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OZ: Degisen dogum ve oliim oranlari niifus yapisimi sekillendirmektedir. Olim ve dogurganlik
oranlarindaki azalmaya bagh olarak yasam siireleri de uzamustir. Bu nedenle geng yas gruplarindan,
ileri yas gruplarina dogru bir gecis meydana gelmistir. Yash niifus sayisindaki artisin en temel etkeni
dogurganliktaki diististiir. Ayrica aile yapisindaki degisimler de yaslhh bakimevlerine olan ihtiyaci
arttirmistir. Yash bakimi olduk¢a karmasik ve zor bir hizmettir. Bakim yapacak kisilerin sabir ve sefkat
duygularinin gelismis olmasi ve ayni zamanda bakim ile ilgili yeterli bilgi ve donamima da sahip
olmalar1 gerekmektedir. Sunulan hizmetin kalitesi, bireyleri ve varsa o bireylerin ailelerini tatmin edici
nitelikte olmalidir. Bu ¢alismada Ankara’da devlet biinyesinde faaliyet gosteren ti¢ farkli yaslh bakim
evlerinde sunulan hizmetin kalitesini 6l¢gmek amaciyla Servqual 6lgegi kullanilmistir. Bireyler {izerinde
anketler yapilarak, algilanan hizmet ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki farkliliklar 6l¢tilm{istiir. Uc
boliimden olusan ankette birinci boliimde demografik bilgilere yer verilirken, ikinci béliim beklenen
hizmet kalitesini Olgmeye yonelik, tgiincii bolim algilanan kaliteyi Ol¢gmeye yonelik sorular
icermektedir. Ayrica ii¢ bakimevi sakinlerinin hizmet kalitesi memnuniyet durumlari cinsiyet ve egitim
diizeyine gore degerlendirilmistir.

Calismanin sonucunda ii¢ yash bakimevi sakinlerinin genel olarak hizmetten memnun oldugu
ancak (A) yash bakimevi sakinlerinin empati boyutunda hizmetten memnun olmadif1 goriilmiistiir.
Cinsiyete gore degerlendirme yapildiginda A yash bakimevinde kadinlarin aldiklar1 hizmetten memnun
oldugu erkeklerin aldiklar1 hizmetten memnun olmadig1 buna karsin B ve C yash bakimevlerinde her iki
grubun da aldiklar1 hizmetten memnun olduklar1 goriilmiistiir. Egitim durumuna gore degerlendirme
yapildiginda; A yash bakimevinde ilkokul ve {iniversite mezunlarinin aldiklar1 hizmetten memnun
oldugu ancak ortaokul ve lise mezunlarinin memnun olmadigi sonucuna vardmistir. B yash
bakimevinde dort grubunda aldiklari hizmetten memnun olduklari, C yasli bakimevinde ise ilk ve
ortaokul mezunlarin aldiklari hizmetten memnun olmadiklar1 belirlenmistir. U¢ bakimevi birlikte
degerlendirildiginde hem kadinlarin hem erkeklerin aldiklar1 hizmetten memnun kaldiklari, egitim
agisindan ele alindiginda ise sadece ortaokul mezunlarimin aldiklar: hizmetten memnun olmadiklar:
goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, Servqual, Yasl bakimevi, Yasl bakim
The Measurement of Service Quality in Elder Care House with Servqual

ABSTRACT: Changing birth and mortality rates shape the population structure. Life span is also
prolonged due to reduction in mortality and fertility rates. Therefore, there has been a transition from
young age groups to older age groups. The most important factor in the increase in the number of
elderly population is the decrease in fertility. In addition, changes in the family structure have increased
the need for elderly care homes. Providing care for the elderly is an extremely complex and difficult
service. It is necessary that the people who provide care must have improved patience, compassion,
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sufficient information and equipment for providing care. The quality of the service that is provided must
be satisfactory for the individuals, and for their families -if any. In this study, the Servqual Scale was
employed for the purpose of measuring the quality of the service that is provided in three different
Public Nursing Homes located in Ankara. The differences between the perceived service quality and the
expected service quality were measured by using questionnaires on individuals. In the questionnaire,
which consisted of three sections, the first part included the demographic data, the second section
included the questions that aimed to measure the perceived quality, and the third section included the
questions that aimed to measure the expected quality. In addition, the satisfaction status about the
service quality of the residents in these three Nursing Homes was evaluated in terms of genders and
education levels.

As a result of the study, it is observed that the residents of three nursing homes were generally
satisfied with the service; however, (A) the elderly nursing home residents are not satisfied with the
service in terms of empathy. When evaluated according to gender, it is observed that women were
satisfied with the service they received in the elderly nursing home and men were not satisfied with the
services they received; however, in both the B and C elderly nursing homes both women and men were
satisfied with the service they received. When the assessment is made due to education; it is concluded
that primary school and university graduates in Nursing home A were satisfied with the service they
received in A nursing home, but secondary and high school graduates were not satisfied. In four groups
due to graduation in B nursing home was satisfied with the service they received, primary school and
secondary school graduates in C nursing home were not satisfied with the service they received. When
the nursing home was evaluated together, it is seen that both women and men were satisfied with the
service they received, and when they were evaluated due to education, only secondary school graduates
were not satisfied with the service they received.

Key Words: Elder care, Elderly Nursing Home, Service quality, Servqual

GIRIS INTRODUCTION)

Hizli niifus artisina ek olarak; kentlesme, i¢ ve dis gogler nedeniyle ¢ekirdek aileye doniisiim, genis
aile sayisimin azalmasi, ekonomik sorunlarin varligi, kadinlarin ¢alisma yasamina katilmasi, sonucu
konutlarin kiigtilmesi nedeniyle yashlar i¢in uygun ve yeterli ortam olmamasi, genglerin yaglihga bakis
acisi, kusaklar arasi iletisim bozukluklari, yaglanmayla birlikte saghgin bozulmasi ve bagimlilik
yaslilarin evde bakimini giiglestirmistir.

Bir iilkede yaghlarin genel niifusa oram yiizde 4’'ten az ise geng niifuslu, yiizde 4-7 arasinda ise
eriskin niifuslu, yiizde 7-10 arasinda ise yash niifuslu ve yiizde 10'un tizerinde ise ¢ok yagh niifuslu tilke
olarak degerlendirilmektedir. Tiirkiye 7,8 oram ile diinya siralamasinda 13.sirada yer
almaktadir(Kuzu).Bu oramin 2050 yilinda yiizde 22'yi bulmasi Ongoriilmektedir. Aile ve Sosyal
Politikalar Bakanligina bagh yasli bakimevlerinde 13159, 6zel yasli bakimevlerinde 6659 olmak {izere
toplamda 19818 kisi kalmaktadir. Tiirkiye’de yasli hizmetleri icinde ilk siray1 sosyal giivenlik
programlar1 ve sosyal hizmet programlari ¢ercevesinde yash bakimevleri almaktadir(Ardahan,2010). Bu
calismada yash bakimevlerinde sunulan hizmetin kalitesinin 6l¢iilmesi hedeflenmistir. Yas: ilerleyen
bireylerin huzurlu bir ortamda korunmasi, bakimi, sosyal ve psikolojik gereksinimlerinin karsilanmasi
amaciyla kurulan yasli bakimevlerinde sunulan hizmetin kalitesi ¢ok onemlidir. Bu yiizden bireylerin
beklentilerinin ne 6l¢tide karsilandig1 belirlenmek istenmistir. Calismada Ankara’da faaliyet gosteren tig
yasl bakimevinde uygulama yapilmistir. Bu kuruluslarda kalan bireylerin algiladiklar1 ve bekledikleri
hizmet kalitesinin belirlenmesi icin anket yapilarak kurumlarin hizmet kalitesinin belirlenmesi amaciyla
Servqual dlgegi kullanilmistir.

Bu calisma bes boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde yash bakimevleri ve hizmet kalitesi ile ilgili
genel bilgilerden bahsedilmistir. Ikinci boliimde hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi dlgiimiinde kullanilan
tekniklere yer verilmistir. Ucltincii boliimde hizmet kalitesi ile ilgili literatiirdeki c¢alismalardan
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bahsedilmistir. Dordiincii boliimde yapilan uygulamaya yer verilmistir. Son boliimde ise uygulamada
elde edilen sonuglar yorumlanmustur.

HIZMET KALITESI (SERVICE QUALITY)

Literatiirde hizmet kavramy, tiiketicilerin isteklerinin gerceklestirilmesini saglayan ve zorunlu olarak
bir {irtintin veya hizmetin satisina bagli olmadan gerceklesen faaliyetlere denilmektedir. Hizmet kalitesi
ise verilen hizmetin miisteri beklentilerini ne 0Olgiide karsiladigi olarak ifade edilmektedir. Bu
tanimlamalardan anlasildig: iizere miisterilere sunulan faaliyetlerin beklentileri ne kadar karsiladig:
hizmet kalitesinin diizeyini belirleyen en 6nemli kriterdir. Eger algilanan kalite beklenen kalitenin ¢ok
altinda kaliyorsa bu durumda mdigteri yeterince tatmin olmaz ve memnuniyet seviyesi diiger (Yumusak,
2006).

Hizmet sektOriine verilen 6nem arttikca ekonomi icinde de 6nemli bir konum kazanmaktadir. Son
yillarda ekonomide hizmet sektoriiniin katkisi 6nemli boyutlara ulasmistir. (Glizel ve Kotan, 2013).
Miisterilere sunulan hizmetin kalitesi herkes igin aym seviyede anlasilamamaktadir. Hizmet kalitesi
anlayisindaki bu farklihik ve esneklik arastirmacilar igin Olgiilebilir bir kavram olarak
nitelendirilmektedir. Cogu hizmet kalitesinin beklentileri ve performanslarinin karsilagtirilmasi
arastirmacilar tarafindan gesitli teknikler ile yapilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesinin
degerlendirilebilmesi icin literatiirde kullanilan gesitli 6lgekler bulunmaktadir. Bu 6l¢eklerden en yaygin
kullanilanlar1 Gronroos yaklasimindan gelistirilen Servqual ve Servperf Olgekleridir. Servperf olgegi
algilanan hizmet kalitesini degerlendirirken miisteri beklentilerini dikkate almadan sadece performansa
odaklanmaktadir. (Tiirk, 2009).

Hizmet kalitesi dl¢iilmesinde kullanilan baz1 yontemler: Toplam Kalite Endeksi, Servqual, Servperf,
Kritik Olay Yontemi, Hizmet Barometresi (Linjefly), Istatistiksel Yontemler ve diger ydntemler olarak
Ozetlenebilir. Bu yontemlerden en ¢ok kullanilan1 Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L.Berry
tarafindan gelistirilen SERVQUAL o0lgegidir. Bu 6lgegin kullanilmasinda anket uygulanmakta ve anket
sorular1 da kendi icerisinde bes boyutta degerlendirilmektedir. Ele alman boyutlar Cizelge 1'de
verilmistir.

Cizelge 1. Hizmet kalitesi dlgiitleri (Eleren vd. 2007)
Table 1. Service Quality Criteria (Eleren vd. 2007)

OLCUT ADI OLCUT TANIMI

Fiziksel Ozellikler | Isletmenin hizmet sunumundaki bina, arag-gereg ve personel gorinimii

Giivenilirlik S6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenegi

Heveslilik Yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi

Giiven Calisanlarin bilgili, nazik olmalar ve giiven duygusu uyandirabilme becerileri

Empati Calisanlarin kendilerini sakinlerin yerine koymasi ve kisisel ilgi gostermeleri

Uygulamada hizmet kalitesinin belirlenmesi icin yapilan ilk ankette bekledikleri kalite, ikinci
anketle algiladiklar1 kalitenin belirlenmesi hedeflenmistir. Ilk asamada bulunan beklenti degerleri ile
ikinci asamada bulunan alg1 degerleri arasindaki fark verilen hizmetin kalitesini (Servqual skorunu)
hesaplamaktadir. Hizmet kalitesinin hesaplanmasi denklem 1’de verilmistir. (Filiz ve Kolukisaoglu 2013)

Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet €))]

Hizmet kalitesi Ol¢iimii sonucunda beklenen hizmetin algilanan hizmetten biiyiik olmas:
durumunda verilen hizmetin kalitesinin iyi olmadig1 ve diizeltmeler yapilmas: gerektigi ortaya
catkmaktadir. Beklenen hizmet kalitesi algilanan hizmet kalitesinden kiigiik ise hizmetin kalitesinin iyi
oldugu yani memnun olundugu sonucu ¢ikmaktadir. Beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet
kalitesinin esit olmasi verilen hizmetin kalitesinin yeterli oldugu ancak daha iyi olabilmesi igin



512 S. CETIN, H. KUZUCU

iyilestirmelerin yapilmasi gerektigi sonucu ¢ikmaktadir. Hizmet Kkalitesinin hesabina iliskin akis
diyagrami Sekill’de verilmistir.

Algilanan Beklenen
Hizmet (AH) Hizmet (BH)
| AH~BH ‘ l AH=BH ‘ ’ AH<BH ‘
Beklentilerin Fazlasiyla Beklentilerin Beklentilerin
Karsilanmasi Karsilanmasi Kargilanmamasi

’ 1deal Kalite ‘ ’ Doyurucu Kalite ’ ’ Diigtik Kalite |

Sekil 1. Algilanan Hizmet Kalitesi (Bulgan 2002)
Figure 1. Perceived Service Quality

LITERATUR TARAMASI (LITERARTURE REVIEW)

Hizmet kalitesi kavramu literatiirde arastirmacilarin ilgi odag: halindedir. Son yillarda mdiisteri
memnuniyetinin 6n plana ¢tkmasi isletmeleri bu konuda ciddi arastirmalar yapmaya sevk etmistir.
Isletmeler sunduklari hizmet kalitesindeki tatminkarlik seviyesini arttirmak igin cesitli calismalar
yapmaktadir. Ayni zamanda miisteriler {izerinde olusan alg: kalitesindeki basarisizliklarin nedenlerini
arastirmaya yoOnelik ¢alismalar da yiirtitmektedir. Literatiirde ise hizmet kalitesinin ol¢limii {izerine
farkl sektorlerde uygulamalar bulunmaktadir. Bu ¢alismalardan bazilar1 bu baslik altinda 6zetlenmistir.

Yousapronpaiboon (2014) Tayland'daki yiiksekogretimde hizmet kalitesini arastirmay1 amaglamuistir.
Servqual 6l¢egini kullanarak bir uygulama yapmuistir. Hastalar ve saglik hizmeti saglayicilari arasindaki
etkilesim, hastanin memnuniyetini etkiledigi icin kritik 6neme sahiptir. Bu yilizden, Peprah ve Atarah
(2014) calismalarinda bir bolge hastanesinde Servqual Olgegi ile hastalarin memnuniyet seviyelerini
Ol¢miislerdir. Aghamolaei ve arkadaslari rekabetgi bir pazarda kalabilmek icin bir organizasyonun
basarisinin miisterilere saglanan hizmet kalitesi ile orantili oldugundan bahsetmislerdir. Servqual dlgegi
ile bir hastanede uygulama yapmislardir (Aghamolaei ve dig.,2014).

Isletmelerde miisteri memnuniyeti kavrami son yillarda en stratejik konulardan biri haline gelmistir.
Akbari ve Darabi (2015) calismalarinda bankacilik hizmetlerini incelemek istemislerdir. 384 banka
miisterisine anket uygulayarak saglanan hizmet kalitesini Ol¢miiglerdir. Roslan ve arkadaslar:
Malezya'da {iglincli parti lojistik tarafindan saglanan lojistik hizmet kalitesini gdzden gecirmeyi
amaclamiglardir (Roslan ve dig., 2015). Lojistik hizmet saglayicilarinin en iyi hizmet kalitesini sunma
kabiliyeti, daha yiiksek miisteri memnuniyeti ve daha iyi hizmet performans: saglamak ile dogru
orantili oldugunu savunmuslardir. Kalitenin {iriin veya hizmetin performansini ve ayni zamanda
miisteri memnuniyetini etkiledigini belirten Stefano ve arkadaslar1 bir otelde uygulama yaparak
saglanan hizmet kalitesini Servqual Olgegi ile 6lgmiislerdir. Sonuglara gore ¢ok fazla alanin gelistirilmesi
gerektigi yorumunu yapmislardir (Stefano ve dig.,2015). Ali ve Raza (2015) ¢alismalarinda Pakistan
Islami bankalarin miisterilerine sunulan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi
Olgmiiglerdir. Srinavasan ve Saravanan (2015) hastanelerde kaliteli hizmet sunumu ve miisteri
memnuniyetinin etkin bir sekilde yiiriitiilmesini tehlikeye sokan faaliyetlere karsi i¢ gelir {iretimini
degerlendirmeyi amaglamislardir.

Abukhalifeh ve Som (2015) otellerde restoran hizmet kalitesinin miisteri algilarini degerlendirmek
icin Servqual yontemini kullanmislardir. Li ve arkadaslari hastanelerde hizmet kalitesi algisinin
arastirilmasi ve iyilestirilmesi i¢in baz1 6nerilerde bulunmuslardir(Li ve dig.,2015). Cin’de bir hastanede
tedavi goren hastalar iizerinde anketler yapmuslardir. Saeedpoor ve arkadaslar1 sigorta sektoriinde bir
uygulama yapmislardir (Saeedpoor ve dig.,2015) . Ceylan ve Ozgelik (2016) turizm sektoriinde Servqual
Olcegini kullanmiglardir. Yin vd. (2016) tele-saglik uygulamalarinda hastalarin saglik hizmetlerinin
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kullanimina yonelik tutum ve algilarim1 degerlendirmeyi amaglamiglardir. Bunun igin hizmet kalitesi
modelini ve 6nem performans analizini birlestirmislerdir.

Wagner ve arkadaslari saglanan hizmetlerin kalite degerlendirmesi, organizasyonlarin rekabetci
gelisimini amagclayan stratejilerin olusturulmas: i¢in 6nemli oldugunu vurgulamislardir (Wagner ve
dig.,2018). Bu baglamda, bir yiiksekogretim kurumunda saglanan hizmet Kkalitesini Ol¢miislerdir.
Qolipour ve arkadaslari ¢alismalarinin amaci 6zel ve devlet hastanelerinde medikal turizmin hizmet
kalitesini belirlemektir (Qolipour ve dig.,2018). Ozel ve devlet hastanelerine sevk edilen 250 hasta
tizerinde anket yaparak hizmet kalitesini degerlendirmislerdir. Fan ve arkadaglar1 (2017) saglik hizmeti
kalitesinin iyilegtirilmesi igin stratejilerin olusturulmasinda referans veriler saglamak amaciyla hastalara
gore hizmet kalitesi beklentileri ve algilar1 arasindaki ugurumu belirlemeyi amaglamiglardir(Fan ve dig.,
2017). Meesalaa ve Paulb (2018) hastanelerde hizmet kalitesine iliskin en 6nemli faktorleri belirlemeyi
amaclamislardir. Calismada dikkate alinan degiskenler arasinda duyarlilik, giivenilirlik, cevap verme,
glivence ve empati (Hizmet Kalitesi boyutlar1), hasta memnuniyeti ve hastaneye sadakattir. Nyandwe
ve arkadaslar1 saglik hizmetlerinin kalitesini degerlendirmeyi ve hastalarin bakim kalitesini nasil
algiladiklarini arastirmislardir(Nyandwe ve dig.,2017). Ahmed ve arkadaslar ¢alismalarinda, Servqual
modeli ile miisteri sadakati arasindaki iliskinin anlasilmasina katki saglamak istemistir (Ahmed ve dig.,
2017).

Hem 0zel sektor hem de kamu sektorii bankalari, miisterilerini memnun etmek igin hizmet
kalitesine daha fazla oncelik vermektedir. Kasliwal ve Singh (2018) bankacilik sektoriinde bir uygulama
yapmislardir. Kargari (2018) ANP, Servquel ve DEMATEL tekniklerini birlestirerek etkili bir hibrid
model Onermistir. Otellerin farkli amagclarini ve miisterilerin farkh ihtiyaglarini farkli asamalarda
karsilayan hizmet kalitesi ile ilgilenmistir. Midor ve Kucera (2018) Servqual yontemi ile bir hizmet
sirketinde miisteri memnuniyeti 6l¢meyi amaclamislardir. Saglanan hizmet diizeyini arttirmak adina
iyilestirilmesi gereken alanlar1 belirlemislerdir. Faizah ve arkadaslari ¢alismalarinda hizmet kalitesini
degerlendirmek icin Toplam Kalite Yonetimi (TQM) ve Bulamuk Hizmet Kalitesi (SERVQUAL)
yaklasimimi bir araya getirmislerdir(Faizah ve dig.,2018). Samal ve arkadaslar1 ¢alismalarinin amaci
hastanelerde mevcut saglik hizmetlerinin bulunduklar1 yerleri degerlendirmek ve medikal turizmi
kolaylastirmak icin diizeltici onlemler onermektir (Samal ve dig,2018). Purwantini ve Sutanto (2018)
Surakarta halkinin sel mahallinde bulunanlara tatmin edici bir hizmet sunabilecek bir model 6nerisinde
bulunmuslardir. Bu ¢alismanin amaci, toplumun durumuna uygun ilk sel kontrolii modelini bulmaktir.
Kamu idaresi gorevlilerinin performanslarini degerlendirirken, gercek performansmn sunulan hizmet
kalitesi ile karsilagtirilmasini yapmiglardir. Kuzu 2010 yilinda yaptigi doktora ¢alismasinda Tiirkiye
genelinde 16 ilde gorev yapan 38 yash bakimevi icin hizmet kalitesini 6l¢mdistiir.

UYGULAMA (APPLICATION)

Bu calismada, Ankara’da aktif olarak hizmet veren 3 yash bakimevinde sunulan hizmet kalitesinin
kalan bireylerin isteklerini ve ihtiyaglarin1 dogru bir sekilde tespit ederek, verilen hizmetin kalite
diizeyinin Olglilmesi amaglanmistir. Yash bakimevlerinde yapilan uygulama ile hizmet kalitesinin
6l¢timii hedeflenmistir. SHCEK da gorev yapan uzmanlarin goriisleri ve yliz yiize goriismeler ile
hazirlanan “Hizmet Kalitesi Ol¢iim” anketleri 22 sorudan ve ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliim
demografik bilgileri icermektedir, ikinci boliimde beklenen kaliteyi 6l¢meye yonelik sorular, {igiincii
boliimde ise algilanan kaliteyi 6l¢meye yonelik sorular yer almaktadir.

Demografik bilgiler (Demographic Information)

Calismada kullanilan anketler {i¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliim demografik bilgileri
icermektedir. Yagh bakimevinde kalan sakinlere cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, gelir
olmak {izere 5 baslik halinde demografik bilgileri sorulmustur. Yapilan anketler sonucunda 3 yash
bakim merkezindeki kalan sakinlerin demografik bilgilerine ait pasta diyagramlar Cizelge-2-Cizelge
16’da yer almaktadir.
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A Yash Bakimevinde kalan sakinlerin demografik bilgileri (Demographic Information of Elder Care A)

A yasli bakimevinde kalan sakinlerin cinsiyetlerine gore dagilimlari Cizelge2’de yer almaktadir.

Cizelge 2. A yash bakimevinde kalan sakinlerin yas durumu
Table 2. The age sitiation of residents in elder care A

Yas Yiizde
65-74 %35
75-84 %35
85+ %30

Cizelge 3. A yasli bakimevinde kalan sakinlerin cinsiyet durumu
Table 3. The sexuality sitiation of residents in elder care A

Cinsiyet Yiizde
Kadin %55
Erkek %45

Cizelge 2 incelendiginde, A yash bakimevinde kalan sakinlerin %35’inin 65-74, %35’inin 75-84 ve
%30"unun 85+ yaslarda olduklari;; Cizelge 3 incelendiginde, A yashi bakimevinde kalan sakinlerin
%55’inin kadin %45’inin erkek oldugu tespit edilmistir.

Cizelge 4. A yash bakimevinde kalan sakinlerin medeni durumu
Table 4. the marital status of residents in elder care A

Medeni Durum | Yiizde
Evli %30
Bekar %25
Esini kaybetti %30
Bosandi %15

Cizelge 5. A yash bakimevinde kalan sakinlerin egitim durumlar1
Table 5. The education sitiation of residents in elder care A

Egitim Durumu | Yiizde
Ikokul %10
Ortaokul %20
Lise %35
Universite %35

Cizelge 4; incelendiginde A yash bakimevinde kalan sakinlerin %30'unun evli, %25'inin bekar,
%30unun esini kaybettigi ve %15’inin bosandig1 tespit edilmistir. Cizelge 5 ele alindiginda A yash
bakimevinde kalan sakinlerin %10’ unun ilkokul, %20’sinin ortaokul, %35’inin lise ve %35’inin tiniversite
mezunu oldugu belirlenmistir.

Cizelge 6. A yash bakimevinde kalan sakinlerin gelir durumu
Table 6. The income situation of residents in elder care A

Gelir Durumu Yiizde
1.300 TL alt1 %20
1.301-2.000 TL %15
2.001-2.500 TL %50
2.501 TL+ %15

A yash bakimevinde kalan sakinlerin %20’sinin 1300 TL alt1, %15’inin 1301 TL-2000 TL, %50’sinin
2001-2500 TL ve %15’inin 2500 TL+ gelirlerinin oldugu sonucu Cizelge 6'da goriilmektedir.
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B Yasli Bakimevinde Kalan Sakinlerin Demografik Bilgileri (Demographic Information Of Elder
Care B)

Cizelge 7 incelediginde B yasli bakimevinde kalan sakinlerin %60 min kadin, %40"1inin erkek oldugu
tespit edilmistir. Cizelge 8 incelendiginde B yash bakimevinde kalan sakinlerin %15"inin 65-74, %55’inin
75-84 ve %30"unun 85+ yaslarda olduklar1 Cizelge 9’da sakinlerin %25'inin evli, %20’inin bekar, %45’inin
esini kaybettigi ve %10"unun bosandigi, Cizelge 10’da verilen egitim durumlarina bakildiginda B yash
bakimevinde kalan sakinlerin %5’inin ilkokul, %10’ unun ortaokul, %20’sinin lise ve %65’inin tiniversite
mezunu oldugu belirlenmistir. Cizelge 11 incelendiginde B yash bakimevinde kalan sakinlerin %25"inin
1301-2000 TL, %20’sinin 2001-2500 TL ve %55’inin 2501 TL+ gelirlerinin oldugu elde edilmistir.

Cizelge 7. B yasl bakimevinde kalan sakinlerin cinsiyet durumu
Table 7. The sexuality situation of residents in elder care B

Cinsiyet | Yiizde
Kadin %60
Erkek %40

Cizelge 8. B yash bakimevinde kalan sakinlerin yas durumu
Table 8. The age situation of residents in elder care B

Yas Yiizde
65-74 | %15
75-84 | %55
85+ %30

Cizelge 9. B yash bakimevinde kalan sakinlerin medeni durum
Table 9. The marital status of residents in elder care B

Medeni Durum | Yiizde
Evli %25
Bekar %20
Esini kaybetti %45
Bosand1 %10

Cizelge 10. B yash bakimevinde kalan sakinlerin egitim durumu
Table 10 The education situation of residents in elder care B

Egitim Durumu | Yiizde
Tlkokul %5
Ortaokul %10
Lise %20
Universite %65

Cizelge 11. B yash bakimevinde kalan sakinlerin gelir durumu
Table 11. The income situation of residents in elder care B

Gelir Durumu Yiizde
1.300 TL alt1 -
1.301-2.000 TL %25
2.001-2.500 TL %20
2.501 TL+ %55
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C Yasli Bakimevinde Kalan Sakinlerin Demografik Bilgileri: (Demographic Information Of Elder Care C)

Cizelge 12 incelendiginde C yasl bakim evinde kalan sakinlerin %65inin kadin, %35’ininerkek
oldugu tespit edilmistir. Cizelge 13 incelendiginde C yasli bakimevinde kalan sakinlerin %30 unun 65-
74, %35'inin 75-84 ve %35’inin 85+ yaglarda olduklari belirlenmistir. Cizelge 14 incelendiginde C yash
bakimevinde kalan sakinlerin %25’inin evli, %15inin bekar, %40'1n esini kaybettigi ve %20’sinin
bosandig1 elde edilmistir. Cizelge 15 incelendiginde C yasl bakimevinde kalan sakinlerin %15’inin okur-
yazar olmadig1, %30 unun ilkokul, %15’inin ortaokul, %25inin lise, %15’inin iiniversite mezunu oldugu
tespit edilmistir. Cizelge 16 incelendiginde C yash bakimevinde kalan sakinlerin %25’inin 1300 TL alt,
%30 unun 1301-2000 TL, %30 unun 2001-2500 TL, %15’inin 2501 TL gelirlerinin oldugu goériilmektedir.

Cizelge 12. C yash bakimevinde kalan sakinlerinin cinsiyet durumu
Table 12. The sexuality sitiation of residents in elder care C

Cinsiyet | Yiizde
Kadin %65
Erkek %35

Cizelge 13. C yash bakimevinde kalan sakinlerin yas durumu
Table 13. The age situation of residents in elder care C

Yas Yiizde
65-74 | %30
75-84 | %35
85+ %35

Cizelgel4. C yash bakimevinde kalan sakinlerin medeni durumu
Table 14. The marital status of residents in elder care C

Medeni Durum | Yiizde
Evli %25
Bekar %15
Esini kaybetti %40
Bosand1 %20

Cizelge 15. C yash bakimevinde kalan sakinlerin egitim durumu
Table 15. The education situation of residents in elder care C

Egitim Durumu | Yiizde
Okur-yazar degil | %15

Ikokul %30
Ortaokul %15
Lise %25
Universite %15

4.2 Hizmet Kalitesi (Servqual Skoru) élgﬁmﬁ (The measurement of Service Quality)

Hizmet isletmelerinin sunduklari hizmetin kalitesinin Ol¢limiinde en ¢ok kullanilan ydntem
Servquel olgegidir. Bu ¢alismada sosyal hizmetler calisan uzmanlarla yapilan goriismelerle anket
hazirlanmigtir. Anketlerin birinci boliimii demografik bilgeleri 6lgmeye yoneliktir. Ankette ikinci boliim
beklenen hizmet kalitesini 6l¢gmek {izere tasarlanmistir. Hizmet kalitesi anketleri fiziksel 6zellikler,
glivenilirlik, heveslilik, giiven, empati olmak tizere 5 boyutta 22 sorudan olusmaktadir. Bu sorulardan 1-
4 arasindakiler fiziksel Ozellikler, 5-9 arasindakiler giivenirlik, 10-13 arasindakiler heveslilik, 14-17
arasindakiler giiven ve sonra olarak 18-22 arasindakiler empati olarak dagilmigtir.
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flk olarak bireylerden bakimevlerinden beklentileri hakkinda sorular sorulmustur ve beklenti
igerisinde olduklar1 hizmeti degerlendirmislerdir. Anketin {i¢lincii kisminda ise benzer sorular ile
bakimevinden algiladiklar1 hizmeti degerlendirmislerdir. Her iki boliinde de bakimevi sakinlerinden
degerlendirmeleri 1-5 arasinda degisen Likert oOlgegi kullanmalar1  istenmistir (1 Kesinlikle
Katilmiyorum, 5 Kesinlikle Katiliyorum olacak sekilde). Yashh bakimevlerinin Servqual skorlarim
hesaplamak igin kalan sakinlerin algiladiklar1 hizmet skorlari ve beklentileri olan hizmetin skorlari
hesaplanmistir. Bu islem 22 sorunun her biri i¢in yapilmis olup anket yapilan sakin sayisina boliinerek
ortalama skorlar bulunmustur. Bulunan ortalama alg1 skorlarn ile beklenti skorlar1 arasindaki fark
alinarak her bir sorunun Servqual skoru elde edilmistir. Bu ortalama skorlarin kendi boyutlarmdaki
ortalamalar1 alinmistir, Ornegin; fiziksel Ozellikler igin 1-4 sorularimin skorlarmmin toplami 4’e
oranlanarak hesaplanmistir. Bulunan boyut skorlarinin ortalamalar: alinarak yasl bakimevinin Servqual
skoru hesaplanmustir. Hesaplanan Servqual degerleri Cizelge 17, Cizelge 18 ve Cizelge 19’da verilmistir.

Cizelge 17. A yash bakimevi servqual skorlar
Table 17. The servqual score of elder care A

ALGILAMA BEKLENTI SERVQUAL SKORU
ORT. ORT. FARK BOYUT TOPLAM
s1 445 445 0
o
g a s2 140 410 0,20
7
#'a 0,225
E d 53 485 425 0,60
8
54 4,70 4,60 0,10
58 435 4,60 0,25
H 6 550 2,40 0,10
H 57 4,65 2,05 0,60
g 0,18
E s8 455 235 0,20
2]
sa 1,60 235 0,25
510 2,85 2,90 0,45
#
E} 511 4,70 2,80 0,30
4 o 0,0645
a 512 4,60 430 0,30
513 435 2,50 0,15
514 4,65 2,20 0,45
515 4,60 2,20 0,40
i 0,1875
E 516 2,40 2,40 o
517 2,80 a,50 0,10
518 4,75 2,15 0,60
] 519 2,25 2,80 0,15
b
B 520 3,35 4,05 -0,70 -0,27
521 2,65 235 0,30
522 3,20 2,60 1,40
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Cizelgel8. B yash bakimevi servqual skorlari
Table 18. The servqual score of elder care B

ALGILAMA BEKLENTI SERVOUAL SKORU
ORT. ORT. FARK BOYUT TOPLAM
51 47 420 0,50
=
& g 51 435 435 050
,Fé = 0,40
B 53 195 145 050
L=
54 a7 160 010
55 am 430 0.40
=l 56 455 4.60 0,08
=
B 57 475 150 025 a2
=]
E 58 4.65 440 023
59 a7 150 020
510 455 450 005
=]
=] s1 190 1,80 0 )
2 0,0375 0.153
= s12 am 445 025
=
513 145 160 0,15
514 195 470 025
b 515 47 1,65 0,05
b5 0,1375
B 516 1,65 1,50 015
s17 475 465 0,10
s18 15 425 030
= 519 140 140 0
g
By 520 4,00 418 -0,15 -0.02
=
(5]
511 135 145 0.40
512 37 140 0,65
Cizelge 19. C yash bakimevi servqual skorlar1
Table 19. The servqual score of elder care C
ALGILAMA | BEKLENTI SERVQUAL SKORU
ORT. ORT. FARK | BOYUT | TOPLAM
s1 430 445
=1
- =]
=] 52 435 EXH 040
=
== - -
EE s3 475 375 1,00
=]
s4 435 145 0,10
ss 415 150 0,25
E s& 145 145 0
g s7 455 100 0,65 0,18
Bl
B ss 145 130 015
S8 450 425 0,35
510 450 445 0,05
=]
3 511 4,40 470 0,20 0,2495
d s12 450 415 0,45 e
& ; , }
513 415 410 0,05
514 335 0,70
<] 515 375 0,75
B 03625
2} 516 458 435 0,20
517 415 445 0,20
515 455 405 0,60
. 510 415 115 0.10
=
g
& 520 415 390 025 0,23
Il
=
521 405 0,45
512 440 0,25
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Yapilan calismada yash bakimevlerinde kalan sakinlerin demografik 6zellikleri olan cinsiyet ve
egitim durumlarina gore hizmet kalitesi (servqual skoru) degerlerinde farkliliklar olup olmadig:
karsilastirmalar sonucu bulunmustur.

A Yash Bakimevinde Yapilan Karsilagtirmalar (Comparisons in an Elderly Home A)

Cizelge 20. Cinsiyete gore yapilan karsilagtirmalar
Table 20. The comparisons due to gender

ALGI ORT. | BEKLENTI ORT. | FARK
Kadin | 4,5495 4,2809 0,2686
Erkek | 4,3585 4,4342 -0,0757
Cizelge 21. Egitim durumuna gore karsilastirmalar
Table 21. The comparisons due to education situation
ALGIORT. | BEKLENTI ORT. | FARK
Tlkokul 4,5090 4,5545 -0,0455
Ortaokul 4,5340 4,5068 0,0272
Lise 4,6734 4,4503 0,2231
Universite | 4,3543 4,7020 -0,3477

Cizelge 20’de goriildiigli iizere yapilan cinsiyet karsilastirmalari sonucunda A yash bakimevinde
kalan kadin sakinlerin aldiklart hizmetten daha memnun olduklar: erkek sakinlerin aldiklari hizmetten
memnun olmadig1 goriilmektedir. Erkek sakinlere verilen hizmette iyilestirmeler yapilmas: gerektigi
goriilmektedir.

Cizelge 21’de gortuldiigii lizere egitim durumu karsilastirmalarinda ortaokul ve lise mezunlari
aldiklar1 hizmetten memnunken ilkokul ve iiniversite mezunlarmin aldiklari hizmetten memnun
olmadigi goriilmektedir. ilkokul, iiniversite mezunlarina verilen hizmette iyilestirmeler yapilmasi
gerekmektedir.

B Yasli Bakimevinde Yapilan Karsilastirmalar (Comparisons in an Elderly Home B)

Cizelge 22. Cinsiyete gore yapilan karsilastirmalar
Table 22.The comparisons due to gender

ALGI ORT. | BEKLENTIi ORT. | FARK
Kadin | 4,8220 4,4204 0,4016
Erkek | 4,625 4,5454 0,0796
Cizelge 23. Egitim durumuna gore yapilan
Table. 23 .The comparisons due to the education situation
ALGIORT. | BEKLENTi ORT. | FARK
Tkokul 4,9545 4,50 0,4545
Ortaokul | 4,6818 4,25 0,1818
Lise 4,6590 4,4318 0,2272
Universite | 4,5544 4,5134 0,041

Cizelge 22.'de goriildiigii tizere yapilan cinsiyet karsilastirmalari sonucunda B yash bakimevinde
kalan hem kadin sakinlerin hem erkek sakinlerin aldiklar1 hizmetten memnun olduklar1 goriilmektedir.

Cizelge 23’de goriildiigii lizere egitim durumu kargilastirmalarinda tiim egitim durumlarindaki
sakinlerin aldiklar1 hizmetten memnun olduklar1 ama aralarinda farkliliklar oldugu gortilmektedir.
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C Yasl Bakimevinde Yapilan Karsilastirmalar (Comparisons in an Elderly Home C)

Cizelge 24. Cinsiyete gore yapilan karsilagtirmalar
Table 24. The comparisons due to gender

ALGI ORT. | BEKLENTI ORT. | FARK
Kadin | 4,2993 4,1084 0,1909
Erkek | 4,6096 4,2855 0,3241

Cizelge 25. Egitim durumuna gore yapilan karsilastirmalar
Table 25. The comparisons due to education situation

ALGIORT. | BEKLENTIi ORT. | FARK
Tlkokul 4,3181 4,3477 -0,029
Ortaokul 3,6772 4,3772 -0,7
Lise 4,6636 4,2818 0,3818
Universite | 4,8090 4,3477 0,4613

Cizelge 24."da hem erkeklerin hem de kadinlarin aldiklar1 hizmetten memnun olduklari sdylenebilir.
Cizelge 25'de lise ve {iniversite mezunlarinin aldiklar1 hizmetten memnun oldugu ancak ilkokul ve
ortaokul mezunu sakinlerin memnun olmadig1 sdylenebilir. flkokul ve ortaokul mezunu sakinlerine
verilen hizmette iyilestirmeler yapilmasi gerekmektedir.

Uc yash bakimevi birlikte ele ahnarak popiilasyon icin cinsiyet ve egitim agcisindan
karsilagtirilmigtir.

Cizelge 26. A,B,C yasl bakimevleri i¢in cinsiyet agisindan karsilastirma

Table 26. The comparisons due to elder care A, B and C in terms of gender

Cinsiyet | Alg1 Ort. | Beklenti Ort. | Fark
Kadin 4,5569 4,2699 0.287
Erkek 4,5310 4,4217 0,1093

Cizelge 27. A,B,C yash bakimevi i¢in karsilastirma

Table 26. The comparisons due to education situation elder care A, B and C

Egitim Durumu Algi Ort. Beklenti Ort. | Fark

Tlkokul 4,5939 4,4674 0,1265
Ortaokul 4,2977 4,378 -0,0808
Lise 4,6653 4,3880 0,2773
Universite 4,5726 4,5210 0,0516

Cizelge 26 incelendiginde popiilasyon icin hem kadinlarin hem erkeklerin aldiklari hizmetten
memnun kaldiklari, Cizelge 27 ele alindiginda ise sadece ortaokul mezunlarinin aldiklar1 hizmetten
memnun olmadiklar: goriilmiistiir.

SONUC (RESULT)

Hizmet sektorii giderek biiyiiyen bir sektor olarak gelecekte rekabetin daha da artacag: bir egilim
izlemektedir. Rekabet avantaji saglamak isteyen isletmelerin hizmet kalitesinin arttirilmasina yonelik
¢alismalar yapmalar gerekmektedir.

Hizmet Kkalitesini Ol¢gmekse miisterilerin aldiklar1 hizmetlerden tatmin olup olmadiklarimn
Ogrenilip, tatminsizlik nedenlerini arastirarak bu nedenler {izerine yogunlasmay1 gerektirmektedir. Bu
nedenlerin iyilestirilmesi 6l¢iilebilir olmalar1 ile miimkiin olabilecektir.

Ulkemizde yash niifus giderek artmaktadir. Diinya iilkeleri ele alindiginda yash niifusun genel
niifusa orani siralamasinda 13. olarak yer almaktadir. Alisilagelmis sistemden farkli olarak son yillarda
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niifus atis1, gogler nedeniyle gekirdek aile yapisina doniis, genis aile sayisinin azalmasi, kadinlarin
calisma hayatinda aktif rol almasi, dogurganligin azalmasi gibi sebeplerle yasl niifusu artmakta ve yash
bakimi zorlastirmakta hatta yasl bakimini saglayan kurum ve kuruluslara ihtiyaci arttirmaktadir.

Bu calismada Ankara’da faaliyet gosteren devlete ait 3 farkli yash bakimevinde kalan sakinlerin
hizmet kalitesi memnuniyetlerinin Ol¢iilmesi hedeflenmistir. Bu amagla SHCEK'te gorev yapan uzman
kisilerle yapilan goriismelerle hazirlanan anket sorular: diizenlenerek memnuniyet 6l¢timii i¢in Servqual
yontemi kullanilmigtir. Anket ii¢ kisimdan olusmaktadir. Birinci boliim demografik bilgileri
icermektedir. Ikinci boliimde beklenen hizmet kalitesini, tigiincii kisimda ise algilanan hizmet kalitesini
degerlendirecek sekilde tasarlanmistir. Bu kuruluslarda hizmet kalitesi 6l¢iimii yaparak, bakimevlerinin
hangi boyutlar tizerinde kalite iyilestirmeleri yapmalari gerektigi konusunda literatiire katki
saglanmistir. Servqual skorlarina bakilarak anket yapilan 3 yasli bakimevinde de kalan sakinlerin genel
olarak verilen hizmetten memnun olduklari, ancak alt boyutlar incelendigi zaman A ve B yash
bakimevinde empati boyutunda iyilestirmeler yapilmas: gerekmektedir. Ayrica ii¢ bakimevi sakinlerinin
hizmet kalitesi memnuniyet durumlar1 cinsiyet ve egitim diizeyine gore degerlendirilmistir. Hizmet
kalitesi memnuniyet durumlari cinsiyete gore degerlendirildiginde A bakimevi i¢in kadinlarin memnun
oldugu erkelerin memnun olmadigt ve B ve C bakimevlerinde hem erkeklerin hem de kadinlarin
hizmetten memnun oldugu goriilmektedir. Egitim diizeyi olarak hizmet kalitesi memnuniyet durumlari
incelendiginde; A bakimevinde ortaokul ve lise mezunlar1 hizmetten memnunken ilkokul ve {iniversite
mezunlarinin memnun olmadigi, B bakimevinde her egitim diizeyindeki sakinlerin memnun oldugu, C
bakimevinde ise lise ve iiniversite mezunlarinin hizmetten memnun oldugu ancak ilkokul ve ortaokul
mezunlarinin  hizmetten memnun olmadiklar1 tespit edilmistir. Ayrica i¢ huzurevi birlikte
degerlendirildiginde popiilasyon i¢in hem kadinlarin hem erkeklerin aldiklar1 hizmetten memnun
kaldiklari, egitim agisindan ele alindiginda ise sadece ortaokul mezunlarinin aldiklar1 hizmetten
memnun olmadiklar1 goriilmiistiir. Calisma sonuglari ilgili kurumlarin yoneticileriyle paylasilmistir.
Sonuglardan hareketle memnuniyetsizlik sebepleri arastirilacak ve memnuniyetin arttirilmasina yonelik
diizeltici faaliyetler hayata gegirilecektir.
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