetleri memnuniyetinin 2013 igin

ortalamada diger hizmetlerden geride oldugunu gostermektedir.

Sekil 1 Ortalama Kamu Hizmetleri Memnuniyeti

Ortalama Memnuniyet

3.78
3.8 |

3.75

3.69
3.7 3.66 :
3.65 358
3.6 '
3.55
3.5

3.45
Saghk  Giivenlik Adli Egitim Ulasim

Kaynak: TUIK (2013)

Bu calismada kamu hizmetlerine ait memnuniyet endeksi olusturmak igin

dogrulayici faktor analizi (confirmatory factor analysis) uygulanmaktadir. Dogrulayici
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faktor analizi yontemi, her bir kategori icin farkli agirlandirmaya izin vererek, ortalama
bazli 6l¢iim yontemlerinden daha yerinde ve glivenilir sonuglar vermektedir (Turper ve
Aarts, 2017: 2-6). Bu yontemle, memnuniyet gostergelerinin her biri i¢in oncelikle esit
agirlik kullanan bir endeks olusturulmustur. Daha sonra bu endeks, bahsi gecen
gostergelerdeki memnuniyet kavramini en iyi sekilde agiklayabilmesi icin, farkli
agirliklandirmalara izin veren ve beklenen uyum Olciitlerini saglayan yineleme

yaklagimiyla (iterative approach) diizeltilmistir.

Olusturulan memnuniyet endeksinin Ki-karesi 2.11; yaklasiklik hatalari
karesinin ortalama karekokii (the  root mean square error of approximation
(RMSEA)) 0.003;  karsilastirmali uyum endeksi (Comparative Fit Index) 1, kalint1
kareleri ortalamasinin standartlastirilmis karekokii (standardized root mean square
residual (SRMR)) ise 0.001°dir. Bu degerlerin hepsi dogrulayici faktor analizi igin
belirlenmis en yliksek esikleri bile saglamaktadir (Brown, 2006).

Sekil 2 olusturulan memnuniyet endeksinin bilesenleri arasindaki iligkiyi
gostermektedir. Sekilde verilen degerlerden de anlasilacagi tizere, ortiik degiskenimiz
(latent variable) i¢in 5 ana bilesen de olduk¢a 6nemli ve istatistiksel olarak anlamlidir.
Ozellikle, egitim hizmetleri dnem sirasinda bas1 cekmektedir. Yineleme yontemiyle
diizeltilmis memnuniyet endeksinin son hali ana bilesenler arasindaki korelasyonu da
dikkate almaktadir. Bu yaklagim, her bir gosterge i¢in farkl agirliklar kullanmakta ve
bilesik puanlama yontemine gore ¢ok daha iyi bir kamu hizmeti memnuniyeti 6l¢giimii
sunmaktadir. Ortiik degisken icin yapilan Cronbach’m alfa smamas faktor yiikleme
katsayini saglik hizmetleri i¢in 0.72; giivenlik hizmetleri i¢in 0.73; adli hizmetler i¢in
0.78; egitim hizmetleri i¢in 0.75 ve ulagtirma hizmetleri i¢in de 0.66 olarak ortaya
koymustur. Bu sinama Cronbach’in alfas1 degerini 0.77 olarak hesaplamistir. Verilen
bu degerlerin hepsi saglam bir sekilde inga edilmis bir ortiik degisken i¢in belirlenen

esikleri agmaktadir (Brown, 2006; Marien, 2011).

Tiirkiye'deki kamu hizmeti memnuniyetinin durumunu daha iyi anlamak i¢in,

olusturulan kamu hizmeti memnuniyet endeksinin il diizeyindeki ortalamalar1 alinip
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buna gore siralama yapilmistir. Sekil 3, bu il diizeyindeki siralamaya gore
olusturulmustur. Sekildeki daha koyu renkler, daha fazla memnuniyeti temsil
etmektedir. Sekil 3'te gorildigli gibi, illerin biiylik ¢ogunlugunun memnuniyet
ortalamasi, olusturulan memnuniyet degiskeninin orta noktasi olan 3'iin {izerindedir. Bu
demek oluyor ki, Tiirkiye'de vatandaslar ortalama olarak kamu hizmetlerinden memnun
olduklarm belirtiyorlar. Ulkenin Dogu ve Giineydogu béliimlerindeki illerin genel
olarak daha diisiik memnuniyet diizeyine sahip oldugu, diger yandan Orta Anadolu ve
Karadeniz bolgelerindeki illerin ise gorece daha yiiksek memnuniyet seviyesi ortaya

koydugu gozlemlenmektedir.

Sekil 2 Kamu Hizmetleri I¢in Dogrulayic1 Faktdr Analizi — iliski Semasi

Saglik Hizmetleri

Y 0.64%**

Giivenlik Hizmetleri [ 0.66%%%*

0.65%** Kamu Hizmetler1

Adli Hizmetler | —— Memnuniyeti

0‘72***

Egitim Hizmetleri

0.55%**

Ulasun Hizmetleri /

Kaynak: TUIK (2013). Notlar: Kamu Hizmetleri Memnuniyeti Endeksi, en iyi uyum iyiligi i¢in 5 yineleme iceren
dogrulayici faktor analiziyle olusturulmustur (Brown, 2006).

Kamu hizmetleri memnuniyetinin il bazli analizi bu degiskenin hiyerarsik
yapisint ortaya koymaktadir. Memnuniyet diizeyi kisisel diizeyde degiskenlerden
etkilendigi gibi, il bazli degiskenlerden de etkilenmektedir. Nitekim, bireysel diizeyde
olgtilen bir ¢cok degisken genellikle belediye, il veya daha yiiksek bolgesel seviyelerde
de kiimelenebilmektedir. Dolayisiyla, verilerin bu 6zelligi ¢ok diizeyli modellerin
kullannmin1 gerektirmektedir. Arastirmacilar, bu tiir verilerin incelenmesi i¢in hem

bolgesel diizeydeki etkileri hem de bireysel degiskenleri beraber ele alabilen ¢ok
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diizeyli analizlerin yapilmasinin énemli oldugunu savunmaktadirlar. (Steenbergen ve

Jones, 2002; Kelleher ve Wolak, 2007; Hakhverdian ve Mayne, 2012).

Sekil 3 Tiirkiye'de Kamu Hizmeti Memnuniyetinin Mekansal Dagilim1

Kaynak: TUIK (2013)
Notlar: Bu sekilde dogrulayici faktér analiziyle olusturulan memnuniyet endeksi kullamilmaktadir. Bireysel

diizeydeki memnuniyet verilerinin il diizeyindeki ortalamalart hesaplanmis ve iller ortalama memnuniyet derecesine
gore siralanmigtir.

Bu ¢aligmada kullanilacak veri setinin ¢ok diizeyli yapis1 goz oniine alinarak,
kamu hizmetleri memnuniyetini etkileyebilecek bireysel seviyedeki degiskenler ve il
diizeyindeki faktorler beraber incelenmektedir. Bireysel diizeyde oncelikle yas,
cinsiyet, evlilik ve isttihdam durumu gibi cesitli demografik faktorler dikkate
alimmaktadir. Bu degiskenler hem kamu kurumlarina giiveni hem de memnuniyet
diizeylerini etkileyebilmektedir. Kampen v.d. (2003) ve Van Ryzin v.d. (2004) kamu
kurumlaria giiven ve vatandag memnuniyeti arasinda giiclii bir pozitif iligki oldugunu
ortaya ¢ikarmiglardir. Literatiirdeki bulgular, kadinlarin gorece daha az temsil
edildikleri icin siyasi kurumlara kars1 daha elestirel olduklarini ortaya koymaktadir.
Dolayisiyla, kadinlarin erkeklere oranla kamu kurumlarmma daha az gilivendikleri
gozlemlenmektedir. Siyasi otoritelerle daha fazla tecriibe edindiklerinden dolayi
yaslilar genclere oranla daha fazla giliven diizeyi beyan etmektedirler. Ayrica, evli

bireyler evli olmayanlara oranla siyasi kurumlara daha fazla glivenme egilimi
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gostermektedirler (Richardson v.d. 2001; Freitag ve Biihlmann, 2009; Bauer ve Fatke,
2014; Aydin ve Cenker, 2012). Hanehalki gelir diizeyi ve hanedeki kisi say1s1 da beseri
ve iktisadi sermayenin memnuniyete etkilerini kontrol etmek amaciyla analize dahil
edilmektedir (Mishler ve Rose, 2001; Dalton, 2004; McLaren, 2012; Zmerli, 2012).
Dolayisiyla, bu ¢alismanin bulgularinin da literatiirde yer alan sonuglarla benzerlik
gostermesi ve kadinlarin, genclerin, evli olmayanlarin ve diigiik gelire sahip bireylerin

daha az memnuniyete sahip olmalar1 beklenmektedir.

Bireysel diizeydeki verilerde egitim seviyesi de géz 6niine alinmaktadir. Egitim
seviyesi degiskeni 0 (Hi¢ Okula Gitmemis) ve 6 (Yiiksek Lisans/Doktora Seviyesinde
Egitim) arasinda ol¢eklendirilmektedir. Egitimin kamu giivenine etkisi konusunda
literatlirde farkli bulgular yer almaktadir ve arastirmacilar bu konuda iki ana gruba
ayrilmustir. Birinci grup, egitimin siyasi kurumlara olan giivenle pozitif yonde iligkisi
oldugunu savunmaktadir. Bu arastirmacilar siyaset ve kamu kurumlarinin yiiksek
egitimli vatandaglarin daha 6n plana ¢iktig1 bir alan haline geldigini ve egitim seviyesi
diisitk vatandaglarin siyaset sahnesinden ¢ekildigi bir “diploma demokrasisi”
olustugunu iddia etmektedirler (Anderson ve Singer, 2008; Freitag ve Bithlmann, 2009;
Bauer ve Fatke, 2014; Turper ve Aarts, 2017). Ote yandan, bir¢ok bilim insan1 egitimin
kamu kurumlarina giiven iizerindeki etkisinin negatif oldugunu ortaya koymaktadir. Bu
gorlisli savunanlar, artan egitim seviyesinin daha fazla elestirel diisiinceye ve dolasiyla
daha az gliven ve memnuniyete yol agtigini 6ne siirmektedirler. Bu arastirmacilara gore
siyasi kurumlara giivensizlik istenmeyen bir durum degil sadece daha iyi egitimli
bireylerin kendi egilimlerini ifadesidir (Inglehart, 1997; Norris, 1999; Seligson, 2002;
Dalton, 2004; Rosanvallon, 2008; Zmerli, 2012). Bu iki farkli goriisii dikkate alan
Hakhverdian ve Mayne (2012) egitimin kamu giivenine etkisinin pozitif veya negatif
olmasinin bireylerin i¢inde bulundugu farkli siyasal kosullara bagli oldugunu
savunmaktadir. Bu arastirmacilar, siyasi yolsuzluk seviyesinin az oldugu iilkelerde
egitimin kamu giivenine etkisinin pozitif; yolsuzluk seviyesinin yiiksek oldugu
iilkelerde ise negatif olacagini 6ne siirmiislerdir. Yazarlar yolsuzluk seviyesini 6l¢gmek

icin Yolsuzluk Algilama Endeksi (Corruption Perception Index) kullanmislardir. Bu
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endeksin 61’°den kiiciik oldugu iilkelerde (Macaristan, Romanya, Polonya, vb.) egitim
seviyesi kamu giliveniyle negatif iliskili; endeksin 70’ten biiylik oldugu iilkelerde
(Belgika, Danimarka, Hollanda, vb.) ise pozitif iligkilidir (Hakhverdian ve Mayne,
2012: 754). Bu bulgular 1s181nda, Yolsuzluk Algilama Endeksi 2013 yili i¢in 41 olan
Tiirkiye’de egitim ve kamu hizmetleri memnuniyeti arasinda negatif bir iliski

gozlemlenmesi beklenmektedir (Transparency International, 2015).

Bireylerin siyasete ve dine ilgisi bireysel seviyede goz Oniine alinan diger
degiskenlerdir. Bu degiskenler; 1-ilgisizim, 2-Orta llgiliyim, 3-Ilgiliyim seklinde
olgeklendirilmistir. Egitim konusuna benzer bir sekilde, siyasi konular i¢in ilgi ve bilgi
seviyesinin kamu kurumlarina giiven iizerine etkisi iilkedeki siyasi kosullara ve
demokrasinin derecesine goére degiskenlik gosterebilmektedir. Arastirmacilar,
demokrasisi geligmis iilkelerdeki siyasi ilgi ve bilgisi yiiksek vatandaslarin, siyasi siire¢
ve kararlara daha c¢ok etki edebildikleri i¢in, siyasal kurumlara daha fazla giiven
duyabileceklerini ortaya ¢ikarmislardir (Zmerli, 2012: 116; Turper ve Aarts, 2017: 3).
Bununla birlikte, Tiirkiye gibi olgunluga erismemis demokrasilerde karar alma
stireclerinin seffaflik diizeyinin diisiikliigii ve denetimsizligi siyasi bilgi ve ilgisi yliksek
vatandaglarin siyasi kurumlara olan giivenini sekteye ugratabilmektedir. Bu nedenle,
bu caligsma siyasi konulara ilgi seviyesi ve kamu hizmetlerinden memnuniyet arasinda
negatif bir iliski bulunmasm 6ngdrmektedir. Ote yandan, din ile ilgilenen ve dini
otoritelere daha ¢ok saygi duyan bireylerin siyasi otoritelere de daha fazla giiven
duyduklar1 gozlemlenmektedir (Newton ve Zmerli, 2008; Hakhverdian ve Mayne
2012). Tiirkiye i¢in de benzer sonuglarin elde edilmesi beklenmektedir. Dini konulara
daha fazla ilgi duyan bireylerin kamu hizmetlerinden daha fazla memnun olduklarim

beyan etmeleri calismanin beklentileri arasindadir.

Tiirkiye’de kamu hizmeti memnuniyetini incelemek i¢in yerel diizeydeki
faktorler de bu ¢aligmada dikkate alinmaktadir. Literatiirdeki bulgularla uyumlu olarak,

ampirik analizlerde il seviyesinde kentlesme orani, issizlik orani ve ekonomik
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gelismislik oran1 (kisibas1t GSYIH) verileri kullanilmaktadir (Dalton, 2004; McLaren,
2012; Zmerli, 2012).

Ayrica siyasi faktorlerin kamu hizmetleri memnuniyetine etkisini incelemek
amaciyla il diizeyinde iki farkli degisken daha dikkate alinmaktadir. ilk olarak iktidar
partisi olan Adalet ve Kalkinma Partisi’nin 2002, 2007 ve 2011 se¢imlerinde il bazinda
aldig1 oy oranlarinin ortalamasi analizlere eklenmistir. Adalet ve Kalkinma Partisi’nin
2002 yilindan bu yana Tiirkiye’yi yonettigi géz Oniinden bulundurulursa il bazinda
ortalama iktidar partisi oy orani degiskeni siyasi ideolojinin kamu giiveni iizerindeki
etkisini belirlemeye yardimei olacaktir. Arastirmacilar, iktidar partisine olan destegin
ve ideolojik yakiligin fazla olmasinin kamuoyu destegiyle olumlu iliskiye sahip
oldugunu 6ne siirmektedirler (Miller ve Listhaug, 1990; McLaren, 2012: Zmerli, 2012).
Bu nedenle Adalet ve Kalkinma Partisi’nin daha fazla oy oranina sahip oldugu illerdeki
bireylerin kamu hizmetlerinden daha fazla memnun olduklarini beyan etmeleri
beklenmektedir. Bu iki degisken arasinda ters nedensellik kavraminin da olabilecegi
g6z onilinde bulundurulmalidir. Kamu hizmetlerinden memnun olan bireylerin iktidar
partisine oy verme olasiliklar1 daha fazla olacaktir. Ancak nedenselliginin yoniiniin

belirlenmesi bu ¢calismanin amaglart disinda kalmaktadir.

Ampirik analizlere eklenen ikinci siyasi degisken Tiirkiye’deki niifusun etnik
ve bolgesel dagilimiyla alakalidir. Kiirt etnik kimligi toplumun bir¢cok kesimi ve
ozellikle de Kiirtler i¢in giiclii referans ve anlamlar tagimaktadir. Tiirkiye’deki Kiirt
niifusun kamu hizmetlerine bakis1 Tiirk niifustan farkli olabilmektedir. Dolayisiyla,
etnik farkliliklarin kamu hizmetleri memnuniyetine etkisini belirlemek i¢cin Mutlu
(1996) tarafindan sunulan il diizeyinde Kiirt niifus yiizdesi kullanilmaktadir. Mutlu
(1996) etnik koken verilerinin toplandigi son niifus sayimi olan 1965 yilina ait
verilerini kullanmakta ve her etnik grubun dogurganlik ve 6lim oranlarini hesaba
katarak etnik oran verisini olugturmaktadir. Bahsi gecen makale, bilgi sinirlarimiz
dahilinde, Tiirkiye i¢in il diizeyinde en giivenilir etnik niifus oranlarin1 sunmaktadir.

Tarihsel ve siyasi baglamda, bir ildeki Kiirt niifus oram1 ve bireylerin kamu



Kamu Hizmetleri ve Vatandas Memnuniyetinin ok Diizeyli Analizi: Tiirkiye Ornegi 37

hizmetlerinden memnuniyet seviyesi arasinda negatif bir iliski gozlemlenmesi

beklenmektedir.

Siyasi degiskenlerin birbiriyle ve diger faktorlerle etkilesimini goz Oniine
alinarak, dort tane etkilesim terimi olusturulmus ve ampirik modellere eklenmistir. i1k
grup etkilesim terimleri Adalet ve Kalkinma Partisi oy orani, egitim seviyesi ve
hanehalki gelir seviyeleri arasindaki iligski i¢in olusturulmustur. Tiirkiye’nin heniiz
olgunlagmamis bir demokrasi kiiltiiriine sahip oldugu diisiiniildiigiinde hane halki gelir
seviyesi ve egitim diizeyinin kamu hizmetleri memnuniyetiyle negatif iliskili olmasi
beklenmektedir. Bu nedenle, bahsi gegen degiskenlerin Adalet ve Kalkinma Partisi oy
orant ile olan etkilesimi mevcut iktidarin gérece daha fazla oy aldig1 bolgelerdeki daha
egitimli ve/veya yliksek gelirli bireylerin kamu hizmetlerinden memnuniyet diizeylerini
ortaya ¢ikarmasi agisindan ilgi ¢ekici sonuglar verebilir. Teorik olarak iktidar partisinin
yliksek oy aldigi bolgelerde bile egitim ve gelirin bireylerin memnuniyet diizeyine
etkisi negatif olarak gézlemlenebilecegi gibi siyasi goriisiin egitimin ve gelirin etkisini
bastirdig: bir durum da gdzlemlenebilir. Ikinci grup etkilesim terimleri Kiirt niifus
oraninin Adalet ve Kalkinma Partisi oy orani ve dine olan ilgi seviyesi arasindaki
iligkileri kapsamaktadir. Hem Adalet ve Kalkinma Partisi oy oranit hem de dine olan
ilginin kamu hizmetleri memnuniyetine pozitif etki etmesi beklenirken Kiirt niifus
oraninin etkisinin negatif olacagi diisiiniilmektedir. Bu nedenle, dindar Kiirt
vatandaslarin ve Adalet ve Kalkinma Partisi’ne gérece daha ¢ok oy vermis bolgelerdeki
Kiirt vatandaglarin kamu hizmetlerinden memnuniyet diizeyini arastirmak ilging
bulgular ortaya koyabilecektir. Biitiin etkilesim degiskenlerinin dahil edildigi modele
ve diger modellere tahmin sonuclarinda yer verilmistir. Ayrica, biitlin model

degiskenlerine ait tanimlayici istatistikler Ek-A’da sunulmaktadir.

Genel olarak, bu calismada kullanilan ¢ok diizeyli model diizey 1 (bireysel) ve
diizey 2 (il) modellerini kapsayan esanli denklem sistemi yapisina sahiptir. 81 ilde
yasayan yaklasik 190,000 bireye ait veriler bireysel seviyedeki degiskenler ve il

diizeyindeki faktorleri bir araya getiren ampirik modellerin tahmininde



38 Kiirsat CINAR, Tekin KOSE

kullanilmaktadir. Kamu hizmetlerinden memnuniyet diizeyini etkileyen faktorleri

iceren model denklemleri, j ilinde yasayan i bireyi i¢in, asagida verilmistir.

Kamu Hizmeti Memnuniyeti; = ao+ anYas + oyKadin + ozEvIi +
a4iCalisan + asiEgitim Seviyesi + ogSiyasete Ilgi + azDine Ilgi +
asiHane Biiyiikliigii + agiHane Geliri + ej;.

Yukarida verilen denklemin sabit terimi, ooj, j ilindeki ortalama kamu hizmeti
memnuniyetini gostermekte ve diizey 2 denkleminde il seviyesindeki faktdrlerin bir
fonksiyonu olarak modellenmektedir. Her onj (n=1, 2,...., 9) parametresi karsilik gelen

degiskenin bireyin kamu hizmeti memnuniyetine etkisini temsil etmektedir.

Diizey 2 denklemindeki her B terimi il seviyesindeki degiskenlerin bireyin
memnuniyet seviyesine olan etkisini gosterirken; Poo ise iller arasi ortalama
memnuniyet seviyesini temsil etmektedir. Dolayistyla, diizey 2 denklemi asagidaki gibi

belirlenmistir.

aoj = oo + PoiKentlesme Orant + Poziktisadi Gelismislik + Pos Issizlik
Orant + Po4AKP Oy Orami + PosKiirt Niifus Orani + ro;.

Regresyon tahmin sonuclarina gegmeden dnce, ¢cok diizeyli modellerin varyans
bilesenlerinin tartisilmast uygun olacaktir. Varyans bilesenleri analizi, modelin her bir
diizeyinin bagimli degisken tizerinde ne kadar etkili olduguna dair ipuglar1 vermektedir.
Bagimsiz degiskenler olmadan tahmin edilen Temel Model, bagimli degiskenleri iceren
Model 1 ve etkilesim degiskenlerini kullanan modeller (Model 2, 3, 4) i¢in yapilan
varyans bilesenleri analizi sonuglari Tablo 1’de sunulmaktadir. Temel Model igin
varyansin %94’i bireysel diizeydeki degiskenlerden, %6’si ise il seviyesindeki
degiskenlerden kaynaklanmaktadir. Modele bagimsiz degiskenler eklendiginde, Model
1, 2, 3 ve 4’e ait sonuglardan goriildiigli gibi, bireysel diizeydeki faktorler model
varyanslarinin en az %99.98’unu agiklarken, il diizeyi degiskenleri varyanslarin en
fazla %0.02’ni agiklamaktadir. Bu gozlemler de mikro seviyedeki faktorlerin kamu

hizmeti memnuniyeti seviyelerindeki farkliliklar1 daha iyi acikladigini ima etmektedir.
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Bu bulgular, mikro diizeydeki degiskenlerin siyasi gliveni agiklamakta daha fazla giice

sahip oldugunu iddia eden Mishler ve Rose (2001), Hakhverdian ve Mayne (2012) ve

Zmerli (2012) gibi arastirmacilarin ortaya koydugu sonuglar ile paralellik

gostermektedir.

Tablo 1 — Varyans Bilesenleri Analizi

Kamu Hizmetleri Memnuniyeti
Aciklanan Varyans

Temel Model (Agiklayici Degiskenler Yer Almamustir)

Diizey 1 % 94.23
Diizey 2 % 5.77
Model 1 (Sadece Agiklayic1 Degiskenler Yer Almistir)

Diizey 1 % 99.98
Diizey 2 % 0.02
Model 2 (Aciklayicit Degiskenler ve Birinci Grup Etkilegim

Terimleri Yer Almustir)

Diizey 1 % 99.99
Diizey 2 % 0.01
Model 3 (Agiklayic1 Degiskenler ve ikinci Grup Etkilesim

Terimleri Yer Almustir)

Diizey 1 % 99.98
Diizey 2 % 0.02
Model 4 (Ag¢iklayic1 Degiskenler ve Biitiin Etkilesim

Terimleri Yer Almustir)

Diizey 1 % 99.98
Diizey 2 % 0.02

Notlar: Diizey 1, N=196,200; Diizey 2, N=81. Istatistikler Stata 14 programi kullanilarak hesaplanmistir.

Kaynak: TUIK (2013).

Kamu hizmetleri memnuniyet seviyesini 6lgmek i¢in dogrulayici faktor analizi

kullanilarak olusturulan degisken normal dagilima sahiptir. Dolayistyla, dogrusal ¢ok

diizeyli regresyon modellerinin ampirik tahmini i¢in engok olabilirlik (Maximum

Likelihood) yontemi kullanilmaktadir. Cok diizeyli ampirik analiz bulgularina Tablo

2’de yer verilmistir.
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Tablo 2 Kamu Hizmetleri Memnuniyeti: Cok Diizeyli Model Tahmin Sonuglari

Model 1 Model 2 Model 3 Model 4
Diizey 1 Degiskenleri
Yas 0.00075%** 0.00076*** 0.00074*** 0.00076***
(0.00009) (0.00009) (0.00009) (0.00009)
Kadin -0.038%** -0.037*** -0.038%** -0.038%**
(0.002) (0.002) (0.002) (0.002)
Evli 0.017*** 0.017%** 0.017%** 0.017***
(0.003) (0.003) (0.003) (0.003)
Calisan -0.028%** -0.029%** -0.028%** -0.029%**
(0.003) (0.003) (0.003) (0.003)
Egitim Seviyesi -0.072%** -0.089%** -0.072%** -0.088%**
(0.001) (0.004) (0.001) (0.004)
Siyasete Ilgi -0.077*** -0.077*** -0.077*%* -0.076***
(0.002) (0.002) (0.002) (0.002)
Dine Tlgi 0.106*** 0.106%** 0.096%** 0.096%**
(0.002) (0.002) (0.002) (0.002)
Hane Biiyiikliigi 0.00006 0.00006 0.00005 0.00005
(0.00007) (0.00007) (0.00007) (0.00007)
Hane Geliri -0.003%** -0.0058 -0.003%** -0.006
(0.001) (0.0044) (0.001) (0.004)
AKP Oy Oram*Egitim 0.00035%** 0.00033%**
Seviyesi (0.00007) (0.00007)
AKP Oy Orani*Hane Geliri 0.00005 0.00005
(0.00008) (0.00008)
Kiirt Niifus Oram*Dine flgi 0.0008*** 0.0008***
(0.0001) (0.0001)
Diizey 2 Degiskenleri
Kentlesme Orani 0.0002 0.0002 0.0005 0.0005
(0.0009) (0.0009) (0.0009) (0.0009)
Iktisadi Geligmislik -0.028** -0.028** -0.028** -0.028**
(0.011) (0.011) (0.011) (0.011)
Issizlik Orani -0.002 -0.002 -0.003 -0.003
(0.004) (0.004) (0.004) (0.004)
AKP Oy Orani 0.0012¢ 0.0004 0.0002 -0.0005
(0.0008) (0.0008) (0.0010) (0.0010)
Kiirt Niifus Oran1 -0.0041%** -0.0041%** -0.0085%** -0.0085%**
(0.0006) (0.0006) (0.0014) (0.0014)
Kiirt Niifus Oran1*AKP Oy 0.000045* 0.000046*
Orant (0.00002) (0.00002)
Sabit Terim 3.86 3.90 3.94 3.97
LR o2 4,793.02%** 4,786.70%** 4,712.52%%* 4,697.24%**
Wald 2 16,534.23*** 16,568.05%*** 16,631.44%*%*

16,600.69%**

Notlar: Standart sapmalar parantez icinde t-degerleri koseli parantez icindedir. *** p<(0.01, ** p<0.05, * p<0.10,

N=189,791; 81.
Kaynak: TUIK (2013).

Oncelikle, siradan en kiigiik kareler modellerininin (Ordinary Least Squares) ve

cok diizeyli modellerin uyum iyiligini karsilagtiran olabilirlik orani sinamalar

(Likelihood Ratio Tests)

iki yaklagimin aym

sonuglart  verdigi

hipotezini

reddetmektedir. Smnama sonuglar1 ¢ok diizeyli modellerin daha fazla uyum iyiligine
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sahip oldugunu gdstermekte ve dolayisiyla eldeki yuvalanmis veri yapisina bu
modellerin daha uygun oldugu sonucunu isaret etmektedir. Biitiin ¢ok diizeyli modeller
yiiksek Wald Ki-kare sayilarinin da belirttigi gibi istatistiksel olarak anlamlidir. Bu

sonuglar, ¢cok diizeyli model kullanimin1 desteklemektedir.

Cok diizeyli regresyonlar, demografik degiskenlerin hem bireysel diizeyde, hem
de il diizeyinde énemli etkiye sahip oldugunu gostermektedir. {1k olarak, yas arttik¢a
kamu hizmetlerinden duyulan memnuniyetin de arttigi gozlemlenmektedir. Yas
degiskeni Tablo 2’de verilen biitiin modellerde pozitif ve istatistiksel olarak anlamlidir.
Ikincisi, toplumsal cinsiyet (Kadim = 1, Erkek = 0), tiim modellerde istatistiksel neme
sahiptir. Kadinlarin kamu hizmetlerinden memnuniyet diizeyi ortalamada erkeklere
kiyasla daha azdir. Ayrica, evli bireylerin evli olmayanlara kiyasla kamu hizmetleri i¢in
daha fazla memnuniyet diizeyi beyan ettikleri gbzlemlenmektedir. Bir diger ilging
demografik bulgu ise ¢alisan bireylerin ¢aligmayanlara oranla kamu hizmetlerinden
daha az memnun olduklarin1 belirtmeleridir. 11 diizeyindeki etnik kdken (Kiirt niifus
orani) degiskeni, kamu hizmetleri memnuniyetiyle gii¢lii ve istatistiksel olarak anlamli
negatif bir iliski gostermektedir. Bu da Kiirt niifus oraninin gorece yiiksek oldugu
illerde yasayan bireylerin daha diisik memnuniyet seviyesine sahip olduklarini
gostermektedir. Ancak, bu etnik kdken degiskeni Adalet ve Kalkinma Partisi oy orani
ve dine ilgi degiskenleriyle etkilestirildiginde negatif iliskinin pozitife dondigi
goriilmektedir. Her iki etkilesim degiskeni (Kiirt Niifus Oran1* AKP Oy Oran1 ve Kiirt
Niifus Oran1*Dine Ilgi), bagimli degisken olan kamu hizmetleri memnuniyetiyle
istatistiksel olarak anlamli pozitif bir iliskiye sahiptir. Genel olarak bakildiginda
Kiirtlerin kamu hizmetlerinden daha az memnun kaldiklar1; ancak dine ilgisi yiiksek
olan Kiirtlerin ve iktidar partisinin yliksek oy orani elde ettigi illerde yasayan Kiirtlerin
memnuniyet diizeylerinin gorece daha fazla oldugu izlenimi olusmaktadir. Etnik koken
icin olusturulan etkilesim terimlerinden elde edilen bulgular, dindarligin ve siyasi parti
desteginin kamu hizmetlerinden duyulan memnuniyet i¢in etnik kdken etkisinin dniine

gectigini isaret etmektedir.
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Ampirik bulgular, Tirkiye ic¢in, egitim seviyesi ve kamu hizmetleri
memnuniyeti arasinda negatif bir iliski oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir. Daha 6nce de
tartisildigi gibi daha yiiksek egitim seviyesine sahip bireyler kamu hizmetlerinden daha
az memnun olduklarin1 belirtmektedirler. Egitim degiskeni biitiin modellerde
istatistiksel olarak anlamlidir ve en yiiksek t-degerlerine sahip degiskenlerden biridir.
Ote yandan Adalet ve Kalkinma Partisi oy orani ve egitim seviyesi i¢in olusturulan
etkilesim degiskeninin kamu hizmetleri memnuniyetiyle pozitif iligskisi vardir. Bu
etkilesim degiskeni, iktidar partisinin oy oranmin yiiksek oldugu illerdeki egitimli
bireylerin kamu hizmetlerinden daha fazla memnun olma egiliminde olduklarini

gostermektedir.

Bireylerin iktisadi kosullar1 ve kamu hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri
arasindaki iliskinin de egitime benzer sekilde negatif oldugu goriilmektedir. Genel
olarak, daha yiliksek hanehalki gelir seviyesine sahip olan bireyler, kamu
hizmetlerinden daha az memnuniyet duymaktadirlar. Diger yandan, gelir seviyesinin
Adalet ve Kalkinma Partisi oy orantyla etkilesim terimi pozitif katsayiya sahip olsa da
istatistiksel olarak anlamli degildir. iktidar partisinin yiiksek oy oran1 aldig1 bolgelerde

gelir seviyesinin kamu hizmeti memnuniyetine negatif etkisi ortadan kalkmaktadir.

Adalet ve Kalkinma Partisi oy orani degiskeninin etnik koken, egitim ve iktisadi
durum degiskenleriyle etkilesim terimleri bize énemli ipuglar1 saglamaktadir. Adalet
ve Kalkinma Partisi oy orani1 Tablo 2’deki modellerde yalniz basina istatistiksel olarak
anlamli degilken, etkilesim terimi olarak etnik koken, egitim ve gelir degiskenlerinin
kamu hizmetleri memnuniyetine etkisini negatiften pozitife c¢evirebilmektedir.
Dolayisiyla, bu siyasal degisken farkli ekonomik ve demografik kosullarda énemli
etkiler birakmaktadir. Toplumun daha iyi egitimli, daha yiiksek gelirli bireyleri ve
gorece Kiirt niifusun fazla oldugu bolgelerdeki bireyleri kamu hizmetlerinden daha az
memnun olduklarin1 beyan ederken, Adalet ve Kalkinma Partisi oy oraninin bu

gruplarla etkilesimi bu durumu tersine ¢evirmektedir. Dolayisiyla, siyasi goriislin ve
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destek verilen siyasi partinin iktidarda olmasiin kamu hizmetlerinden memnuniyet

diizeyini ciddi sekilde etkileyecegi iddia edilebilir.

Cok diizeyli modellerin en carpici bulgularindan biri de siyasete ve dine olan
ilgi seviyelerinin kamu hizmetleri memnuniyetiyle iligkisidir. Siyasete daha fazla ilgi
duyan insanlar kamu hizmetlerinden daha az memnun olduklarini beyan etme
egilimindedirler. Bu sonug, kurumsallasmis ve kurumsallasmamis demokrasilerde
siyasete ilgisi olan vatandaslarin kamu kurumlarina bakisinin farkli olacagi hipotezine
destek vermektedir. Ileri demokrasilerde siyasetle ilgilenen vatandaslarin siyasal
kurumlara bakist daha olumluyken; Tiirkiye Ornegi benzer vatandaslarin yari
demokrasilerde kamu hizmetlerinden ve dolayli olarak kurumlardan daha az memnun
kaldiklarin1 gostermektedir. Zira yart demokrasilerdeki kamu kurumlar1 ve siyasi
kurumlar, tam  demokrasilerdeki  emsallerindeki  seffaflik  seviyelerine

ulagsamamaktadir.

Ote yandan, mevcut arastirma bulgularina paralel olarak, dine ilgisi daha fazla
olan bireylerin digerlerine kiyasla kamu hizmetlerinden daha fazla memnun kaldiklar1
gozlemlenmektedir. Etkilesim terimlerinden de anlasilacagi gibi, dine olan ilgi hem
Kiirt niifus oraninin kamu memnuniyeti iizerine olan negatif etkiyi terse ¢evirmektedir.
Kiirt niifus oraninin yiiksek oldugu illerdeki dindar bireyler dindar olmayanlara kiyasla

daha fazla memnuniyet diizeyi beyan etmektedirler.

Il diizeyindeki degiskenlerle yapilan analizler, Tiirkiye’deki kamu hizmetleri
memnuniyet seviyesi i¢in daha fazla bulgu ortaya koymaktadir. Oncelikle, kentlesme
ve igsizlik oranlarinin kamu hizmetlerinden duyulan bireysel memnuniyet seviyesine
istatistiksel olarak anlamli bir etkisi yoktur. Diger yandan, il seviyesindeki ekonomik
gelismiglik diizeyi kamu hizmeti memnuniyetini olumsuz sekilde etkilemektedir.
Kisibas1 GayriSafi Milli Hasila orani daha yiiksek illerde yasayan bireylerin diger illere
kiyasla kamu hizmetlerinden daha az memnun olduklar1 ortaya ¢ikmaktadir. Genel

olarak, il bazindaki baz1 degiskenler (6zellikle Adalet ve Kalkinma Partisi oy oran1 ve
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Kiirt niifus orani), kamu hizmetleri memnuniyeti ilizerinde 6nemli etkilere sahipken,

bireysel bazdaki degiskenlerin daha fazla 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir.

3. Sonug¢

Vatandas memnuniyetinin 6l¢iilmesi devletin isleyisi ve performansi hakkinda
onemli isaretler verebilmektedir. Kamu kurumlarina giiven ve sagladiklar
hizmetlerden duyulan memnuniyet bir ¢ok aragtirmaya konu olmustur. Daha 6nceki
bulgular, tam demokrasilerin kamuya giiveni belirleyen faktorler agisindan benzerlik
gosterdigini aciga c¢ikarmistir. Ancak tam demokrasiler ve yar1 demokrasiler
karsilastirildiginda iki grup arasinda farkliliklar oldugu belirlenmistir. Bu ¢calisma, yari
demokrasi ornegi olan Tiirkiye i¢in kamu hizmetlerinden duyulan memnuniyeti
aragtirmakta ve ¢ok diizeyli ampirik analiz sonuclar1 ortaya koymaktadir. Dolayisiyla,
bu calismanin bulgular1 yar1 demokrasilerdeki vatandas memnuniyetini etkileyen
faktorlerin belirlenmesine katki yapmaktadir. Bu calismanin sonuglari, Tiirkiye’de
bireylerin kamu hizmetleri memnuniyeti algisinin demografik, siyasi ve ekonomik

kosullardan etkilendigini ortaya koymaktadir.

Tiirkiye 6rnegi i¢in vatandasin kamu hizmetlerinden memnuniyetini arastiran
bu calisma bireysel seviyedeki ve il bazinda verileri bir araya getiren bir analiz
sunmaktadir. Kamu hizmetleri memnuniyet diizeyi saglik, giivenlik, egitim, yargi ve
ulastirma hizmetlerini kapsayan bir endeks olusturularak dogrulayici faktor analiziyle
Ol¢lilmiistiir. Ampirik bulgular, vatandasin kamu hizmetlerinden memnuniyetinin
oncelikli belirleyicilerinin bireysel diizeyde oldugunu ortaya koymustur. Yas ve evli
olma durumu memnuniyet diizeyiyle pozitif iliski gosterirken, kadinlar ve ¢alisanlarin
erkekler ve galismayanlara kiyasla kamu hizmetlerinden daha az memnun olduklar
gozlemlenmektedir. Tam demokrasilerdeki bulgularin aksine ve yar1 demokrasilere
paralel olarak; Tiirkiye 6rnegi egitim ve kamu hizmetleri memnuniyeti arasinda negatif
iliski oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla, demokrasinin heniiz olgunlasmadig:

toplumlarda egitimli bireylerin kamu kurumlarina daha elestirel yaklastigini séylemek
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miimkiindiir. Egitim seviyesine benzer sekilde, vatandaglarin gelir diizeyinin de kamu
hizmetleri memnuniyetiyle negatif iligkisi vardir. Ancak gelir diizeyi ve egitimin
negatif etkisinin Adalet ve Kalkinma Partisi oy oraninin yiiksek oldugu illerde yasayan
bireylerde tersine dondiigii bulunmustur. Baska bir deyisle, siyasi goriis ve iktidar
partisine olan destek egitim ve gelir etkilerini baskilayabilmektedir. Siyasete gorece
daha fazla ilgisi olan vatandaglar kamu hizmetlerinden daha az memnun kaldiklarinm
belirtirken, dine ilgisi fazla olan bireylerin dinle daha az ilgilenenlere gore kamu
hizmetlerinden daha fazla memnuniyet duyduklar1 belirlenmistir. Il bazinda gz oniine
alinan degiskenlerden Kiirt niifus orani ve iktisadi gelismislik bireylerin kamu hizmeti
memnuniyetine negatif etki etmektedir. Kentlesme ve issizlik oranlarinin vatandasin

memnuniyet diizeyine anlamli bir etkisi goriilmemektedir.

Bu calisma, toplumun cesitli gruplar1 arasinda kamu hizmetlerinden duyulan
memnuniyetin degiskenlik gosterdigini agiga c¢ikarmakta ve politika gelistiricilerin
memnuniyet farkliliklara ¢6ziim iiretebilmek i¢in adimlar atmasi gerektigini
gostermektedir.  Sunulan bulgular kamu hizmeti saglayan devlet yoneticilerinin
vatandaslarin yapis1 ve degisik vatandas gruplarinin 6zelliklerini anlamalarina yardimci
olabilecektir. Ayrica, memnuniyet farkliliklarinin kaynaklarini belirlemek; hizmetlerin
kalite ve ulasilabilirligini saglayip vatandasin memnuniyet diizeyini arttirmak kamu
kurumlarina olan yaklasimi ve giiveni de olumlu yonde etkileyecektir. Devletin her
vatandasa esit hizmet ve kamu malindan faydalanma sansi tanimasi toplumun
biitiinliigli ve refahi acisindan 6nemli etkiler yaratacagindan ortaya cikarilan bu

farkliliklarin nedenleri {izerinde arastirmalar yapilmasi 6nemli katkilar sunacaktir.

Dogas1 geregi, temel olarak mikro veri analizine dayanan bu ¢aligmada 6rneklem ve
temsiliyet konusunda bazi1 kisitlamalar s6z konusudur. Bu kisitlamalar yiiksek katilimli
ve temsiliyeti yiiksek ulusal bir anketle asgari seviyeye indirilmeye c¢alisilmistir.
Calisma kesit veriye dayandigi i¢in vatandas memnuniyetindeki zamana bagh
degisimlere deginememistir. Bu calisma ilerleyen donemlerde yeni degiskenlere ait

verilerle (6rnegin etnisite verileri) ve zamani da dikkate alan panel veri setleriyle



46 Kiirsat CINAR, Tekin KOSE

desteklenip, gelistirilerek, Tiirkiye ve diinyadaki vatandas-devlet iliskilerindeki

dinamikleri anlama konusunda ilerlemelere katki saglayabilir.
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Ek A — Betimleyici Istatistikler

Ortalama Maksimum Minimum Std. Sapma N

Bireysel Seviyedeki Degiskenler:
Kamu Hizmetleri Memnuniyeti 3.66 5 1 0.58 196,200
Yas 44.28 99 18 16.38 196,200
Kadin (=0 Kadin, =1 Erkek) 0.57 1 0 0.49 196,200
Egitim Seviyesi 1.70 6 0 1.48 196,200
Evli (=1 Evli, =0 Diger) 0.76 1 0 0.42 196,200
Calisan (=1 Caligan, =0 Diger) 0.31 1 0 0.46 196,200
Siyasete lgi 1.49 3 1 0.75 189,994
Dine Ilgi 2.70 3 1 0.60 194,840
Hane Biiytikligii (Kisi Sayis1) 3.92 29 1 2.16 196,200
Hane Geliri Seviyesi 2.21 5 1 1.37 196,200

11 Diizeyindeki Degiskenler:

Issizlik Orani (%) 8.8 234 4.2 3.87 81

Kentlesme Orani1 (%) 65.16 98.95 35.18 13.51 81

In (Kisibagt GSYIH) 8.22 11.66 5.70 1.19 81

AKP Oy Orani (%) 50.85 69.63 15.75 13.19 81

Kiirt Niifus Orani (%) 16.49 89.47 0.02 25.70 81

Etkilesim Terimleri:

AKP Oy Orant*Egitim Seviyesi 84.28 417.84 0 78.09 196,200

AKP Oy Orani*Hane Geliri 109.73 348.2 15.75 74.07 196,200

Kiirt Niifus Oran1*AKP Oy 655.38 5139.57 0.92 1061.85 196,200

Orani

Kiirt Niifus Orami*Dine Ilgi 40.30 268.41 0.02 67.09 194,840

Notlar: 1) Kamu Hizmetleri Memnuniyeti degiskeni dogrulayici faktor analiziyle olusturulmugtur.

2) Egitim seviyesi degiskeni kategorik olarak diigiikten yiiksege siralannustir: 0 = Diplomast Olmayan, 1 =
Tlkokul Mezunu, 2 = Ortaokul Mezunu, 3 = Lise Mezunu, 4 = 2 Yillik On Lisans Mezunu, 5 = Universite Mezunu,
6 = Yiiksek Lisans/Doktora Mezunu.

3) Siyasete Ilgi ve Dine Iigi degiskenleri 1=En diisiik; 2=Orta; 3=En yiiksek seklinde kodlanmustir.

4) Hanehalki Gelir Seviyesi, aylik gelir temel alinarak, en diisiikten en yiiksege dogru siralanmistir: 1=(0 - 1080
TL); 2=(1081 — 1550 TL); 3=(1551 - 2170 TL); 4=(2171 — 3180 TL),; 5=(3181 + TL)

5) AKP Oy Orani, 2002, 2007 ve 2011 ulusal segimlerinde AKP'nin il diizeyindeki oy oranlarinin ortalamasidir.
6) Kiirt Niifus Orani Mutlu (1996) tarafindan sunulan verilerdeki il diizeyi Kiirt niifusunun toplam il niifusu
igindeki yiizdesidir.

Kaynaldar: Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK), 2013 Yasam Memnuniyeti Anketi; AKP Oy Orani verileri icin
Yiiksek Se¢im Kurulu (YSK); Kisi basina GSYIH degerleri icin Tiirkive Ekonomi Politikalar: Arastirmalart

Vakfi (TEPAV); Kiirt Niifus Oram verileri icin Mutlu (1996); Il diizeyinde kentlesme ve issizlik oranlart icin
TUIK Bolgesel Istatistikler.
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Extensive Summary

Multi-Level Analysis of Public Services and Citizen Satisfaction: The
Case of Turkey

Introduction

Citizens’ satisfaction with public services is crucial for well-functioning of
democracies. Higher satisfaction with public services increases civic behavior. On the
other hand, a decrease in citizens’ satisfaction with public services diminishes political
participation and increases the probability of the emergence of extremist political
parties. Hence, it is vital to find out the sources and determinants of citizens’
satisfaction with public services in democracies. This article explores this phenomenon
in a non-consolidated democracy, namely the case of Turkey, to delineate the situation
in non-consolidated democracies. The extant literature offers us insights about well-
established democracies yet it fails to shed light on the state of citizens’ satisfaction
with public services for non-established democracies. Turkey as a typical case of a non-
consolidated democracy can offer us insights for other comparable cases throughout the

world, including in Asia, Latin America, and the Middle East.
Method

By developing an index for citizen satisfaction and employing multi-level
analyses to quantify the determinants of satisfaction, this article incorporates individual,

household and local level explanatory variables. The empirical analysis is based on Life
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Satisfaction Survey (LSS) of Turkish Statistical Institute, which is conducted in 2013
with 190,000 participants. The LSS for the 2013 wave of the dataset, with its
representative sample and data on both individual and province levels, provides us with
a perfect opportunity to offer a multi-level analysis regarding the determinants of

citizens’ satisfaction with public services in the Turkish case.

Results

While many factors account for citizen satisfaction, the article reveals that
education level, interest in politics, and religiosity are the primary determinants of
satisfaction from public services. The article maintains that with higher levels of
educational attainment and political interest, people tend to have lower satisfaction
levels. On the other hand, religious people tend to hold higher satisfaction levels from
public services. For the higher, province-level analysis, the findings offer additional
insights. For instance, economic development level (as measured by the GDP per capita
at the province level) is negatively correlated with satisfaction with public services.
Further findings reveal that the incumbency effect and ethnicity at the local level also
accounts for divergent levels of citizens’ satisfaction with public services. All in all, the
article underlines the multi-level nature of the data at hand, in which we should
incorporate both individual and local-level determinants to better understand the state

of satisfaction with public services.
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Conclusion

The Turkish case offers us insights regarding the determinants of citizens’
satisfaction with public services in non-consolidated democracies. Demographic,
political and economic factors account for different levels of satisfaction with public
services both at the personal and macro levels. Introduction of interaction variables for
our independent variables reveals further insights regarding our study, in which factors
such as the incumbency effect has salient impact on other variables such as educational
attainment, which is individually negatively correlated with our dependent variable.
This underlines the importance of political factors over demographic factors in
understanding the divergent levels of citizens’ satisfaction with public services. The
study has both academic and policy-making implications. On the policy level, the
article offers how different citizens in different localities are expected to be satisfied
with public services. By understanding which factors have a tendency to diminish this
satisfaction, policymakers can draw lessons to increase overall satisfaction with public

services at the national level for the better functioning of democratic system.



