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oz

Kamu kurumlarinin daha birey merkezli ve piyasa kosullarina daha uygun hale getirilmesi amaciyla yeni
kamu politikalar1 uygulanmaktadir. Bu politikalarda vatandaslarin istek ve ihtiyaglarini tatmin edecek dogru ciktilarin
sunulabilmesi amaciyla yine vatandaslarin mal ve hizmetlere yonelik tercih ve talepleri belirlenmeye caligilmaktadir.
Hizmetlerin sunuldugu iilkede yasayan bireylerin sosyo-ekonomik ve sosyo-demografik unsurlarinin iyi belirlenmesi,
performans gostergelerinin bu unsurlar cergevesinde sekillendirilmesi gerekmektedir. Beklenti yanliglamasi ve
beklenti ¢ipasi yontemleri bireylerin kamu hizmetlerden memnuniyetleri ile hizmet sunucunun performansina dair
¢oziimlemeler sunmaktadir. Bu ¢alismada TUIK 2012 Yasam Memnuniyeti Anket verileri kullanilarak Tiirkiye’de
beklenti yanlislama ve beklenti ¢ipasi savlar1 adalet hizmetleri 6zelinde test edilmistir. 2012 yili TUIK tarafindan
Tiirkiye genelinde bu anketin uygulandigi son sene olmas1 maksadiyla se¢ilmistir. Bulgulara gore, Tiirkiye i¢in her iki
hipotezin de gegerli oldugu saptanmig ve analizler sonucunda Tiirk adalet hizmeti kullanicilarinin memnuniyet bazlh
talep profilleri de ¢ikarilmistir.
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ABSTRACT

New public policies are implemented to make institutions more citizen-centered and more relevant to market
conditions. With these policies, preferences and demands of citizens for public goods/services are tried to be
determined to provide correct outputs that will satisfy desires and needs of citizens. So, socio-economic and socio-
demographic elements of the residents where the services are provided should be well defined and the performance
indicators should be shaped within this framework. Expectation anchoring and expectation disconfirmation
hypotheses provide resolutions on individuals’ satisfaction from public services and the performance of the service
provider. Our aim is to test the validity and the accuracy of both hypotheses for judicial services using TURKSTAT
2012 Life-Satisfaction-Survey data. 2012 is selected since it was the last year conducted at the national level.
Accordingly, it is determined that the both hypotheses are valid, and satisfaction-based demand profiles of Turkish
justice services consumers are obtained.

Keywords: Satisfaction, Expectation Anchoring, Expectation Disconfirmation, Performance, Public
Goods
JEL Classification: D12, H11, H41, H61, J11, J18

Gelis Tarihi / Received: 10.08.2019 Kabul Tarihi / Accepted: 28.11.2019

* Bu calisma, “Tiirkiye’de Adalet Hizmetleri Talebinin Belirleyicileri: Yasam Memnuniyeti Yontemi ile Bir
Uygulama 2004-2012” isimli tez ¢aligmasindan tiiretilmistir.

™ Ars. Gor. Dr., Usak Universitesi, [IBF, Maliye Boliimii, sevilay.gumus@usak.edu.tr, ORCID: 0000-0002-1957-
3648.

™ Dog. Dr., Hacettepe Universitesi, [IBF, Maliye Béliimii, aab@hacettepe.edu.tr, ORCID: 0000-0003-1027-8375.
™ Prof. Dr., Hacettepe Universitesi, IIBF, Maliye Boliimii, necbag@hacettepe.edu.tr, ORCID: 0000-0002-6928-
5273.

297



Optimum Journal of Economics and Management Sciences, Vol. 7, No. 1- http://dergipark.gov.tr/optimum

Giimiis Ozuyar, Basaran and Bagdadioglu — Expectation Anchoring and Expectation Disconfirmation Hypotheses of
Judicial Services: The Case of Turkey

1. GIRIS

Iktisadi literatiirde bireylerin tercihte bulunurken memnuniyet/mutluluk diizeylerini
arttiracak tercihlerde bulundugu, faydanin da bu memnuniyet/tatmin olgusundan tiireyen bir olgu
oldugu artik genel geger bir kabul niteligindendir (Baujard, 2013; Bentham, 2000; Hausman &
McPherson, 1997; Mill, 2008; Urmson, 1953). Bentham (2000: 19-21), bireyin memnuniyetini/
hazzim1 temel almadan yapilan tiim olglimlerin insanlar1 zevklerinden uzaklasmis bir sofu
diizeyinde incelemek oldugu, dolayisi ile bdyle bir yoOnetiminin de basarisiz olacagini
savunmaktadir. Ayrica bireylerin memnuniyetini/mutlulugunu arttiran faydanin 6l¢iimii yalnizca
bireyin igselligi igin degil, toplumun genel refahim tahlil edebilmek i¢in de 6nemlidir. Ciinkii
bireysel faydalarin toplami ile toplumsal refaha ulasilabilmektedir ve devlet, birey ve toplum
arasindaki memnuniyet-fayda iliskisinin diizenli isleyisinin saglanmas1 ve piyasanin basarisizliga
ugradigi savas gibi olaganiistii durumlarin finanse edilmesi noktasinda gerekli bir mekanizmadir
(Bentham, 1954: 429; Bentham, 1795: 40; Bentham, 2000: 28). Yani devletin gorevi, bu refahin
verdigi hazzi arttirmanin yan1 sira mali, hukuki, askeri ve kolluk giicii (polis) agisindan refah ve
memnuniyetleri giivence altina almaktir (Bentham, 1795: 41).

Bu noktada devletin giivence altina alma yiikimliligi bulunan vatandaslarin
memnuniyetlerini etkileyen unsurlar ile ilgili literatirde ¢ok sayida arastirma bulmak
miimkiindiir (6r. Folz, 1996; Miller & Miller 1991; Parasuman vd., 1988; Swindell & Kelly,
2000; Webb & Harry, 1973). Ozel mal ve hizmetler ile birey memnuniyeti arasindaki iliskinin
bir benzerinin hizmet sunucusu devlet ile bu hizmetleri kullanan vatandaslar arasinda kurulmasi
ise son birkag on yildir kamusal mal ve hizmetler araciligiyla yapilmaktadir. Ornegin belediye
hizmetlerinin kalite ve sunumlarinin iyilestirilmesi agisindan bu hizmetleri tiikketenlerin
memnuniyet algilarina yonelik c¢alismalarina literatiirde siklikla rastlanir. ABD (DeHoog vd,
1990; Montalvo, 2009), Avrupa ve Orta Asya (Diagne vd., 2012), Uzak Dogu Asya ve Cin
(Abdullah& Kaliannan, 2008; Ma, 2016) gibi diinyanin birgok iilkesinde ve bolgesinde belediye
hizmetlerinden vatandas memnuniyeti ve bu durumun hizmet yonetimine etkisi politika
uygulamalarinda kullanilmaktadir. Stipak (1980: 523) yerel nitelikte belediyeler tarafindan
sunulan kamusal hizmetlerin kalitesini arttirmak i¢in hizmetlerden memnuniyete odaklanirken,
Dayton, Ohio (ABD)’un 1974 yilindan bu yana yillik olarak vatandas memnuniyet anketleri ile
yonetimini giincelledigine deginmistir. 2000 yilinda Avusturalya’nin South Perk sehrinde 15,000
hane halki ile yapilan toplu tagimaciliktan memnuniyet anketi bu sehirdeki hizmet kalitesinin
Olciitii olarak kullanilmigs ve kamu tasimaciliginda iyilestirmeler igin anket sonuglari
dogrultusunda politikalar gelistirilmistir (Blaug vd, 2006: 64). Amerika Birlesik Devletleri
Muhasebe Standartlar1 Kurulu (GASB) goniillii olarak performans bilgilerinin elde edilmesinde
ve hizmet kalitesinin bu bilgiler 1s18inda iyilestirilmesinde; Amerika Kurtarma ve Yeniden
Yatirim Yasast (ARRA) oOzellikle islerin/memuriyetlerin  yeniden tasarlanmasi veya
dagitilmasinda; Performans Olgiim Merkezi (ICMA-CPM) New York sehrinde oldugu gibi
bolgesel performans degerlendirmelerinin yapilmasi sirasinda ve diger yonetimlerin istatistiksel
performans Olgiim sistemlerinde memnuniyet kavramini ve memnuniyet 6l¢limii i¢in yapilan
anketleri degerlendirmeye almistir (Steinberg, 2009: 5).

Bu noktada 6zel sektordeki “muiisteri” odakli anlayisinin kamu sektoriiniin hedef ve
amagclarma uygun hareket edebilmesi ve bu hedef ve amaglara hangi seviyede ulasilabildiginin
tespit edilebilmesi igin objektif ve anlagilabilir 6l¢iitler kullanilmasi ve Olglimler yapilmasi
gereklidir. Bu ol¢iimlerin hareket noktasi da, kamu kesiminin organizasyonunu belirleyen,
performanstir (Akgiil, 2003: 12; Coban & Deyneli, 2005: 10).

Performans, etkin ve etkili sonuglara ulasilip ulasilamadigi ile ilgili olarak bir durumun
bir 6nceki duruma nazaran degisimi anlamina gelmektedir ve ge¢mis sonuglara ya da éngoriilen
ciktilara gore Olgiilmektedir (Brumby vd., 2010: 42). Bu o&lgiim hem kamu hizmetlerinin
kalitesinin arttirilmasinin yani sira hesap verebilirligin etkin bir sekilde ger¢eklestirilmesini de
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saglamaktadir (Yenice, 2006: 58). Onceden tespit edilmis hedeflere ulasirken var olan
kaynaklarin nasil degerlendirildigi sorusuna yanit veren performans 6l¢iimii, performans 6l¢iileri
ve gostergeleri aracilig ile saglanmaktadir ve verimlilik, hizmet kalitesi, vatandas memnuniyeti
gibi unsurlar yakindan ilgilendirmektedir (Akgakaya, 2012: 172).

Performansa iliskin bir basar1 degerlendirmesi yapabilmek i¢in bir hizmetin ya da
programin gegmis performansinin bugiin ve gelecek ile iligkisinin kurulmasi bir zorunluluktur.
Bu noktada bir iriiniin ya da hizmetin bunlar1 kullanacak olan tiiketiciyi gelecekte tam olarak
memnun edip etmeyecegi beklentilerle agiklanmaktadir (Swan & Travick,1980: 8). Hizmetlerin
degerlendirilmesi, biitge tahsisatlarinin, operasyonel siireglerin, hizmetlerin yapisinin
degistirilmesi gibi birgok yonetsel kararin alinabilmesi i¢in memnuniyet Olgiitleri
kullanildigindan beklentilerin rolii 6nemlidir (James, 2009: 108). Bir baska deyisle beklenti ve
vatandas memnuniyeti “performansin anlasilabilmesi icin bir standart noktasi” (Wilson vd.,
2008: 55) veya mukayeseli bir analiz i¢in gerekli mihenktir (Oliver, 1980: 460). Memnuniyet,
beklenti ve performans arasindaki icli iligskiyi degerlendiren temel unsurlar ise beklenti ¢ipast
ve beklenti yanlislamasi hipotezleridir.

Bu minvalde bu ¢aligmanin amaci beklenti yanliglamasi ve beklenti ¢ipasi hipotezlerinin
Tiirkiye orneginde tam kamusal mal ve hizmet grubundan olan adalet hizmeti agisindan test
edilmesidir. Dolayisi ile ¢alisma su sekilde yapilandirilmistir: Birinci boliimde yani sira beklenti
cipasi ve beklenti yanlislamasi bagligi altinda beklenti ve memnuniyet arasindaki iligki ile
birlikte basliga konu olan iki hipotezde acgiklanacaktir. Takip eden boliimde (Veri, Metodoloji ve
Bulgular kisminda) ise Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) 2012 yili Yasam Memnuniyeti Anket
sonuclart kullanilarak analizler gergeklestirilecek, analiz sonuglar1 tartisilacaktir. Sonug ve
Oneriler bashigini tasiyan son béliimde ise yasam memnuniyeti yontemi kullanilarak Tiirkiye’de
yasayan 18-99 yas arasi yetigkin bireylerin bir tam kamusal mal olan adalet hizmetine yonelik
algilarindan yola ¢ikarak gelecekte memnuniyet konusunda yapilacak caligsmalarin kamu
politikalarini nasil sekillendirecegi ve hiikiimetlerin bu yontemi kullanmak suretiyle elde ettikleri
vatandaslarin hiikiimetin mal-hizmet sunum performansi hakkinda diisiinceleri gibi bilgileri nasil
kullanabilecekleri konusunda degerlendirmelerde bulunulacaktir.

2. BEKLENTI CIPASI VE BEKLENTI YANLISLAMASI

Ozel sektor pratiklerinin kamu sektdrii yonetimine adapte edilmesi, kamuda isletmecilik
anlayiginin olugsmasina sebep olmus (Millward & Proven, 2000: 372) ve geleneksel refah devlet
anlayis1 “sozlesmeci” devlet (Rathgerb & Lipsky, 1993: 21-22) ya da baska bir ifade ile
“girisimci devlet”e (Farazmand, 1997) doniismiistiir. Bu anlayista, devlet “Kiirek cekmekten ok,
diimen tutmaktad” ve rekabeti gelistirici, vatandasi bir miisteri olarak goren, vatandasi
gliclendirici piyasa kurallarin1 6ne ¢ikaran bir rol tistlenmektedir (Osborne & Gaebler, 1993: 19-
20). Ayrica vatandasa yardimci olan, bireysel ve toplumsal ¢ikarlar1 temel alan, politikalar
gelistirirken vatandasi da siirece dahil eden bir sekilde hizmet sunmaktadir (Denhardt &
Denhardt, 2000: 554-556). Dolayisiyla bireyler, hane halklari, 6zel isletmeler ve sivil toplum
orgiitlerinden olusan bir yapinin kamusal mal ve hizmet sunumunda devlet ile beraber yer almasi
diisiincesi, ¢ikti temelli ve misteri odakli bir yaklasimin benimsenmesi sonucunu dogurmustur
(Robertson & Ball, 2002: 387). Boylece tekel konumundaki kamu hizmeti saglayicilarinin 6zel
sektor sartlarindaymis gibi faaliyet gosteren, rekabetci ya da yari-6zel hizmet saglayicilar haline
getirilmesi amaglanmistir (Jilke & Van de Walle, 2013: 466).

Bu anlayis, kamu hizmetlerinde siirekli iyilestirme, toplam katilm ve toplumsal
sorumluluk (Simsek, 2001: 99-100) boyutlari1 da igerdiginden vatandas sadece vergisini
Odeyen pasif bir unsur olmaktan ¢ikartilarak kullandigi hizmetlerin iiretim siirecinden dagitim ve
degerlendirmesine kadar etkili bir unsur haline getirilmistir. Dolayisiyla vatandasin edilgen
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durumdan etken konuma geg¢mesi (Eren, 2003: 66) ile bu yaklasimi benimseyen kurulusa yiiksek
kalite, Uiretkenlik ve rekabet giici kazandirmis olur (Peker, 1995: 64).

Kamu sektoriiniin amagladigi noktaya ulasip ulasmadiginin tespit edilebilmesi ic¢in
objektif ve dogru 6l¢iimler yapilmasi gereklidir, ki daha 6nce belirtildigi iizere buradaki temel
etken de performanstir. Hizmet performansin dogru degerlendirilebilmesi iginse ge¢mis ve
gelecek arasinda bir koprii kurulabilmelidir. Bu noktada da gelecekte istenileni temsil eden
beklentiler 6nem kazanmaktadir. Birey memnuniyet, beklenti ve hizmet performans: arasindaki
iligkiyi ise bu ¢aligmanin test konusunu olusturan beklenti ¢ipasi ve yanligmaasi hipotezleri
olusturmaktadir.

Beklenti ¢ipast (expectation anchoring) hipotezi, bireylerin mal ve hizmetlere yonelik
memnuniyetlerinin, beklentileri tarafindan dogrudan etkilendigi ve yiiksek hizmet sunumu
beklentilerinin, memnuniyetle ters orantili oldugu varsayimlart iizerine kurgulanmistir (Van
Raaij, 1989: 474). Beklenti yanliglamasi hipotezi (expectation disconfirmation) ise satin alma ya
da tiikketim sonras1 memnuniyetin bir fonksiyonu olarak, beklentileri ve bireylerin algiladiklari
hizmet performansimi degerlendirmektir. Bireylerin mal sunum memnuniyeti ve beklentileri
arasinda ne tir bir iligki oldugunu arastiran bu hipotezde; bireylerin, mal ya da hizmetin
kendilerinin bekledigi gibi oldugunu disiindiikleri durumlarda beklentilerinin karsilanmasina
bagli olarak pozitif yanliglama; bekledikleri gibi bir sunum ya da miktar performansi
gosteremedigini disiindiikleri durumlarda ise negatif yanliglama iligkisinin varliginin tespit
edilecegi ongoriilmektedir (Oliver, 1980: 460).

Beklenti yanlislama hipotezine gore, tim hizmet c¢esitleri i¢in memnuniyet ile
performans eksi memnuniyet arasinda pozitif bir iliski oldugu varsayilmaktadir. Bir bagka deyis
ile performans eksi memnuniyet ile memnuniyetin tahmin edilen olasiligi pozitif iliskiye
sahipken, memnuniyetsizligin tahmin edilen olasilik degeri ile negatif bir iliskiye sahiptirler
(James, 2009: 107). Daha ayrintili agiklamak gerekirse, beklenti yanlislamasi yaklasimina gore,
beklenti ile yanlisglama arasinda negatif bir iliski mevcuttur. Yiiksek beklentilerde daha ¢ok
yanilma s6z konusu olup olumsuz yanliglanirken, diisiik beklentilere sahip olanlar daha az
yanilma payi ile pozitif yanlislanmaktadirlar. Yani yiiksek beklentilere sahip bireylerin mal ya da
hizmet performansi algilar1 ilk beklentilerini karsilayamamaktadir. Bu durumda negatif
yanlislama memnuniyetsizlik, pozitif yanliglama ise memnuniyet gostergesi olarak
degerlendirildiginde; pozitif yanlislama durumunda vatandaslarin hizmetlerden algiladiklari
performans gelecege yonelik beklentilerden biiyiiktiir ve negatif yanliglama durumda ise
beklentiler performanstan biiyiik olmaktadir.

1970’li yillardan bu yana 06zel sektorde pratik uygulamalarina siklikla basvurulan
beklenti yanliglamasi ve beklenti ¢ipasi modellerinin bireysel veriler kullanilarak kamu
sektoriine uyarlanmasi ise gorece daha yenidir (6r. James, 2009; Roch & Poister, 2006; Van
Ryzin, 2004). Bu alanda ¢alisma yapan ilk isimlerden Oliver James (2009: 118-120), Ingiltere
yerel yonetimlerinin ¢op temizlik hizmetleri ile ilgili yaptig1 arastirmada, bu hizmetleri kullanan
vatandaslarin memnuniyetleri ve ayni vatandaslarin gelecege yonelik beklentilerini kullanarak
¢Oop temizlik hizmetlerine yonelik vatandaslarin hizmet sunucunun performansin1 nasil
degerlendirdigini Sl¢miistiir. ingiliz yerel yonetimlerde yonetimlerinde yasayan vatandaslarimn
hizmet sunucunun performansina bagli olarak memnuniyetlerini sekillendirdiklerini, bekledigi
mal ve hizmeti alamayan vatandaslarin yanlislandigini ve yiiksek beklentilere sahip
vatandaslarin memnuniyetlerinin diisiik oldugunu saptamustir.

James’in tespitleri, dogrudan kamusal mal ve hizmetlerin sunumundan vatandag
memnuniyetini temel alarak siyasi karar alma mekanizmasinin mal ve hizmet sunum miktarinin,
kalitesinin vatandas i¢in ne derecede 6nemli oldugunu gostermesi ve bu performans algisinin
vatandas beklentilerini de memnuniyetini de sekillendirdigini ortaya koymasi agisindan
onemlidir. Ayrica kamusal mal ve hizmetlerden vatandas memnuniyet verilerini kullanmasi ve
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yasam memnuniyeti verilerini kullanmamasi, kendisinin de belirttigi gibi, yasam memnuniyeti
literatiirline ilk kez kamu ve 6zel sektor arasinda bu yolla bir kiyaslama yapma imkan1 tanimasi
acisindan da oldukga kayda degerdir.

James’in c¢alismasi temel alinarak yasam memnuniyeti alaninda bircok calisma
yapilmistir. Bu arastirmalar en genis veri seti ile ¢alisanlardan biri de Forest V. Morgenson
[I'tir. Morgenson (2012: 295, 302-304) Amerika Miisteri Memnuniyeti Endeksi’nin (ACSI)
yerel, merkezi ve federal hiikiimet hizmetlerinden vatandas memnuniyetlerini dlgen veri setini
kullanarak yaptigi calismasinda, vatandaslarin memnuniyetlerinin, kamu hizmetinin sunum
performansi ve beklentilerle yiiksek derecede iligkili oldugunu ve vatandaglarin bekledikleri
kamusal hizmet sunum performansini elde ettikleri siirece memnuniyetlerinin arttigini tespit
etmistir.

Aslinda hesap verilebilirligin, objektif-siibjektif dogrulugun ve kamu hizmetlerinin
kalitesinin arttirilmasi i¢in 19601 yillardan baslayarak giderek artan sayida kamu kurumu
vatandas algilarina dayanan yontemlerle proaktif oOngoriiler g¢ercevesinde vatandaslardan
aldiklar1 geri doniistimlerle Ol¢imler yapmakta ve hareket etmektedir (OECD, 2013: 166).
Hollanda’da “genel &l¢iim arac1”, italya’da “kalite barometresi” kamu hizmetleri tiiketicilerinin
memnuniyet diizeylerini 6lgmek icin kullanilan yontemler iken ingiltere Kabine Ofisi(Cabinet
Office, 2000) merkezi olarak 1990larda yapilan yerel bazda birey temelli, Ingiltere Bagbakan
Yardimcist Ofisi (Office of the Deputy Prime Minister, 2004) her bir yerel yonetim igin ayr1 ayri
yliriitiilmiis birey ve hane halki temelli, Amerika Birlesik Devletleri Muhasebe Standartlar
Kurulu ise bazi eyaletlerde uygulamasi yapilmis olan yasam memnuniyet anketlerinden
yararlanarak  kamu  hizmetlerinden memnuniyet ve memnuniyetsizlik  durumlarini
degerlendirmeye caligmaktadir. Kamusal hizmetlerde memnuniyet, performans ve beklentiler
acisindan yapilan bu ¢alismalarin hizmet yonetimine getirdigi basar1 sebebiyle, ingiltere’de yerel
yonetim performanslarinin degerlendirilmesi acisindan Ingiltere Basbakan Yardimci Ofisi
tarafindan Yerel Yonetimler Yasast (LGA) kapsaminda her sene memnuniyet anketlerinin
yapilmasi zorunlu tutulmustur (LGA-1999; boliim 3(1)).

Tiirkiye’de ise kamusal mal ve hizmetlerin sunumunda vatandaglarin memnuniyet ve
beklentilerini dikkate alarak hizmet sunma performansini ayarlayan bir kamu yonetim anlayisi
heniiz gelismemistir. Bu anlayisinin gelistirilebilmesi i¢in 6ncel olan bilimsel degerlendirmelerin
yesermesidir. Bu ¢aligmanin inceleme unsuru olan adalet hizmeti, bir tam kamusal mal olarak
tiim toplumun ortak tiiketimine kosulmasi, tiikketiminde rekabet ve digslama bulunmamas: gibi
etkiler sebebi ile ana akim literatiirde genel deger yargilarmi temsil eden bir gorev
yliklenmektedir. Dolayist ile bu ¢aligmanin 6zgiinliigii sadece Tiirkiye’de adalet hizmetinin
memnuniyetinden yola ¢ikarak kural yapiciya yol gosterme nosyonundan degil ayn1 zamanda
genel algilar1 yansSitabilen daha 6nce bu tiir analizlerde kullanilmamig bir mal grubu ve yontem
ile degerlendirmelerde bulunmasindan da ileri gelmektedir.

3. VERi VE METODOLOJI

Bu calismada Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) 2012 yili Yasam Memnuniyeti Anketi
soru ve sonuglar1 kullanilmistir. Anket, hane halki ve birey olmak {izere iki farkli mikro veri
setinden olusmakta olup, ¢alismamizda yapilan analizler birey bazinda yiiriitiilmiistiir. Bireylerin
hayatlarindan ve kamu hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri, bu memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik durumlarmin sosyo-demografik ve ekonomik unsur ile olan iliskileri
calismamiz kapsaminda agiklanmaya calisilacaktir. Ayrica beklenti yanlislamasi ve beklenti
cipast hipotezlerinin Tiirkiye 6rneginde test edilmesi amaciyla adalet hizmetlerinin sunumuna
yonelik beklenti ile memnuniyet degiskenini temsilen performans eksi beklenti degiskeni
analizlere dahil edilecektir. Arastirma yontemi olarak kiimiilatif normal dagilim esasina dayanan
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belirli bir bagimli degisken rasyosuna ulagmak icin gerekli bagimsiz degisken etkisinin tahmin
edilmesine yarayan ikili probit regresyon modeli secilmistir.

2012 Yasam Memnuniyeti Anketi’nde “bir biitlin olarak diisiindiigiiniizde hayatinizdan
ne kadar mutlusunuz?” ve bu calismada analizi yapilan adalet ve asayis hizmetleri i¢in
“hizmetlerden ne kadar memnunsunuz?” sorular1 ile bireylerin memnuniyet diizeyleri
saptanmigtir. Cevaplar her bir soru i¢in ayr1 ayri olmak iizere 1 ila 5 arasinda
derecelendirilmistir.

1-Cok Memnun 2-Memnun 3-Orta 4-Memnun degil ~ 5-Hi¢c Memnun degil

Adalet hizmetinden memnuniyet ve memnuniyetsizlik ile asayis hizmetlerinden
memnuniyet ve memnuniyetsizlik durumlari i¢in ayri modeller kurulmus, kamu hizmetlerinden
memnun olma ve memnun olmama durumlar1 her bir modele degismek kaydi ile bagiml
degisken olarak kullanilmustir. ikili (binary) probit yonteminin geregi olarak 5°li Likert dlcegi
yukarida gosterildigi lizere derecelendirilen memnuniyet hali 0 ve 1 diizeyine indirgenmistir. Bu
islem, u¢ noktalarin kendi bagli bulunduklar1 grup igerisinde degerlendirilmesi ile yapilmistir.
Yani, 1 “¢ok memnun” ve 2 “memnun” se¢enekleri 1 “memnun” altinda; 4 “memnun degil” ve 5
“hi¢ memnun degil” 6lgekleri ise 0 “memnun degil” basligi altinda birlestirilmistir.

Her ne kadar memnuniyet dlgeklerinin “gok™ ve/veya “hi¢” gibi ug¢ dereceleri kamu
hizmeti sunan sorumlu yerel yonetime oy vermek ya da vermemek noktasinda énemli oldugu
varsayimi ile bazi c¢aligmalarda kullanilmis (Lyons & Lowery, 1992: 19-45) olsa da
caligmamizda kamu hizmetlerinden memnuniyet derecelerinin kendi iglerindeki anlamlilik
diizeyleri ve degisimleri géz ardi edildigi i¢in bu ug¢ noktalar analize dahil edilmemistir. Benzer
sekilde Oliver James (2009: 112-114)’in ¢alismasinda ug¢ degerleri analiz digina itmis; daha oz,
daha esasa iligkin 6nem arz eden memnuniyet ve memnuniyetsizlik 6l¢ekleri ile ¢aligmistir.

Ayrica Anket’te “Gelecekten ne kadar umutlusunuz?” sorusu ile vatandasin gelecege
yonelik genel beklenti algisin1 saptamaya calisirken “Ulkemizin kamu hizmetlerinin sunumu
acisindan gelecekte nasil degisecegini diislinliyorsunuz?” sorusu beklenti ¢ipasi ve beklenti
yanliglama hipotezlerini test etmek i¢in kullanacagimiz beklenti verilerini ortaya ¢ikarmaktadir.
Genel umut diizeyi 1 ile 4 arasinda 1 “cok umutlu”, 4 “hi¢ umutlu degil” olmak {iizere
derecelendirilirken kamu hizmetlerinin sunumu agisindan beklentiler 1 “iyi yonde degisecek™, 2
“aymi kalacak”, 3 “kotii yonde degisecek” ve 4 “fikrim yok™ olmak iizere olgeklendirilmistir.
Yani bu sorularda 4lii Likert 6lgegi kullanilmistir. “Fikrim yok” secenegi calismaya ek bir katki
yapmayacagi disiiniilerek kapsam disina itilmistir.

Anket kullanicilarina yas, cinsiyet, yerlesim yeri, egitim durumu gibi sosyo-demografik
ve gelir seviyesi, is durumu gibi sosyo-ekonomik sorularin yani sira kamu hizmetlerin sunumu
acisindan vatandas beklentilerini ortaya ¢ikarmaya yonelik sorular da sorulmustur. Analizlerde
bu unsurlarin kullanilmasinin sebebi vatandag isteklerinin hangi 6geler ¢ercevesinde sekillendigi
anlayabilmek ve vatandas profillerine uygun hizmet sunulmasini saglayabilmektir. Hane halki
bliyiikliigli 6rnek veri setinde 1’den 16’ya kadar hanehalki biiyiikliikleri olarak verilmisken,
Tirkiye i¢in ¢ekirdek ailenin dort kisiden olustugu varsayimi ile dortli kiimelere ayrilarak ii¢
ayr1 grup icerisinde kategorik olarak degerlendirilmistir.

Bireye yoneltilen son bir haftadir bir iste ¢alisip ¢alismadigina dair sorunun cevap
siklar; 1 “calistyor”, 2 “calismiyor ama isle ilgisi devam ediyor” ve 3 “calismiyor” yeniden
diizenlenerek birinci ve ikinci segenek birlestirilmis boylece galisan ve issiz olmak {izere ikili bir
ayrim yaratilmistir. Aslinda bu indirgeme issiz bir birey ile c¢alisan bir bireyin memnuniyet
tercihleri ve beklentileri arasindaki baginti ya da farkliligin bulunmasina da diger degiskenler
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sabitken dogrudan yardimci olacaktir. Medeni hal durumu veri ise evli, bekar, esi 6lmiis, esinden
ayr1 yasiyor gibi segenekler ikili forma kavusturularak evli ve bekar olarak nitelendirilmistir.

Regresyon ¢esitlerinden lojistik ve probit regresyon yaklagimlar: bagimli degisken ya da
tam ifadesi ile yanit degiskeni kesikli veri halinde ise uygulanabilecek yontemlerden olup
caligmamiz dahilinde kullanilan ikili probit regresyonu yanit degiskeni iki diizeye
indirgendiginden (memnun/memnun degil) otiirii tercih edilmistir. Kiimiilatif standart normal
dagilisin tersi (Topcu, 2008, s.208) olarak da tanimlanabilecek probit regresyonumuzda

aciklayici degisken sayimiz her bir modelde hepsi kullanilmamak kosulu ile on iki tanedir.

Tahmin edilen regresyon modelimizin fonksiyonel formlu kavramsal denklemi soyledir:

Tablo 1: Modellerde Kullanilan Degiskenlerin A¢iklamalari

Model 1 i¢in

KHM = f{ YAS, YER, CiN, MH, ED, iS, HAM, HHB,
MEB)

KHM= Kamu Hizmetlerinden Memnuniyet

YAS= Kamu Hizmeti Kullanic1 olan Vatandaslarin
Yaglari

YER = Kamu Hizmet Kullanicilarinin Yerlesim Yerleri
(Kent- Kir)

K= Kent

CIN= Kamu Hizmeti
(Erkek-Kadin)

E= Erkek

Kullanicilarinin -~ Cinsiyetleri

MH= Kamu Hizmeti
Durumu (Evli -Bekar)

Kullanicilarmin  Medeni Hal

ED= Kamu Hizmeti Kullanicilarin Egitim Durumu (yedi
diizeyde)

IS= Kamu Hizmeti Kullanicilarmin Is Durumu (isi var-
Issiz)

Iss= Anket yapildig1 tarih itibari ile bir iste
caligmayan kamu hizmet kullanicilart

HAM = Kamu Hizmeti Kullananlarin Genel olarak
Hayattan Memnuniyet Durumlari

HHB = Kamu Hizmeti Kullananlarin Hane halklarinin
Biiyikliigi

MEB = Kamu Hizmetlerinden Memnuniyet eksi Kamu
Hizmetleri Sunumundan Beklenti

Model 2 i¢in

KHM = f( YAS, YER, CIN, MH, ED, IS, HAM, HHB,
B)

KHM= Kamu Hizmetlerinden Memnuniyet

YAS= Kamu Hizmeti Kullanic1 olan Vatandaslarin
Yagslar

YER = Kamu Hizmet Kullanicilarinin Yerlesim Yerleri
(Kent- Kir)

K= Kent

CIN= Kamu Hizmeti
(Erkek-Kadm)

E= Erkek

Kullanicilarinin -~ Cinsiyetleri

MH= Kamu Hizmeti
Durumu (Evli -Bekar)

Kullanicilarinin  Medeni Hal

ED= Kamu Hizmeti Kullanicilarin Egitim Durumu (yedi
diizeyde)

[S= Kamu Hizmeti Kullanicilarinn Is Durumu (isi var-
Issiz)

Iss= Anket yapildig1 tarih itibari ile bir iste
¢alismayan kamu hizmet kullanicilari

HAM = Kamu Hizmeti Kullananlarin Genel olarak
Hayattan Memnuniyet Durumlari

HHB = Kamu Hizmeti Kullananlarin Hane halklarinin
Biiytkligi

B = Kamu Hizmetleri Sunumundan Beklenti
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Model 1: KHM = By + B1MEB + B,K + B3E + By Yas + Bs Ev + B¢ ED + B iss +
ﬁsHAM + ﬁg HHB + ﬁl()YER + €

Model 2: KHM = By + B1B + B,K + B3E + By Yas + Bs Ev + B¢ ED + B 1ss +
ﬁgHAM + ﬁg HHB + ﬁ10 YER + €

P degerleri ile Wald Ki-Kare degerleri, kurulan modelin uyumunu ve istatistiksel
anlamlilig1 ifade etmek amaciyla her bir tabloda ayr ayr1 gosterilmektedir. Analizlerin tamami
robust teknigi uygulanarak yiiriitiilmiistiir. Ayrica analizlerde kullanilan bagimli degiskeler
kategorik yapida oldugundan en kiiciik kareler yontemi yerine maksimum olabilirlik yontemi
benimsenmistir.

Belirtilen modeller, tercih belirleme ve agiklatma mekanizmalarindan, dogrudan tahmin
yontemleri icerisinde yer alan yasam memnuniyeti yontemi kullanilarak olusturulmus ve
degerlendirilmistir. Agiklanmig ve belirlenmis tercihler teorilerinin kesisim noktasinda bulunan
bu yontemde, bireylerin tercih ve taleplerinin i¢inde bulunduklar1 gruba ve grup igerisindeki
sosyal etkilesimlerine bagli olarak degistigi kabul edilmektedir. Fakat her bireyin tercihlerinin,
tecriibe ve memnuniyetlerinin farkli olmasi dolayisi ile essiz oldugu fikrine dayanan tercih
faydacilig1 (preference utilitarianism) kavrami temel alinmaktadir (Ng, 2000: 5). Yontemin
kullandig1 anketlerde mal memnuniyet ve beklenti disinda mal/hizmetin bedeline ydnelik
herhangi bir soru bulunmadig1 i¢in, yontem bireylerin tercihlerini herhangi bir yargt ve/veya etki
altinda kalmaksizin diirist bigimde agiklamalarim1 saglamaktadir. Dolayisiyla bireylerin
verdikleri cevaplar, mal ve hizmet diizeyleri ile iligkilendirildiginde o hizmeti sunan kurumlara
verdikleri hizmetlerin etkin ve etkili bir bi¢imde kullanilip kullanilmadigi daha 6nce kurum
tarafindan belirlenen hedeflere ulasilip ulasiimadigi agisindan dogru bilgiler sunmaktadir. Yasam
memnuniyeti yonteminde bireylerin beklentileri ve memnuniyetleri arasindaki iligkiler ile
kamusal malin sunum performansina yonelik diisiinceleri ise beklenti ¢ipasi, beklenti
yanliglamasi hipotezlerinin sinanmasi yolu ile gerceklestirilmektedir (6r. James, 2009; Roch &
Poister, 2006; Van Ryzin, 2004).

Beklenti yanliglamasi hipotezinde beklenti ile yanlislama arasinda negatif bir iliski
vardir; yliksek beklentilerde daha c¢ok yanilma dolayisiyla negatif yanlislama, diisiik
beklentilerde ise daha az yanilma pay1 nedeniyle pozitif yanlislama s6z konusudur. Beklentiler
ile yanliglama arasinda negatif iligki, performans ile de memnuniyet arasinda pozitif bir iliski
oldugu kabul edildiginde memnuniyet ile beklentiler arasindaki fark pozitif oldugu miiddetce
pozitif yanlislama, fark negatif oldugunda ise negatif yanliglamadan bahsetmek yanlis
olmayacaktir.

Beklenti ¢ipast hipotezi; yliksek hizmet sunumu beklentilerinin sunulan hizmetlerden
memnuniyet ile negatif iliskili oldugu varsayiminda bulunur. Calismamizda memnuniyet,
memnuniyetsizlik ve beklentilere dair u¢ noktalar kendi gruplart igerisinde yer alan diger
degerler ile birlestirildiginden (1 ¢ok memnun ve 2 memnun birlestirilmis ve 1 memnun olarak
yeniden diizenlenmisti) aymi1 hipotezi beklentiler ile memnuniyet arasindaki negatif iliskinin
varlig1 yoluyla test edilmigtir.
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4. BULGULAR VE DEGERLENDIRME
Calismamizda iki temel hipoteze Tiirkiye 6rnekleminde cevap aranmaktadir:

Hi: Memnuniyet eksi beklentiler memnuniyetle pozitif iliskilidir
H.: Beklentiler ile memnuniyet arasinda negatif iliskili vardwr

| T T T T

(e} 2
adalet hizmetinden memnuniyet eksi beklenti

Grafik 1: Adalet Hizmetlerinden Memnuniyetin Olasilig

Kaynak: Yazarlar tarafindan olustrulmustur.

Grafik 1’de adalet hizmetinden duyulan memnuniyete yonelik tahmin edilen olasilik
degerleri, bu hizmetlerden memnuniyetin grafiklerle uyumlu katsay1 degerleri ise Tablo 2’de yer
almaktadir. Grafik 1’den goriilecegi lizere, adalet hizmetlerinden memnuniyet séz konusu
oldugunda memnuniyet ile memnuniyet eksi beklenti arasindaki iliski pozitiftir. Bir baska
deyisle hizmetlerden duyulan memnuniyet, ayn1 hizmetlere yonelik beklentilerden biiyiik oldugu
stirece olasilik artmaktadir.

Tablo 2 ikili probit regresyon analizinin adalet hizmeti i¢in bulgularini gostermektedir
ve memnuniyet bagimli / yanit degisken olarak kullanilmistir. Memnuniyet diizeylerinin
memnuniyet eksi beklenti ve diger degiskenlerle olan iligkilerini ifade etmek adina model 1,
memnuniyet diizeylerinin bu hizmetlerden beklentilerle olan iliskilerini gostermek adma da
model 2 olusturulmustur.
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Tablo 2: Adalet Hizmetinden Memnuniyetin Ikili Probit Regresyon Analizi

Degiskenler

Memnuniyet eksi Beklenti

Model 1
1.451111***(0.0716011)

Modeller
Model 2

Beklenti 0.1745628***(0.02176)
Diisiik Beklenti 0,273*** (0,06)
Yiiksek Beklenti Referans kategori

Kent -0.1649284*(0.0888113) -0.2880278***(0.0662018)
Erkek 0.1808229***(0.0694078) -0.0493236(0.0528357)
Yas -0.0085216***(0.0026049) -0.0033103*(0.0019136)
Evli -0.048989(0.0743329) -0.0845216 (0.0556017)
Egitim Durumu -0.1167896***(0.0230234) -0.2222458***(0.0162289)
Issiz 0.0020218(0.071093) 0.0535201(0.0541942)
Hayat memnuniyeti 0.45512***(0.041237) 0.3320872***(0.0292324)
HaneHalk Biiyiikliigii 0.004051(0.0240262) -0.012715(0.0142957)
Wald Chi2(11) 471.15 380.48
N 4276 4276
Sabit 3.997277***(0.2332202) 3.150405***(0.1601341)

Not: 2012 yili igin yiiriitiilen ¢alismada algilanan memnuniyet her bir model igin yanit degisken kabul
edilmistir. Modellerin altinda yer alan ii¢ deger grubundan birinci degerler katsayilari, * isaretleri anlamlilik
diizeyleri, () icerisinde yer alan deger ise standart sapmalari ifade etmektedir:

*p <0,1, **p <0.05 ve ***p < 0.01

Kaynak: Yazarlar tarafindan olustrulmugtur.

Kirda yasayan vatandaglarin kentte yasayan vatandaglara gore adalet hizmetlerinden
daha memnun olduklarn tespit edilmistir. Vatandag memnuniyeti ile kentte yasayan vatandaslar
arasindaki bu iliski %90 diizeyinde anlamlidir. Ayrica kentte yasayan bireylerin bahsi gegen
kamusal hizmetlerin sunumuna yonelik olarak insa ettikleri beklentilerinin de kirda yasayanlara
gore daha karamsar egilimde oldugu tespit edilmistir.

Ek olarak erkeklerin kadinlara gére hizmetlerden daha memnun oldugu, beklentilerinin
ise memnuniyetle ters oranli oldugu saptanmistir. Yasa bagli olarak adalet hizmetlerinin
sunumuna yonelik memnuniyetin azaldig1 tespit edilmistir ve bu iliski %99,9 diizeyinde, son
derece, anlamlidir. Bireylerin medeni hal durumu ise 6nemli bir memnuniyet gostergesi degildir.
Ancak evli bireylerin bekar bireylere kiyasla memnuniyet diizeyleri daha diisiiktiir.

Tablo 2°de de goriilecegi iizere, caligma kapsaminda yiiriitilen analizler egitim diizeyi
arttikca ilgili kamusal hizmetin sunumundan memnuniyetin azaldigin1 ve egitim diizeyi ile
memnuniyet arasinda oldukg¢a giiclii bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir. Benzer sekilde
egitim diizeyi arttikga beklentilerle memnuniyet arasinda daha gii¢lii bir negatif iliski ortaya
cikmaktadir ki egitim hizmetleri i¢in beklenti ¢ipasi hipotezinin ¢ok giiclii bir bicimde
dogrulandig1 goriilmektedir. Bir igyerinde anket yapildigi sirada ¢alismayan ya da issiz olan
bireylerin adalet hizmetlerinden memnuniyeti ise anlamli olmamakla birlikte beklentilerine gore
daha yliksektir yani pozitif olarak yanlisglanmaktadir. Beklentilerin memnuniyet ile iliskisi ise
igsiz vatandaslar icin negatif degil pozitif iliskilidir. Yani, igsiz hizmet kullanicilar1 hizmetlerden
memnuniyet konusunda neredeyse kayitsizdir.
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Tirkiye’de genel olarak kamu hizmetlerinden memnuniyet, beklenti ve performans
degerlendirildiginde, hayatlarindan genel olarak memnun olan vatandaglarin kamu hizmetlerinin
sunumundan da son derece memnun olduklar1 gozlemlenmektedir. Ayrica, yapilan incelemelerde
kent, kir, evli, bekar, egitim seviyesi gibi unsurlarda goriilmeyen bir yonde kamu hizmetlerinden
memnuniyetleri ile ileride bu kamu hizmetlerinin sunumuna yonelik beklentileri pozitif
sekillenmektedir. Yani, memnuniyetleri arttikca beklentileri artmakta ya da tam tersi ama
mutlaka anlamli bir diizeyde s6z konusu olmaktadir.

Calismamizda kadinlarin adalet memnuniyetlerinin erkeklere nazaran daha diisiik oldugu
gozlemlenmistir. Bu bilgi bu alanda farkli mal ve hizmet gruplar ile yapilan caligmalarla
uyumludur. Gerek 6zel hizmetlerinde (Juwaheer, 2011; Lin vd, 2001; Snipes vd., 2006; Tan &
Kek, 2004) gerckse belediyeler tarafindan sunulan yerel nitelikteki kamusal hizmetlerde
(Akinboade vd., 2014; Mansor & Razali, 2010; Mokhlis vd., 2011; Senik, 2004) kadinlarin
erkeklere nazaran hizmet memnuniyetinin daha diisiik oldugu gdézlemlenmistir. Benzer sekilde
yar1 kamusal mal ve hizmet kabul edilen egitim ve saglik mallarina yonelik birey memnuniyetini
analiz eden Ahlereup vd. (2016) ve bu galismada oldugu gibi beklenti ¢ipast ve beklenti
yanliglamasi hipotezlerini isin igerisine sokarak ¢op ve temizlik isleri i¢in ayni analizi yiirliten
James (2009)’de kadinlarin erkeklere gére mal memnuniyetlerinin daha diisiik oldugunu tespit
etmislerdir. Ancak yari1 kamusal mal ve hizmetlerden vatandas memnuniyeti (Castellanos-
Cerreceda, 2013; Gandelman & Hernandez-Murillo, 2012; Kotarkopi & Laamanen, 2007) ve
kamusal iyi ve kdtiilerden memnuniyetini (Ferreira vd., 2006; Van Ryzin, 2004) ele alan diger
caligmalarin aksi yonde sonug elde ettigi de belirtilmelidir. Fakat 6nemli bir not olarak yukarida
siralanan ¢aligmalarin tiimiinde, ¢aligmamizda oldugu gibi cinsiyetin mal ve hizmetlere yonelik
tercih ve talepleri etkileyecek onemli bir faktor oldugu tespit edilmistir.

Bu calismadan once Frey vd. (2009) ve Brenig & Proeger (2016) disinda bu caligmada
secgilen yasam memnuniyeti yontemiyle ikili probit regresyon analizi kullanarak tam kamusal
mal ve hizmetlere yonelik birey memnuniyeti analiz edilmemistir. Belirtilen ¢aligmalar ise bu
caligmanin konusunu olusturan adalet hizmeti degil asayis hizmetleri {izerinedir. Bu ¢alismay1
0zellikli kilan bu husus bir kenara birakildiginda; Frey vd. (2009) ile Brenig & Proeger (2016)’in
caligmalarinda kadinlarin memnuniyet diizeylerinin erkeklere nazaran daha yiliksek oldugu
sonucuna ulasildigi da ayrica eklenmelidir.

Tim bunlarin yam sira, ¢alismamizda Tiirkiye’de hizmet kullanicilarin yasadigi yerin
kent ve/veya kirsal olmasinin da adalet hizmetinin sunumundan vatandag memnuniyeti iizerinde
son derece anlamli oldugu; kentte yerlesik vatandaslarin kirsalda yasayan hizmet kullanicilara
gore hizmetlerden memnuniyet egilimlerinin daha diisiik oldugu bulunmustur. Bu sonug
bireylerin hizmet memnuniyeti ile yerlesim yeri arasindaki iliskiyi ortaya koyan alan
caligmalariyla da ortiismektedir (Brening & Proeger, 2016; Castellanos-Cerreceda, 2013; Duffy,
2000; Gandelman & Hernandez-Murillo, 2012; Li, 2008; Michelson & Read, 2011; Senik, 2004;
Van Ryzin 2004).

Aragtirma kapsaminda ele alinan bir diger sosyo-demografik unsur ise yastir. Adalet
hizmetlerinden memnuniyet i¢in yas kriteri 6nemli bir 6gedir. Tercih ve talepleri etkileyici bir
0ge olarak yasin etkisi Senik (2004) harici tiim bahsi gecen alan ¢aligmalarinca onaylanmaktadir.
Ayrica Tirkiye’de egitim seviyesi ile memnuniyetin son derece anlamli ve negatif iligskiye sahip
oldugu goézlemlenmistir. Ek olarak calismamizda evli bireylerin bekarlara nazaran adalet
hizmetinin sunumundan daha az memnun olduklar tespit edilmistir. Yasam memnuniyeti
kullanilarak yapilan ¢alismalarda bireylerin yasam memnuniyeti ile evli olma durumu arasindaki
pozitif iligskiye deginilirken (Ahlerup vd., 2016; Brening & Proeger, 2016; Frey vd., 2009;
Gandelman & Hernandez-Murillo, 2012; Kotakorpi & Laamanen, 2007; Levinson, 2009;
Salinaz-Jimenez vd., 2011) bizim ulastigimiz sonuglarin bu yonde olmasi tesadiifi degildir.
Ciinkii evli bireyler bekar bireylere nazaran adalet sistemini daha ¢ok kullanmakta ve bu mala
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dogrudan maruz kalmaktadir. Zaten Tiirkiye’deki kullanici profili incelendiginde kentte yasayan
bireylerin kirsalda yasayan bireylerden evli bireylerin bekar bireylerden, egitimli bireylerin
egitimsiz bireylerden daha ¢ok mahkemeye bagvurduklar1 gézlemlenmektedir. Enteresan bulgu
ise igsiz bireylerin adalet hizmetlerinden memnuniyetinin héalihazirda istihdam edilen bireylere
kiyasla daha yiiksek olmasidir.

Bireylerin kamusal mal memnuniyetini etkilemesi agisindan sosyo-demografik 6geleri
ile alan Tiirk literatiiriindeki calismalar da incelenmistir. Mus vd. (2014) ve Caner (2016)
kadinlarin mal memnuniyetinin erkeklere nazaran daha yiiksek oldugunu, Boliikbast ve Yildirtan
(2010) ile Dagtan ve Delice (2015) ise erkeklerin kamusal mal ve hizmet memnuniyetlerinin
kadinlara nazaran daha yiiksek oldugunu savunmaktadir. Kirsalda yasayan bireylerin kamusal
mal memnuniyetinin kentlerde yasayan bireylere gore daha yiiksek oldugu savi Eren (2015) ve
Mus vd. (2014) tarafindan desteklenirken, Giirsakal ve Ongen (2010)’in galismasindaki bulgular
tarafindan desteklenmemektedir. Mus vd. (2014), Dastan ve Delice (2015) ile Caner (2016)
caligmalarinda medeni hal durumunun memnuniyet etksini bu calisma ile benzer tespit
etmislerdir. Egitim diizeyi ile kamusal mal memnuniyeti arasindaki iligki irdelendiginde ise
Boliikbast ve Yildirtan (2010), Basaran vd. (2014) ve Mus vd. (2014)’nin egitimsiz bireylerin
egitimli bireylere gore kamusal malin sunumuna yonelik memnuniyetlerinin daha yiiksek
oldugunu saptadiklar1 anlagilmistir. Bu sonuglar bu ¢alismadaki savi da desteklemektedir.

Fakat bu caligmanin temel konusu tercih ve talepleri etkileyen sosyo-demografik unsurlarla
birlikte degerlendirildiginde bireylerin gelecege yonelik beklentilerinin hiikiimetlerin mal/hizmet
sunum performanslarina yonelik vatandas algisin1 nasil degistirdigi oldugu igin beklenti ¢ipasi
ve beklenti yanliglamasi hipotezlerine ayri 6nem gostermek gerekmektedir. Bu ¢aligma
kapsaminda elde edilen bulgularla literatiirde bu hipotezleri galisan arastirmacilarin (James,
2009; Oliver, 1980; Van Raaij, 1989) sonuglarinin uyumlu oldugu ve Tiirkiye 6rneginde adalet
mal1 igin her iki hipotezinde onaylandig1 sdylenebilmektedir. Memnun edilebilirligin tahmin
edilen olasilig1 kamu hizmetlerinin sunumuna ydnelik vatandas beklentilerinin 6tesine gegmekte
ve hizmetlerden algilanan memnuniyet ile beklenti arasindaki fark memnuniyetle beraber pozitif
iliskili artmaktadir.

5. SONUC VE ONERILER

Tam kamusal mallar toplumun tamamu igin iiretilerek sunulan, kimsenin tiiketimden
dislanamadig ve tiiketiminde rekabet edilmeyecek mal ve hizmetler oldugu i¢in bu mal/hizmete
yonelik bireysel tercihler birbirlerinden ¢ok uzak bir noktada olusmamaktadir ve bu sebeple
genel toplumsal kaniyr yansitma hususunda daha az saptiricidir. Ancak yine de piyasa
basarisizliklarmin olugmasinin temelinde yatan bireylerin tercihlerin agiklamama problemi
burada kendini gostermektedir. Bireylerin tercih ve talepleri ile ilgili dogru bilgiler
edinilmediginde ise kaynaklarin etkin tahsis edilmemesi, optimal sunum diizeyinin altinda
kalinmas1 ve kamu zarar1 minvalinde problemler ortaya ¢ikmaktadir. Kosullu degerleme yontemi
gibi bir dogrudan tahmin yontemi olarak ayni zamanda tercih agiklatma mekanizmalarindan biri
olan yasam memnuniyeti yontemi ise bu soruna ¢oziim buldugu iddiasinda olan
yaklagimlardandir. Biinyesinde kamusal mal ve hizmet bedelinin ddettirilmesi ile ilgili herhangi
bir soru barindirmadigindan ya da boyle bir algi yaratmadigindan bireylerin istek ve tercihlerini
herhangi bir yarg: ve/veya etki altinda kalmaksizin diiriist bigimde agiklamalarim saglamaktadir.
Ayrica bireylerin verdikleri cevaplar, mal ve hizmet diizeyleri ile iliskilendirildiginde o hizmeti
sunan kurumlara verdikleri hizmetlerin etkin ve etkili bir bicimde kullanilip kullanilmadiginin
veya daha Once kurum tarafindan belirlenen hedeflere ulasilip ulasilmadiginin tespiti daha dogru
yapilabilecektir. Bu sebeplerden &tiirii bireylerin demografik ve ekonomik 6zellikleri temelinde
profillerinin belirlenmesi hizmet sunumunun ve kalitesinin iyilestirilmesi agisindan elzemdir.
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Genel bir degerlendirme yapilmasi gerekirse arastirmamiz sonuglarma goére, adalet
hizmetlerinde politika yapici ve bu hizmetlerin sunucusu olan devlet kurumlari tiim vatandaslara
yonelik genel politikalarin yani sira kamu hizmetlerinden gorece daha memnuniyetsiz olan
gruplara farklilagtirllmis hizmette sunmali ya da sunulan hizmetlerin kalitesi ve sunumunda bu
sayilan gruplarin talepleri dogrultusunda iyilestirmeye gidilmesi gerektigi sdylenebilir. Clinkii bu
caligma kapsaminda talebi etkileyen unsurlar incelendiginde, evli bir kadin olup da kentte
yasayan egitimli bireylerin, adalet sistemini ve tirettigi adalet malin1 kamu tarafindan sunuldugu
sekliyle kullanmak istemedigi goriilmektedir. Bu durum ozellikle son yirmi yildir adalet
sisteminin yarattig1 bosluklar sebebi ile istismara ve siddete ugrayan kadinlarin toplumdaki genel
kanilariyla olduk¢a uyumludur.

lleride yapilacak diger calismalara yon vermek, yol gostermek acisindan arastirmamizin
kisitlarindan da bahsetmeliyiz. Calismamiz yas, cinsiyet, yerlesim yeri, igsizlik gib siibjektif
verilerle yiiriitilmistiir. Bu alanda yapilan diger ¢aligmalarda oldugu tizere (James, 2009; Stipak,
1980; Van Ryzin, 2006) objektif performans ve memnuniyet arasindaki pozitif iliski ya da
objektif beklenti ile memnuniyet arasindaki negatif iligki ac¢isindan bir dnerme olusturmamakta;
objektif verilerle yapilacak daha baska ¢aligmalarin konusunu teskil etmektedir.
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Extended Abstract

Expectation Anchoring and Expectation Disconfirmation Hypotheses of Judicial
Services: The Case of Turkey

New public policies have been developed to get rid of inefficient state structure which
prioritize the structure and form of production more than needs of individuals. Also, it resembles
a management method in the form of adapting private sector practices to public sector
administration and implements to make public institutions more citizen-centered and more
relevant to market conditions. Yet, adaption of the private sector’s customer-focused
understanding to public sector goals and aims as well as determination at what level these can be
reached should be clarified by details. Indeed, for this clarification, reliable and objective
measurements are needed. Performance is accepted as one of the good indicator of these
measurements in economics literaure since it provides answers to how existing sources should
be utilized while achieving predetermined goals and it is a fundamental determinant which
regulates both public and private sector organizations. In this respect, in the citizen-oriented
policies within the framework of the new public administration approach, performance can be
accepted as a delivery bridge of goods and services between today and future in line with the
desires and the needs. Ultimately, if the needs of individuals are satisfied by provided goods then
the delivery performance of the state or private organization can be evaluated as acceptable.
However, if it does not meet the expectations of the individuals, the performance of the
presentation is evaluated as negative. So, citizen preferences and demands for the public goods
should be determined in order to provide the correct outputs that will satisfy the needs of
citizens. That’s why, the socio-economic and socio-demographic elements of the individuals and
households living in the country where the services are provided should be well defined and the
performance elements should be shaped within the framework of these elements. Concordantly,
expectation anchoring and expectation disconfirmation hypotheses provide both normative and
positive analyzes of the satisfaction of individuals and households from public services and how
these level of satisfaction will change in the future.

The determination of this triple interaction relationship between satisfaction, expectation
and performance has been achieved through expectation anchoring and expectation
disconfirmation hypotheses. According to expectation anchoring hypothesis, there is a negative
relationship between the satisfaction and high service provison expectation. In other words, the
people who are satisfied today and have high expectations on provision of goods and services
are likely to be disappointed in future. Additionaly, according to expectation disconfirmation
theory there is a strong and inverse relationship between expectation and performance of public
services. More misapprehensions arises in higher expectation level, and so negative
disconfirmation occurs. Indeed, positive disconfirmation occurs when provision performance is
greater than expectations with pre-acceptances of negative disconfirmation as an indicator of
dissatisfaction while not neglecting positive disconfirmation as a sign of satisfaction. The
purpose of this study is to test the validity and the accuracy of stated hypotheses for judicial
services while the reason of chosing these hypotheses is to understand the mentioned triple
relationship for judicial service in Turkey. Specifically the validity of these hypotheses specially
in judicial services is investigated since we believe that justice is a good representative in
reflecting the general perception/behavior structure of society due to its pure public good
chracteristics such as subjecting to collective consumption with non-excludablity as well as non-
rivalrous.

The two main hypotheses are sought for judicial services of Turkey can be summarized

as:
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Hi0: Satisfaction minus expectations has a positive relation with satisfaction
Ha0: There is a negative relation between expectations and satisfaction

In this study, aforementioned hypotheses are tested for Turkey by using the public
security services’ positive propositional micro individual data of TurkStat 2012 Life Satisfaction
Survey by employing binary probit regression model. Binary probit model is chosen since it
allows the estimation of the result with the maximum likelihood method without the need for
classification of the data if dependent variables are structured in two-level clear answers such as
exist-non-exist and yes-no. Additively, 2012 data has been selected since it was the last year this

survey was conducted at the national level.

The estimated regression model with its functional equation is below:

For Model 1

Y = PJSS = f( AGE, RA, SEX, MS, ED, EM,
GSLL, HS, SME)

PJSS= Satisfaction in Public Judicial Services
AGE= Age of Public Service User/Citizens

RA = Residential Area (City -RAC or Rural-
RAR)

SEX= Gender (Male - M or Female - F)

MS= Marital Status (Married - MSM or Single-
MSS)

ED= Education Level (classified in 7 groups)
EM= Employment (Unemployed- UEM or
Employed - EM)

GSLL = General Satisfaction Level in Life

HS = Household Size

SME = Satisfaction Minus Expectation

For Model 2

Y= PJSS-> f( AGE, RA, SEX, MS, ED, EM,
HAM, GSLL, E)

PJSS= Satisfaction in Public Judicial Services
AGE= Age of Public Service User/Citizens

RA = Residential Area (City- RAC or Rural -
RAR)

SEX= Gender (Male - M or Female - F)

MS= Marital Status (Married - MSM or Single -
MSS)

ED= Education Level (classified in 7 groups)
EM= Employment (Unemployed- UEM or
Employed - EM)

GSLL = General Satisfaction Level in Life

HS = Household Size

E = Expectation

For Model 1
PJSS = By + B1SME + B,RAC + B3SEXM + B4 AGE + 5 MSM + B¢ ED + 3, UEM + BgGSLL + o HS + ¢
For Model 2

PJSS = By + B1E + BoRAC + BsSEXM + By AGE + Bs MSM + B ED + B, UEM + BsGSLL + o HS + €

According to the findings, expectation is the one of the indicatiors of provision
performance of public goods such as satisfaction and the both hypotheses have been adapted
fully. Besides, the evidences have shown clearly that there is a negative relationship exists
between expectation and satisfaction consistent with expectation anchoring theory. Also,
satisfaction minus expectation is found to be correlated correctly with performance. Forbye,
satisfaction positively correlated with predicted probability value, confirming the hypothesis of
expectation disconfirmation. Poor performance expectation leads more judicial service
satisfaction and the citizens who are generally happy from their lives are also very satisfied from
the presentation of justice. Moreover, this study provided the preference profiles of Turkish
justice service users through their service provision satisfactions since it has been found that
individuals’ expectations of the future as well as their satisfaction level with current public
services delivery are directly affected by their socio-demographic and socioeconomic
characteristics.
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