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Oz

Kurumsal yasl bakim hizmetlerinde hizmet kalitesi, yash bireylerin saglik, giivenlik, refah ve genel yasam
kalitelerini dogrudan etkilemektedir. Hizmetlerin kalitesi, farkli kusaklardan gelen bireylerin beklentileri ve
ihtiyaglar dogrultusunda sekillenmektedir. Bu ¢alisma X, Y ve Z kusagi bireylerin kurumsal yasl bakim hizmet
kalitesi beklentilerinin nasil degistigini incelemeyi amacglamaktadir. Calismaya katilmayi kabul eden, farkh
kusaklarda yer alan 430 bireye Kisisel Bilgi Formu ve Hizmet Beklentileri Olcegi uygulanmistir. Farkli kusaklarda
yer alan bireylerin beklenen hizmet kalitesi 6lcegi toplam puanlari ve beklenen hizmet kalitesinin alt boyutlari
olan fiziksel ozellikler, guvenilirlik, heveslilik/isteklilik, gliven ve empati puanlari arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farkhlik bulunmustur. X kusadi katilimcilarinin Z kusagina gére beklenen hizmet kalitesi dl¢egi toplam
ve tim alt boyut puanlari daha yiksek bulunmustur. Bu durum X kusagi katiimcilarinin Z kusagina gére beklenen
hizmet kalitelerinin daha ylksek oldugu seklinde ifade edilebilir. Sonug olarak, Z kusaginin hizmet kalitesine
yonelik dusik beklentileri, yasli bakim hizmetleri saglayicilari icin bu kusagin 6zel beklentilerini anlamak ve
karsilamak adina yeni stratejiler gelistirmeleri gerekliligini ortaya koymaktadir.
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Expected Service Quality in Institutional Older Adults Care: A Study on
Intergenerational Differences

Abstract

Service quality in institutional aged care services directly affects older adults’ health, safety, well-being, and
overall quality of life. The expectations and needs of individuals from different generations shape the quality of
services. This study examines how the service quality expectations of Generation X, Y, and Z individuals change.
We applied the Personal Information Form and Service Expectations Scale to 430 individuals from different
generations who agreed to participate in the study. A statistically significant difference was found between the
total scores of the expected service quality scale and the sub-dimensions of the expected service quality, namely
physical features, reliability, eagerness/willingness, trust, and empathy scores of individuals from different
generations. Generation X participants had higher expected service quality scale total and all sub-dimension
scores than Generation Z participants. This situation can be expressed as Generation X participants having higher
expected service quality than Generation Z participants. As a result, the low expectations of Generation Z towards
service quality reveal the need for elderly care service providers to develop new strategies to understand and
meet the specific expectations of this generation.

Keywords: Older adults care, service quality, intergenerational differences, gerontology.

1. Giris

GUnumuzde diinya genelinde yash nifusun hizla artmasi, kurumsal yash bakim hizmetlerinin
dnemini artirmaktadir. insanlarin yasam sirelerinin uzamasiyla birlikte, yashlik dénemlerinde
ihtiyac duyulan saglik, guivenlik ve refah hizmetleri giderek daha karmasik hale gelmektedir.
Kurumsal yash bakim hizmetleri, bu ihtiyaclari karsilamak amaciyla profesyonel bir sekilde
sunulan hizmetlerdir ve yaslh bireylerin yasam kalitelerini artirmayi hedeflemektedir. Saglik ve
sosyal alanlar ile ilgili sorunlarla bas etme, gunlik yasam aktivitelerinde destek saglama ve
sosyal etkilesimi tesvik etme gibi pek ¢ok boyutta hizmet sunan kurumsal yasl bakim
merkezleri, bireylerin yasam kalitelerini iyilestirmek icin kritik bir rol oynamaktadir (Cleland vd.,
2021). Bu noktada hizmet kalitesi, kurumsal yasli bakim hizmetlerinin etkinligini ve toplumun
yaslanma sureciyle basa ¢ikma kapasitesini blylk olclide belirlemektedir.

Kurumsal yash bakim hizmetlerinde hizmet kalitesi, yash bireylerin saglik, gtivenlik, refah ve
genel yasam kalitelerini dogrudan etkilemektedir. lyi bir hizmet kalitesi, yashlarin bakim
ihtiyaclarinin etkili bir sekilde karsilanmasini saglar (Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi, 2022;
Bahar vd., 2009). Kaliteli bakim hizmetleri; yasli bireylerin bagimsizligini korumalarina, onurlarini
korumalarina ve kendilerini degerli hissetmelerine yardima olabilir nitelikte olmaldir (Ucok,
2023, s. 4307). Bu yoniyle yasl bakiminda kalitenin dnemi, sadece yasli bireylerin fiziksel
ihtiyaclarini karsilamakla sinirli degildir; ayni zamanda onlarin duygusal, sosyal ve ruhsal
refahlarini da kapsamaktadir (Buz vd., 2018, s. 391). Kaliteli kurumsal yash bakim hizmetleri,
sosyal etkilesimleri tesvik ederek sosyal izolasyonu ©nlemede ve yaslilarin ruh saghginin
korunmasi noktasinda énemli rol Ustlenmektedir (Balci izgi, 2008). Ayni zamanda, guvenlik
standartlarinin yiksek olmasi, yashlarin fiziksel ve duygusal glvenligini saglamaktadir.

Kaliteli kurumsal yasli bakim hizmetleri, egitimli ve deneyimli personel tarafindan
sunulmahdir. Yash bireylerin bireysel ihtiyaclari 6n plana koyularak 6zellestirilmis bakim planlari
olusturmall ve bu planlara gére hizmet sunulmalidir. Bu sekilde, yashlar saglik, gtivenlik ve
sosyal ihtiyaclarini karsilamak icin gereken destegi alabilirler. Ayrica, hizmet kalitesi aileler icin
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de 6nemlidir; yash bireylerin aileleriyle iyi bir iletisim kurulmasi ve ailelerin memnuniyetinin
saglanmasi, bakim surecinin basarisini etkilemektedir.

Hizmetlerin kalitesi, farkli kusaklardan gelen bireylerin beklentileri ve ihtiyaglar
dogrultusunda sekillenmektedir. Beklenti kavrami arastirmacilar tarafindan “tahmin edilen
isletme performansi, ideal performansi, minimum tolere edebilir performans” (Teas, 1994, s.
134); "hizmet alan tuketicinin belirli bir hizmet sunumunda ne ile karsilasacagina dair
tahminleri” (Oliver, 1981, s. 27); “miusterinin hizmet sunumundan arzulari ve istekleri”
(Robinson, 1999, s. 26); “reklam, kulaktan kulaga iletisim veya deneyimlerle olusan Urin
performansinin tahmin edilen seviyeleri” (Bolton & Drew, 1991, s. 3); “gecmis yasanti ve o
andaki uyaranlara dayanarak gelecekteki olaylarin dncelenmesi” (Cakir, 2003, s. 119) gibi
ifadelerle tanimlanmaktadir. Hizmet alan bireyler, yeni deneyimlerinden algiladiklar bilgileri;
daha O©nceki deneyimleri, duygulari, baskalarinin deneyimleri ve reklamlar gibi gesitli
kaynaklardan edindikleri bilgilerle karsilastirarak beklentilerini olusturmaktadirlar (Barsky, 1995,
ss. 19-20). Beklenen hizmet kalitesini etkileyen ve sekillendiren fiziksel (yemek yemek, igmek,
uyumak vb.), fonksiyonel (can guvenligi, tehlikelerden korunma, is glvenligi vb.), sosyal
(toplumda kabul gérmek, bir gruba ait olmak vb.) ve psikolojik (taninmak, kendine giiven
duymak, sayginlik kazanmak vb.) bireysel gereksinimler bulunmaktadir (Kahraman, 2018, s. 43)

Hizmet alanlarin kalite beklentilerini etkileyen reklam, dogrudan pazarlama, halkla iliskiler
ve satis kampanyalari gibi digsal iletisim faaliyetleri bulunmaktadir (Degermen, 2006, s. 199).
Hizmet sunucularin dolayli olarak kontrol edebildigi hizmet saglayicinin géstermis oldugu
performans sonucu bicimlenen, tiketicilerin o hizmet ile 6zdeslestirdikleri simge, marka, anlam
ya da gesitli kaynaklardan edindigi izlenimler de 6nemli bir faktordir (Sekerkaya, 1997, s. 30).
Ayrica, hizmet alicilarin benzer hizmeti daha dnceden denemesi ve tecriibe etmesi sonucu
olusan onceki deneyimler ve hizmet alanlar tarafindan yapilan hizmet sunucunun hizmet
kalitesi ile ilgili edinilen tecribelerin kisiden kisiye iletilmesi gibi birden fazla faktor soz
konusudur (Lovelock vd., 1999, s. 486; Zeitham| & Bitner, 2000, ss. 54-55).

Yasli bireylere yonelik hizmet sunumunda kalite, yaslanan nifusun artmasiyla birlikte giderek
daha fazla 6nem kazanmaktadir. Bu alanda yapilan sinirli sayida akademik calismalar
incelediginde daha ¢ok bakim hizmetlerinin erigilebilirligi, personelin egitimi ve bakim
ortaminin uygunlugu gibi hizmet kalitesinin belirleyicilerine (Akylz, 2015; Kuzu, 2010), yasli
bireylerin bakim hizmetlerine ydnelik memnuniyet dulzeyleri ve beklentilerine (Ekiyor &
Artikbaev, 2018; Elibol, 2023; Elibol & Kilicer, 2019) ve hizmet sunumunda iyilestirmelere (Akylz,
2015; Kuzu, 2010) iliskin oldugu gorilmektedir.

Yasl bireylerin saglk, givenlik ve refahlarini saglamak amaciyla sunulan bu hizmetlerin
kalitesi, farkli kusaklardan gelen bireylerin beklentileri dogrultusunda sekillenmektedir. X, Y ve
Z kusaklari gibi farkli nesiller, yash bakim hizmetlerine yonelik farkli éncelikler ve talepler
tasimaktadir. Bu noktada kusak kavrami, en genel haliyle ayni zaman araliginda dogup
buylimis ve yasam bigimleri birbirlerine benzeyen bireylerin olusturdugu topluluklari ifade
etmektedir (Engizek & Sekerkaya, 2016, s. 246). Kusak tanimlari ve siniflandiriimasi yapilirken
toplum yapisinda degisiklik meydana getiren ve toplumda yasayan bireylerin tutum ve
davranislarini etkileyen 6dnemli olaylar temel alinmaktadir (Duffy & Smith, 2013, s. 320). X, Y ve
Z kusaklari, dogum tarihleri ve yasadiklari ddnemler baz alinarak olusturulmus jenerasyonlardir.
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X Kusagr (1965-1979), teknolojiyi sadece ihtiyaglari oraninda kullanan ve geleneklere bagli
bireylerden olusmaktadir (Himmel, 2008, s. 42). Y Kusagi (1980-1999), teknolojinin hizla
ilerledigi donemde buiyumdus, 6zgurliklerine diskln, yeni fikirlere acik, iyimser, amaca donik
ve bagimsiz bireylerdir (Himmel, 2008, s. 42). Z Kusadi (2000 ve sonrasi) ise teknolojiyle
dogmus, dijital diinyaya tamamen entegre olmus bireylerden olusur (Himmel, 2008, s. 42). Bu
kusaklar, yasadiklari dénemlerin kiltirel ve teknolojik etkileri nedeniyle benzersiz 6zelliklere
sahiptir. Bu farkhhklar, kurumsal yash bakim hizmetlerinin sunumunda dikkate alinmasi gereken
onemli bir faktordir clinkl hizmetlerin etkinligi, kabul edilebilirligi, bireylerin bu hizmetlere
duydugu given ve memnuniyet Uzerinde derin etkilere sahiptir. Kurumsal yash bakim
hizmetlerinin kalitesinin degerlendirilmesi ve iyilestiriimesi, saglik alanindaki ve sosyal alandaki
hizmetleri yonetimi ve politika olusturma sureclerinde kritik bir rol oynamaktadir (Bilgin vd.,
2021; Gurer vd., 2019). Yash bireylerin ihtiyaglarina uygun, glvenli ve insan onurunu koruyan
hizmetlerin sunulmasi, toplumun yaslanan nifusu icin strdirdlebilir bir yasam kalitesi saglama
konusundaki taahhidini gostermektedir (Geng & Barig, 2019). Bu baglamda, kurumsal yasli
bakim hizmetlerinin kalitesinin farkl kusaklardan gelen beklentilere nasil cevap verebilecegi ve
bu hizmetlerin gelecekteki gelisimine nasil katkida bulunabilecegi dnemli arastirma ve stratejik
odak noktalar olarak ©6ne ¢ikmaktadir. Bu baglamda, bu calisma kurumsal yasl bakim
hizmetlerinde beklenen hizmet kalitesini farkli kusaklarin perspektifinden ele almaktadir.
Ozellikle X, Y ve Z kusagi bireylerin gérislerine dayanarak, kurumsal yasli bakim hizmet kalitesi
beklentilerinin nasil degistigini ve bu beklentilerin hizmet sunumuna nasil yansidigini
incelemeyi amaclamaktadir. Bu kapsamda calismanin temel arastirma sorusu “Farkli
kusaklardaki bireylerin kurumsal bakim hizmetlerine yonelik beklenen hizmet kaliteleri (genel
ve alt boyutlar bazinda) arasinda farkhlik var midir?” seklinde; temel arastirma hipotezi ise
“Farkh kusaklardaki bireylerin kurumsal bakim hizmetlerine yonelik beklenen hizmet kaliteleri
(genel ve alt boyutlar bazinda) arasinda farkhhk vardir” seklindedir.

2. YOontem

2.1 Arastirmanin Modeli

Bu arastirma kurumsal bakim hizmetleri sunumuna ydnelik beklenen hizmet kalitesinin;
katihmcilarin yer aldigi kusaklara ve sosyodemografik o©zelliklerine goére yordanmasini
amaclayan betimsel turde iliskisel tarama modeli kullanilarak gerceklestirilen nicel bir
calismadir. Betimsel arastirmalar, anket, gozlem ve goriisme gibi veri toplama araclariyla ana
kitlenin 6zelliklerini veya bu 6zellikler arasindaki iligkileri belirlemeye yéneliktir. iliskisel tarama
modelleri ise iki veya daha fazla degisken arasindaki birlikte degisimi ve derecesini saptamayi
hedefler; bu da korelasyon tiru iliski veya karsilastirmalarla elde edilir (Karasar, 2002).

2.2 Calisma Grubu

Bu arastirmanin evrenini istanbul il sinirlari icerisinde yasayan TUIK 2022 yili verilerine gére 20-
60 yas araliginda yer alan 9.643.977 birey olusturmaktadir. Arastirmanin érneklemini ise, evren
icerisinden ¢ok asamali 6rnekleme ydntemi ile segilen 430 birey olusturmaktadir. 100.000 kisi
ile 1 milyon kisi arasinda bulunan populasyon buyuklikleri icin yeterli gorilen en kuguk
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orneklem buyukligi 384 kisidir (Yazicioglu &Erdogan, 2004, s. 50). Her bir kusak igerisinden
calismaya katilacak birey sayisinin belirlenmesinde kota o6rneklem teknigi kullaniimistir.
Olasiliksiz 6rnekleme ydntemlerinden biri olan kota 06rnekleme yontemi, arastirmaciya
hedefindeki kitleyi belirli ozellikleri acisindan sinirlandirarak sadece hedefindeki ozellikleri
iceren katihmcilari 6rneklemine dahil etmesine olanak veren bir 6rnekleme yontemidir (Cohen
vd., 2002). Kota 6rneklem tekniginde Uyelerin secimi 6nceden belirlenmis bir standarda gére
yapilmaktadir. Her bir kusaktan (X kusagi: 1965-1979, Y Kusagi: 1980-1999, Z Kusagi: 2000 ve
sonrasl) en az 120 kisi olmak Uzere toplam 360 bireyin calismaya dahil edilmesine karar
verilmistir ve son durumda calismaya 430 (X kusagi: 115 kisi, Y kusagi: 144 kisi, Z kusagr: 171
kisi) kisi dahil edilmistir. Son olarak belirlenen her bir kusak icerisinde calismaya dahil edilecek
bireylerin seciminde olasilikli 6rneklem tekniklerinden basit rastgele 6rneklem teknigi
kullaniimistir. Basit rastgele drneklem teknigi evren icerisinde yer alan her birimin 6rnekleme
dahil olma olasiliginin esit ve birbirinden bagimsiz oldugu ve bu 6zelliklerden dolayi, sonuglarin
(6rneklem buyikligl de uygunsa) evrene genellenebilmesine imkan saglayan bir 6rnekleme
teknigidir (Neuman, 2014, s. 148-149).

2.3 Veri Toplama Siireci ve Araclan

Arastirmanin verileri internet tabanli veri toplama teknigi (Google Forms) kullanilarak
toplanmistir. Google Forms, olusturulan her bir anket icin farkl bir erisim adresi olusturarak
bunun katilimcilara link seklinde (sosyal medya, WhatsApp vb. araciligi ile) génderilmesine
imkan saglamaktadir. Katilimcilar farkl kanallar yolu ile kendilerine gelen bu baglantiyi takip
ederek hazirlanan ankete erisebilmekte ve sorular cevaplayabilmektedir. Sistem Uzerinde her
katihmcinin  yalnizca bir kez yanit godnderebilecegi bicimde sinirlama getirilmektedir.
Katimcilarin kendilerine belirtilen sire icerisinde anketi cevaplamalari halinde, elde edilen
verilerin aninda analiz imkani bulunmaktadir. Ayrica soru formunu hazirlarken sorularin timine
veya arastirma igin kesinlikle cevap alinmasi istenilen sorulara “gerekli” ibaresi isaretlenerek
katiimcilarin ilgili sorulari yanitlamadan anketi gdndermesi engellenmektedir. Sistem,
katihmcinin yanitlamadan gectigi sorulari isaretleyerek, “bu sorulari cevaplandirmadan anketi
tamamlayamazsiniz” uyarisi vermektedir. Bu sayede veri toplama stirecinde kayip veri (missing
value) sorunu ortadan kaldirilmaya cahsilmaktadir. Calismaya katilmayi kabul eden bireylere
Kisisel Bilgi Formu ve Hizmet Beklentileri Olcedi uygulanmistir. Olcekleri gelistiren kisilerden
kullanim icin gerekli izinler ahinmistir. Formun her bir katiimci icin uygulanma siresi ortalama
10 dakikadir.

Kisisel Bilgi Formu: Arastirmacinin kendisi tarafindan ilgili literatiir incelemesi sonucunda
Kisisel Bilgi Formu olusturulmustur. Formda katilimcilarin cinsiyet, medeni durum, icinde
bulundugu yas grubu, egitim durumu, gelir yeterliligi durumu, ¢alisma durumu gibi tanitici
Ozelliklerini belirlemeye yonelik gelistirilen 8 soru yer almaktadir.

Servqual Hizmet Kalitesi Olcegi-(Beklenen Hizmet Kalitesi Olcegi): Hizmet kalitesi ile ilgili
literatlr incelendiginde; Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin hizmet kalitesinin tanimlanmasi,
hizmet kalitesinin boyutlarinin tespit edilmesi, kavramsal bir hizmet kalitesi modelinin
gelistiriimesi ve gelistirilen Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli yardimiyla sayisal temelde
algilanan hizmet kalitesinin 6lctlmesi (SERVQUAL Olcegi) konularinda 1985-1994 yillari
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arasinda bir dizi ¢alismalar yaptiklari ve hizmet kalitesinin 6lciminde SERVQUAL adini
verdikleri standart bir 6lcegi gelistirdikleri gorilmektedir (Parasuraman vd., 1985, 1988, 1991,
1994). Parasuraman ve digerlerinin yaptiklari bu son revizyonla Servqual Olcedi son orijinal
seklini almistir (Parasuraman vd., 1991, ss. 449-450). Kuzu (2010) tarafindan ise Servqual Hizmet
Kalitesi Olgegi, katihmcilarin Turkiye'de yash bakim kurumlarinda sunulan hizmetlerden
beklentilerinin 6lgiilmesi ve bu beklentiler icerisinde hizmet kalitesi boyutlarindan hangilerinin
katiimcilar icin daha 6nemli ve 6ncelikli oldugunun ortaya koyulmasi amaciyla ilk defa
kullanilmistir. Sonrasinda ise benzer icerikli calismalarda kullanilmaya baslamistir (Cetin &
Kuzucu, 2019; Elibol & Kilicer, 2019). Olcegin bir hafta ara ile 40 kisilik gruba tekrarlanarak
uygulamasi ile elde edilen devamlilik katsayisi .99 olarak, Cronbach Alpha i¢ tutarhlk sayisi .94
olarak hesaplanmistir. Testin kendi icinde iki ayri yariya ayrilmasi sonucu hesaplanan Spearman
Brown ve Guttman ig tutarlilik katsayilari .992 ve .991 olarak bulunmustur (Kuzu, 2010, s.110).

SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olcegi 22 maddeden olusmakta ve 5'li Likert tipi (1-kesinlikle
katilmuiyorum, 5-kesinlikle katiliyorum) seklinde yanitlanmaktadir. Olcekte fiziksel 6zellikler (1-4
arasi maddeler), gtivenilirlik (5-9 arasi maddeler), heveslilik/isteklilik (10-13 arasi maddeler),
gliven (14-17 arasi maddeler) ve empati (18-22 arasi maddeler) olmak Uzere 5 alt boyutu
bulunmaktadir. Olcekten alinan puan 22-110 arasinda degisim gostermektedir. Olcekten alinan
puanin artmasi beklenen hizmet kalitesinin yiksek oldugu anlamina gelmektedir. Hizmet
kalitesinin 5 boyutu asagida verilmektedir (Parasuraman vd., 1988, ss. 23-29):

» Fiziksel Ozellikler: Bakim hizmeti sunucularinin sahip oldugu tesisler, ekipman, techizat,
donanim, personelin fiziksel 6zellikleri ve gorinimda, hizmet sunumunda kullanilan arag-
gereg ve diger fiziksel donanim, hizmetin somut unsurlari ve hizmet sunum ortamini
icermektedir (Kuzu, 2010, s. 80). Ornek madde: Kurumsal yasli bakim hizmeti sunucusu
cagdas arag, gerec ve teknolojik donanima sahip olmalidur.

= Glvenilirlik: Bakim hizmeti sunucularinin s6z konusu hizmeti ilk seferinde ve eksiksiz
olarak yerine getirmesinin yaninda (hatasiz faturalama islemleri, kayitlarin dizenli
tutulmasi ve belirtilen zamanlarda belirtilen hizmetlerin tamamlanmasi gibi) verdigi
sozlere sadik kalmasini ve performansta tutarlihk géstermesini icermektedir (Kuzu, 2010,
s. 80). Ornek madde: Kurumsal yaslt bakim hizmeti sunucusu sakinlere sunulan bakim
hizmetlerinde planli, zamanlt ve programli olmalidr.

= Heveslilik/isteklilik: Hizmet alanin ihtiyaclarina yardim ve cevap verme istegi. Ornek
madde: Kurumsal yasli bakim hizmeti sunucusu personeli sakinlerin isteklerini yerine
getirmek icin her zaman hazir olmalidur.

= Guiven: Bakim hizmeti sunucularinda ¢alisanlarin gerekli bilgi, beceri ve donanima sahip
olma, dirist, inanilir olma ve sayginlik uyandirma, 6z bakimina 6zen go&sterme
yeterlilikleri yani sira hizmet alanin hizmet sunum sirecinde hizmet sunucuya gulven
duyma ve emin olma durumu seklinde aciklanmaktadir (Kuzu, 2010, s. 80). Ornek madde:
Kurumsal yasli bakum hizmeti sunucusunda ¢alisan personel, genel kiiltiir, kritik karar
verme ve mesleki konularda bilgili olmalidtr.

= Empati: Bakim hizmeti sunucularinda ¢alisanlarin hizmet alicilara bireysel ilgi ve duyarlihk
gostermesi, 6zenle davranmasi, 6zel hizmetler sunabilmesi ile birlikte hizmet alicinin
hizmet sunum slrecinde tim proseslerine ulasabilmesi ve iletisimi seklinde ifade
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edilmektedir (Kuzu, 2010, s. 80). Ornek madde: Kurumsal yasli bakim hizmeti
sunucusunda calisan ¢alisan personel, sakinlerin 6zel ihtiyaclarint anlayisla karsilamalidur.

2.3 Analiz Teknigi

Arastirmada verilerin analizi SPSS programi kullanilarak gerceklestirilmistir. Analizlere
baslamadan énce verilerin kontrolleri yapilmis ve sonrasinda analizlere baslanmistir. Oncelikle
katiimcilarin tanimlayici 6zelliklerinin betimsel olarak ortaya konulabilmesi icin betimleyici
istatistiklere yer verilmistir. Hipotez testlerine ge¢gmeden once verilerin dagilim o6zelligine
Kolmogorov Smirnov Testi ve Shapiro-Wilk Testi ile degerlendirilmis ve verilerin normal dagilim
gosterdigi bulunmustur. Ayrica normal dagihmin diger varsayimlari olan basiklik ve carpiklk
degerlerinin ¢coklu normallik dagihmi igin gereken asgari deger araliginda (+2) olmasi (George
& Mallery, 2010) ve 6rneklem hacminin 30-40 Uzerinde olmasi (Field, 2018; Ghasemi &
Zahediasl, 2012) da g6z oninde bulundurularak parametrik testlerin kullanilmasina karar
verilmistir. Boyutlarin basikhk carpiklik degerleri; fiziksel 6zellikler igin carpikhk: -1,384, basiklik:
1,523; glvenirlik icin carpikhk: -1,320, basiklik: 1,718; heveslilik/isteklilik icin carpiklik: -1,752,
basiklik: -1,740; glven icin carpiklik: -1,279, basiklik: 1,502; empati igin carpiklik: -1,606, basiklk:
1,887; hizmet beklentisi toplam puani icin carpiklik: -1,123, basiklik: 1,011 olarak belirlenmistir.
Sonuglar degerlendirildiginde verilerin, boyutlarin tamami icin normal dagilim gosterdigi kabul
edilebilir. Buradan hareketle ikiden fazla gruplarin (kusak) strekli verilerden aldiklari puan
ortalamalarinin karsilastirilmasinda One Way Anova Testi kullaniimistir. One Way Anova Testi
sonrasi anlamli farkhliklarin hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek Uzere varyanslarin
homojen oldugu alt boyutlarda Bonferroni coklu karsilastirma teknikleri, varyanslarin homojen
dagiimadigi alt boyutlarda ise Tamhane's T2 ¢oklu karsilastirma teknikleri kullanilmistir. Tim
analizlerde p<0,05 (iki yonli) degerler istatistiksel olarak anlamli kabul edilmistir.

2.4 Arastirmanin Etik Yonii

Arastirma dncesinde istanbul Universitesi-Cerrahpasa Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulundan
03.01.2023 tarih ve 2023/39 sayil toplanti karari ile etik kurul onayi alinmis olup "Helsinki
Deklarasyonu’na” uygun olarak arastirma yuratilmastar.

3. Bulgular

Galismaya katilan 430 kisinin %39.8'i (n=171) Z kusagi, %33.5'i (n=144) Y kusagi ve %26.7'si
(n=115) X kusaginda yer almaktadir. Tablo 1'de katihmcilarin tanimlayici 6zellikleri yer
almaktadir.

Z kusaginin %63.7'sinin cinsiyeti kadin, %50.3'Unlin egitim dizeyi lise, %45'inin gelir
yeterliligi “geliri giderine esit” ve %68.4'0 herhangi bir iste calismamaktadir. Y kusaginin
%63.9'unun cinsiyeti kadin, %52.1'inin egitim duzeyi lise Ustl, %51.4'Gnn gelir yeterliligi “geliri
giderine esit” ve %63.2'si bir iste calismaktadir. X kusaginin %55.7'sinin cinsiyeti kadin,
%45.2'sinin egitim dizeyi lise alti, %63.5'inin gelir yeterliligi “geliri giderine esit” ve %59.1'i bir
iste calismaktadir.
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Tablo 1

Katilimcilarin Tanimlayict Ozellikleri

Z KUSAGI Y KUSAGI X KUSAGI

n % n % n %
Cinsiyet Kadin 109 63.7 92 63.9 64 55.7
Erkek 62 36.3 52 36.1 51 443
Egitim Durumu Lise alti 23 134 39 243 52 452
Lise 86 50.3 34 23.6 46 40.0
Lise Ustl 62 36.3 75 52.1 17 14.8
Gelir Yeterliligi Gelir giderimden az 70 40.9 37 25.7 19 16.5
Gelirim giderime esit 77 450 74 514 73 63.5
Gelirim giderimden fazla 22 12.9 31 215 23 20.0

Calisma Durumu Evet 54 31.6 91 63.2 68 59.1
Hayir 117 68.4 53 36.8 47 409

Tablo 2

Farklt Kusaklarda Yer Alan Katiimcilarin Tanimlayict Ozelliklerine Gére Beklenen Hizmet

Kalitesi Olcegi Puanlarinin Karsilastirilmast

Z KUSAGI Y KUSAGI X KUSAGI
Degiskenler Alt Kategoriler } ; }
X+SD X+SD X+SD
Cinsiyet Kadin 101.44+£13.84 102.64+£11.37 103.58+12.56
Erkek 91.63+26.27 100.73£17.18 106.16+6.06
t=3.200 t=.801 t=-1.444
df=80.641 df=142 df=94.994
p=.008 p=.424 p=.152
Egitim Durumu Lise alti 88.22+26.28 100.11+10.82 104.12+7.77
Lise 99.70+15.42 103.62+12.77 105.54+13.16
Lise Ustu 98.95+21.68 102.05+15.32 104.35+.08
F=3.280 F=.563 F=.247
df=2 df=2 df=2
p=.040 p=.571 p=.782
2>1
Gelir Yeterliligi Gelir giderimden az 95.99+21.29 99.41+18.72 102.32+£19.36
Gelirim giderime esit 99.25+18.51 103.57£11.70 105.86+6.96
Gelirim giderimden fazla 100.77+19.57 102.18+13.41 103.09+8.18
F=.725 F=1.191 F=1.275
df=2 df=2 df=2
p=.486 p=.307 p=.283
Calisma Durumu Evet 96.00+23.03 102.95+£14.19 104.81+11.81
Hayir 98.75+18.15 100.25+12.83 104.60+7.56
t=-774 t=1.140 t=.109
df=84.559 df=142 df=113
p=.441 p=.256 p=.913

Tablo 2'de farkl kusaklarda yer alan katilimcilarin tanimlayici 6zelliklerine gore beklenen
hizmet kalitesi 6lcegi toplam puanlarinin karsilastirilmasina yer verilmistir. X ve Y kusaginda yer
alan katilimcailarin cinsiyetlerine, egitim durumlarina, gelir yeterliligi durumlarina ve calisma
durumlarina gore beklenen hizmet kalitesi 6lgegi toplam puanlan arasinda istatistiksel olarak
anlamh bir farkhhk bulunmamaktadir. Z kusaginda yer alan katilimcilarin gelir yeterliligi

durumlarina ve calisma durumlarina gore beklenen hizmet kalitesi 6lcegi toplam puanlari

arasinda istatistiksel

olarak anlaml

bir farklihk bulunmamaktadir. Ancak farkh olarak Z
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kusaginda yer alan katilimcilarin cinsiyetlerine (t=3.200, df=80.641, p=.008) ve egitim
durumlarina, F(2,430)=3.280, p=.040, gore beklenen hizmet kalitesi 6lcegi toplam puanlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkhhk bulunmaktadir. Z kusaginda kadinlarin puani
(101.44+13.84), erkeklerin puanlarina (91.63+26.27); egitim durumu lise olan bireylerin puani
(99.70+15.42), egitim durumu lise alti olan bireylere (88.22+26.28) gore daha yuksektir.

Tablo 3

Farklt Kusaklarda Yer Alan Katiimcilarin Beklenen Hizmet Kalitesi Olcegi Toplam ve Alt Boyut
Puanlarinin Karsilasturilmast

n X+SD F P Farklilk

Fiziksel Ozellikler Z kusagi 171 17.48+3.71
Y kusagi 144 18.17+£2.86 5.239 .006 1-3 (.003)

X kusagi 115 18.68+2.36

Guvenilirlik Z kusagi 171 22.54+4.92
Y kusagi 144 23.54+3.29 5.144 .006 1-3 (.005)

X kusagi 115 23.93+2.39

Heveslilik isteklilik Z kusagi 171 17.66+3.72
Y kusag! 144 18.46+2.71 7.604 .001 1-3 (.000)

X kusagi 115 19.04+2.01

Guven Z kusagi 171 18.06+3.77
Y kusag! 144 18.85+£2.66 5.691 .004 1-3 (.002)

X kusagi 115 19.22+1.83

Empati Z kusagi 171 22.13+4.49
y 1-3 (.000)
Y kusagi 144 22.92+3.32 7.678 .001 2.3 (029)

X kusagi 115 23.85+2.41

Hizmet Beklentisi Z kusagi 171 97.88+19.79
Y kusagi 144 101.95+13.72 6.844 .001 1-3 (.000)

X kusagi 115 104.72+10.25

Tablo 3'te farkli kusaklarda yer alan katimcilarin beklenen hizmet kalitesi 6lcegi toplam
puanlarinin karsilastirilmasina yer verilmistir. Farkl kusaklarda yer alan katilimcilarin beklenen
hizmet kalitesi olcegi toplam ve alt boyut puanlar degerlendirildiginde; farkli kusaklarda yer
alan bireylerin beklenen hizmet kalitesi dlcegi toplam puanlan, F(2,430)=6.844, p=.001, ve
beklenen hizmet kalitesinin alt boyutlari olan Fiziksel Ozellikler, F(2,430)=5.239, p=.006;
Guvenilirlik, F(2,430)=5.144, p=.006; Heveslilik/isteklilik, F(2,430)=7.604, p=.001; Gilven,
F(2,430)=5.691, p=.004 ve Empati, F(2,430)=7.678, p=.001 puanlar arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farkhhk bulunmustur. Bu anlamli farkliliklarin hangi gruplardan kaynaklandiginin
belirlenmesi icin tamamlayici post-hoc analizleri yapilmistir. Analizler sirasinda hangi post-hoc
coklu karsilastirma tekniginin kullanilacagina karar verilebilmesi icin varyanslarin homojenligi
kontrol edilmis ve varyanslarin homojen olmadigi bulunmustur. Varyanslarin homojen olmadigi
durumlarda yaygin olarak kullanilan Tamahne's ¢oklu karsilastirma teknigi tercih edilmistir.
Fiziksel Ozellikler, Guvenilirlik, Heveslilik/isteklilik ve Glven alt boyutlarinda farklihgin Z kusag:
ile X kusagi arasinda oldugu; Empati alt boyutunda ise farkliigin Z kusagi ile X kusagi ve Z
kusagi ile Y kusadi arasinda oldugu bulunmustur. Bu durumda X kusagi katihmcilarinin Z
kusagina gore beklenen hizmet kalitesi 6lcegi toplam ve tim alt boyut puanlari daha yuksek
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bulunmustur. Bu durum X kusagi katilimcilarinin Z kusagina gore beklenen hizmet kalitelerinin
daha yuksek oldugu seklinde ifade edilebilir.

4. Tartisma

Farkli kusaklarda yer alan katilimcilarin beklenen hizmet kalitesi 6l¢cegi toplam puanlari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmus olup X kusagi katilimcilarinin Z kusagina gére
beklenen hizmet kaliteleri daha ylksektir. Toplumun farkh kusaklar, yasadiklari dénemlerin
sosyo-ekonomik ve kultirel dinamiklerine bagl olarak farkli beklentilere sahiptir. Bu farkhhklar
bakim hizmetlerine yonelik beklentilerde de kendini gostermektedir. Bu ¢alisma kapsaminda
bakim hizmetlerine yonelik beklentiler bakim hizmeti sunucusunun fiziksel &zellikleri,
guvenilirligi, heveslilik/isteklilik durumlarini ve hizmet sunucularda goérev alan personellere
duyulan guven ve personellerden beklenen empati temelli iletisim olmak Uzere bes baslik
altinda degerlendirilmistir. Gustafson vd. (1990), tibbi ve tibbi olmayan hizmetleri kapsayan ve
sakinlerin genel yasam kalitesini ve teknik hizmetleri iceren “"dogrudan bakim, bakim siireci, bos
zaman aktiviteleri, calisanlar, fiziksel 6zellikler, diyet ve birey-toplum bagdi” basliklari altinda yedi
boyut ortaya koymuslardir. Glass (1991), kurumda bakim hizmetleri alaninda kalite ile ilgili
“calisan muidahalesi, fiziksel ortam, beslenme-yiyecek hizmeti ve sosyal iliskiler” olmak Uzere
dort temel boyutun varligini 6ne stirmektedir. Rantz vd. (1998, 1999), gére bakim hizmetlerinde
kalite, hizmet sunanlarin gozinden “kisisellestiriimis bakim, guvenlik, sosyal cevre, etkilesim,
calisanlar ve fiziksel sartlar” boyutlarindan olusurken, hizmet alanlarin bakis acgisina goére
“calisanlar, bakim, ailenin katihmi, iletisim, ev ve cevre” boyutlarindan olusmaktadir. Chao ve
Roth’un (2005) calismalarinda ise bakimda “bakim tutumu, bireysel farkllklara saygi, duygusal
destek, sosyal etkilesim, destekleyici bir cevre ve erisilebilir bakimi” kalitenin 6 anahtar boyutu
olarak ifade etmislerdir.

4.1 Fiziksel Ozellikler

Farkli kusaklarda yer alan katilimcilarin beklenen hizmet kalitesi 6lcegi fiziksel zellikler alt
boyut puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmus olup X kusagi
katihmcilarinin Z kusagina gore fiziksel 6zelliklere iliskin beklentileri daha ylksektir. X kusagi,
bakim hizmeti sunucularinin fiziksel alt yapilarinin glcli olmasini, modern ve teknolojik olarak
donanimli olmasini tercih etmektedir. Ayni zamanda fiziksel ortamin rahat ve islevsel olmasi
beklentileri arasinda yer almaktadir. X kusagi genellikle daha geleneksel is degerlerine ve
kurumsal normlara dnem vermektedirler (izmirlioglu, 2008, s. 49). Bu kusak icin, bakim hizmeti
sunulan fiziksel mekaninin temizligi, dizeni, estetigi ve islevselligi gibi unsurlar bakim hizmeti
sunucunun kalitesi ve guvenilirligi ile dogrudan iliskilendirilmektedir (Kalideen vd., 2022). Z
kusagi ise genellikle dijital ortamlarda daha fazla zaman gegirir ve bu ortamlarda bakim hizmeti
sunucular ile etkilesim kurarlar (Dhinakaran vd., 2020, s. 1434; Pekel vd., 2020, s. 2). Bu durum
Z kusagi icin fiziksel mekanin 6nemini azaltabilir ve Z kusagdi bireylerinin hizmet kalitesi
beklentilerinde diger faktorlere daha fazla odaklanmalarina yol acabilir. Ayrica, Z kusagi
bireyleri genellikle mobiliteye ve esneklige daha fazla 6nem vermekte ve bu nedenle fiziksel
mekanin dnemi diger kusaklara gére daha az olabilmektedir (Cetin & Karalar, 2016; Fatima vd.,
2019; Karaibrahimoglu, 2021).
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4.2 Givenilirlik

Farkli kusaklarda yer alan katiimcilarin beklenen hizmet kalitesi olcegi glvenilirlik alt boyut
puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmus olup X kusagi katimcilarinin
Z kusagina gore guvenilirlige iliskin beklentileri daha ylksektir. Z kusagi, genellikle dijital
teknolojilerin ve hizli bilgiye erisimin yaygin oldugu bir donemde blyimis ve bu teknolojilerle
entegre bir yasam tarzina sahiptir. Bu durum, Z kusaginin bakim hizmeti sunucularindan
bekledikleri performans guvenilirligini ve tutarllik algisini etkileyebilir. Z kusagi genellikle hizli
degisen teknolojik ortamlarda buyimis oldugu icin, isletmelerden surekli yenilik ve
adaptasyon beklentisi icinde olabilirler (Vaishnavi vd., 2018, s. 178). Bu baglamda, isletmelerin
strekli gtvenilirlik ve tutarllik sergilemeleri Z kusag icin daha zorlayici olabilmektedir. Diger
yandan, X kusagi genellikle daha geleneksel is degerlerine ve kurumsal normlara 6nem
vermekte; disiplinli ve is ahlakina biylk 6nem veren bir kusak olarak tanimlanmaktadir. Bu
nedenle bakim hizmeti sunucularindan istikrarli ve surekli olarak guvenilir hizmet almayi
beklemektedir, bu da bakim hizmeti sunucularinin guvenilirlik ve tutarlilik beklentilerinin
karsilanmasini gerektirmektedir (Adiguzel vd. 2014, s. 173). Bu kusak, bakim hizmeti
sunucularindan guvenilirlik ve tutarlihk beklemekte yani bakim hizmeti sunucularinin
vadettikleri standartlar strekli olarak karsilamalarini ve hizmet kalitesini sabit tutmalarini
beklemektedir (Zeng vd., 2021).

4.3 Heveslilik/isteklilik

Farkh kusaklarda yer alan katihmcilarin beklenen hizmet kalitesi 6lcegi heveslilik/isteklilik alt
boyut puanlari arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farkhhk bulunmus olup X kusagi
katihmcilarinin Z kusagina gore hizmet sunucularinin hizmeti sunmadaki istek ve arzular ile
hizmete hazir bulunusluluklarina iliskin beklentileri daha yuksektir. X kusagi, bakim hizmeti
aldiklari kurumlarda calisanlarin islerine ne kadar bagh olduklarini ve hizmet sunumuna ne
kadar hevesli olduklarini énemsemektedir (Fan vd. 2024). is yasamlarinda edindikleri
tecribeler, islerin zamaninda ve dlizgiin bir sekilde yapilmasini, hizmet aliciya odaklanmayi ve
musteri memnuniyetini artirmayr 6énemli kilmaktadir. Dolayisiyla, X kusagi igin ¢alisanlarin
motivasyonu ve hevesi, hizmet kalitesi beklentilerini karsilamak igin kritik bir unsurdur. Ayrica,
X kusagi genellikle iletisimde acik ve dogrudan bir yaklasimi tercih eder. Bu nedenle, ¢alisanlarin
hizmeti sunmadaki istek ve arzulari ile hizmete hazir bulunusluluklari hizmet alan ile
etkilesimdeki kaliteyi ve hizmet alan memnuniyetini dogrudan etkileyebilir. X kusagi icin iyi
hizmet sunumu, calisanlarin islerine olan baghhgi ve hizmet sunumundaki pozitif enerjiyle
iliskilendirilir. Z kusaginin buytk bir kismi dijital teknolojilerle blyimuis ve bu teknolojilerin
sagladigr hizli ¢ozimlerle gunlik yasamlarini yonetmistir (Kirlmaz vd., 2022). Dolayisiyla,
hizmet alirken de benzer bir hiz ve etkinlik beklemeleri dogal karsilanmaktadir (Tas vd., 2017,
s. 1041). Geleneksel yash bakim hizmetleri ise genellikle zaman alan ve sabir gerektiren strecler
icermektedir. Bu durum, Z kusaginin hizmet sunumunda calisanlarin hevesli ve istekli olmalarini
daha az 6nemli bulmalarina yol acabilir. Ayrica Z kusagdi genellikle bireysel denetim ve
seceneklere 6nem vermektedir. Hizmet sunumunda ¢alisanlarin kisisel heves ve istekliliklerine
odaklanmak yerine, teknolojinin sundugu pratik ¢ozimler ve sureglerin verimliligi onlar icin
daha o6ncelikli olabilir (Cetin & Karalar, 2016; Ko¢ Akran, 2018; Wood, 2013). Bununla birlikte, Z
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kusaginin iletisim tarzi da hizmet kalitesi beklentilerini sekillendirebilir. Bu kusak genellikle
dogrudan ve anlik geri bildirimlere aliskindir (Bayraktar, 2020). Geleneksel iletisim tarzlarina
dayali hizmet sunumu, Z kusaginin hizmet kalitesi beklentilerine uygun olmayabilir ve
galisanlarin hevesli ve istekli olmalarinin nemini azaltabilir (Fatima vd., 2019).

4.4 Giiven

Farkli kusaklarda yer alan katilimcilarin beklenen hizmet kalitesi 6lcegi guiven alt boyut puanlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkhlik bulunmus olup X kusagi katilimcilarinin Z
kusagina gore hizmet sunuculara giiven duymaya ve emin olma durumuna iliskin beklentileri
daha yuksektir. Z kusagi genellikle dijital teknolojilerin gelistigi ve sosyal medyanin yaygin
olarak kullanildigi bir dénemde buylimdustur. Bu teknolojik donem, Z kusagi bireylerinin gtiven
kavramini farkl bir sekilde algilamalarina ve degerlendirmelerine yol acabilir. Ornegin, Z kusagi
bireyleri genellikle ¢evrimici platformlarda ve sosyal medyada giiven kavramini dijital glivenlik,
veri gizliligi ve ¢evrimigi itibar gibi unsurlarla iliskilendirmektedir (Bidin Aydin, 2023; Turk,
2013). Ayrica, Z kusagi bireyleri genellikle daha hizli bilgiye erisme ve ¢ok yonlu distinme
becerilerine sahiptirler. Bu 6zellikler, gliven kavramini hizli karar verme, veriye dayali kanitlar ve
bakim hizmeti sunucularinin dijital varhklariyla iliskilendirme egiliminde olmalarina neden
olabilir. Diger yandan, X ve Y kusagi bireyleri daha geleneksel iletisim ve is iliskilerinin 6n planda
oldugu bir donemde yetismislerdir (Bidin Aydin, 2023). Bu kusaklar, gliveni genellikle kisisel
iliskilerde saglanan tutarhlk, samimiyet ve karsilikl anlayis olarak algilamaktadir. Bakim hizmeti
sunumunda glven, calisanlarin ve hizmetlerin tutarhhgi, seffafigi ve sadakati ile
iliskilendirilmektedir.

4.5 Empati

Farkli kusaklarda yer alan katilimcilarin beklenen hizmet kalitesi 6lgegi empati alt boyut puanlari
arasinda istatistiksel olarak anlamh bir farklilik bulunmus olup X ve Y kusaklarindaki
katiimcilarinin Z kusagina gore hizmet sunucularinda calisanlarin hizmet alanlara yonelik
empati iletisime iliskin beklentileri daha yuksektir. Z kusag, dijital teknolojilerin yaygin oldugu
bir donemde buyimus ve bu teknolojiler araciligiyla sosyallesmis bir kusaktir (Ttrk, 2013).
Empati genellikle dogrudan insan etkilesimi ve duygusal derinlik gerektirirken, Z kusagi
bireyleri dijital iletisim araclari Gzerinden iletisim kurma ve empati gelistirme becerilerini farkli
sekillerde deneyimlemis olabilirler. Bu durum, Z kusaginin ylz yuze iletisim ve duygusal bag
kurma becerilerini gelistirme firsatlarini azaltabilmektedir (Erden Ayhin, 2013; Halisdemir,
2015). Ayrica, Z kusagi genellikle hizli bilgiye erisim ve ¢oklu gorev yapma yeteneklerine
sahiptir, bu da zaman ve dikkatin empati gelistirme sureclerine yonelmesini zorlastirabilir
(Toprakci Alp vd., 2019, s. 806; Kiitiikcl, 2015; Tas vd., 2017, s. 1037). Ote yandan, X ve Y kusagi
bireyleri daha geleneksel iletisim yontemleri zerinden buiyumdus olduklari igin bu durum
empati gelistirme slreclerine daha fazla odaklanmalarini saglamis olabilir. Sonug olarak, Z
kusaginin “"Empati” alt boyutunda X ve Y kusaklarina gére daha az puan almasi, kusaklarin
iletisim tercihleri, farkli iletisim deneyimleri, empati beklentilerindeki ve teknoloji kullanimi
arasindaki farkliliklarla aciklanabilir.
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5. Sonuc ve Oneriler

Bu calisma X, Y ve Z kusagindaki bireylerin kurumsal yasli bakim hizmet kalitesi beklentilerinin
nasil degistigini incelemek amaciyla yapilmistir. Farkl kusaklarda yer alan katilimcilarin
beklenen hizmet kalitesi 0lcegi toplam puanlan ile fiziksel 6zellikler, guvenilirlik,
heveslilik/isteklilik ve glven alt boyutlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkhhk
bulunmustur. Bu durum X kusagr katilimcilarinin Z kusagina goére beklenen hizmet kalitelerinin
daha yuksek oldugu seklinde ifade edilmektedir. X kusaginin hizmet kalitesine ydnelik
beklentilerinin diger kusaklara gore daha fazla olmasi diger kusaklara gore kiyaslandiginda
genellikle bakim hizmetlerine daha kisa vadede ihtiya¢ duyacaklarini distinmelerinden ve Z
kusaginin daha geng¢ olmasi nedeniyle bu tir hizmetlere henliz yogun bir sekilde ihtiyag
duymamalarindan kaynaklaniyor olabilir. Ornegin X kusagi bakim hizmeti sunucularinin fiziksel
ortamlarinin temiz, duzenli ve modern olmasini beklerken; Z kusagi bakim hizmeti
sunucularinin fiziksel 6zelliklerinden ziyade dijital ve teknolojik alt yapiya sahip olmasina daha
fazla 6nem verebilmektedir. Bu durum X kusaginin daha geleneksel ve somut hizmet kalitesi
gostergelerine 6nem vermelerinden kaynaklanabilmektedir.

X kusagi, genellikle 1965 ile 1980 yillari arasinda dogmus bireyleri kapsamakta ve is
yasaminda yogun bir sekilde aktif olmus, profesyonel bir gec¢mise sahip bireylerden
olusmaktadir. Bu deneyimler, X kusagini hizmet kalitesi konusunda daha kritik ve talepkar
yapabilmektedir. Bu kusak, hizmet aldiklari kurumlardan guvenilirlik, profesyonellik ve etkinlik
beklemektedir. Ayrica, X kusagi, hizmet saglayicilarindan agik ve dogrudan iletisim bekleyerek
problemlerin hizli ve etkili bir sekilde ¢ozilmesini ve gerektiginde bilgi alabilmeyi
onemsemektedir. Bu kusak, hizmet sunumunda cesitlilige ve kisisel tercihlere saygi
gosterilmesini  bekledigi icin hizmetlerin bireysellestiriimesi ve farkh ihtiyaclara gore
ayarlanabilmesi, X kusaginin beklentilerini karsilamak adina énemlidir.

Z kusaginin hizmet kalitesine yonelik beklentilerinin diger kusaklara gore daha disiik olmasi,
genellikle bu kusagin dijital teknolojilerle biiyiimiis olmasindan kaynaklanabilir. internet ve
teknolojiyle ic ice blylmius bir kusaktir ve bu teknolojiler araciligiyla hizli ve anlik ¢6ziimlerle
tanismiglardir. Bu durum, onlarin hizmet alimlarinda da hizli geri dénusler ve teknoloji odakli
¢ozimler beklemelerine yol agabilmektedir. Ayrica, Z kusagi bireyleri genellikle bireysel
tercihlerine ve kontrollu ellerinde tutmaya onem vermektedirler. Geleneksel yasl bakim
hizmetleri genellikle standart prosedirlere ve belirli kurallara dayal olabilir, bu da Z kusaginin
bireysel ihtiyaclarina ve tercihlerine uyum saglamakta zorlanabilecekleri anlamina gelebilir.
Buna ek olarak, Z kusag, iletisimde daha dogrudan ve anlik geri bildirimler bekleyebilir.
Geleneksel yasl bakim hizmetleri ise genellikle daha resmi ve sinirliiletisim kanallari kullanabilir,
bu da Z kusaginin memnuniyetsizlik duymasina neden olabilir.

Sonug olarak, X ve Z kusaginin hizmet kalitesine yonelik farkli beklentilerinin olmasi, yasli
bakim hizmetleri saglayicilari icin bu kusaklarin 6zel beklentilerini anlamak ve karsilamak adina
yeni stratejiler gelistirmeleri gerekliligini ortaya koymaktadir. Bu noktada bu calismanin
bulgularinin da gosterdigi sekilde Z kusaginin kurumsal yash bakim hizmet kalitesi
beklentilerinin degerlendirilmesi noktasinda fiziksel ozellikler, glvenilirlik, heveslilik/isteklilik,
gliven ve empatik iletisim gibi geleneksel alt boyutlarin 6tesinde bakima hizmetlerine teknoloji
entegrasyonu, bakim hizmetlerinde bireysellestirilmis hizmet secenekleri sunumu gibi glincel
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yaklasimlarin da dahil edilmesi hem X kusaginin hem de Z kusaginin memnuniyet dizeyini
artirabilir ve hizmet kalitesini iyilestirebilir. Bu stratejiler, yash bakim hizmetleri saglayicilarinin
Z kusaginin 6zel beklentilerini anlamalarina ve karsilamalarina yardimci olabilir. Hem teknolojik
yeniliklere hem de bireysel tercihlere dayanan bu yaklasimlar, Z kusaginin yash bakim
hizmetlerinden daha olumlu bir deneyim yasamasini saglayabilir.
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Extended Abstract

Today, the rapid increase in the elderly population worldwide increases the importance of institutional elderly care
services. Institutional elderly care services are provided professionally to meet these needs and aim to improve the
quality of life of elderly individuals. Service quality in institutional aged care services directly affects older people’s
health, safety, well-being, and overall quality of life. Good service quality ensures that the care needs of older people
are met effectively.

The expectations and needs of individuals from different generations shape the quality of services. Physical,
functional, social, and psychological individual requirements affect and shape the expected service quality
(Kahraman, 2018, p. 43). Different generations, such as Generations X, Y, and Z, have different priorities and demands
for elderly care services. These differences are important factors that should be considered in the provision of

International Journal of Social Inquiry

Volume 17, Issue 3, December 2024, pp. 531-547. 2



https://doi.org/10.2307/1251430
https://doi.org/10.1177/002224299405800109
https://www.shkud.org/wp-content/uploads/2020/10/zkusagi-1.pdf
https://doi.org/10.1097/00001786-199802000-00007
https://doi.org/10.1108/02634509910253777
https://doi.org/10.26466/opus.370345
https://doi.org/10.1177/002224299405800111
https://doi.org/10.29228/ASRJOURNAL.73466
https://doi.org/10.3389/fpubh.2021.715586

Kurumsal Yasli Bakinunda Beklenen Hizmet Kalitesi: Kusaklararast Farkliliklar Uzerine Bir Calisma

institutional elderly care services because they profoundly impact the effectiveness and acceptability of services and
individuals' trust and satisfaction with these services. This study examines how the service quality expectations of
Generation X, Y, and Z individuals change.

The Personal Information Form and Service Expectations Scale were applied to 430 individuals from different
generations who agreed to participate in the study. The gender of 63.7% of Generation Z is female, 50.3% of them
have a high school education, 45% have "income equal to expenses," and 68.4% are not employed. The gender of
63.9% of Generation Y is female, 52.1% of them have an education level above high school, 51.4% have an income
adequacy "income equal to expenses," and 63.2% are employed. The gender of 55.7% of Generation X is female,
45.2% of them have an educational level below high school, 63.5% of them have an income adequacy of "income
equal to expenses,” and 59.1% have a job.

There is no statistically significant difference between the expected service quality scale total scores of the
participants in Generation X and Generation Y according to their gender, educational status, income adequacy
status, and employment status. There is no statistically significant difference between the expected service quality
scale total scores of the participants in Generation Z according to their income adequacy status and employment
status. However, there is a statistically significant difference between the expected service quality scale total scores
of the participants in Generation Z according to their gender (t=3.200, df=80.641, p=.008) and educational status,
F(2,430)=3.280, p=.040. In Generation Z, the score of women (101.44+13.84) is higher than the score of men
(91.63+26.27); the score of individuals with high school education (99.70+15.42) is higher than the score of
individuals with less than high school education (88.22+26.28).

The total scores of the expected service quality scale of the individuals in different generations, F(2,430)=6.844,
p=. 001, and the sub-dimensions of expected service quality such as Physical Features, F(2,430)=5.239, p=.006,
Reliability, F(2,430)=5.144, p=.006, Eagerness/Willingness, F(2,430)=7. 604, p=.001, Trust, F(2,430)=5.691, p=.004
and Empathy, F(2,430)=7.678, p=.001, scores. In the sub-dimensions of Physical Characteristics, Reliability,
Eagerness/Enthusiasm, and Trust, the difference was found to be between Generation Z and Generation X; in the
sub-dimension of Empathy, the difference was found to be between Generation Z and Generation X, and between
Generation Z and Generation Y. In this case, the total and all sub-dimension scores of the expected service quality
scale of Generation X participants were found to be higher than Generation Z participants.

The fact that Generation X has higher expectations for service quality than other generations is generally due to
the experiences and values of this generation in business life. Generation X is more critical and demanding about
service quality. This generation expects reliability, professionalism, and efficiency from the organizations where they
receive service. They care about the experiences they have gained in their business life and the timely and proper
execution of the work. In addition, Generation X expects open and direct communication from service providers,
expecting problems to be solved quickly and effectively and getting information when needed. Since this generation
expects diversity and personal preferences to be respected in service delivery, it is important that services are
individualized and tailored to different needs to meet Generation X's expectations.

In conclusion, Generation Z's low expectations of service quality suggest that elderly care providers need to
develop new strategies to understand and meet the specific expectations of this generation. Approaches such as
technology integration, offering individualized service options, and revising communication style can increase the
satisfaction level of Generation Z and improve service quality. Elderly care providers can develop the following
strategies to understand and meet the specific expectations of Generation Z.
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