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Son yillarda ortalama yasam siiresinin uzamasina paralel olarak diinyada ve iilkemizde yash niifus artnus
bu durum yagh bireylere yonelik saglik, sosyal giivenlik ve bakim hizmetlerine olan ihtiyaglarin da
artmasim saglamustir. Ozellikle bakim hizmetlerine ydnelik ihtiyaglarin karstlanmasinda énemli bir rol
oynayan Huzurevi-Huzurevi Yasli Bakim ve Rehabilitasyon Merkezleri, yaslt bireylere huzurlu bir ortam
saglayarak onlar1 korumak, barmnma, beslenme, sosyal, psikolojik ve saglik bakim ihtiyaglarinm

kargilamak i¢in kurulmus yatili hizmet kuruluslaridir.

Yapilan caligmada yasli bireyler agisindan Huzurevi-Huzurevi Yagh Bakim ve Rehabilitasyon
Merkezlerinin hizmet kalitesinde etkili olan 6nemli faktorlerin belirlenmesi amaglanmustir. Bu amagla
Yapisal Esitlik Modellemesinden yararlamlmig ve yasl bireylere iki bolimliik bir anket yapilmistir.
Anketin birinci boliimii 11 tane demografik sorudan ikinci boliimii ise hizmet kalitesini 6lgen 23 tane
maddeden olusmustur. Caligmanin verileri Afyonkarahisar, Eskisehir ve Kiitahya illerine bagl

merkezlerde kalan toplam 230 yasli bireyden toplanmustir.

Calismadan elde edilen sonuglara gore yasl bireylerin en fazla 6nem verdikleri faktorler Heveslilik ve
Giiven; en az 6neme sahip faktor ise Fiziksel Ozellikler olarak belirlenmistir. Bu sonuglar dogrultusunda
Huzurevi- Huzurevi Yashi Bakim ve Rehabilitasyon Merkezlerinin hizmet kalitelerini arttirmak ve

iyilestirmek i¢in Heveslilik ve Giiven faktorlerine dncelik verilmesi gerektigi soylenebilir.
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ABSTRACT
ARTICLEINFO . . . . . . .
In recent years, with the increase in average life expectancy the elderly population has increased in the
world and in our country and this has increased the demand for health, social security and care services
Keywords

for elderly individuals. Nursing Home-Nursing Home Elderly Care and Rehabilitation Centers, which

Nursing-Nursing Home Elderly have an important role in meeting the requirements of care services, are a service provider established to

Care and Rehabilitation Center, provide them a peaceful environment, to protect them, to provide them with shelter, nutrition, social,

Service Quality, Structural psychological and health care needs.

Equation Modeling
In this study, it is aimed to determine the important factors that affect the service quality of the Nursing
Home-Nursing Home Elderly Care and Rehabilitation Centers. For this purpose, Structural Equation
Modeling was used and a survey consisting of two parts was applied to elderly individuals. The first part
Article History: of the survey contains 11 demographic questions and the second part includes 23 items measuring service
Received: 24 November 2022 quality. The data of the study were collected from 230 elderly individuals

Accepted: 25 December 2022
The most important factors of elderly individuals are enthusiasm and confidence; the least important

factor is physical properties.

stkca karst karstya kalinan bir olgu haline gelmistir. Egitim ve saglik alanindaki gelismelerle birlikte toplumda

dogurganlik oranimin azalmasi, bazi hastaliklarin tedavisinin bulunmasi, yaslilarin saglik hizmetlerine erigiminin

artmasi, bebek ve ¢ocuk Oliimlerinin azalmasiyla beraber genel niifus igerisinde yasl niifus orani artmis ve diinya da
biiylik bir hizla yaglanmaya baslamistir. Boylece daha fazla insanin ileri yaslara kadar yasamasiyla birlikte yasli niifus da
artmugtir. Diinya Saglik Orgiitii ilk kez 1998 yilinda diinyada yasli bireylerin toplam niifus i¢indeki paymin %19,1 oldugunu
belirtmis ve 2002 yilinda ise yasli bireylerin sayisinin diger yas gruplarina gore ¢ok daha hizli arttigini sdylemistir (Izgi, 2009:
13; Nazlier Keser, 2020: 304; Bilir, 2018: 14).

Gﬁnﬁmﬁzde tiim diinyada ve iilkemizde yash popiilasyonu artmis; “yaslanma”, 6zellikle son 30 yil i¢inde belli bolgelerde

Yashiligin evrensel bir tanimi bulunmamaktadir. Genel olarak 65 yas ve {izeri bireyler yasl olarak kabul edilmekte ve bu tamim,
kronolojik yaslanmayi ifade ederek yaslilig1 yasanan yil olarak degerlendirmektedir. Yagslilik siniflandirmasi, iilkelerin yasam
kosullarina, dogustan yasam beklentisine ve saglik giivence sistemlerine gore farklilik gostermektedir. Diinya Saglik Orgiitii
yaslilik doneminin baslangicini 65 olarak kabul etmekte ve yasliligi ¢evresel faktdrlere uyum saglama yeteneginde azalma
olarak ifade etmektedir. Bununla birlikte yaslilik doneminin 65-74 yas arasini geng yaglilik, 75-84 yas arasini orta yaslilik ve
85 ve {izeri yas1 da ileri yaslilik olarak simflandirmaktadir (Aylaz, Giines ve Karaoglu, 2005: 177; Oner, 2014: 5).

Insanlarin uzun yasamasi istenilen bir durumdur, fakat uzun siire yasayan insanlarin saglik sorunlarimin artmasi saglik
hizmetlerine olan gereksinimi ve onlarin bagkalarina olan bagimliligim da arttirmigtir. Toplumlar yaslandik¢a sosyal ve
ekonomik agidan kaliteli ve saglikli yasam daha da dnemli hale gelmistir. Bu durum saglik ve sosyal giivenlik hizmetlerinin
gelismesini; uzun siireli yash bakim hizmetlerinin de giderek daha onemli hale gelmesini saglamistir. Yani yasli bakim
hizmetlerinden yararlanan yasli niifus oraninin artmasiyla yasli bakim hizmetlerine yonelik ihtiya¢ da artis gostermistir. En
onemli yash bakim kurumlari igerisinde yer alan Huzurevi-Huzurevi Yasli Bakim ve Rehabilitasyon Merkezleri de yash
bireylerin sagligin korumak ve gelistirmek i¢in gerekli olan uygulamalarin yerine getirilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir
(Cadir, 2017: 9, 14; Sahin ve Emiroglu, 2014: 58-59).

Huzurevi-Huzurevi Yasl Bakim ve Rehabilitasyon Merkezleri yash bakim hizmetlerini yerine getirerek; yaslilara huzurlu bir
ortam saglamak, bakimlarini yapmak, onlar1 korumak, beslenme ve barinma gibi temel ihtiyaglarinin yani sira sosyal, psikolojik
ve saglik ihtiyaclarim da karsilamak amaci ile kurulan sosyal hizmet kuruluslaridir (Mollaoglu ve Hastaoglu, 2017: 21-28). Bu
amagclarin gerceklestirilebilmesi igin bu sosyal hizmet kuruluslarinda hizmetlerin planli ve programli bir sekilde yapilmasi ve
bu kurumlarin hizmet kalitesinin arttirilmas: gerekmektedir.

Hizmet kalitesi hizmet ve kalite olmak iizere iki kavramdan olugmaktadir. Hizmet, miisteri ile hizmeti sunan kisi veya kurumun
birbiri ile karsilikli iletisim kurmasini saglayan sosyal bir faaliyet olarak ifade edilmektedir (Zaim ve Tarim, 2010: 4). Genel
anlamda hizmet ise, hizmet veya malin satisindan bagimsiz olmak iizere istek ve gereksinimleri doyuma ulastiran eylemler
seklinde tanimlanmaktadir (Karahan, 2000: 22). Hizmet sektoriinde kalite ise alicinin beklenti ve ihtiyaglarina uygunluk,
eksiksiz ve hatasiz hizmet, basarinin devamlilig1, degerlendirilebilen ve olciilebilen miisteri memnuniyeti ile yakindan iliskili
bir unsur seklinde tanimlanmaktadir (Yiicel, 2013: 84). Hizmet kalitesinin dl¢iilmesi, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve
iyilestirilmesinde biiyiik bir &neme sahiptir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in, hizmetten faydalanan tiiketicilerin diislincelerini
ve sikayetlerini 6grenmek basvurulan yontemlerden birisi olarak kabul edilmektedir (Gedikli, 1998: 45-46).

Hizmet kalitesi kavrami soyut bir kavram oldugu i¢in dogrudan 6l¢lilememekte ve hizmet kalitesini 6l¢mek igin literatiirde yer
alan hizmet kalitesi modelinden yararlanilmaktadir. Hizmet kalitesi modeli, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan ortaya
atilan bir modeldir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 47-48). Calismalarinda, ilk olarak 10 hizmet kalitesi boyutu ortaya
koymus olan Parasuraman, Zeithaml ve Berry daha sonra 1988 yilinda hizmet kalitesinin bu 10 boyutunu 5 boyuta indirmistir.
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Bu model 22 maddelik bir anket formundan olugsmakta ve SERVQUAL modeli olarak adlandirilmaktadir. Hizmet kalitesinin
5 boyutu asagida verilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 23-29):

Fiziksel Ozellikler (fiziksel tesisler, personel, ekipman, bina, goriiniis vb.);
Giivenilirlik (hizmetleri dogru bir sekilde gergeklestirme yetenegi);
Heveslilik (miisteri ihtiyaglarina yardim ve cevap verme istegi);

Gliven (¢alisanlara ilham verme, giiven ve ¢aligsanlara nezaket);

Empati (miisteriye dikkat, 6zen ve bireysel hizmet).

AN N N NN

Chen (2008), yapmis oldugu calismada Tayvan’da havayolu ile seyahat eden yolcular i¢in hizmet kalitesi, algilanan deger,
memnuniyet ve davranigsal niyet arasindaki iligkileri Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) ile incelemistir. Calismada hizmet
beklentilerinin algilanan performans iizerinde énemli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu fakat algilanan deger ve memnuniyeti
etkilemedigi, algilanan performansin ise algilanan deger lizerinde onemli ve pozitif bir etkiye sahip olmasina karsin
memnuniyeti etkilemedigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica algilanan degerin memnuniyet {izerinde énemli ve pozitif bir etkiye
sahip oldugu ve hem algilanan degerin hem de memnuniyetin davranissal niyet iizerinde pozitif ve 6nemli bir etkiye sahip
oldugu goriilmiistiir.

Ers6z vd. (2009), yapmis olduklar ¢alismada 6gretmen evlerinin hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in SERVQUAL ydnteminden ve
YEM’den yararlanmuslardir. Eskisehir 6gretmen evinin kalitesini sirastyla heveslilik, giivenilirlik daha sonra ise giivence,
fiziksel o6zellikler ve empati boyutlarinin etkiledigi goriilmistiir.

Eboli ve Mazzulla (2012), yolcularin demiryolu hizmetleri ile ilgili algilarim YEM ile analiz ettikleri ¢alismalarinda miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi incelemistir. Calisma 2011 yilimn haziran ayinda yapilmis ve Kuzey ftalya
bolgesindeki 16000’ den fazla yolcudan veri toplanmustir. Caligsma sonucunda dakiklik, devamlilik, caligma sikligi ve temizligin
hizmet kalitesi tizerinde yiiksek derecede pozitif bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica hizmet kalitesi tizerinde konfor
ve bilgi sahibi olmanin pozitif bir etkiye sahip oldugu, personel ve giivenligin ise ¢ok 6nemli bir etkiye sahip olmadig: tespit
edilmigtir.

Untachai (2013), Tayland’in Nongkhai sehrinde bulunan Thabo Crown Prince Hastanesi’nin hizmet kalitesini modelledigi
calismasinda YEM” in bir tiirii olan ikinci diizey dogrulayici faktor analizini kullanmustir. 455 hastayr kapsayan c¢aligmada
giivenilirlik, fiziksel 6zellikler, heveslilik, glivence ve empati faktorleri ile hizmet kalitesi arasinda 6nemli derecede bir iliski
bulunmustur.

Suki (2014), havayolunda hizmet kalitesini belirleyen faktorlerle yolcu memnuniyeti arasindaki iliskiyi YEM ile inceledigi
calismasinda, son 6 ay igerisinde Malezya Havayollar1 veya AirAsia ile diizenli olarak seyahat eden 300 yolcudan veri
toplamistir. Calismanin sonucunda empati faktoriinin yolcu memnuniyeti {izerinde Snemli bir etkiye sahip oldugu
belirlenmistir.

Haugan (2014), huzurevinde hemsire-hasta etkilesimini inceledigi ¢alismasinda bakicilarin bakimevindeki hastalar igin ¢ok
onemli oldugunu, hemsire-hasta etkilesiminin bakimevindeki hastalarda umudu, yasamin anlamini etkiledigini ve bakicilarin
etkilesim ve iletisim becerilerini gelistirmenin hastalarin sagligini ve genel refahini kolaylastirabilecegini ifade etmistir.

Xing vd. (2016), huzurevinde yasayan yaglilarin mevcut durumlarini, bakim hizmetlerinden memnuniyetlerini ve ihtiyaglarim
arastirdiklart ¢alismada 84 huzurevinde kalan toplam 312 yasli bireyden veri toplamislardir. Ankete katilanlarin %60'1ndan
fazlas1 huzurevindeki mevcut yasamdan memnun oldugunu séylemistir. Cinsiyet, meslek, fiziksel durum, beslenme diizeyi,
barinma diizeyi, hizmet diizeyi ve huzurevinin saglik bakim kosullarinin yaslilarin memnuniyeti {izerinde dnemli bir etkisinin
oldugu sonucuna varilmistir.

Iyit, Giiclii ve Akdogan (2018), Konya ili Selguklu Belediyesi tarafindan verilen belediye hizmetlerinden vatandasm
memnuniyet diizeyini Olgtiikleri calismada SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modeli, dogrulayici faktor analizi ve YEM’i
kullanmiglardir. Selguklu Belediyesi hizmet kalitesini 10 farkli hizmet 6l¢lim faktorii olusturarak degerlendirmislerdir. Fiziki
goriiniim faktoriintin hizmet kalitesi agisindan diger faktdrlere gore daha az 6neme; giivence faktdriinlin ise memnuniyet
iizerinde artan bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica memnuniyet {izerinde heveslilik faktoriiniin negatif bir etkisi
bulunurken; giivenilirlik faktdriiniin ise pozitif yonde bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.

Kazerooni vd. (2019)’in, yaptiklari ¢alismada, huzurevinde yasayan yaslilara gore boyutlar arasinda en yiikksek memnuniyet
puan ortalamasi, kapasite, bakima erisim ve giivenlik boyutlarma ait ¢iknustir. Kapasite ve bakima erisim boyutu; diger
yaslilarla etkilesim, doktorlar ve diger saglik hizmeti saglayicilar ile giinliik faaliyetlerle mesgul olmay: kapsamaktadir.

Cetin ve Kuzucu (2019), Ankara’da faaliyet gosteren devlete ait 3 farkli yasli bakimevinde kalan sakinlerin hizmet kalitesini
olctiikleri caligmada yagli bakimevinde kalan sakinlerin genel olarak verilen hizmetten memnun oldugu, yasli bakimevlerinden
birinde ise sakinlerin empati boyutunda verilen hizmetten memnun olmadig1 goriilmistiir.

Elibol ve Kiliger (2019), yapmuis olduklar: ¢alismada resmi ve 6zel bakim merkezlerinden hizmet alan bedensel engellilerin
algiladiklart hizmet kalitesi diizeyini ve hizmet kalitesinin boyutlarini 6lgmiiglerdir. Calismada yiiz yiize gorlisme teknigini
kullanmuslar ve 25 farkli ilden kolayda 6rnekleme yontemine gore belirlenen 354 bakim merkezi sakininden veri toplamuslardir.
Sonuglar bakim merkezi sakinlerinin genel hizmet kalitesi algilarinin yiiksek oldugunu gdstermistir. Ayrica hizmet kalitesi
algilarinin, empati ve giivence, karsilik verme ve giivenilirlik ile fiziksel 6zellikler boyutlarinda yiiksek oldugu belirlenmistir.
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Ko ve Chou (2020), bu arastirmada, SERVQUAL modeline dayali olarak huzurevlerinde e-saglik hizmet kalitesinin
degerlendirilmesine yonelik bir arag gelistirmistir. Ayrica uygulama oncesi analiz SERVQUAL anketi ve 6nem performans
analizi birlestirilerek yapilmistir. Huzurevi sakinleri fiziki cevre kalitesi ile ilgili olarak huzurevlerinin bakimli odalar
saglamadigim ve odalardaki sicakligin uygun olmadigim sOylemislerdir. Ayrica tibbi tedavilerin ve doktor ziyaretlerinin iyi
planlanmadigini; personelin, sakinlerin sorunlarmi igtenlikle ¢dzmedigini veya ihtiyaglarim net bir sekilde anlamadigin
belirtmislerdir.

Hizmet sektoriinde kalitenin Slgiilmesi bu sektorde faaliyet gosteren kurumlarin siirdiiriilebilirligi agisindan biiyiik 6nem
tagimaktadir. Yapilan ¢alismada Afyonkarahisar, Eskisehir ve Kiitahya illerine bagli merkezlerde kalan toplam 230 yasli bireye
anket uygulanmis ve hizmet kalitesinin Olgiilerek yashi bireylerin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi amacglanmstir.
Anketten elde edilen veriler Yapisal Esitlik Modellemesi ile analiz edilmistir.

1. YAPISAL ESIiTLIK MODELLEMESI

Yapisal Esitlik Modellemesi, faktor analizi ve regresyon analizinin birlesiminden meydana gelen ve basta psikoloji ve ekonomi
olmak {lizere sosyoloji, egitim arastirmalari, pazarlama vb. alanlarda siklikla basvurulan ¢ok degiskenli istatistiksel bir
yontemdir (Bozkurt, 2012: 3-31). Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) (Structural Equation Modeling-SEM), hem bir
modeldeki gézlenen ve gizil (gézlenemeyen) degiskenler arasindaki nedensel ve korelasyonel iligkilerin test edilmesine olanak
saglamakta hem de gozlenen degiskenlere ait Sl¢iim hatalarini hesaba katmaktadir. Bu yontem ayrica ¢ok sayida degisken
arasindaki iliskiyi modellemekte, tahmin etmekte ve test edilmesine de imkan vermektedir. Sonu¢ olarak Yapisal Esitlik
Modellemesinde teoride yer alan kavramsal model, veriler aracilig ile test edilmektedir. YEM’in tarihgesine bakildiginda ti¢
temel faktoriin 6nemli rol oynadig goriilmektedir. Bu faktorler regresyon analizi, yol (path) analizi ve dogrulayici faktor
analizidir. Birbirleriyle neden-sonug iliskisi i¢inde olan degiskenlerin arasindaki iligkileri gbsteren yol (path) analizinde, ele
alinan modeldeki iligkiler yol (path) diyagramu ile grafiksel olarak gosterilmektedir (Celik ve Yilmaz, 2013: 1-10). Yol (path)
diyagramlarinda kullanilan semboller ve anlamlart Sekil 1°de verilmistir.

Sekil 1: Yol Analizinde Kullanilan Temel Semboller

Semboller Aciklama

veya I:l Cidzlenen defighken

Gizil defiskenin ghzlenen degigken

|:|‘_ C::> izerindeki vol katsayis: (ok)
: 3 @ Gizil degigleenler arasmdali yol

leatsayess (ol

C) Q izl degisloene ait hata terimi

O @ (letigtik dadre/elips)

Gozlenen defigkene ait Slgthm hatas

O —

/.--..... \‘ Degikenler arazindaki korelasyon
e

Kaynak: Schumacker ve Lomax, 2004: 153; Byrne, 2010: 9.

Yapisal Esitlik Modellemesi yapisal model ve dl¢iim modelinden olugsmaktadir. Yapisal model gizil degiskenler arasindaki
iligkileri gosterirken 6l¢lim modeli gizil degiskenlerle bu degiskenlere ait gézlenen degiskenler arasindaki iligkileri temsil
etmektedir. Yapisal model ve 6l¢iim modelinin gosterimi asagida verilmektedir.
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Yapisal Model

n=pn+ I+ (1.1)
1; igsel (bagimlr) gizil degisken, &; dissal (bagimsiz) gizil degisken, ; yapisal hata

Olgiim Modeli

x =AxE+d Dissal degisken i¢in dlgiim modeli (1.2)
y=Am+e Icsel degisken icin &l¢iim modeli (L.3)

AX; (q x n) boyutlu digsal gizil degiskenin gdzlenen degisken tlizerindeki etkisi, §; digsal gdzlenen degiskene ait 6l¢iim hatasi.

Ay; (p x m) boyutlu igsel gizil degiskenin gozlenen degisken tizerindeki etkisi, €; igsel gozlenen degiskene ait Sl¢iim hatast
(Eboli ve Mazzulla, 2012: 102).

YEM’ de ¢ok sayida tahmin metodu kullamlmakta ve bu tahmin metotlarinin da ¢esitli avantaj ve dezavantajlart bulunmaktadir.
Fakat hangi metot segilirse segilsin 6nemli olan eldeki verinin dnerilen modele ne kadar uydugudur (Eroglu, 2003: 177).

Yapisal Esitlik Modellemesinde en sik kullanilan tahmin metotlar;; En Cok Olabilirlik [Maximum Likelihood (ML)],
Agirliklandirilmamis En Kiigiik Kareler [Unweighted Least Squares (ULS)] Genellestirilmis En Kiigiik Kareler [Generalized
Least Squares (GLS)] ve Agirliklandirilmig En Kiigiik Kareler [Weighted Least Squares (WLS)] metotlaridir (Celik, Saraclh
ve Yilmaz, 2011: 114).

Yapisal Esitlik Modellemesinde ele alinan modelin veriye ne kadar uyum sagladig uyum iyiligi dl¢iitlerinden yararlamlarak
belirlenmektedir. Model uygunlugunu degerlendirmede kullanilan ¢ok sayida uyum iyiligi 6l¢iitii ve bu 6lgiitlere ait istatistiksel
fonksiyonlar bulunmaktadir. Bu 6lgiitler icinde en sik basvurulanlar: Ki-kare ( %2 ) Uyum Indeksi (Chi-Square Index), RMSEA
(Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii-Root Mean Square Error Approximation), GFI (Uyum Iyiligi indeksi-Goodness of Fit
Index) ve AGFI (Uyarlanmis Uyum Tyiligi indeksi-Adjusted Goodness of Fit Index)’dir. RMSEA i¢in 0,05’in altindaki degerler
iyl uyum, 0,08’in altindaki degerler ise kabul edilebilir uyum olarak degerlendirilmektedir. GFI ve AGFI 0 ile 1 arasinda deger
almakta ve 0,90 ve iizerindeki degerler iyi uyum olarak kabul edilmektedir (Yilmaz ve Celik, 2005: 3; Kayacan ve Giiltekin,
2012: 8).

2. MATERYAL VE METOT

Bu ¢alismada Huzurevi-Huzurevi Yash Bakim ve Rehabilitasyon Merkezlerinde kalan yasli bireyler igin hizmet kalitesini
belirleyen faktorlerden hangilerinin daha dnemli ve oncelikli oldugunun Yapisal Esitlik Modellemesi ile belirlenmesi
amaclanmustir. Ayrica fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati faktorlerinin hizmet kalitesi olusturma
stirecindeki etkilerini incelemek ve hizmet kalitesini iyilestirme amaci dogrultusunda katki saglamak hedeflenmistir. Bu
amagcla, Afyonkarahisar Huzurevi Yash Bakim ve Rehabilitasyon Merkezi, Afyonkarahisar Sandikli Hiiseyin Develi Huzurevi,
Eskisehir Haci Siileyman Cakir Huzurevi Yashh Bakim ve Rehabilitasyon Merkezi, Eskisehir Safiye Goniil Bayar Huzurevi,
Eskisehir Maide Bolel Huzurevi ve Kiitahya Huzurevi Yaslh Bakim ve Rehabilitasyon Merkezi’nde kalan toplam 230 yash
bireye iki boliimliik bir anket yapilmistir. Anketin uygulanacag kisiler goniilliiliik esas1 dikkate aliarak kolayda 6rnekleme
yontemine gore belirlenmistir. Anketin uygulanabilmesi i¢in gerekli izinler enstitli aracilifiyla Aile ve Sosyal Politikalar
Bakanligi’ndan alinmigtir.  Anketin birinci boliimii 11 tane demografik sorudan ikinci bdliimii ise hizmet kalitesini 6lgen
literatiirde yaygin bir bicimde kullanilan Parasuraman vd. (1988), tarafindan ortaya atilan SERVQUAL 6l¢eginden gelistirilen
23 maddeden olusmustur (Kuzu, 2010: 103-108). Maddeler Likert tipi ifadelere gore (1 = Hi¢ Katilmiyorum, 5 = Tamamen
Katilryorum) dlgeklendirilmistir.

Orneklem hacmi belirlenirken;

_ N.Z; /2 P4
niNd2+Z;/2 pq (1.4)
formiiliinden yararlanilmistir. = 0,05 anlamlilik diizeyinde Z,/,= 1,96’dir. d: Anakiitle parametresi ile drnek istatistigi
arasindaki kabul edilebilir oran farki, d = 0,10; N = 509; p: Gozlenen olayin ger¢eklesme olasilifi, q: G6zlenemeyen olayin
gerceklesme olasiligl, p = q = 0,5 olmak iizere n = 80 olarak hesaplanmustir (p ve q ile ilgili 6rneklemede herhangi bir 6n
tahmin yapilamadigindan p = q alinmistir) (Isik, 2006: 328).

Elde edilen sonuglara Yapisal Esitlik Modellemesi uygulanmis ve SPSS for Windows 15.0 ve AMOS 22 paket programlari
kullanilmustir. Analiz sonucunda cevaplayicilarin en ¢ok 6nem verdikleri faktorler ile bu faktorlerin hizmet kalitesini
agiklamadaki yeterlilikleri belirlenmistir. Literatiir incelendiginde ¢alismamizda kullanilan hizmet kalitesi faktorlerinin hizmet
kalitesi modelini olusturdugu ve agikladigi goriilmektedir.
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Sekil 2: Hizmet Kalitesi Modeli

Fiziksel Ozellikler

S Hizmet Kalitesi

Kaynak: Martinez & Martinez: 2010: 31

Caligmada oOncelikle 22 maddelik SERVQUAL o6l¢egine bir madde eklenmis ve Huzurevi-Huzurevi Yashi Bakim ve
Rehabilitasyon Merkezlerinde hizmet kalitesi 6lgeginin 5 faktérden olusup olusmadigini ortaya koymak amaciyla faktér analizi
yapilmis ve faktorlerde yer alan maddeler belirlenmistir. Yapilan faktor analizi sonuglar1 Tablo 1°de gosterilmistir.

Tablo 1: Faktdr Analizi Sonuglar

Faktorler/Maddeler Faktor Yiikleri
Faktor FO: Fiziksel Ozellikler

FO1: S5 0,729
FO2: S6 0,537
FO3: S12 0,674
FO4: S13 0,785
Faktor GV: Giivenilirlik

GV1: S3 0,643
GV2: 87 0,593
GV3: 89 0,613
GV4: S10 0,678
GV5: S14 0,534
Faktor H: Heveslilik

H1: S1 0,574
H2: S15 0,502
H3: S17 0,685
H4: S21 0,745
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Faktor G: Giiven

G1:S2 0,571
G2: $4 0,675
G3: S8 0,696
G4: S16 0,667
G5: S19 0,697
Faktor EM: Empati

EM1: S11 0,553
EM2: S18 0,756
EM3: S20 0,736
EM4: S22 0,755
EMS5: S23 0,656
Kaiser Meyer Olkin (KMO) : 0,951

Barlett’s test of Sphericity : 3209,433, p < 0,000

Huzurevi-Huzurevi Yasl Bakim ve Rehabilitasyon Merkezleri hizmet kalitesi 6lgegini olusturan 23 madde igin giivenilirlik
katsayisi (Cronbach’s Alpha) 0,950 olarak belirlenmistir. Ornek biiyiikliigiiniin faktor analizine uygunlugunu belirleyen KMO
degeri 0,951, Barlett’s test of Sphericity degeri ise 3209,433 (p < 0,000) olarak hesaplannustir. KMO degeri 0,60 degerinden
biiylik oldugu ve ki-kare degeri de anlamli ¢iktig1 i¢in 6rneklem biiyiikliigii ve toplanan veriler faktdr analizi yapmak igin
yeterlidir sonucuna varilmistir. Faktor analizi sonucunda 5 farkli faktor bileseni toplam varyansin %77,104 iinii agiklamaktadir.

3. BULGULAR VE TARTISMA

Bu calismada faktor analizi yapilarak faktorlerde yer alan maddeler belirlendikten sonra anketin ilk boliimiinde yer alan
demografik ozelliklere ait bilgiler diizenlenmistir. Daha sonra ise hizmet kalitesini belirleyen faktérler Huzurevi-Huzurevi
Yash Bakim ve Rehabilitasyon Merkezlerinde kalan yasli bireyler tarafindan degerlendirilmis, bu faktorler arasindaki iliskiler
ve faktorlerin 6nem dereceleri Yapisal Esitlik Modellemesi ile analiz edilmistir. Arastirmaya katilan yasli bireylere ait

demografik 6zellikler Tablo 2’de verilmistir.
Tablo 2: Demografik Ozellikler

| Frekans | % | Frekans | %

Yas Aylik Gelir

60-64’ten az 4 1,7 Gelirim Yok 105 45,7

64-68’den az 29 12,6 Asgari Ucret 8 3,5

68-72’den az 29 12,6 550-1000 TL 79 34,3

72-76’dan az 30 13,1 1001-2000 TL 37 16,1

76-80’den az 38 16,5 2001 TL ve tizeri 1 0,4

80-84’ten az 47 20,4

84-88’den az 33 14,4

88-92’den az 15 6,5

92-96’dan az 5 2,2

Cinsiyet Giderleri Kim Karsiliyor

Kadin 84 36,5 Kendim 129 56,1

Erkek 146 63,5 Sosyal Giivenlik Kurumu 101 43,9

Medeni Durum Meslek

Evli 10 4.4 Ev Haninu 70 30,4

Bekar 41 17,8 Isci 29 12,6

Dul 179 77,8 Memur 13 5,7
Serbest Meslek 48 20,9
Ciftgi 37 16,1
Diger 33 14,3

Cocuk Sayisi Odadaki Kisi Sayisi

Yok 81 35,2 1 kisi 45 19,6

1 29 12,6 2 kisi 139 60,4

2 31 13,5 3 kisi ve lizeri 46 20,0

3-4 70 30,4

5 ve tizeri 19 8,3
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Tablo 2 (Devam): Demografik Ozellikler

| Frekans | % | Frekans %
Egitim Durumu Sosyal Etkinlik
Okuryazar Degil 88 38,3 Tiyatro ve Sinemaya Gitme 14 6,1
Okuryazar 80 34,8 Kitap Okuma
Tlk&gretim 50 21,7 Egzersizlere Katilma 26 11,3
Lise 6 2,6 Diger 6 2,6
Y .okul/Fakiilte 5 2,2 184 80,0
Lisansiistii 1 0,4
Emeklilik
Yok 109 47,4
SSK 50 21,7
Bag-Kur 36 15,7
Emekli Sandig1 35 15,2
Toplam 230 100 Toplam 230 100

3.1. Yapusal Esitlik Modellemesi Sonuclari

Bu ¢alismada Tablo 3’te yer alan 23 madde 230 yash birey tarafindan degerlendirilmis ve bu bireylerin hizmet kalitesinde en
fazla ve en az 6nem verdikleri faktorler belirlenmistir. Burada faktorler gizil degiskenleri, maddeler ise gozlenen degiskenleri
temsil etmektedir. Daha sonra faktorlere ait tahmin katsayilari ve R? degerleri elde edilmistir. Bulunan sonuglar Tablo 3’te

verilmigtir.

Tablo 3: Standartlagtirlmus Katsayilar ve R? Degerleri

Faktorler/Maddeler Standartlastirilmus Yiikler t-degeri R?
Faktor FO: Fiziksel Ozellikler
FO1: S5 0,65 9,53* 0,42
FO2: S6 0,80 9,96* 0,63
FO3: S12 0,69 8,86* 0,47
FO4: S13 0,64 8,37* 0,41
Faktor GV: Giivenilirlik
GV1: S3 0,61 10,10%* 0,36
GV2: 57 0,71 8,74* 0,50
GV3: 59 0,77 9,27* 0,59
GV4: S10 0,67 8,34* 0,44
GV5: S14 0,71 8,71* 0,50
Faktor H: Heveslilik
H1: S1 0,58 10,40* 0,33
H2: S15 0,73 8,67* 0,54
H3: S17 0,84 9,42* 0,70
H4: S21 0,77 8,90* 0,58
Faktor G: Giiven
G1:S2 0,56 10,43* 0,31
G2: 4 0,57 7,03* 0,32
G3: S8 0,69 8,02%* 0,47
G4: S16 0,79 8,73* 0,62
G5: S19 0,73 8,34* 0,53
Faktor EM: Empati
EM1: S11 0,59 10,23* 0,35
EM2: S18 0,86 9,69* 0,73
EM3: S20 0,80 9,29* 0,64
EM4: S22 0,84 9,58* 0,70
EMS: S23 0,56 7,20* 0,31
(*p< 0,001)

Tablo 3’te bulunan sonuglara gore Fiziksel Ozellikler gizil degiskenini en ¢ok etkiledigi tahmin edilen madde 0,80°1ik katsay1
ile “Huzurevi (YBRM)miz personeli, sakinlere hizmet siirecinde goriiniim olarak bakimli, diizenli ve temizdir.” maddesidir.
“Huzurevi (YBRM)miz personeli, sakinlere kars1 ilgilidir.” maddesi ise Giivenilirlik gizil degiskeni iginde en yiiksek katsayrya
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(0,77) sahip olan madde olarak bulunmustur. Heveslilik gizil degiskenini en fazla etkiledigi diisiiniilen madde 0,84’liik katsay1
ile “Huzurevi (YBRM)miz personeli sakinlerin isteklerini yerine getirmek i¢in her zaman hazirdir.” maddesidir. Giliven gizil
degiskenine baktigimizda ise en yiiksek katsayrya (0,79) sahip olan madde, “Huzurevi (YBRM)miz personelinin davranislari,
sakinlere giiven verir.” maddesidir. Son olarak 0,86’lik katsayiya sahip “Huzurevi (YBRM)mizde, sakinlere bireysel ilgi
gosterilmektedir.” maddesi Empati gizil degiskenini en fazla etkileyen madde olarak bulunmustur. Gézlenen degiskenlere ait t
degerlerine bakildiginda ise biitiin katsayilar istatistiksel olarak anlamli ¢ikmustir (p < 0,001). R2 degerleri ise gizil
degiskenlerdeki (faktorler) degiskenligin en ¢ok hangi gozlenen degisken (madde) tarafindan agiklandigini ifade etmektedir.
Ornegin; Fiziksel Ozellikler faktoriindeki degiskenlik en gok FO2 (S6) gozlenen degiskeni tarafindan agiklanmaktadir.

Hizmet kalitesi ile hizmet kalitesini belirleyen 5 faktor arasindaki yapisal iliskilere bakildiginda elde edilen sonuglar Tablo 4’te
gosterilmektedir.

Tablo 4: Yapisal Tliskiler

Yapusal iliskiler Standartlasgtirilmus Yiikler t-degeri
Hizmet Kalitesi —>Fiziksel Ozellikler 0,89 9,77*
Hizmet Kalitesi —> Giivenilirlik 0,96 9,52%
Hizmet Kalitesi —> Heveslilik 0,98 9,25%
Hizmet Kalitessi —> Giiven 1,00 8,02%
Hizmet Kalitesi —>Empati 0,93 9,20%*
*p <0,001

Yapisal Esitlik = HK = 0,89*FO + 0,96*GV + 0,98*H + 1,00*G + 0,93*EM

Tablo 4’te verilen yapisal iliskilere bakildiginda hizmet kalitesi ile degiskenler arasindaki iliski pozitif yonde ve giigliidiir.
Hizmet kalitesi iizerinde en fazla etkiye sahip olan degiskenler sirasiyla Giiven, Heveslilik ve Giivenilirlik degiskenleridir. En
az etkiye sahip olan degiskenler ise sirastyla Fiziksel Ozellikler ve Empati’dir. Son olarak t degerlerine bakildiginda katsayilarin
yani elde edilen sonuglarin istatistiksel olarak anlaml1 oldugu goriilmektedir.

Elde edilen modelin istatistiksel olarak uygunlugunun degerlendirilmesinde kullanilan uyum iyiligi dl¢iitleri Tablo 5’te ve
modele ait Path Diyagrami da Sekil 3’te gosterilmektedir.

Tablo 5: Uyum lyiligi Olgiitleri

Uyum Olgiisii Referans Degeri Deger Uyum
XY =d) 22 X¥sd= 3 .44 Eabul Edilebilir
EMSEA 0,05 =RMSEA =0.08 0,07 Eabul Edilebilir
EME 0,06-0,08 0,07 Eabul Edilebilir
IFI 090 <IFI=095 0,90 Eabul Edilebilir

Aragtirma verilerinin model ile uyumunu 6lgen uyum iyiligi degerlerine bakildiginda modelin kabul edilebilir ve istatistiksel
olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Elde edilen uyum iyiligi degerlerinin tiimii referans degerleri arasinda yer almakta ve bu
durum aragtirma modelinin genel olarak kabul edildigini ortaya koymaktadir.
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Sekil 3: Path Diyagram
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Hizmet Kalitesi ile degiskenler aras iliskileri test edebilmek i¢in dngoriilen aragtirma hipotezlerinin sonuglar1 Tablo 6’da
gosterilmektedir.
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Tablo 6: Arastirma Modeli Igin Ongériilen Hipotezlerin Sonuglart

Hipotezler Sonuc

Hi1: Fiziksel Ozellikler ile hizmet kalitesi arazinda pozitif vénde ve anlamls bir iliski vardir. | Dogrulands
HE—® FO

Hiz: Giivenilirlik ile hizmet kalitest arazinda pozitif vénde ve anlamls bir ilighki vardir. Dogruland:
HE — GV

His: Heveslilik ile hizmet kalitesi arasmnda pozitif vonde ve anlaml bir 1liki vardir. Dogrulands
HE—s H

His: Giiven ile hizmet kalitezd arasinda pozitif y8nde ve anlamli bir iligld vardar. Dogruland:
HE—» G

His: Empati ile hizmet kalitesi arasinda pozitif v&nde ve anlamls bir ilighi vardar. Dogrulands
HE— EM

Kaynak: Ergin: 2010: 105-107.

Literatiirde hizmet kalitesi modelini olusturan bu 5 faktdriin, yapmis oldugumuz ¢alismada da hizmet kalitesini belirleyen
temel faktdrler oldugu goriilmiistiir. H11, H12, H13, H14 ve H15 hipotezlerinin tiimii kabul edilmis ve dogrulanmistir. Yani
hizmet kalitesi ile Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati degiskenleri arasinda pozitif yonde ve
anlamli bir iligki bulunmaktadir.

4. SONUC

Diinyada ve tilkemizde uzayan yasam siiresiyle birlikte niifus igerisinde yash bireylerin sayisi da artis géstermistir. Bu duruma
paralel olarak toplum i¢inde yash bireylere daha fazla 6nem verilmeye baslanmis ve yasl bireylere yonelik hizmetler daha da
fazlalasmistir. Huzurevi-Huzurevi Yasl Bakim ve Rehabilitasyon Merkezleri yaslilara hizmet sunan ve bagta barinma olmak
iizere onlarin bir¢ok ihtiyacinin karsilanmasim saglayan en onemli yatili hizmet kurumlarindan biridir. Bu nedenle bu
merkezlerin hizmet kalitesini 6l¢mek ve hizmet kalitesinde iyilestirmeler yapmak yasli bireylerin memnuniyetlerini ve yasam
kalitelerini arttirmada biiyiik 6nem arz etmektedir.

Bu caligmada hizmet kalitesinde etkili olan faktorler ve bu faktorler arasindaki iliski Huzurevi-Huzurevi Yasli Bakim ve
Rehabilitasyon Merkezlerinde kalan yagl bireylerin algilarina gore degerlendirilmistir. Bu amagla gizil degiskenlerin gézlenen
degiskenler tarafindan dlgiilmesini saglayan ve gozlenen ve gizil degiskenler arasindaki iligkileri ortaya koyan istatistiksel bir
teknik olan Yapisal Esitlik Modellemesinden yararlanilmis; bulunan sonuglar 6zet olarak verilmistir.

Tlk olarak demografik degiskenler incelendiginde yash bireylerin biiyiik bir kisnu 80 ile 83 yaslar1 arasinda ve erkektir. Ayrica
bir¢cogu dul, ¢ocuk sahibi degil ve okuma yazma bilmiyordur. Ayrica ¢cogunun herhangi bir yerden emeklilikleri ve gelirleri de
yoktur. Odalarda genellikle 2 kisi kalirlar ve bos vakitlerinin biiyliik bir kismini ibadet ederek ve televizyon izleyerek
gecirmektedirler.

Cahgmamn sonuglarina bakildiginda yash bireyler agisindan hizmet kalitesinde etkili olan en 6nemli faktorler Giiven ve
Heveslilik; en az 6nemli faktor ise Fiziksel Ozellikler seklinde elde edilmistir.

Gozlenen degiskenlere bakildiginda ise Heveslilik gizil degiskenini en fazla etkiledigi diistiniilen madde, 0,84’liik katsay ile
“Huzurevi (YBRM)miz personeli sakinlerin isteklerini yerine getirmek igin her zaman hazirdir.” maddesi iken Giliven gizil
degiskenini ise 0,79’luk katsayr ile “Huzurevi (YBRM)miz personelinin davranislari, sakinlere giiven verir.” maddesi
etkilemektedir. Uyum 1iyiligi Slgiitleri incelendiginde modelin veri seti ile uyumlu oldugu goriilmektedir. Son olarak hizmet
kalitesi i¢sel gizil degiskeni ile dissal gizil degiskenler Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati arasindaki
iligkileri incelemek i¢in kurulan hipotezlerin tamami kabul edilmis ve model istatistiksel olarak anlamli ¢ikmustir.
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Caligmadan elde edilen sonuglar bu konu hakkinda yapilmis olan benzer ¢aligmalarin sonuglariyla karsilagtirildiginda hizmet
kalitesinin havayolu, demiryolu, hastane, belediye, 6gretmen evi gibi birgok sektorde ol¢iildiigli ve arastirildigr goriilmiistiir.
Ornegin yolcularin demiryolu hizmetleri ile ilgili algilarimn &lgiildiigii bir ¢alismada dakiklik, devamlilik, caligma sikligr ve
temizligin hizmet kalitesi tizerinde 6nemli pozitif bir etkiye sahip oldugu sonucuna varilmistir. Ayrica konfor ve bilgi sahibi
olmanin hizmet kalitesi lizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu, personel ve giivenligin ise cok dnemli bir etkiye sahip olmadig1
tespit edilmistir. Huzurevlerinin hizmet kalitesinin 6l¢iildiigii bu ¢aligmada ise en 6nemli faktdrler gliven ve heveslilik; en az
oneme sahip faktor ise fiziksel 6zellikler seklinde elde edilmistir. Bilgi sahibi olma ve galigma sikligi heveslilik faktorii iginde
yer aldigi i¢in bu iki ¢caligmanin sonuglar1 benzerlik gostermektedir. Personel ve giivenlik ise huzurevlerinin hizmet kalitesinin
belirlenmesinde diger calismanin aksine bu ¢alismada 6nemli bir etkiye sahip olan iki faktordiir (Eboli ve Mazzulla, 2012).

Tayland’da bir hastanenin hizmet kalitesinin modellendigi bir ¢alismada giivenilirlik, fiziksel dzellikler, heveslilik, giivence ve
empati faktorleri ile hizmet kalitesi arasinda nemli derecede bir iligki bulunmustur. Hizmet kalitesini belirlemede 6nemli
oldugu varsayilan bu 5 faktoriin, huzurevlerinin hizmet kalitesinin 6l¢iildiigli bu ¢alismada da hizmet kalitesini belirleyen
onemli faktorler oldugu goriilmiistiir (Untachai, 2013).

Havayolunda hizmet kalitesini belirleyen faktorlerle yolcu memnuniyeti arasindaki iligkinin incelendigi bir ¢calismada, empati
faktoriiniin yolcu memnuniyeti {izerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Bu ¢alismada da empati faktorii hizmet
kalitesini belirleyen 6nemli faktorlerden biri olarak bulunmustur (Suki, 2014).

Konya ili Selguklu Belediyesi tarafindan verilen belediye hizmetlerinden vatandasin memnuniyet diizeyinin 6l¢iildiigii bir
caligsmada hizmet kalitesi agisindan fiziki goriiniim faktdriiniin diger faktorlere gore daha az 6neme; giivence faktoriiniin ise
memnuniyet {izerinde artan bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Huzurevlerinin hizmet kalitesinin 6l¢tildiigli bu ¢alismada
da fiziksel 6zellikler faktoriiniin en az 6neme sahip faktor oldugu goriilmiistiir. Hizmet kalitesinde etkili olan en 6nemli faktor
ise giiven olarak belirlenmistir (Tyit, Giiglii ve Akdogan, 2018).

Eskisehir 6gretmen evinin hizmet kalitesinin 6l¢lildiigii bir ¢alismada hizmet kalitesini sirastyla heveslilik, giivenilirlik daha
sonra ise giivence, fiziksel 6zellikler ve empati boyutlarinin etkiledigi goriilmiistiir. Bu ¢alismada ise huzurevlerinin hizmet
kalitesini etkileyen faktorler sirasiyla, giiven, heveslilik, giivenilirlik, empati ve fiziksel 6zellikler olarak bulunmustur. Her iki
calismada empati ve fiziksel 6zellikler faktorleri hizmet kalitesi lizerinde en az etkili olan iki faktor olarak yer almustir (Ersoz
vd., 2009).

Huzurevlerinde e-saglik hizmet kalitesinin degerlendirildigi bir ¢alismada huzurevi sakinleri fiziki ¢evre kalitesi ile ilgili olarak
huzurevlerinin bakimli odalar saglamadigini ve odalardaki sicakligin uygun olmadigini séylemislerdir. Ayrica tibbi tedavilerin
ve doktor ziyaretlerinin iyi planlanmadigini, personelin ise sorunlarini ictenlikle ¢6zmedigini veya ihtiyaclarini net bir sekilde
anlamadigini belirtmislerdir. Bu ¢alismada ise hizmet kalitesinde etkili olan en 6nemli faktorlerden birinin heveslilik olmasi
hizmet kalitesini arttirmak i¢in bu faktére Oncelik verilmesi gerektigini gostermektedir. Diger ¢aligmada da huzurevi
sakinlerinin personelin sorunlarim igtenlikle ¢dzmedigini veya ihtiyaglarmi net bir sekilde anlamadigini ifade etmeleri
heveslilik faktoriinii de kapsadigindan bu durum iki ¢alismanin sonuglarini benzer yapmaktadir (Ko ve Chou, 2020).

Huzurevinde hemsire-hasta etkilesiminin incelendigi bir ¢alismada bakicilarin bakimevindeki hastalar i¢in ¢ok 6nemli oldugu,
hemsire-hasta etkilesiminin bakimevindeki hastalarda umudu, yasamin anlamini etkiledigi ve bakicilarin etkilesim ve iletisim
becerilerini gelistirmenin hastalarin sagligini ve genel refahini kolaylastirabilecegi ifade edilmistir. Huzurevlerinin hizmet
kalitesinin 6l¢iildiigii bu calismada da hizmet kalitesi iizerinde en fazla etkiye sahip faktdrlerin giiven ve heveslilik olmasi
¢alismalarin tutarli sonuglar verdigini gostermektedir. Huzurevlerinde hizmet kalitesinin arttirilmast i¢in personelin etkilesim
ve iletisim becerileriyle ilgili maddeleri kapsayan bu iki faktore 6ncelik verilmesi gerektigi sdylenebilir (Haugan, 2014).

Ankara’da faaliyet gosteren devlete ait {i¢ farkli yasli bakimevinin hizmet kalitesinin l¢iildiigii bir caligmada yasl bakimevinde
kalan sakinlerin genel olarak verilen hizmetten memnun olduklari, yasli bakimevlerinden birinde ise sakinlerin empati
boyutunda verilen hizmetten memnun olmadig goriilmiistiir. Bu ¢alismada ise hizmet kalitesi ilizerinde en az etkiye sahip
faktorler empati ve fiziksel 6zellikler oldugu ve diger faktorler hizmet kalitesi {izerinde daha dncelikli oldugu i¢in iki galigmanin
sonuglart farklilik gostermektedir (Cetin ve Kuzucu, 2019).

Resmi ve 6zel bakim merkezlerinden hizmet alan bedensel engellilerin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyini ve hizmet
kalitesinin boyutlarini dl¢iildiigii bir ¢alismada bakim merkezi sakinlerinin genel hizmet kalitesi algilarinin yiiksek oldugu
ayrica hizmet kalitesi algilarinin, empati ve giivence, karsilik verme ve giivenilirlik ile fiziksel dzellikler boyutlarinda da yiiksek
oldugu goriilmiistir. Empati, gliven, giivenilirlik ve fiziksel ozellikler, huzurevlerinin hizmet kalitesinin 6l¢iildiigi bu
calismada da hizmet kalitesini belirleyen 6nemli faktorler olarak belirlendigi igin iki ¢alisma tutarli sonuglar vermektedir
(Elibol ve Kiliger, 2019).

Huzurevinde yasayan yaslilarin mevcut durumlarinin, bakim hizmetlerinden memnuniyetlerinin ve ihtiyaglarinin arastirildigi
bir calismada, cinsiyet, meslek, fiziksel durum, beslenme diizeyi, barinma diizeyi, hizmet diizeyi ve huzurevinin saglik bakim
kosullarinin yaglilarin memnuniyeti tizerinde 6nemli bir etkisinin oldugu sonucuna vartlmistir. Bu ¢alismada da fiziksel durum,
beslenme diizeyi, barinma diizeyi, hizmet diizeyi ve huzurevinin saglik bakim kosullarimi kapsayan heveslilik, giiven,
giivenilirlik, empati ve fiziksel 6zellikler faktdrlerinin hizmet kalitesi tizerinde 6nemli bir etkiye sahip olmasi iki ¢alismanin
sonuglarini benzer kilmaktadir (Xing vd., 2016).

Bu caligmadan elde edilen sonuglarin, Huzurevi-Huzurevi Yasli Bakim ve Rehabilitasyon Merkezleri yoneticilerine hizmet



94 YIL (YEAR): 2022 SAYI (ISSUE): 10

kalitelerini arttirmak ve iyilestirmek icin hangi faktorlere oOncelik vermeleri gerektigiyle ilgili yol gosterici olacagi
diistiniilmektedir.

YAZAR BEYANI

Arastirma ve Yayin Etigi Beyan: Bu calisma bilimsel arastirma ve yayin etigi kurallarina uygun olarak hazirlanmstir.
Etik Kurul Onay:x: Bu arastirmada gerekli etik kurul izinleri alinmstir.
Yazar Katkilar: Yazarlarin ¢caligmaya katkis esittir.

Cikar Catismasi: Yazar agisindan ya da tiglincii taraflar agisindan ¢alismadan kaynakl ¢ikar ¢atigsmasi bulunmamaktadir.
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