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SAU Sosyal Bilimler Enstitiisii Doktora Tez Ozeti

Tezin Bashgi: Yashh Bakim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi Kavrami ve Kavramsal
Hizmet Kalitesi Modeli: Servqual Uygulamasi

Tezin Yazari: Ali Kuzu Damismanlar: Yrd.Dog.Dr.Murat AYANOGLU
Yrd.Dog¢.Dr.Turan CAKIR

Kabul Tarihi: 30 Haziran 2010 Sayfa Sayisi: xvii (Onsoz) + 200 (Tez)

Anabilim dah: isletme Bilim dali: Uretim Yonetimi ve Pazarlama

Bu arastirmayla, hizmet kalitesi kavrami kapsaminda hem hizmet sunanlar hem de hizmet
alanlarin ve yakinlarmin duyarhiliginin arttirilmasina, bireysel ve orgiitsel farkindaliklarin
olusturulmasi ile hizmet kalitesi etkililiginin arttirilmasi ve sunulan hizmet sektoriine yeni
perspektifler getirmesi acisindan onemli goriilmekle birlikte; Tiirkiye’de Basbakanlik- Sosyal
Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu’na bagl yash bakim kurumlarinda uygulanabilirligi ve
huzurevi yasli bakim ve rehabilitasyon merkezlerinde kalan yashlarin (sakinlerin) hizmet
kalitesi degerlendirmesinin ortaya konulmasi ve hizmet kalitesi boyutlarindan hangilerinin
sakinler i¢in daha 6nemli ve oncelikli oldugunu ortaya koymak ve hizmet kalitesini iyilestirme

dogrultusunda katki saglamak amag¢lanmistir.

Betimsel (saha) arastirma modelinde, literatiirde yaygin olarak uygulanan SERVQUAL
hizmet Kkalitesi Olcegi adapte edilerek, 16 ilde bulunan 38 huzurevindeki 1086 sakin
olusturdugu orneklemden toplanan veriler SPSS v.13 paket program kullanilmigtir.
Arastirmaci tarafindan terclime ve adapte edilerek kullanilan Servqual dlceginin beklenti ve
algi maddelerinin giivenilirligini test etmek icin giivenilirlik analizi, ortalamalar arasi
farkliliklarin anlamlilig: icin t-testi ve gruplu olan degiskenlerin analizi i¢in tek yonlii varyans

analizi (One-Way ANOVA) testleri kullanilmustir.

Hizmet kalitesi sonuclarinda, hesaplanan hizmet kalitesi puaninin negatif olmasi,
huzurevlerinin, sakinlerin beklentilerini karsilayamadigim1 gostermektedir. En yiiksek fark
(huzurevi sakinlerinin beklentilerinin en az karsilandigr boyut) “duyarlilik”; en az fark
(huzurevi sakinlerinin beklentilerinin en fazla karsilandigi boyut) da “giivenilirlik” olarak

gozlenmistir.

Anahtar kelimeler: Yaslh bakimi, Hizmet kalitesi, Servqual
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GIRIiS
Diinyada ve iilkemizdeki demografik doniisiim ve niifusun yaslanmasi olgusu, i¢inde
bulundugumuz yiizyilda etkisini her gecen giin daha fazla hissettirecek bir siire¢ olarak
kendisini gostermektedir. Cagimizda insanca yagamanin en énemli boyutu olan sosyal
giivenlik kapsaminda, diinyada hizla artan yash popiilasyonunun gereksinim duydugu
en Onemli hizmet alanlarinin basinda saglik ve bakim sektorii yer almaktadir. Saglik ve

bakim, hizmetler sektorii icinde en temel ve giincel sektorler olarak, aym1 zamanda

miisterilerle iligkilerin en yogun oldugu hizmet alanlaridir.
Arastirmanmin Konusu

Giinlimiiz diinyasinda niifusun yaslanmasi, sadece gelismis iilkeler i¢cin degil, onlarin
yani sira gelismekte olan iilkeler agisindan da Onemle degerlendirilmesi gereken bir
konudur. Yaglanma olgusu, siireci ve sonuclari; sagliktan sosyal giivenlige, cevre ile
ilgili konulardan egitime, is olanaklarina, sosyal-kiiltiirel faaliyetlere ve aile hayatina
kadar toplumun biitiin yonlerini etkilemektedir. Yashh bakim hizmetlerinin
organizasyonu ve sunulan bakim hizmetlerinin niteligi, giiniimiizde tiim toplumlarin ve
ilgili sektorlerin en 6nemli ve Oncelikli konusu olma 6zelligini tasimaktadir. Bu 6nem
ve oncelikten dolay1 arastirmanin konusunu, yash bakim kurumlarindaki sunulan hizmet
kalitesine yonelik yaslilarm beklenti ve algilarina gore hizmet kalitesinin belirlenmesi

olusturmaktadir.

Ozellikle gelismis iilkelerde artan yashh niifus ve yasam beklentisi, saglik
hizmetlerinden, sosyal giivenlige ve calisma haklarma kadar dogrudan dogruya niifusun
yas dagiliminin degismesi ile ilgili cok sayida sosyo-politik sorunlar1 giindeme
getirmistir. 21. yiizyila girdigimiz su giinlerde tartismalarin boyutu politik gercekligi
asarak etik bir gerceklige doniigsmiistiir.

Bu arastirma giiniimiiz saglik ve bakim sektorlerinde giderek One c¢ikan yash bakim
hizmetleri kapsaminda; yash bakim kurumlarinda sunulan hizmet Kkalitesinin
etkililiginin ortaya konulmasi suretiyle hizmet kalitesinin gelistirilmesine katki

saglayacaktir.



Arastirmanim Onemi:

Yaslanan diinyamizda basta gelismekte olan iilkeler olmak iizere biitiin iilkelerde,
yaslanma ile ilgili farkli alanlarda, 6zellesmis ve ileri arastirmalarin desteklenmesi ve
arttirllmas: gerekmektedir. Yas ve cinsiyete 6zel veri toplanmasi ve analiz edilmesi
dahil olmak iizere arastirmalar, etkili politikalar i¢in gerekli dayanag1 saglar. Yapilacak
bu ¢alismanin yash kitleye yonelik hem hizmet sunanlar hem de hizmet alanlarin algi ve
beklentilerinin saptanmasi yani sira toplumlarin ve yash yakmlarinin duyarhliginin
arttirilmasina, bireysel ve orgiitsel farkindaliklarin olusturulmasi ile hizmet kalitesi
etkililiginin arttirilmas1 ve hizmet sektOriine yeni perspektifler getirmesi agisindan
onemli goriilmektedir. Ayrica iilkemizde alaninda yapilan ilk caligma olarak bu
caligmadan elde edilecek bulgularin  yurt disinda yapilmis  ¢alismalarla

karsilastirilabilirligi acisindan da onem tasiyacagi diisiiniilmektedir.

Arastirmanin Amaci

Bu arasgtirmanin amaci, SERVQUAL enstriimanin1 kar amaci giitmeyen kuruluslar olan,
Tiirkiye’de Bagbakanlik - Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu’na baglh
huzurevi yasli bakim ve rehabilitasyon merkezlerinde sunulan hizmet kalitesini 6l¢mek
icin adapte etmek ve uygulamak; yashh bakim kurumlarinda sunulan hizmetin, bu
kurumlardan hizmet alan sakinlerin beklentilerini karsilama diizeyini 6lgerek, bu
beklentiler igerisinde hizmet kalitesi boyutlarindan hangilerinin sakinler i¢in daha
onemli ve Oncelikli oldugunu ortaya koymak ve hizmet kalitesini iyilestirme amaci

dogrultusunda katki saglamaktir.

Literatiirde yaygmn olarak kullanilan SERVQUAL hizmet kalitesi 0lceginin
Tiirkiye’deki yaslhi bakim kurumlarinda uygulanabilirligi ve huzurevi yash bakim ve
rehabilitasyon  merkezlerinde kalan yashlarin  (sakinlerin) hizmet Kkalitesi

degerlendirmesinin ortaya konulmasi amag¢lanmistir.

Arastirmadaki temel amag¢ hizmet kalitesine yonelik, huzurevi yashh bakim ve
rehabilitasyon merkezlerinde bakim hizmetlerinden yararlanan yashlarin (sakinlerin),
sunulan hizmete yonelik beklenti ve alg1 diizeylerinin belirlenmesi ile hizmet kalitesi

diizeyinin saptanmast ve hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem ve Oncelik derecesinin



belirlenmesine yoneliktir. Elde edilen bulgular, arastirmacilarin, politika olusturucularin

ve hizmet saglayici kurumlarin yararlanmasi i¢in Oneriler halinde sunulacaktir.
Arastirmanin Yontemi

Bu arastirma survey (saha-alan-betimsel) calisma olarak gerceklestirilmistir. Betimsel
arastirmalar, bilimsel degere sahiptir; bilime ve pratik uygulamalara biiyiik katkida
bulunmaktadir. Betimleme; olaylari, obje ve problemleri anlama ve anlatmada ilk
asamay! olusturur. Bilimsel etkinlikler, olaylarin betimlenmesiyle baslar. Bunlar
olaylarin objelerin, varliklarin, kurumlarin, gruplarin ve cesitli alanlarin ne oldugunu

betimlemeye, aciklamaya c¢alisan incelemelerdir.

Betimleme arastirmalari, mevcut olaylarin daha onceki olay ve kosullarla iligkilerini
dikkate alarak, durumlar arasindaki etkilesimi a¢iklamay1 hedef alir. Bu sayede onlar1

anlayabilme, gruplayabilme olanagi saglanir ve aralarindaki iliskiler saptanmis olur.

Saha caligmalariin egitim ve sosyal bilimlere uygun diismesi ve ¢okg¢a yararlanilmasi
nedenleri arasinda; elde edilen verilerin giincel problemlerin ¢6ziimiinde biiyiik yarar
saglamasi ve arastirmalarin giivenilirligi ve gegerliligi acisindan son derece 6nemli katki

saglamasidir.

Hizmet sektorii, “Olcemediginizi daha iyi hale getiremezsiniz” prensibinden hareketle
tiretim kalitesini daha etkin bir sekilde dlgcme calismalarimi siirdiirmiistiir. Bu konuda
hizmet sektorii alan yazininda, hizmet kalitesine yonelik bir¢cok arastirmalar yapilmaistir.
Calismalar arasinda en fazla kabul goreni (1983-1990) de, Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan Amerika’da gelistirilen SERVQUAL modelidir. SERVQUAL hizmet
kalitesi literatiirinde bulunan en kapsamli caligmalardan biridir. Bakim sektoriine
yonelik olarak ilk defa saglik sektoriinde sunulan hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesinde
SERVQUAL’in uygulanabilirliligini arastiran Babakus ve Mangold (1992) tarafindan

hastane hizmetlerine adapte edilmis ve uygulanmstir.

Arastirmacilar tarafindan gelistirilen Servqual yOnteminin kiiresel Olcekte gecerli
oldugu ve kiiciik degisikliklerle her sektore uygulanabilecegi, ciinkii en temel hizmet
kalitesi boyutlarmi tanimladigi, yapilan ¢ok sayida arastirma sonuglarina gore olcegin
20 yildir her tiirlii hizmet sektoriinde, hizmet kalitesi 6l¢iim ve tespitine yonelik olarak

kullanildig1 goriilmektedir. SERVQUAL modeli, kar amaci olan ve olmayan kuruluglar



tarafindan kaliteli hizmete ulagsmak amaciyla kullanilmaktadir. Ayrica giiniimiize kadar
SERVQUAL 06lcegi hizmet kalitesi 6lciimiine yonelik bilimsel caligmalarda 60’a yakin

doktora tezinde ve ylizlerce makalede arastirilmis ve tanimlanmastir

Tezin ana kiitlesi Tiirkiye’deki huzurevleri olarak secilmistir. Bu aragtirmanin ana
kiitlesini, huzurevlerinden hizmet satin alan miisteriler (huzurevi sakinleri)
olusturmustur. Arastrmanin yapildigi tarihte Tiirkiye’de 50 ilde SHCEK’e bagli 69

huzurevi yash bakim ve rehabilitasyon merkezinde kalan yaslilar sayis1 7510’dur.

Arastirmanin genis bir alan1 kapsamasi, s6z konusu yash bakim kurumlarindan bakim
hizmeti satin alan yashlarin tiimiine ulagsmada bir takim zorluklar1 giindeme
getirmektedir. Bu sebeple, arastirmada belirlenen bu ana kiitle iizerinden Orneklem

alinma yoluna gidilmistir.

Arastirmada, yukarida belirtilen ana kiitleden (Tiirkiye genelindeki Basbakanlik-
SHCEK’e baglh huzurevi yashh bakim ve rehabilitasyon merkezlerinden), kasti

ornekleme yontemiyle huzurevi sayisi fazla olan illerden 16’s1 secilmistir.

Bu illerde bulunan 38 huzurevinde kalmakta olan 4028 sakinden, tesadiifi 6rneklem
yoluyla secilen 1140’1na, arastirmaci tarafindan orijinal dlgekten terciime ve adapte

edilerek hazirlanmis olan SERVQUAL 6l¢egi uygulanmigtir.
Varsayimlar

1. Servqual 6l¢egi (modeli), uluslar arasi literatiirde bankacilik, konaklama, egitim ve
saglik sektorlerinde hizmet kalitesi 6l¢timiinde kabul gordiigiinden, yash bakim sektorii

hizmet kalitesi Ol¢timiinde de uygulanabilir oldugu varsayilmistir.

2. Hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi boyutlarinin onem derecesi bilimsel olarak

Olciilebilen kavramlardir.
3. Olgeklere verilen cevaplar samimi ve objektiftir.
Siirhhiklar

1. Bu arastirma, Bagbakanlik- Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu’na baglh

huzurevi yasli bakim ve rehabilitasyon merkezlerinde sunulan hizmet kalitesini 6l¢mek



ile siirhdir. Calisanlarin bireysel etkenligi ve yeterlilikleri arastirma kapsami disinda

tutulmustur.

2. Bu caliyma bir model calismasi olup, kuramsal catiy1 belirleyen Servqual hizmet
kalitesi boyutlarma iliskin Olgiitlerle smirhdir. Calisanlarin  bireysel performans

etkililikleri arastirma kapsamina alinmamustir.

3. Bu calisma, kavramsal hizmet kalitesi modelinde miisteri (tiiketici, kullanici)
tarafinda yer alan besinci boslugun olgiimiiyle simirhidir. Isletmenin (kurumun) hizmet

sunum siiregleri ile ilgili diger dort bosluk, bu caligma kapsami disindadir.

4. Bu arastirma 27 Mart 2009-31 Mayis 2009 tarihleri arasinda SHCEK’e bagh Adana,
Ankara, Antalya, Bartin, Bilecik, Bursa, Diizce, Eskisehir, Gaziantep, Istanbul, 1zmir,
Kocaeli, Manisa, Sakarya, Tekirdag ve Zonguldak illerinde bulunan huzurevi yaslh

bakim ve rehabilitasyon merkezleri ile bu merkezlerdeki yashlarla sinirhidir.

5. Bu arastirma i¢in olusturulan Olcekler, kavramsal hizmet kalitesi modeli
SERVQUAL boyut ve ol¢iitleri ile smirhdir.

Tezin Icerigi

Bu calisma yedi boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde yashilik, diinyada ve

tilkemizde yaslanma ve yash bakim hizmetleri konularina deginilmistir.

Ikinci boliimde hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlar1 ve tarihsel gelisimleri ile

ilgili kavramlar aciklanmustir.

Ugiincii bolimde model kavrami, islevleri ve literatiirde yaralan hizmet kalitesi

modelleri ile ilgili bilgilere yer verilmistir.

Dordiincii boliimde, kavramsal bir hizmet kalitesi modeli olarak Servqual’in gelistirilme

slireci ve asamalari ile Servqual hizmet kalitesi puani hesaplama yontemi ag¢iklanmaigtir.

Besinci boliimde, arastirmanin yontemine yer verilmistir. Bu baglamda arastirmanin
konusu ve Onemi, amaci, literatiir taramasi, arastirmanin siireci, varsayimlar ve

kisithiliklar anlatilmistir.

Altinc1 bolimde bulgular ve yorum; Yedinci boliimde de sonuc¢ ve Oneriler yer

almaktadir.



BOLUM 1: DUNYADA YASLILIK

1.1.Yaslanmanin Diinyamizdaki Gelisimi

Gezegenimizde niifusun yaslanmasi, 21. yiizyil toplumlarinda 6ne ¢ikan en Onemli
demografik olgulardan biridir. Giiniimiiz diinyasinda insanlar daha uzun yasamakta,
dogum oranlar1 azalmakta ve dolayisiyla yash niifus sayisal ve oransal olarak artig
gostermektedir. Bunun sonucu olarak niifus yaslanmasi, ¢ogunlukla gelismis iilkeler
yam sira gelismekte olan iilkeler acisindan da Oonemle degerlendirilmesi gereken bir
konudur (SPO, 2007:7). Yaslanma olgusu ve sonuclari; sagliktan sosyal giivenlige,
cevre ile ilgili konulardan egitime, is olanaklarina, sosyal-kiiltiirel faaliyetlere ve aile

hayatina kadar toplumun biitiin yonlerini etkilemektedir.

Toplumlarin yaslanmas1 biiyiikk oranda yirminci yiizyilla gelen bir kavram olmustur.
Diinya Saglik Orgiitii verilerine gore 1960 yilinda diinyadaki yasli niifusun yarisinin
gelismekte olan iilkelerde yasadigi goriilmektedir. Ozellikle gelismis iilkelerde artan
yash niifus ve yasam beklentisi, saglik hizmetlerinden, sosyal giivenlige ve calisma
haklarma kadar dogrudan dogruya niifusun yas dagilimmin degismesi ile ilgili cok
sayida sosyo-politik sorunlar1 giindeme getirmistir. Gelismekte olan iilkelerde de
gelismis olan iilkelerdeki gibi 65 yas iizeri niifus her gecen giin artmaktadir (Aydin,
1999:180-185). 21. yiizyila girdigimiz su giinlerde tartigmalarin boyutu politik
gercekligi asarak etik bir gerceklige doniistiigii goriilmektedir.

Grafik 1:
Gelismis Ulkelerdeki Demografik Doniisiim: Yash (65+) Niifus ve Projeksiyonu
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Yaslanma iizerine diinya capinda politika ve programlarin olusturulmasi amaciyla 1982
yilinda Birlesmis Milletler tarafindan ilk “Yaslanma ile ilgili Uluslararas1 Hareket
Plan1” onaylanmis ve bu plan daha sonra 'Viyana Plani' ya da "Uluslararas: Plan' olarak
anilmistir. Bu plan; arastirma, veri elde etme, egitim ve 6gretim konularimi da igceren

toplam 62 6neriden olugsmaktadir (UN, 1982:82).

Birlesmis Milletler Konferanslar1 ve zirveleri ile Genel Kurul’un 6zel oturumlari ve
gozden gecirme siireglerinde alinan kararlar biitiin diizeylerdeki insanlarin ekonomik ve
sosyal durumunu iyilestirmeyi hedefleyen amaglar ve taahhiitler icermektedir. Bu
kapsamda Viyana’da yapilan ilk Diinya Yaslanma Asamblesi’nde yaslanma siireci
ozellikleri ve sorunlar1 ele almmustir (Kutsal, 2002:3). Bu Asamble’de yashlarla ilgili
kabul edilen: Yaslilarin; nerede yasarsa yasasin temel dzgiirliik ve insan haklarina sahip
olmasi, toplumun sosyal, egitsel ve kiiltiirel kaynaklarmi kullanabilmesi, potansiyelini
gelistirme sansina sahip olabilmesi, hastaliklardan korunmak icin saglik hizmetlerinden
rahatlikla yararlanabilmesi, olabildigince kendi yakin cevre ve sosyal ortaminda
kalabilmesi, yeterli gelire sahip olmas1 ve giivenli bir cevrede yasayabilmesi, kapasite
ve ilgi alanma gore isgiicline katilabilmesi, bilgi ve deneyimlerini gen¢ kusaklara
aktarabilmesi ve kendileri i¢in alinan kararlara katilabilmesi gibi kurallar giiniimiiz

toplumlar1 acisindan hala giincelligini ve gegerligini korumaktadir.

1987 yilinda toplanan DSO Yash Saghg: Uzmanlar Komitesi; 2000 yilinda diinyadaki
600 milyon (60 yas ve lizerindeki) yash insanin yaklasik iicte ikisinin gelismekte olan
tilkelerde yasayacagini, 21. ylizyilda ise yashh popiilasyonundaki artisin ozellikle
Asya’da belirgin olacagini, cogu gelismekte olan iilkelerde 60 yas ve {lzeri
popiilasyonun genel niifusa gore daha hizli artacaginit ongormiistiir (WHO, 1995:37-39).
Bu projeksiyona gore, 1980-2020 yillar1 arasinda gelismekte olan iilkelerde toplam
niifusun yiizde 95 oraninda artmasina karsilik yash popiilasyonundaki artigin yiizde 240

olarak gerceklesecegini soyleyebiliriz.

1991'de BM Genel Kurulu'nda ilk kez, yash niifusun artisina dikkat cekmek ve
duyarlilik olusturmak tizere 1 Ekim’in Uluslararast Yashlar Giinii olarak kutlanmas1 ve
"Yash Insanlar icin Birlesmis Milletler; Bagimsizlik, katilimcilik, bakim, kendini
gerceklestirme ve onurlu yasamdan olusan bes ana baslhik altinda 18 maddelik

prensipleri kabul etmistir (SPO, 2007:16).



Yine uluslararasi diizlemde Diinya Saglk Teskilati saglikli yaglanmanin tiim diinyada
miimkiin olabilmesi icin 1995 yilinda '"Yaslanma ve Saghk' programmi onaylamistir
(WHO, 1996). Bu program hem ileri yas, hem de yaslanmayi1 kapsamli olarak ele
almakla birlikte; yaslanmanin getirdigi saglik problemlerine odaklanmak yerine,
oncelikle saglikli yaslanmayr hedefleyen planlama ve arastirmalart Onerdigi ve

destekledigi goriilmektedir.

Diinya Saglik Teskilat1 1997 yili diinya saglik raporunun basin ac¢iklamasinda: Kronik
hastaliklara bagli toplum ve insan sorunlarmnin maliyetinin simdiden gerekli tedbirler
alinmadig takdirde hizla artacagmi, diinya niifusunun yaslanmasi ile birlikte kanser,
diabet, kardiyovaskiiler hastaliklar, kronik akciger hastaligi, mental (6zellikle demans)
gibi hastaliklarin sayisinda onemli artiglar olacagini; yaslanmayla gelen hastaliklarin
artmasinda Onemli faktorler olan sigara, hareketsiz yasam tarzi, obezite, sagliksiz
beslenme gibi olumsuz faktorlerin Oniine gecilebilmesi i¢in gerekli tedbirlerin
alimmasmin gerekliligi belirtilmektedir (WHO, 1997:1-4). Boylece, artmis yasam
kalitesi olmadan, artmis yasam beklentisinin bos bir 0diil oldugunu; saghk
beklentisinin, yasam beklentisinden ¢ok daha O©Onemli oldugunu vurguladig:

goriilmektedir.

1955 yilinda dogumdan itibaren 48 yil olan yasam beklentisinin, 1975 yilinda 59'a,
1995 yilinda 65'e yiikseldigi ve 2025 yilinda 73 yila ulasacagi; Calismakta olan erigkin
niifusun bakmasi1 gereken yash niifus oran1 1955'de %10.5 iken 1995'de bu oranin
%12.3'e yiikseldigi ve 2025'de %17.2'ye ulasacagi ongoriilmiis, 1998 de 580 milyon
olan yasl birey sayisinin 2050 yilinda 1.97 milyara ulasacagi hesaplanmaktadir (WHO:
1999:29). Yirminci yiizyilda tip, bilim ve teknoloji liggenindeki gelismelere paralel
olarak, beklenen yasam siiresinin uzamasi ve dogum hizinin azalmasi ile diinya niifusu

bir Onceki elli yila gore daha hizli yaglanmistir.

Yine BM Genel Kurulu, 1998 yilinda ilk defa yash bireylerin oranmin ¢ocuklarin
oranint ge¢cmesi lizerine (%19.1°e karsin,%18.8) diinya genelinde gelisen yashlik
sorunlar1 ve gelecekteki 6nemi konusunda sosyal farkindalik olusturmak iizere 1 Ekim
1998°de, 1999 yilinin tiim diinyada 'Uluslararas1 Yashlar Yili' olarak kabul edilmesini
kararlastirmustir (UN, 1998).



Birlesmis Milletler tarafindan 8—12 Nisan 2002 tarihinde Madrid'de diizenlenmis olan 2.
Yasghlik Asamblesinde ise, yash niifusun yasam kalitesinin iyilestirilmesi, topluma
entegrasyonlari, gecim ve saglik problemleri ile tiim yas gruplarini kapsayan politikalar
olusturulmasi ekseninde "Uluslararas1 Eylem Plan1" hazirlanmistir (SPO, 2007:16-17).
Plan ozellikle gelecek yirmi yil i¢in yaslanma politikalar1 ve uygulamalar1 konusunda
oncelikleri belirlemis ve yapilacak eylemleri tanimlamistir. Viyana’da yapilan ilk
Diinya Yaslanma Asamblesi Eylem Plani’nda daha ¢ok gelismis iilkelere, Madrid
Eylem Plani’'nda ise daha cok gelismekte olan iilkelere yonelik hedeflere vurgu
yapildig1, yaslanmayla ilgili Uluslararas1 Madrid Eylem Plani'nin uygulamasina Genel
Kurul'un 59. oturumunda sunulan ve kabul edilen raporla Birlesmis Milletler Niifus
Fonu (UNFPA) dahil edildigi goriilmektedir. UNFPA (BM) Binyil Bildirgesi'nde ve
Uluslararas1 Niifus ve Kalkinma Konferansi'nin da dahil oldugu uluslararas1 alanda
kabul gormiis diger kalkinma hedeflerinin gerceklestirilmesine katkida bulunmak i¢in
UNFPA, iilke ofislerinin, yaslanmayla ilgili uluslararas1 Madrid Eylem Plani'nin
uygulanmas1 ve gozden gecirilmesi siireclerinde savunuculuk yapmalar1 ve bu plana
katkida bulunmalar1 i¢in tesvik etmekte, yash niifusun program bazinda desteklenmesi
ve ¢Oziim yolu iiretecek kamu politikalarim etkilemek igin gelistirmekte oldugu;
savunuculuk, teknik yardim, egitim ve arastirma gibi dort ana stratejik alana
odaklandig1 ve "Uluslararast Malta Yaslanma Enstitiisii" ile Columbia Universitesi'nde
kurulan "Uluslararas1 Politika Gelistirme ve Gelismekte Olan Ulkelerde Yasl Niifusun
Kapasitesini Artirma Programi” gibi egitim kurumlarini destekleyerek, yaslh insanlarin
sorunlarin1 ele alan gelismekte olan {ilkelerin ulusal kapasitelerini artirmaya

caligmaktadir

Tiim diinya ilizerinde yash grubun diger yas gruplarina gore hizli artmasinin temel
nedeni, dogurganlikta gézlemlenen diisiistiir. Dogurganligin yenilenme diizeyinin altina
diismesinin bir yansimasi olarak dncelikle cocuk niifusta, ardindan da geng ve orta yash
niifusta beklenen azalmay1 takiben yasli niifusun hem oransal, hem de sayisal artigi
kacmilmazdir. 1975 yilinda tiim diinyada toplam dogurganlik hizinin yenilenme
diizeyinin altinda oldugu 22 iilke var iken, giiniimiizde bu durumda olan iilke sayis1 70’e
ulasmustir. Yapilan tahminlere gore de 2025 yilinda 120 iilke olacaktir. Ote yandan
saglik alanindaki gelismeler sonucunda tiim yaslardaki yasam beklentisinin artmasi, her

yil yash niifus grubuna dahil olan insan sayisinin fazlalagmas: ile sonuclanmaktadir.



Uzun yillardir niifusun yaslanmas: ile karsi karsiya olan endiistrilesmis iilkelerde yash
merkezli yapilan calismalar ile bu niifus grubunun saglik, sosyal ve ekonomik
ihtiyaglari, beklentileri ile toplumun degisen sosyo-ekonomik yapisi1 hakkinda 6nemli
caligmalar yapilmis ve sorunlarin ¢dziimiinde 6nemli ilerlemeler gdzlemlenmistir (SPO,
2007:5-6). Asil problem gelismekte olan iilkeler agisindan goriilmektedir.
Endiistrilesmis iilkelerde toplum hem ekonomik hem de sosyal agidan refaha ulastiktan
sonra niifusun yaslanmasi problemi ortaya c¢iktig1 icin bu iilkelerde gerekli
degisikliklerin yapilandirilmasi ve yash niifusun ihtiyaclarmin karsilanmasi iilkelerin
ekonomisinde 6nemli sorunlara yol agmamistir. Gelismekte olan iilkelerde ise heniiz
belirli bir refah diizeyine ulasamadan niifusun yaslanmasi problemi ile karsi1 karsiya

kalinmasi1 endise vericidir.
1.1.1.Yaslanma

Yaslanma, organizmanim giderek biyolojik verimliliginin yitirmesi, ¢evresine uyumda
giicliik cekmesi ve diren¢ mekanizmalarinda gerileme olarak tanimlanabilir. Tibbi ve
toplumsal gelismelerin yashligin sinirim siirekli olarak yukari ¢ekmelerine karsin genel
olarak 65 yas baslangic olarak kabul edilmektedir. Ancak tek Olciit kronolojik yas
degildir. Farkli genetik ve sosyokiiltirel birey ve gruplarda normal yaslanma
ozelliklerinin farkli oldugu 6ngoriildiigiinden "normal yaslanma'ya iligkin tek bir tanim
yapilamamakta; zihinsel degisikliklere paralel olarak, kisilikte de bazi degisiklikler
olusabilmektedir. Yeni durumlara uyum saglayabilme, yeni diisiinceleri kabul etmede
giicliik yasanabilir (Cakir ve Kuzu, 2008:15). Cevreye karsi daha az ilgili, kendi
bedenine ve kendine karsi daha ilgili olup, iligskilerde daha derin ve secici olabilirler.
Yeniliklerden cekinebilirler ve eski yasamlarini 6zlerler. Sagliklarina asir1 6nem verme,
asir1 tutumluluk, kisisel esyalarina karsit bagimlilik gelistirebilirler. Yagslilikta fizyolojik
degisiklikler olarak akcigerde elastisite azalir, kaburga kikirdaklar1 kemiklesir,
damarlarda ateroskleroz olusumu artar, kalp, karaciger, bobreklerde bag dokusu artar,
sindirim kanali peristaltizmi ve sekresyonlar1 azalir, iskeletin mineral icerigi azalr, kas
dokusu azalir, yag orani artar, duyu organlar1 zayiflar, hormonlar azalir, gliikkoz toleransi

azalir, bazal metabolizma diiser.
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1.1.2. Yashhk

DSO yashiligi, ‘Yasamsal fonksiyonlarin siirekli azalmasi, tiim organizmanin
verimliliginde goriilen azalma, cevresel faktorlere uyum saglayabilme yeteneginin
azalmast’ olarak tanimlayarak siralama yapti. Yaslanmanmn ne zaman baslayacagi
konusunda net bir smir vermek miimkiin olmamakla birlikte yapilan bilimsel
smiflamada, 65 yas genel anlamda emeklilik yas1 oldugu ve birey sosyal giivencelerden
yararlanmaya basladig1 icin bu yas sosyal ve ekonomik yashiligin da baslangici kabul
edilmekte; 65 — 74 yas geng yaslilik, 75 — 84 yas ileri yaslilik, 85 yas ve iistii cok ileri
yaslilik olarak adlandirilmaktadir (Cakir ve Kuzu, 2008:8; Sahin, 2009:3). Uluslararas1
Is Organizasyonlari ile baz1 istatistik merkezleri ise yaslilik donemi baglangici olarak 60

yas1 kabul etmektedir.

Bir iilkede niifusun yaslanmasi, 65 yas ve lizerindeki kisilerin toplaminin genel niifus
icerisindeki oraninin artmasi demektir. Niifusun yas piramitleri iilkelerin niifus yapismni
gosterir. Bir lilkede yashlarin genel niifusa oran1 yilizde 4’ten az ise geng niifuslu, yiizde
4-7 arasmda ise erigkin niifuslu, yiizde 7-10 arasinda ise yash niifuslu ve yiizde 10’un

izerinde ise ¢ok yash niifuslu iilke olarak degerlendirilmektedir.

Tablo 1. Diinyada Yash Niifus Oranlarn

Ulkeler %
Almanya 19.4
Italya 18.1
Yunanistan 17.6
Isveg 17.4
Belgika 17.4
Bulgaristan 17.3
Ingiltere 15.8
Danimarka 15.2
Rusya 14.4
ABD 12.6

Fransa 9.4

Cin 7.9

Tiirkiye 7.8

Misir 4.5
AB Ortalamasi 17.1
Diinya Ortalamasi 7.6

Kaynak: UN World Economic and Social Survey (2007:12-22)
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Tablo 2: Diinya, AB ve Tiirkiye’de Yash Niifus (65+) Oranlar

2006 2020 2050
Diinya Ortalamasi 7.4 9.3 16.2
AB Ortalamasi 16.8 20.1 28.8
Tiirkiye 6.8 10.1 19.8

Kaynak: Diinya Saglik Orgiitii & Eurostat (www.who.int; www.epp.eurostat.ec.europa.eu)

1935 — 2050 yillar1 arasinda Tiirkiye demografik gecis dedigimiz bir siire¢ ile geng

niifuslu bir iilkeden yash niifuslu bir iilkeye doniisecektir.

Grafik 2. Tiirkiye Yash Niifus Projeksiyonu
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Kaynak: DPT (2007:7)’den uyarlanmustir

Sanayilesme ve kentlesme siireci icerisinde geleneksel ailenin c¢ekirdek aileye
dontismesi, kadinm c¢alisma hayatina girmesi, gelenek, Kkiiltir ve degerlerdeki
degismeler, ayrica tipta kaydedilen ilerlemeler neticesinde ortalama insan Omriiniin

uzamas1 ve yasl niifusun artmasi yaslilig1 bir sosyal sorun olarak ortaya ¢ikarmaktadir.
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1.2. Tarihsel Siirec

Yagshlara verilen hizmetlerin tarihi incelendiginde, yardim bi¢imlerinin toplumlarin
toplumsal ve kiiltiirel yapilarma ve inanglarma gore kaliplastigi, eski donemlerde
yaslilar inanglara, geleneklere dayali ve toplumdan kaynaklanan destek ve yardimlarla
korundugu goriilmektedir. Yaslhlara verilen hizmet tarihsel siirecte toplumlarin sosyal
ve kiiltiirel yapilarina inang degerlerine, geleneklerine gore yapilanmistir. Ancak ciddi

bir kurumsallasma goriilmemektedir.
1.3. Tiirk Tarihinde Yashhk ve Yash Bakim

Tiirk toplumunda her donemde yashlara yardim edildigi, yashlarm korunmaya
alindiklar1 eski kurumlarin varliklarindan anlasilmaktadir. Tarihler boyunca Tiirk
kiiltiirtinde, Tiirklerde sosyal yardimla ilgili inan¢ ve geleneklerin dteden beri varoldugu
anlasilmakta, 6teden beri ataya saygi duyuldugu, yashlarin korundugu, atanin, kadin,
cocuk ve yasl haklarinin aile yasaminin odak noktasinda yer aldigi, kabile yasaminin
gelismesi ile tecriibeli yaslilarin zamanla topluluk i¢inde ¢ok yararl, saygin kisiler
olarak yer aldiklar1 kabul edilmeye baslandig1 ve gii¢siizlerin, yashilarin korundugu
torelestigi goriilmektedir. Oguzlar da "So6z ulunun, su kicigin" (kiiciigiin) atasozii ataya
deger verildigini, Oguz destanlarinda saygi davranislar1 olarak yashlara selam verme ve

el opmeden soz edildigi anlatilmaktadir.

En eski metin ve belgelere ulasildiginda: Oguz Boylamasinda (ananesinde) giicsiiz ve
yaslilar1 korumak erdem, onlara saldirmak ve zarar vermenin kotii insan davranisi
oldugu bilinmekle beraber Tiirkler tarih boyunca yashilarm, oziirliilerin ve ¢ocuklarin

bakimina ¢ok 6nem veren bir toplum olarak yasamislardir.

Tarihi kayitlarda Tiirklerde, yashlar1 koruma hizmetini veren ilk kurumun Selcuklu
Tiirkleri doneminde, Meliksah’in komutanlarindan Danismend Gazi Ahmet Bey’in
kurdugu Danismendliler Beyligi doneminde Reha Ogullar1 tarafindan Sivas'ta 11.
yiizyilda kimsesiz yasghlara bakmak iizere ilk huzurevinin (Dariilreha) kuruldugu; Musul
Atabeyi Kudbeddin Mevdud’un 1168’de Olmesiyle yerine gecen oglu Muzafereddin
Gokbori’niin de Misir'da Gokborii tesisleri olarak dort dariilaceze (yash yurdu) ve

dullar icin barinma tesisi yaptirdigi, 13. yiizyilda Memluklular doneminde Kahire'de
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acilan Seyfettin Kalavun Hastanesi ve tesisleri dul kadinlara ve yashlara hizmet verdigi

goriilmektedir (Sevil, 2007:46).

Osmanllar déneminde sosyal yasamda vakif agirlikli imarethaneler, asevleri ve
tekkelerin muhtac yashlara da hizmet verdikleri bilinmektedir. Bu alanda hizmet veren
kamu kuruluslar1 ve hayrr kurumlarmm 19. yiizyilda kurulmaya baslandig:
goriilmektedir. ilk kurumsal yapilanmanm: II. Abdiilhamid'in déneminde 7 Eyliil
1886°da Suray-1 devlet Tanzimat Dairesi'nde Istanbul da bir Dariilaceze kurulmasimin
kararlastirildigi, ingaatin Dahiliye Nazir1 Halil Rifat Pasa'nin sorumluluguna verildigi,
Padisah II. Abdiilhamid'in 10.000 altin lira bagisladigi, mimar olarak Vassilaki
Yanko'nun gorevlendirildigi, 10 Kasim 1890’de temelinin atildigi, binalarin 1895’°de
tamamlandig1, peyzaj ve cevre diizenlenmesinin de tamamlanmasindan sonra 31 Ocak
1896°da II. Abdiilhamid’in viladet giinii Dariil-aceze’nin Dahiliye Nezareti’ne bagl
olarak resmen acildigi, 15 Ekim 1924’de Bakanlar Kurulu karari ile Dariil-aceze’nin
Sehremaneti (Istanbul Belediyesi)’ne baglandigi, 16 Ekim 1998’de Danistay karari ile
Dariilacezenin Icisleri Bakanligi'na baglandigi, 31 Agustos 2007’de ise 26629 sayili
kararname ile Bagbakanliga baglandig1 goriilmektedir (Ozfatura, 2010:12).

Osmanlilar doneminde bakima ve yardima muhtag yashlar i¢in ihtiya¢ duyulan yerlerde
bu tiir kuruluslar sivil toplum insiyatifi ile ¢cogaltilmig, bu amacla da hizmet eden bircok

vakif ve hayir dernekleri bakim ve yardim hizmetlerini stirdiirmiistiir.

Cumbhuriyet’in ilanindan sonra belediye(yerel yonetim)ler araciligiyla kimsesiz yash ve
muhtaglara bakim hizmetlerinin sunulmasi politika olarak benimsenmis, 1930 tarihinde
yiirlirligi giren 1580 sayili yasa ile kamu kurulusu olan belediyelere bakima muhtag
kisilerin (yashlarin) korunmasi, yasli evleri yapma ve yoOnetme yilikiimliiligi
getirilmistir (Cakir, 2009:3). Bir¢cok belediye tarafindan illerinde; aceze evleri,
giigsiizler yurdu, diigkiinler evi ve huzurevi ad1 altinda yatili yasli bakim kuruluslarinin
acildigy, ileriki yillarda yapilan yasal ve mevzuat degisiklikleri ile de cesitli dernekler,
azmliklar ve gercek kisilerce de yaslilara bakim hizmeti vermek amaciyla giindiizli ve

yatil yash bakim kuruluslarinin acildigi goriilmektedir.

20 Temmuz 1961 giin ve 10859 sayili Resmi Gazete’de yayinlanarak yiiriirliige giren
Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi’nin baglangic boliimiinde belirtilen insan hak ve

hiirriyetlerini, milli dayanismayi, sosyal adaleti, ferdin ve toplumun huzur ve refahini
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gerceklestirmeyi ve teminat altina almay1 miimkiin kilacak demokratik hukuk devletinin
biitin hukuki ve sosyal temellerini kurmak i¢cin; md.2 hiikkmiince Tiirkiye
Cumbhuriyeti’nin planli doneme gecisiyle birlikte, tiim sosyal yasamda yer alan her tiirlii
sosyal yardim ve giivenlik hizmetlerini diizenlemek, korunmaya muhtag yaslh, cocuk ve
Ozirliilerin bakimi, yerlestirilmesi ve rehabilitasyonu ile c¢aliyma giiciinden yoksun
yoksul kimselerin sosyal giivenligini saglamak ve bu hizmetleri koordine etmek iizere
3017 sayili Saglhik Sosyal Yardim Bakanlhgi Teskilat Kanununun 17.maddesine
istinaden 225 sayili kanunun 4.maddesi ile 1963 yilinda Sosyal Hizmetler Genel
Miidiirligi kurulmus, yasal mevzuatlarin diizenlenmesini miiteakip Saglik ve Sosyal
Yardim Bakanligi’na bagli ilk huzurevi 1966 yilinda Konya’da, ikincisi ise 1967 yilinda
Eskisehir’de agilmustir.

“Tirkiye Cumhuriyeti 1961 Anayasasi’nm baslangicinda ifade edilen insan hak ve
hiirriyetlerini, milli dayanismayi, sosyal adaleti, ferdin ve toplumun huzur ve refahini
gerceklestirmeyi ve teminat altina almayr miimkiin kilacak demokratik hukuk devletini
biitiin hukuki ve sosyal temelleriyle kurmak {iizere, 2. maddesinde belirtilen “Tiirkiye
Cumbhuriyeti, insan haklarima ve ‘Baslangic’ta belirtilen temel ilkelere dayanan, milli,
demokratik, laik ve sosyal bir hukuk devletidir” hiikmiince 10 Temmuz 1976 tarih
15642 sayili Resmi Gazete’de (s.5-7) yayimlanarak yiiriirliige giren 2022 sayili “65
Yasini Doldurmus Muhtag, Giigsiiz Ve Kimsesiz Tiirk Vatandaslarma Aylhk
Baglanmas1 Hakkinda Kanun” hiikmiince 65 yasini doldurmus, kendisine kanunen
bakmakla miikellef kimsesi bulunmayan, sosyal giivenlik kuruluslarinin herhangi
birisinden her ne nam altinda olursa olsun bir gelir veya aylik hakkindan
yararlanmayan, nafaka baglanmamis veya baglanmasi miimkiin olmayan, mahkeme
karariyla veya dogrudan dogruya kanunla baglanmis herhangi bir devamli gelire sahip
bulunmayan ve muhtachigmi Il veya Ilce idare Heyetlerinden alacaklar1 belgelerle
kanitlayan Tiirk Vatandaslarina hayatta bulunduklari siirece, 300 gosterge rakaminin her
yil biitce kanunu ile tespit edilecek katsayi ile ¢arpimindan bulunacak tutarda aylik

baglanacaginin yiiriirliige girdigi goriilmektedir.

09 Kasim 1982 tarih ve 17863 miikerrer sayili Resmi Gazete’de ilan edilerek yiiriirliige
giren “Tirkiye Cumhuriyeti 1982 anayasanin 61. maddesi sosyal hizmetler alanma

giren gruplari, acik, korunmaya, bakima, yardima ve rehabilitasyona muhta¢ ¢ocuk,
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Oziirli ve yashlara devletin bu alanda gerekli teskilat ve tesisleri kurmasi veya
kurdurmasi hiikmii yer almistir. Bu hiikiim dogrultusunda sosyal hizmetlere iligkin
faaliyetlere devletin gdzetimi ve denetimi dogrultusunda halkin goniilliiliigii saglanarak
bir biitiinliik i¢cinde yiiriitiilmesi esas1 getirilmistir. Bu kapsamda yiiriirliige giren 2828
sayili kanunla “Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu” kurulmustur. Kanunun
4. maddesinde belirtilen genel esaslar dahilinde muhta¢ yaslilarin tespiti, korunmasi,
bakimlarmin saglanmasi ile ilgili hizmetleri yiiriitmek, bu hizmetler i¢in gerekli sosyal
hizmet kuruluslarinin tesisi ve isletilmesi ile ilgili gorevleri yerine getirmek iizere ayni
Kanunun 10.uncu maddesinin (f) fikrasina dayamilarak Sosyal Hizmetler ve Cocuk
Esirgeme Kurumu Genel Midiirliigii biinyesinde “Yashi Hizmetleri Daire Baskanligi”
kurulmustur (T.C. Resmi Gazete, 17863, Kasim 1982, s.8-10;
www.shcek.gov.tr/portal/dosyalar/hizmetler/yasly/ 28.08.2009; DPT, 2007:18; Isikhan,
2000: 125-236).

Yine 1982 Anayasasi”’nmin 61. maddesindeki “Yashlar, Devletce korunur. Yaslilara
Devlet yardimi ve saglanacak diger haklar ve kolayliklar kanunla diizenlenir” hitkmii
geregince 27.05.1983 tarih ve 18059 sayili Resmi Gazete’de (s.8-11) yayimlanan 2828
sayili Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu Kanunu’nun kapsamina giren
sosyal hizmetlere iliskin faaliyetler, Devletin denetim ve gozetiminde, sivil toplum
kuruluslar1 ile halkin goniillii katki ve katilimi da saglanarak bir biitiinlik i¢inde
yiiriitiiliir. Sunulacak bakim ve diger hizmetlerin kapsami ve bu hizmetleri verecek olan
gercek ve tiizel kisilerin izin, calisma usll ve esaslar1 ve diger hususlar Sosyal
Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu tarafindan cikarilacak bir ydnetmelikle
diizenlenir” hiikmiince hazirlanarak 05 Nisan 1987 tarth ve 19422 sayili Resmi
Gazete’de (s.4-7) yayimlanan “Kamu Kurum ve Kuruluslar1 Biinyesinde Acilacak
Huzurevlerinin Kurulus ve Isleyis Esaslar1 Hakkinda Yonetmelik” ile kamu kurum ve
kuruluglar1 biinyesinde, genel ve katma biit¢eli kurumlar, belediyeler ve bu kurumlarin
kurduklar1 doner sermayeli kuruluslar, kamu iktisadi tesekkiil ve tesebbiisleri, 6zel
kanunlarla kurulan diger devlet tesekkiillerinin biinyesinde agilan veya acilacak olan
huzurevlerinin ag¢ilis, caligsma, fiziki sartlar, personel sartlari, teftis ve denetim islem ve
esaslarin1 mevcut mevzuata uygun bir sekilde belirlemek, cagdas anlayis ve sartlara
uygun diizeyde hizmet vermelerini saglamak iizere gerekli yasal prosediir ortaya

konulmustur.
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03 Eyliil 1997 tarih ve 23099 sayili Resmi Gazete’de (s.1-3) yayimlanan “Ozel
Huzurevleri ve Yasli Bakimevleri Yonetmeligi” ile gercek kisiler veya 6zel hukuk tiizel
kisilerince agilan huzurevlerinin agilis islemleri, hizmet standardi, personel durumu,
isletilme kosullari, iicreti, denetimi, devri ve kapatilmasma yonelik usul ve esaslar

belirlenmistir.

21 Subat 2001 tarih ve 24325 sayili Resmi Gazete’de (s.10-12) yayimlanan
“Huzurevleri ile Huzurevi Yashh Bakim ve Rehabilitasyon Merkezleri Yonetmeligi” ile
60 yas ve lizerindeki muhta¢ yashlar1 korumak, bakmak, sosyal, psikolojik ve fiziksel
gereksinimlerini karsilamak, siirekli bakima ve rehabilitasyona gereksinim duyanlara
bakim ve rehabilitasyon hizmeti vermekle gorevli ve yiikiimlii olan Sosyal Hizmetler ve
Cocuk Esirgeme Kurumu Genel Miidiirliigiine bagli Huzurevleri ile Huzurevi Yash
Bakim ve Rehabilitasyon Merkezlerinde bakim gorecek 60 yas tizerindeki yashlarin
saptanmasi, bakim ve rehabilitasyon hizmetlerinden yararlandirilmasi, verilecek
hizmetin tiir ve niteligi ile isleyis esaslarint belirleyerek, personelin gorev, yetki ve

sorumluluklarma iliskin yasal prosediiriin ortaya konuldugu goriilmektedir.

10 Mart 2005 tarih 25751 sayili Resmi Gazete’de (s.6) yayimlanan “Evde Bakim
Hizmetleri Sunumu Hakkinda Yonetmelik’te bagimsiz igyerleri seklinde veya tip
merkezi, dal merkezi, poliklinik ve ©zel hastane biinyesinde evde bakim hizmeti
sunmak amaciyla agilan saglik kuruluslari ile bu saglik kuruluslarimin sahip ve
isletenlerini ve evde bakim hizmeti faaliyetlerini kapsama amaci ile fertlerin ve
toplumun saghigin1 korumak maksadiyla evde bakim hizmeti veren saglik kuruluslarinin
acilmasi, calismasi ve denetlenmesi ile bunlari isleten kurum ve kuruluslarin, 6zel
hukuk tiizel kisiliklerin ve gercek kisilerin uymasi gereken usiil ve esaslar1 diizenleyen

yasal prosediir yer almaktadir.

07 Temmuz 2005 tarith 25868 sayili Resmi Gazete’de yayimlanarak yiiriirlige giren
5378 sayil1 “Oziirliiler ve Bazi Kanun ve Kanun Hiikmiinde Kararnamelerde Degisiklik
Yapilmas1 Hakkinda Kanun”un Madde-25 hiikmiince 1.7.1976 tarihli ve 2022 sayil1 65
Yasin1 Doldurmus Muhtag, Giicsiiz ve Kimsesiz Tiirk Vatandaslarima Aylik Baglanmasi
Hakkinda Kanunun ilgili maddeleri “Baskasinin yardimi olmaksizin hayatin1 devam
ettiremeyecek sekilde oziirlii olduklarimi tam tesekkiillii hastanelerden alacaklar1 saglik

kurulu raporu ile kanitlayan, 18 yasini1 dolduran ve kanunen bakmakla miikellef kimsesi
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bulunmayan oziirliilerden; her ne ad altinda olursa olsun her tiirlii gelirleri toplaminin
aylik ortalamasina gore bu Kanunun 1 inci maddesinde belirtilen gosterge rakaminin
memur aylik katsayisi ile carpimi sonucu bulunacak tutardan daha az geliri olanlara, bu
Kanunun 1 inci maddesine gore belirlenecek aylik tutarinin % 300'i tutarinda, ayrica 65
yasin doldurulmasindan once bu madde hiikiimlerine gore baglanmis olan ayliklarin
aynt sekilde 6denmesine devam olunur, aylik baglanir (T.C. Resmi Gazete, 15642,

Temmuz 1976, s.5-7).

07 Temmuz 2005 tarih ve 25868 sayili Resmi Gazete’de (s.6-9) yayimlanan 5378 sayili
kanunun 27. maddesinin ile 2828 sayili Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu
Kanunu’nun “genel esaslar” bashkli 4. maddesinde degisiklik yapilmis; ayrica
10.02.2007 tarith 26430 sayili Resmi Gazete’de (s.14-17) yayimlanan 5579 sayili
kanunun 1. maddesi ile de yine 2828 sayili SHCEK Kanunu’nun 3. maddesinin f
fikrasinda yer alan “sosyal hizmetler kuruluslar’” bashginda 4. ve 5. bendine eklenen
12. bend ile bu kuruluslar “huzurevleri, bakim ve rehabilitasyon merkezleri ile yash

hizmet merkezleri” olarak diizenlenmistir.

07 Ekim 2006 tarihli ve 26312 sayili1 Resmi Gazete’de yayimlanan 5544 sayili Mesleki
Yeterlilik Kurumu Kanunu ¢ercevesinde Yashh Bakim elemanlarinin egitim diizeyleri ve

gorev tanimlarmin yapilmasi gerekmektedir (T.C. Resmi Gazete, 26312, Ekim 2006,
5.8-9).

07 Agustos 2008 tarih ve 26960 sayili Resmi Gazete’de (s.16-19) yayimlanan “Ozel
Huzurevleri ile Huzurevi Yasli Bakim Merkezleri Yonetmeligi” ile 03 Eyliil 1997 tarih
ve 23099 sayii Resmi Gazete’de (s.2-5) yayimlanan “Ozel Huzurevleri ve Yash
Bakimevleri Yonetmeligi” son yasal degisiklikleri de kapsayacak sekilde yeniden
diizenlenerek, gercek kisiler veya 6zel hukuk tiizel kisilerince acilan huzurevleri ile
huzurevi yash bakim merkezlerini acilis islemleri, hizmet standardi, personel durumu,
isletilme kosullari, iicreti, denetimi, devri ve kapatilmasina yonelik usul ve esaslarin

yeniden gelistirilerek hitkme baglanmustir.

07 Agustos 2008 tarih 26960 sayili Resmi Gazete’de (s.11-13) yayimlanan “Yaslh
Hizmet Merkezlerinde Sunulacak Giindiizlii Bakim ile Evde Bakim Hizmetleri
Hakkinda YoOnetmelik” ile Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu Genel

Miidiirligi ve diger kamu kurum ve kuruluslari ile gercek kisiler ve 6zel hukuk tiizel
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kisilerince acilacak yaslh hizmet merkezleri tarafindan yashlara verilecek giindiizli
bakim ile evde bakim hizmeti faaliyetlerine yonelik huzurevi bakimini tercih etmeyen
yashlar i¢in giindiizlii bakim ve evde bakim hizmetlerinin niteligini ve bu hizmetleri
yerine getiren birim ve personele iliskin usul ve esaslar1 kapsayan hiikiimler

diizenlenmistir.

Gilinlimiize kadar incelendiginde Tiirkiye’de, yashh bakim evlerine ve huzurevlerine
yerlestirme, muhta¢ yashilarin tespiti, korunmasi, bakimlarinin saglanmas: ile ilgili
hizmetleri yiiriitmek, bu hizmetler i¢cin gerekli sosyal hizmet kuruluslarinin tesisi ve
isletilmesi ve ilgili gorevleri yerine getirmek iizere yashlik hizmetleri, sosyal yardim,
emeklilik aylhgi, hastanelerden yararlanma seklinde maddi, manevi ve sosyal
yoksunluklarmin giderilmesine ve ihtiyaclarmin karsilanmasina, sosyal sorunlarinin
Onlenmesi ve c¢oziimlenmesine yardimci olunmasmi ve hayat standartlarinin
tyilestirilmesi ve ylikseltilmesini amaglayan sistemli ve programli hizmetler biitiiniiniin

tarihsel siire¢ icerisinde gelistigi goriilmektedir.
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BOLUM 2: HIZMET KALITESI KAVRAMI

2.1. Hizmet Kavramu ve Tarihsel Gelisimi

Giiniimiize kadar sektorel anlamda literatiirde hizmetin ne olduguna iligkin yapilmis
olan tanimlar incelendiginde; Hizmetin ekonomik ve sosyolojik degismelere gore cok
farkl sekillerde ele alindigmi ve farkl farkli tanimlandigini, yorumlandigini goérmek
miimkiindiir. Oncelikle hizmet kavrammim da tizerinde durulmasinin, bu tanimlar ve

yorumlardan bazilarina yer verilmesinin faydali olacag diistiniilmektedir.
2.1.1. Hizmetin Tanim

Ornekleriyle Tiirkge Sozliik’te (1999:1269) “baskalarma ait temizlik, diizen v.b. gibi
giinliik isleri gorme. Bir sey ugruna caligma; yardim, destek, yardimci olma”; Tiirkce
Sozliik’te (1981:382) “bagkasinin igini ya da baskasina yarayan bir isi yapma”; Tiirkce
Liigat’ta (1984:435) “baskasinin isini gorme, gorev, vazife, is, bakim”; Tiirkce
Sozliik’te (1984:427) “bir ugurda bir isin yapilmasi i¢in ¢aligma, birinin isini yapma,
yardimci olma, bakim, is, vazife”; Osmanlca-Tiirkce Ansiklopedik Biiylik Liigat’te
(1985:384) “birinin isini gérme, bir kimsenin hesabina veya menfaatine is gorme, bu
suretle yapilan is, vazife, memuriyet”; Osmanlica-Tiirkce Ansiklopedik Liigat’te
(1986:447) “is, is gorme, vazife, memurluk™; Iktisat Terimleri Sozliigii’nde (2004:247)
“gereksinimleri karsilama ve iretildigi anda tiiketilme oOzelliklerine sahip her tiirlii
etkinlik”; Osmanlica-Tiirkce sozliikte “birinin igini gorme, bir kimsenin hesabina veya
menfaatine iy gorme, bu  suretle yapilan i3, vazife, @ memuriyet”

(www.osmanlicaturkce.com); Tiirkge bilgi sozliiglinde “birinin isini géorme veya birine

yarayan bir isi yapma” (www.turkcebilgi.com); Ekonomi ve iktisat portalinda ise

“maddi bir niteligi olmayan, alim satimi miimkiin olan, belirli bir fiat1 olan ve fayda

saglayan soyut bir iktisadi faaliyet” (www.muhasebedersleri.com) olarak

tanimlanmaktadir.

Amerikan Pazarlama Dernegi web sitesi sozliigiinde hizmet “saticilarin
gerceklestirdikleri aktiviteler ile bir iriin satisiyla birlikte sunulan, ona eslik eden
faydalar. Uriiniin satis1 ncesi ve sonrasinda olabilecegi gibi iiriiniin kendisi de bir
hizmet kapsaminda yer alabilir. Bir malin satis1 sirasindaki hizmetleri, satisa eslik eden

elle tutulamayan faydalar, doyumlar” (Karahan, 2001:12; www.marketingpower.com);
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Webster Sozliigii’nde ise “gorev, sunulan faaliyetler, fonksiyonel gorevli tarafindan

yapilan igler”’dir (www.merriam-webster.com).

Fizyokratlar, hizmeti tarimsal iiretim disindaki tiim faaliyetler (Oztiirk, 1998:2)
A.Marshall iretildigi anda tiiketilen faaliyetler, A.Smith maddi c¢iktis1 olmayan
faaliyetler, J.Baptiste Say, iiriinlere belli bir fayda ekleyen tiim iiretim dis1 faaliyetler
(Dogan ve Tiitiincii, 2003:1); Dinger, bir bagka insanin ihtiyacimi gidermek i¢in belirli
bir fiyattan satisa arz edilen ve herhangi fiziki bir malin miilkiyetini gerektirmeyen
faaliyet ve yararlar (Dinger, 1998:434); Kotler, iiriin icerigi bazinda hizmeti; salt iiriin,
iriinle birlesiklik, bir boliim {iriin bileseni, salt hizmet seklinde dort asamada olusan
faaliyetler biitiinii olarak (Kotler, 2008:467); Tek, bir tarafin diger tarafa sundugu,
tiretimi fiziksel bir iirline bagh veya bagl olmayan, asil olarak gayri maddi ve sonucta
belli bir seyin miilkiyetinin ge¢medigi faaliyet veya yararlar (Tek, 1997:394); Gozli,
zaman, yer, bicim ve psikolojik bakimdan yarar meydana getiren ekonomik faaliyetler
(Gozlii, 1994:31); Sariyer, gayri maddi olan ve gereksinimleri gideren tiim faaliyetler
(Sariyer, 1996:2); Uner, bir faaliyetin temel amaci veya unsuru olarak tiiketici
isteklerini giderici nitelikte, belirlenebilen soyut cabalar” (Uner, 1994:3); Konya,
iretildigi anda aliciya deger aktaran soyut bir iiriin” (Konya, 1998:78); Zeithaml
“hizmetler; hareketler, siirecler ve performanslar” (Zeithaml ve Bitner, 2000:2);
Lovelock “bir tarafin diger tarafa sundugu hareket veya performans” (Lovelock,

2007:21; Genger vd., 2008:440) seklinde yorumlamaktadirlar.

Literatiir taramas1 sonucunda, arastirmacilarin bir kisminin tarihsel siire¢ igerisinde
hizmet kavraminin genel kabul goren tek bir tanimimin olmadigini, bazi arastirmacilar
da genel kabul goren bir taniminin gelistirilemeyecegini ileri siirerken, arastirmacilarin
cogunlugu ise hizmetin tanimin1 yaparken, caligmakta olduklar1 bilim dal ve sektorel
ozellikleri igeren kendine Ozgii bir tamim ve yorum belirledikleri, bu tanim ve
yorumlarin yukarida belirtildigi gibi arastirmanin yapildigi1 bilim dalma ve
arastrmacmin  etkisi altinda kaldig1 yaklasima gore degisiklikler gosterdigi
goriilmektedir. Bu arastirmada Lovelock, Zeithaml vd. tarafindan literatiire kazandirilan

ve genel kabul goren tanim esas alinmustir.
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Tablo 3: Hizmetin Tarihsel Tanimlar

Fizyokratlar(-1750) Tarimsal tiretim disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith{1723-1790) Somut (dokunulabilir) bir iiriinle sonu¢lanmayan tiim
faaliyetler.

J.B.Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924) |Uretildigi anda varlik bulan mallar.

Bati tilkeleri (1925-1960) Bir malm biciminde degisiklige yol a¢mayan
hizmetler.
Cagdas yorumlar Bir malm bi¢ciminde degisiklige yol agmayan bir

faaliyet; Bir tarafin diger tarafa sundugu, iiretimi
fiziksel bir iirline baglh veya bagli olmayan, asil
olarak gayri maddi ve sonucta belli bir seyin
miilkiyetinin gecmedigi faaliyet veya yararlar;
Zaman, yer, bicim ve psikolojik bakimdan yarar
meydana getiren ekonomik faaliyetler; Gayri maddi
olan ve gereksinimleri gideren tiim faaliyetler; Bir
faaliyetin temel amaci veya unsuru olarak tiiketici
isteklerini giderici nitelikte, belirlenebilen soyut
cabalar; Uretildigi anda alictya de@er aktaran soyut
bir iiriin.

Kaynak: Oztiirk (1998:2) yararlanilarak uyarlanmustir.

2.1.2. Hizmetin Ozellikleri:

Modern diinyadaki pek c¢ok iriin, mal ve hizmetin birlesmesinden olusmaktadir.
Amerikan Pazarlama Derneginin hizmetlere iliskin yeni konsept tanimi c¢ok genel
anlamda hizmetlerin soyut mallar oldugu tanimlamasidir. “Mal iiretimi” gibi “hizmet
liretimi” kavrami da literatiirde yerini almustir. Iktisat biliminde iiretim, “fayda veya
fayda saglayan tiim faaliyetler” olarak tamimlandig i¢in, ortada elle tutulabilen (somut)
bir iirlin olmasa da bankacilik, turizm, danigmanlik, avukatlik gibi hizmetler de birer
tretim olarak degerlendirilmektedir (Ayanoglu, 2006:5-6). Dolayisiyla hizmet
seklindeki mallarin net olarak tanimlanmasi c¢ogunlukla zordur c¢iinkii meydana
getirilmeleri, satin alinmalar1 ve tiiketilmeleri es zamanlhdir. Onlar birbirinden ayrilmaz
nitelikteki soyut unsurlardan olusur. Arastirmacilar; hizmeti tanimlamak i¢in, maldan

farkli olarak sadece elle tutulamaz oldugunu soylemenin yeterli olmadigini, miisterinin
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bir mal ya da iiriinii alirken ayn1 zamanda onun kurulumunu, tamir ve bakimi gibi servis
hizmetlerini de satin aldigini, dolayisiyla tatmin edici bir hizmet tanimi yapabilmek icin
hizmetin diger iirlin ve mallardan farkliliklarini ortaya koymuslardir (Armstrong ve
Kotler, 2000:244-246; Ograjensek, 2002:239-244). Boylece bu farkliliklar1 yansitan
onemli ve cesitli karakteristik 6zelliklerini ac¢iklayarak tanimlama yolunu se¢mislerdir.

Bu ozellikler:

e Soyutluk (Fiziksel varliginin olmamasi): Hizmetler, satin alinmadan dnce genellikle

duyu organlariyla (goriilemez, hissedilemez, duyulamaz, koklanamaz) algilanamaz.

e Ayrilmazhik: Hizmetler 6nce satilir, iiretim ve tiiketim birbirinden ayrilamaz,

hizmetler onu saglayandan ayirt edilemez. Uretim ve tiiketim es-zamanli gerceklesir.

e Degiskenlik (heterojenlik): Ayn1 hizmetin kalitesi, sunan kisiye, sunulan zamana ve

sunum sekline gore farklilik gosterebilir.

e Dayaniksizlik: Daha sonra pazarlanmak ya da kullanilmak iizere hizmetler

depolanamazlar.
2.1.3. Hizmet Siiflandirilmasi:

Yukarida belirtildigi gibi hizmetlerin bu heterojenik karakteristigi, onlar1 anlamli ve
faydali bir sekilde siniflandirabilmeyi de giiclestirmektedir. Bu kapsamda Lovelock
tarafindan  gelistirilen  hizmet tiirlerinin  smiflandirilmas:  tanimi,  kullanigh
goriinmektedir (Mudie ve Cottam, 1993:142; Ograjensek, 2002:239-251). Lovelock
hizmetleri asagidaki gibi siniflandirmaktadir:

e Tiketicilerin bedenini hedef alan somut hizmetler: Saghk ve bakim hizmetleri,

Yolcu tasima, otel ve restoran hizmetleri, giizellik ve kisisel bakim gibi.

e Mal ve diger fiziksel sahipliklerle ilgili somut hizmetler: Nakliye, tamir ve bakim,

kapict hizmetleri, camasir yikama / kuru temizleme, veterinerlik hizmetleri gibi.

e Insanlarin beyinlerine yonelen soyut hizmetler: Egitim, yayincilik, bilgi servisleri,

tiyatro, miize gibi.

e Soyut varliklarla ilgili soyut hizmetler: Avukathik hizmetleri, bankacilik,

muhasebecilik, sigortacilik gibi.
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2.1.4. Hizmet Siirecleri:

Hizmet sunum siirecinde, hizmeti sunan ile miisteri karsilikli iletisim ve etkilesim
icindedir. Kurumsal yap1 yam sira, hizmeti verenin becerileri ve hizmeti destekleyici

stireclerin bulunmasi gereklidir. Bu siirecler,

¢ Hizmet sunacak nitelikli personel se¢imi, egitimi ve uygun caligma ortama;
¢ Tatmin olmus ve verimli ¢alisan personel;

e FEtkili ve verimli hizmet sunumu;

e Tatmin olmus ve isletmeye bagl miisteriler;

¢ Hizmet sunumundan kar etme ve sektorel bilyiimedir.

Bu siirecler sonucunda, begenilen hizmet sunumu ile isletmenin basarisi arasindaki

iliskiler zinciri olusmaktadir (Armstrong ve Kotler, 2000:246).
2.2. Kalite Kavram ve Tarihsel Gelisimi

20 yiizyilda giindemde yerini alan, giderek Onemi artan, aslinda istatistiksel diisiince
dogrultusunda bicimlenen kalite anlayis1 asama asama olgunlasarak, giiniimiizde yasam
slirecinin tiim boyutlarinda kendini hissettiren felsefe, yonetim ve uygulama konumuna

ulagmustir.
2.2.1. Kalite Tanim:

Ornekleriyle Tiirkce Sozliik’te (1999:1503) “bir seyin iyi veya kotii olma hususiyeti,
vasif, nitelik, nitelikli, vasifli”; Tirkce Sozliik’te (1981:511) “vasif, nitelik”; Tiirkce
Liigat’ta (1984:509) “istiinliik, iyilik, nitelik, vasif’; Tiirkce Sozliik’te (1984:440)
“nitelik”; Osmanlica-Tiirkce Ansiklopedik Biiyiik Liigat'te (1985:496) “vasif”’; Iktisat
Terimleri Sozligi’nde (2004:247) “gereksinimleri karsilama ve iiretildigi anda
tiketilme o©zelliklerine sahip her tiirli etkinlik”; Tiirkcede Bati Kokenli Kelimeler
Sozliigii’nde (2007:261) “bir seyin iyi veya kotii olma Ozelligi, nitelik”; Veteriner
Hekimligi Terimleri Sozliigii'nde (2009:194) “bir iirliniin bilinen en iyi Ozellikleri

biinyesinde tagimast durumu”; Amerikan Pazarlama Dernegi Web Sitesi Sozliigiinde
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(www.marketingpower.com) ise kalite “bir iiriiniin kendisine has 0zelliklerinin ol¢iisii;

miisterinin algiladigi, beklentilerini karsilama derecesi” olarak tanimlanmaktadir.

Bu tanimlar yani sira kiiresel kuruluslarin kalite tamimlar1 ise soyledir: Japon Sanayi
Standartlar1 Komitesi (JIS) “mal ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve
tiiketicinin isteklerine cevap veren bir iiretim sistemi”; Avrupa Kalite Kontrol Orgiitii
(EOQC) “bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesi”’; Tiirk
Standartlar1 Enstitiisii (TS-ISO9005) “bir mal ya da hizmetin belirlenen veya olas1
gereksinimleri karsilama yetenegine iliskin Ozelliklerinin toplam1” (www.xing.com);
Amerikan Ulusal Standartlar Enstitiisii (ANSI) ve Amerikan Kalite Kontrol Toplulugu
(ASQC) “bir iriin veya hizmetin Ozellik ve Kkarakteristiklerinin toplaminin,
gereksinimleri karsilayabilmesi durumu” (Tas, 2009:34) olarak tanimlarken, alanin
uzmanlarindan D.B.Irwin, kaliteyi “hizmeti miisteriye begendirmek, kabullendirmek”
(Irwin, 1953:95); K. Ishikawa, “en ekonomik, en kullanish ve miisteriyi daima tatmin
eden Uriiniin tasarimin1 yapmak, iiretmek, gelistirmek ve satis sonrasi servis hizmeti
sunmak” (Ishikawa, 1990:33); Olshavsky “davranigla tutum, fikir, bir ¢cok ydnden
benzer olarak bir iiriiniin toplam degerlendirilme sekli” (Olshavsky, 1985:4); Holbrook
“kiiresel anlamda miisteri(tiiketici)lerin goreceli ve deger yargilarma bagli 6znel
tepkileri” (Holbrook ve Corfman, 1985:45); J.M.Juran “kullanima uygunluk ve
kusursuzluk arayisima sistemli bir yaklasim” (Juran, 1988:42); P.Crosby “sartlara
uygunluk” (Crosby, 1999:27); W.E.Deming ‘“bugiinkii ve gelecekteki miisteri
gereksinimlerinin hedeflenmesi” (Hurley, 1994:43); B.Kobu “geleneksel anlamda
standartlara uyum ya da islevsellige uygunluk” (Kobu, 1996:93); Yumusak “miisteri
isteklerinin tatmini, operasyon performansinin iyilestirilmesi, maliyetlerin diisiiriilmesi
ve benzeri amagclar i¢in kullanilan stratejik bir yonetim araci, isletme yahut orgiitlerin
performans, etkililik 6l¢iitii” (Yumusak, 2006:20); Zeithaml ise “tiiketicinin, miisterinin,
hizmet alanin bir mal ya da hizmetin bir biitiin olarak miikemmelligi veya iistiinliigii
hakkindaki degerlendirmesi” (Zeithaml ve Bitner, 2000:3-5) olarak yorumladiklar1

goriilmektedir.

Bununla birlikte alanin duayenlerinden William Edwards Deming'in yonetim teorilerini
derinden etkileyen A.W.Shewart, kaliteyi tanmimlamadaki zorluk iizerinde durmus;

“hizmet alicilarmm 6demeyi kabul edecegi bir fiyatla memnun olacag: iiriin ve hizmeti
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alabilme olasiliginin gelecekteki gereksinimlerin Olciilebilir karakteristikler haline
sokulmasini gerektirecegini, bunun da kolay bir is olmadigini, hizmet sunucularm bu
sirecte olduk¢a basarili olduklarini hissettikleri anda, hizmet alicilarin (miisterilerin)
gereksinimlerinin degisecegi, rakiplerin ortaya cikacagi, kullanilacak malzemelerin ve
teknolojilerin yenilenecegi” (Shewart, 1986:95) ikilemlerine dikkat cekerken; H.Mac
Niece Eugene ise “Kaliteli iirliniin tek basma yeterli olmadigini, yani sira sunulan
hizmetin de 1iyi olmasi gerektigini, iriinii alan miisterinin memnunlugunun
Olciilebilecegini, ancak sunulan hizmet olarak her seyin tiiriiniin tek 6rnegi” (Eugene,

1953:113) olacagini ileri stirmiislerdir.

Ortaya konan pek cok tanimlama ve yorumlar 1s1ginda diisiiniilerek kalitenin
algilanmasi, degisik kalite tanimlarinin yapilmasi kalitenin smirlart devamli genisleyen

ve ¢ok boyutlu bir kavram olmasindan kaynaklanmaktadir.

Isletmelerin globallesme ile birlikte agirlasan rekabet giicii yolundaki cabalarinin bir
iriinii olan kalite calisjma ve uygulamalar1 hizmetlerin soyutluktan, somut hale
getirilmesi ve bunu saglamak i¢in esas alinacak biitiin faktorlerin belirlenmesi yoniinden

biiyiik bir oneme sahiptir (Seyran, 2004:36).
2.2.2. Kalitenin Boyutlar:

Giinlik yasantinmn ayrilmaz bir pargasi haline gelen, tarihsel gelisimi insanlik tarihi
kadar eskilere dayanan kalite kavrami herkes tarafindan kabul edilen tek bir akademik
ve uygulanabilir bir tanima kavusamamis olsa da, ¢ok sayida taniminin yapilma nedeni,
kalitenin birden ¢ok boyutu kapsamasmdan kaynaklanmaktadir. Bu boyutlar1 asagidaki

basliklar halinde siralanabilir:

e Uygunluk (Conformance): Sunulan iiriin veya hizmetin, sartnamesinde belirtilen

ozelliklerine (spesifikasyonlara) ve standartlara uygunlugu;

e Giivenilirlik (Reliability):  Sunulan {iriin veya hizmetin diizenli bir sekilde
(problemsiz olarak) ve sartnamesinde/0zelliklerinde belirtilenlerin miisterinin istek ve

gereksinimlerini giivenilir bicimde gerceklestirebilme yetenegi;
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¢ Dayaniklilik (Durability): Sunulan iiriin veya hizmetin diizenli bir sekilde
(problemsiz olarak) ve sartnamesinde/Ozelliklerinde belirtildigi sartlar altinda,

kullanilabilirlik siiresinin uzun olmasi;

e Estetik (Aesthetics): Sunulan iirlin veya hizmetin goriiniimiiniin (algi, duyu, zevk
vb. gibi) miisteri ve kullanicilarin edinim davramglarini etkilemesine, degistirmesine

yonelik ozellikleri;

e Servis Kolayligi (Serviceability): Sunulan iiriin veya hizmetin kurulum, bakim,
onarim ve degisim gibi servis hizmetlerinin, sartnamesinde/6zelliklerinde taahhiit

edildigi sekilde zamaninda, kolay ve sorunsuz gerceklestirilebilmesi;

o Islevsellik Ozellikleri (Features): Sunulan iiriin veya hizmetin sartnamede belirtilen
ozellikleri ve miisteri, tiiketici ve hedef kitle kullanicilarinin satin alma ve kullanim

amaclarimi karsilayabilme potansiyeli;

e Algi, imaj (Perception): Sunulan iiriin veya hizmetin miisteri, tiiketici ve hedef kitle

tizerindeki edinime yonelik etkililigi;

e Performans (Performance): Sunulan iiriin veya hizmetin sartnamesinde belirtilen

islevselligi, ihtiyaca cevap verme derecesi (Garvin, 1993:81).
2.3. Hizmet Kalitesi

Insanlik ailesinin yasam siirecinde vazgecilmez bir olgu olarak giiniimiizde 6nemini ve
gerekliligini siirdiiren kalite ile hizmet faaliyetlerinin bileskesi olarak hizmet kalitesi
kavrami karsimiza c¢ikmaktadir (Yumusak, 2006:20). Hizmet Kkalitesi, yapisi,
standartlar1, sunulan modelleri hizmet pazarlamasi arastirmacilarindan da biiyiik oranda
ilgi gormiis, 10-15 yi1l boyunca sistematik olarak arastirilmistir (Kelly ve Turley,
2001:161). Hizmet organizasyonunun kendisini farklilastirmak i¢in kullanabilecegi
baslica yollardan biri rakiplerinden daha yiiksek kaliteli hizmeti siirekli sunma ¢aba ve
amaclaridir. Bu noktada en Onemli ama¢ ve hedef, miisterilerin hizmet kalitesi
beklentilerini karsilamak, hatta agmaktir. Miisteri beklentileri; ge¢mis deneyimler,
agizdan agza iletisim ve hizmet organizasyonlarinin reklamlariyla sekillenir. Miisteriler,
hizmet organizasyonunu bu dayanaklara gore secerler ve hizmet alindiktan sonra

algilanan hizmeti, beklenen hizmet ile kiyaslarlar. Algilanan hizmet beklenen hizmetin
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altma diistiigiinde, miisteriler o hizmet organizasyonuna ilgilerini kaybederler (Kotler,
2008:522). Ayni sekilde eger algilanan hizmet miisterilerin beklentilerini karsilar veya

asarsa, o organizasyonun hizmetlerini tekrar tekrar kullanirlar.

Alan yazindaki tiim arastirmacilar, algilanan (hizmet kalitesi) yani performansin
Olciilmesinde hizmet kalitesi degerlendirmelerinin 6nemli oldugu konusunda fikir
birligine varmis olmalarina ragmen, performans Ol¢iimiiniin gerekliliginin dtesinde ¢ok
az uzlasma saglayabilmislerdir (Robinson, 1999:24). Hizmet kalitesi 6l¢iimiinde miisteri
beklentileri ve miisterilerin bu beklentilere verdigi Onemin rolii, lizerinde en cok

tartigilan baslica iki konu olmustur.
2.3.1. Hizmet Kalitesinin Tanim

Hizmet kalitesi: bir siire¢ icerisinde gerceklesmesi ve performans yogun bir sunum
olmasindan dolayr tamimlanmasi konusunda heniiz tam bir uzlasma saglanmis
olmamakla birlikte genel kabul goren yaklasimlar kapsaminda Amerikan Pazarlama
Dernegi (AMA) Web Sitesi Sozliigiinde hizmet kalitesi: “hizmet alan tarafin (miisteri,
tiketici ve hedef kitle kullanicilarin) nasil daha iyi memnun/tatmin edilebilecegi
konusundaki caligma alani; miisterilerin beklentilerini karsilayan ve asan hizmet
sunumu” (www.marketingpower.com); Tavmergen "genel olarak tiiketici beklentilerine
uygunluk" (Tavmergen, 2002:31); Altman ve Marilyn “sunulan hizmetin miisteri
beklentisini karsilama diizeyi” (Altman ve Marilyn, 1995:45); Philip Crosby
"spesifikasyonlara uygunluk" (Crosby, 1999:25); Edvardsson, “miisteri beklentilerini
karsilayabilme ve ihtiyag ve gereksinimleri belirleyebilme derecesi” (Edvardsson,
1998:142) olarak tanimlanirken, Kandampully “miisteri beklentilerinin sunulan hizmet
ile karsilastirilmasi, miisteri davranislarina odaklanilmast” (Kandampully, 1998:431-
433); Teas, daha farkli bir yaklasimla “performans ve ideal standartlar arasindaki
kiyaslama” (Teas, 1993:27); Parasuraman, Zeithaml ve Berry “beklenen hizmet ve
algilanan hizmet performansimin karsilastirilmast ve hizmetin {istiinliigiine dair
davranisla, fikirle, benzer olarak toplam bir degerlendirme, kiiresel karar ve tutumlar”
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985:42); Collier (1991:411) “isletme i¢i ve isletme
dis1 performans standartlarina gore yonetim tarafindan acik¢a tanimlanmis hizmet
sunumunun miisteri, tiiketici ve kullanic1 hedef kitleye siirekli olarak sunulmasi ile

olusan istiin miisteri hizmeti ve kalite diizeyi” olarak ortaya koyarken, bu tanimin
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kavramsal agilimmi da; Isletme igi performans standartlarini, miisteri tarafindan
goriilmeyen isletmenin arka biiro ve pazarlamaya yonelik faaliyetleri ile ilgili
standartlar; Isletme dis1 performans standartlarini ise isletmenin miisteri tarafindan
goriilebilen ve miisterinin mal veya hizmeti kullanirken bekledigi ve algiladigi
faaliyetler lizerinde yogunlagmak; Yonetimi, isletmede kaliteyi bir amag olarak goren ve
kalite caligmalarin1 destekleyen, tiim calisanlarin bu ama¢ dogrultusunda katilimini
saglayacak bir yonetim anlayist ve felsefesinin hakim olmasi; Hizmeti, dogrudan
fiziksel bir malmn tiretimi ile ilgili (alic1 (miisteri) ile satic1 (hizmet veren) arasinda mal
iretimine bagli) olmayan temel ve tamamlayici etkinlikler, islemler; Sunumu, hizmetin
miisteriye istedigi zaman ve bekledigi sekilde verilmesi; Miisteriyi hizmetten yararlanan
hem isletme i¢i, hem de isletme disi, kisi, departman ve diger isletmeler; Tutarliligi,
hizmetin degiskenlik gostermeksizin her zaman standartlara uygun olarak verilmesi;
Hizmet Paketini, miisterinin bir hizmet veya hizmetler grubu olarak, satin aldig:
kullandig1, yasadigi, acik sekilde tanimlanmis soyut ve somut nitelikler biitiinii;
Kaliteyi, mal veya hizmetin miisteri tarafindan algilanan soyut ve somut ayirici
ozellikleri; Diizeyi, iistiin hizmet ve kalite diizeylerinin Olciilmesini, izlenmesini ve
degerlendirilmesini saglayan 6lcme sistemi; Ustiinliigii de performans standartlarina

ulasmak™ olarak ifade etmektedir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry de hizmet kalitesi siirecinde hizmet kalitesinin biiyiik
oranda hizmeti sunan personelin performansma bagh bir olusum olarak gerceklestigini
ve “hizmet sunan personelin de fiziksel mal girdisi kadar kontrol edilemeyecek bir
orgiitsel kaynak olarak goriilmesi gerektigi iizerinde durmuslardir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1988:35). Bu durumda hizmet kalitesi; miisterilerin algiladiklari
hizmet kalitesi olarak tanimlanmakta; beklentilerinde olusan hizmet ile aldiklar:
hizmetin kiyaslanmasiyla ortaya ¢ikmakta, kullanim 6ncesinde miisteri hizmetle ilgili
isletmenin ne sunmasi gerektigine iliskin beklentiler olusturmakta, bu nedenle hizmet
isletmelerinde kalitenin miisteriler tarafindan nasil algilandig biiyiik onem tasimakta,
dolayisiyla  hizmet isletmelerinde hizmet kalitesini miisterilerin  belirledigi

goriilmektedir.

Hizmet sektoriinde kullanicilar ve miisteri(tiiketici)ler, bir hizmetin nasil, hangi siirecte,

kim tarafindan, hangi araclarla yapildigmma degil; mal ve hizmetin kendisine nasil
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sunuldugu, aldig1 hizmetin beklentilerini karsilayip karsilamadigi, vb. olgiitlere bakar.
Sonugta, liretilen ve sunulan hizmet aninda miisteri tarafindan tiikketilmektedir. Bundan
dolay1 hizmet siireci 1yi yapilandirilmali ve siirekli kontrol edilebilmelidir. Hizmette
kalite giivencesi sistemi, kullanicilar ve miisteri(tiiketici)lere hatasiz ve siireklilik

icerisinde hizmetin sunulabilmesidir (Witt ve Muhleman, 2000:392).

Gliniimiizdeki isletmelerde hizmet kullanicilar1 ve miisteri(tiiketici)lerin tatmini ve
sadakati sektorde siirekliligin son derece dnemli bir parcgasi olarak goriilmekte, evrensel
rekabet kosullarindaki yegdne amag¢ da, kullanicilar ve miisteri(tiiketici)lerin
memnuniyetinin, sadakate doniistiiriilmesidir. Isletmelerin, ilk olarak yiiksek miisteri
tatmini kazanmadan miisteri sadakati elde etmesi son derece giictiir. Hizmet
kullanicilar1 ve miisteri(tiikketici)lerin sadakati ve tatmini, onlarin gereksinim ve
beklentilerinin dogru saptanmasi ve karsilanabilmesiyle miimkiin olabilmektedir (Kotler

ve Armstrong, 2005:654).

Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesi, bir imalat siireci ve ortaminda olusturulup,
eksiksiz olarak miisteriye ulastirilamamaktadir. Ciinkii uygulanmasi ve denetimi
acisindan  hizmetler, soyutluk, ayrilmazhik, degiskenlik, dayamksizlik gibi
ozelliklerinden dolay1 sunumdan 6nce sayilamaz, dlciilemez, stoklanamaz, test edilemez
ve dogrulanamaz, dolayisiyla belirsiz ve karmasik yapidadir. Bir¢ok hizmetin sunulmasi
siirecinde kalite, genellikle de miisteri ve hizmet personelinin etkilesimi esnasinda
olusur. Hizmet nesneden cok bir performans oldugu i¢cin de ayn1 kaliteyi saglayan kesin
imalat spesifikasyonlarinin isletme tarafindan gerceklestirilmesi giictiir. Stireklilik
iceren kaliteli bir hizmetin sunulmasi1 da o©zellikle emek yogunlugu yiiksek olan
sireclerde, zaman akisi icerisinde hizmet sunuculara, miisteri, tiiketici ve kullanicilara
gore degisiklik gosterebilir. Bu caligmada Olciilmeye calisilan hizmet kalitesi kavramu,
beklenen hizmet ve algilanan hizmet performansmin karsilastirilmas: temel yaklagimina

dayanmaktadir.
2.3.2. Hizmet Kalitesi ile ilgili Kavramlar

Giinlimiizde tiim imalat ve iiretim sektorleri yami sira, hizmet sektoriinde, miisteri,
tilkketici, kullanicilarm tercihlerine yonelik 6nemini ve gerekliligini siirdiiren kalite ile

hizmet faaliyetlerinin bileskesi olarak hizmet kalitesi kavrami olusmakla birlikte siire¢
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icerisinde bu kavramu olusturan, ortaya c¢ikaran; beklenen kalite, teknik kalite, islevsel

(fonksiyonel) kalite ve algilanan kalite gibi kavramlar da giindeme gelmektedir. Bunlar:
2.3.2.1. Teknik Kalite

Gronroos, hizmet kalitesini teknik kalite ve islevsel (fonksiyonel) kalite olarak
tanimlamistir. Elde edilen sonugla ilgili olan teknik Kkalite, tiiketicinin, sunulan
hizmetten sagladig1 fayday: belirtmektedir. Teknik kalite, hizmet iiriiniinden elde edilen
tiriin kalitesi degerlendirmesi olarak tarafsiz bir sekilde Olgiilebilir. Bu durum, teknik

kalite olarak tanimlanmaktadir

Teknik kalite ve fonksiyonel kalite kavramlar1 yasanan kalite olarak ifade edilir ve
birlikte alindiginda firma imajin1 kapsamaktadir. Yasanan kalite; hizmetin sunum siireci
boyunca tiiketicinin ne elde ettiginin ve hizmetin nasil sunuldugunun algilanmasi
sonucu olusur. Gronroos'a gore imaj bir kalite Ol¢iitii olabilir ve bu sadece beklentileri
degil ayrica teknik ve islevsel (fonksiyonel) kalite sunumu seviyesinin disinda algilanan
hizmet kalitesini de etkileyebilir (Gronroos, 2000:63-64). Miisteriler olumsuz bir firma
imajindan etkilendiklerinde teknik ve islevsel (fonksiyonel) kalite miikkemmel olsa da
miisteriler hosnut olmayabilir. Eger miisterilerde olumlu, iyi bir firma imaji etkisi

olusursa miisteriler hizmetten memnunluk duyarlar.
2.3.2.2. Islevsel (Fonksiyonel) Kalite

Islevsel (fonksiyonel) kalite, yasanan kalitenin bir pargasi olup hizmetin nasil
sunuldugunu, diger bir ifadeyle, hizmetin sunumu sirasinda hizmeti alan ile hizmeti
sunan personel arasinda ortaya cikan etkilesimi ve iletisimi tiiketicinin nasil algiladigini
ifade eder (Brady ve Cronin, 2001:34-35). Islevsel (fonksiyonel) kalite siireclerle
ilgilidir. Sunulan hizmet, belirli bir iirlinden ¢ok bir eylemler izlencesi oldugundan,
hizmet kalitesi sadece ciktiya gore degil, ayn1 zamanda hizmetin sunulus bigcimine gore
degerlendirilmektedir. Ornek olarak; bir restoranda yemek hizmetinden yararlanan kisi
sadece yemegin lezzetine gore degil, goriintiisii, kokusu, masalarin temizligi, servis hizi,
ortam ve hizmet sunan personelin iletisimi gibi faktorleri de dikkate alarak hizmet
kalitesini degerlendirir. Sasser, Olsen ve Wyckoff da hizmet kalitesinin hizmetin
sonucundan daha fazla seyi igerdigini ve Onemli olamin hizmetin sunulma bigimi

tizerinde durmuslardir (Gronroos, 2000:39; Ardi¢ ve Giiler, 2000:20). Yani hizmet alan
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tiikketici, sadece iiretim siirecinin sonunda aldigiyla degil, siirecin kendisiyle de ilgilenir.
Elde edilen teknik ciktiy1 islevsel (fonksiyonel) olarak nasil elde ettigi, hizmete iligkin
kalite degerlendirmesini etkiler. Bu durum, islevsel (fonksiyonel) kalite olarak

tanimlanmaktadir.
2.3.2.3. Beklenen Kalite

Tiim imalat ve tretim sektorleri yam sira hizmet sektoriinde de, kullanicilarin ve
miisteri(tiiketici)lerin tercihlerine yonelik beklenti farkliliklar1 bulunmaktadir. Beklenti
kavrami arastirmacilar tarafindan: “tahmin edilen isletme performansi, ideal
performansi, minimum tolere edebilir performans” (Teas, 1994:134); “hizmet alan
tiikketicinin belirli bir hizmet sunumunda ne ile karsilasacagina dair tahminleri” (Oliver
(1981:27); “miisterinin hizmet sunumundan arzular1 ve istekleri” (Robinson, 1999:26);
“reklam, kulaktan kulaga iletisim veya deneyimlerle olusan iiriin performansinin tahmin
edilen seviyeleri” (Bolton ve Drew 1991:3); “gecmis yasant1 ve o andaki uyaranlara
dayanarak gelecekteki olaylarin ©Oncelenmesi” (Cakir, 2003:119) gibi ifadelerle

tanimlandig1 goriilmektedir.

Tanimlardan da anlasilacagi gibi miisterinin alacagi hizmetten bazi beklentileri
bulunmaktadir. Miisteri (tiiketici)ler yeni deneyimlerinden algiladiklar:1 bilgileri daha
onceki deneyimleri, duygular1 ve reklamlar, baskalarinin deneyimleri gibi cesitli
kaynaklardan edindikleri bilgilerle karsilastirarak, beklentilerini olusturmaktadirlar
(Barsky, 1995:19-20). Beklenen kaliteyi etkileyen ve sekillendiren birden fazla faktor

sozkonusudur. Bunlar:

e Bireysel Gereksinimler: fiziksel (yemek yemek, icmek, uyumak gibi temel)
gereksinimler, fonksiyonel (can giivenligi, tehlikelerden korunma, is giivenligi gibi),
sosyal (toplumda kabul gormek, dostluk, bir gruba ait olmak vb), ve psikolojik

(taninmak, kendine giiven duymak, sayginlk kazanmak gibi) gereksinimler;

e Digsal iletisim: Misterilerin kalite beklentilerini etkileyen (reklam, dogrudan

pazarlama, halkla iligkiler ve satig kampanyalar1 gibi) faaliyetler (Degermen, 2006:199);

e Imaj: Isletmenin dolayli olarak kontrol edebildigi (firmanin gostermis oldugu
performans sonucu bi¢imlenen, tiiketicilerin iiriinle 6zdeslestirdikleri simge, marka,

anlam ya da ¢esitli kaynaklardan edindigi) izlenimler (Sekerkaya, 1997:30);
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e  Onceki Deneyimler: Miisterilerin benzer hizmeti daha 6nceden denemesi ve tecriibe

etmesi sonucu olusan izlenimler (Akkaya, 1999;101);

e Kaulaktan kulaga iletisim: Miisterilerce yapilan, isletmenin hizmet kalitesi ile
edinilen tecriibelerin kisiden kisiye iletilmesi (Lovelock vd, 1999:486; Zeithaml ve
Bitner, 1996:54-55); olarak miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerinde oldukca

onemli rol oynamakta ve degisik faktorlerin etkilesimi sonucunda olugmaktadir.
2.3.2.4. Algilanan Kalite

Beklentiler ve algilar, kullanicilarin ve miisteri(tiiketici)lerin tatmini konusunda 6nemli
degiskenlerdir. Beklentiler, hizmetin sunumuna yoneliktir. Kalite bir algidir; Ancak
gercekler {lizerine kurulmustur. Hizmet sektorii icin Onemli olan hizmetten
yararlananlarin, iiriin ya da hizmetlerini nasil algiladiklarini belirlemeleridir (Hanan ve
Karp, 1989:81). Algilanan hizmet kalitesi, hizmeti almadan ©Onceki beklentiler ile
gercek, sunulan hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup, aradaki farkliligin
yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir (Parasuraman vd, 1988:42). Bu durum,

algilanan kalite olarak tanimlanmaktadir.

Algilanan kalite, miisterinin hizmet sunumu sirasindaki algilamalar1 ile beklentileri
sonucu ortaya c¢ikmaktadwr. Algilanan kalite, beklenen kaliteden ayri olarak ele
almamaz; Algilanan kalite, kisilerin nesnelere karsi siibjektif degerlendirmelerini
kapsar. Algilanan kalite, yargilar arasinda farkliliklar1 olan goreceli bir kavramdir
(Stirmeli, 2002;78). Somut iiriinler icin kullanilan kalite kavramindan farkli bir
kavramdir ve yiiksek diizeyde soyutluk igerir (Uygug, 1999:38 ). Genellikle tiiketicinin,
alternatifler arasinda yaptig1 karsilastirmali degerlendirmeleri sonucunda ulastigi bir
yargidir. Hizmetler soyut nitelikte oldugu i¢in hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet

kalitesi” terimi kullanilmaktadir.
2.4. Hizmet Kalitesinin Olciilebilirligi

Uluslar arasi iletisim ve etkilesimin her boyutta hizla artarak yayginlastigi ylizyilimizda,
diinyamiz ve iilkemizde giderek biiyliyen hizmetler sektorii ekonominin en hizlh gelisen
alan1 konumuna ulagmakta, hizmet sektoriiniin giderek oneminin anlasilmis olmasi da
hizmet kalitesi kavramimni giindeme tasmmustir. Cagimizda hizmet kalitesi kavrami

giderek giincelligini koruyan ve en cok ilgi ¢eken konulardan biri olmakla birlikte
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hizmetler sektoriiniin yapisi, Onemi ve Ozellikleri gerekse hizmet Kkalitesinin
yiikseltilmesi ile elde edilebilecek yararlarin anlasilabilmesi bu konuya olan ilgiyi
artirmistir. Hizmetlerde kalitenin gelistirilmesi, isletmeler i¢cin oldugu kadar bireysel ve
toplumsal ac¢ilardan hatta iilkelerin uluslar arasi alanlarda rekabet giiciinii artirarak
devletler acisindan da yarar saglanmaktadir (Kiiresellesme-globallesme siireci). Elde
edilecek bireysel, toplumsal, ulusal ve uluslar aras1 yararlar kapsaminda hizmet kalitesi
onemli bir sektor olma Ozelligini ve giincelligini korumaktadir. Hatta cagimiz
ekonomist yorumcularca ‘“hizmet c¢ag1” olarak tamimlanmaktadir. Ekonomilerin
gelismiglik diizeyleri acisindan incelendiginde de giiclii ve gelismis ekonomilerde
hizmet sektoriiniin agirhigmin artmakta oldugu goriilmektedir. Hizmet sektoriiniin

gelismis oldugu bu ekonomilerde de toplumun yasam standard: yiikselmektedir.

Bircok akademisyene ve profesyonele gore, diinya iilkeleri hizmet ekonomisine veya
hizmet toplumuna gecis asamasini yasamaktadirlar. Bu kapsamda Hope ve Miihleman
(1997), iilkelerin gelismislik diizeyini i ekonomik gelisme basamagindaki konumlaria
gore: Birinci basamak gelismis tilkeleri tarimsal tiretime ve dogal madenleri islemeye
dayali ekonomiler; Ikinci basamak gelismis iilkeleri endiistriyel iiretime dayali
ekonomiler; {iciincii basamak gelismis {ilkeleri ise hizmet endiistrisinin
agirhiginin/yogunlugunun artmakta oldugu ekonomiler olarak tanimlamaktadirlar (Hope

ve Muhleman, 1997:113).

Pek cok gelismis iilkede hizmetler sektoriiniin Gayrisafi Yurtici Hasila (GSYIH)
icindeki pay1 yiizde 75’in iizerindedir. Rekabet kosullarmin agirlastigi ve tiiketici
bilincinin siirekli arttig1 hizmet sektoriinde basarili olmanin temelinde kaliteli hizmet
sunmak yatmaktadir. Sanayi sektoriinde oldugu gibi, hizmet sektoriinde de kalitenin
rekabet edebilmenin ¢ok 6nemli bir on kosulu oldugunun bilincine sahip kuruluslar
sunduklar1 hizmetlerin kalitesini daha da yiikseltmenin yollarin1 arastirmaktadirlar.
"Olcemedigini daha iyi bir hale getiremezsin" deyisinden etkilenen hizmet sektoriindeki
sirketler de kendi hizmetlerinin kalitesini Ol¢meye caligmaktadirlar. Ancak hizmet
kalitesi Olctimii, hizmetin kendine 0zgii karakteristik Ozelliklerinden dolay1 zorlu bir
siiretir. Olciim siirecinin zorluklarina karsmn hizmet iiriinleri icin kalite 6lciimii oldukga
onemlidir. Bu 6nem, 6zellikle hizmet isletmelerinin yiiksek kalitede hizmet sunmak ve

pazarda daha etkin olarak yer edinebilmek icin kalite Ol¢iimiinii bir anahtar olarak
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gormelerinden kaynaklanmaktadir (Cronin veTaylor, 1992:55). Sadece spesifik 6l¢iim
teknikleriyle hizmet iiriintiniin kalitesi gelistirilebilmekte ve bu sayede isletmeler
varliklarmni siirdiirebilmektedirler. Hizmetlerin cesitliligi ve kendilerine 6zgii yapilari,
Olctimlerine iligkin c¢aligmalar1 zor ve karmasik hale getirse de, hizmet sunum
siirecindeki hizmet kalitesine etki eden faktorler ve bunlar arasindaki iliskileri
belirlemeye yonelik yapilan arastirma ve yaklasimlar sonucunda muhtelif modeller

gelistirilmistir.
2.4.1.Hizmet Kalitesini (")lgmede Karsilasilan Giicliikler

Giinlimiizde hizmet sektoriinde, hizmet sunum siire¢lerinde, sunulan hizmetin kalitesini

Olcerken karsilagilan birtakim giicliikler sozkonusudur. Bu giicliikler sdyle siralanabilir:

1. Hizmet sunum siireclerinde sunulan hizmetin kalitesini 6lgcmek ve degerlendirmek,
herhangi bir iiriiniin kalitesini 6l¢mekten daha gii¢c olmaktadir. Bunun nedeni, hizmet
sunum siireclerinde sunulan Oncelikli olarak c¢alisanla miisteri(tiiketici) arasindaki
karsihikli iletisimle olusmasidir. Ikincisi, insanlarin kisilik 6zellikleri bakimindan
bireysel farkliliklarinin olmasidir. Ugiinciisii; hizmet kalitesinin, hem hizmet veren
calisanin hem de miisteri(tiiketici)nin davranis Ozelliklerine bagli olmasidir. Sonucta
miisteri(tiiketici)nin tatmin olma derecesini ve tatminsizlik nedenini tam olarak

saptamak miimkiin olamamaktadir.

2. Hizmet sunum siire¢lerinde sunulan hizmetin kalitesini 6lgcmek ve degerlendirmek,
bireysel bir deneyim oldugu ve bireysel katilimi gerektirdigi icin c¢ok sayida
miisteri(tiikketici)nin arastirmaya katilmasmin gii¢liigii yani sira, birgcok miisteri(tiiketici)
zamanlarinin  olmadigmi ileri siirerek arastirmaya katilmamakta ya da geri

cevirmektedir. Sonucta yeterli diizeyde ve nitelikte bilgiye ulagsmak giiclesmektedir.

3. Algilanan hizmet kalitesinin  Ol¢iilmesinde, c¢esitli Olcme  araglardan
yararlanilabilmektedir. Ornegin, algilanan hizmet kalitesini 6lgen ilk 6lcme aract
Servqual’dir. Servqual Olcme araci ve yaklasimi “olumsuz ifadelerin kullanilmasi,
beklenen ve algilanan hizmetin ayni soru kagidinda dlciilmesi, kalitenin beklenen ve
algilanan degerler arasindaki fark almarak hesaplanmasi ve bunun doyum ile hizmet
kalitesi kavramlar1 arasinda karmasaya neden olmasi gibi nedenlerle, birlikte

degerlendirmede kullanilan olcekler ve Kkiiltiirel sorunlar olusturmasi gibi cesitli
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yonlerden elestirilmis ve alternatif kalite Olgme araclar1 gelistirilmistir. Kalitenin
kavramlastirilmas: ve dl¢iilmesi ile ilgili tartigmalar ve arastirmalar yogun bir sekilde
devam etmekle birlikte en iyi hangi model ve yontemin oldugu konusunda heniiz goriis

birligine varilamamustir.

4. Hizmet sektoriiniin tiimiinli kapsayacak standartta bir Olcme aracinin
gelistirilememesi, hizmetlerin birbirinden farklilig1 bir hizmet i¢in gecerli olan 6lgme
aracinin diger hizmetlerin 6l¢iimiinde de etkili bir sekilde kullanilamasi, ayrica ¢evre,
beklentiler, tutum ve davramiglardaki kiiltiirel farkliliklar nedeniyle yine bir kiiltiirde bir
hizmet i¢cin gecerli olan 6lcme aracimin diger bir kiiltiirdeki ayni hizmet icin gecerli

olamayacagi gozlenmektedir. (Uygug, 1999:51-52; Giizel:2006:156-159).
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BOLUM 3: HiZMET KALITESi MODELLERI

3.1. Model Kavramm

Yiizyilimizda imalat ve iiretim sektorleri iirlinlerinin yani sira, hizmet sektoriiniin de
kullanicilarin, miisteri(tiiketici)lerin tercihlerine yonelik etkililigi, bu alanda calisan
arastirmacilar tarafindan tartisilan ve incelenen bir kavram haline gelmesine neden

olmustur.

Calismalar siirecinde hizmet kalitesi, karsilagtirilmalara yonelik olarak farkli
modellemelerin olugsmasmna ortaya cikmasmma da katki saglamistir. Genelde tiim
modellerin kurulus amaci; belirli bir sistemin olusturulmasi, yonetilmesi ve c¢alisan
kisilerin caligma kosullarini olas1 karar seceneklerini ve siire¢ ve islemlerin sonuglarini

saptamak ve karsilagtirmalar yapabilmelerini olanakl kilmaktir.

Genel kabul goren anlamui itibariyla: Bir sistemin olusumunu, degisen kosullar altindaki
davraniglarin1 incelemek, kontrol etmek ve sistemin gelecegi hakkinda cesitli
varsayimlarda bulunmak amaci ile semboller veya sekillerin olusturulmasi, sistem
elemanlar1 ya da iki veya daha fazla degisken arasindaki baglantilar1 kelimeler ya da
matematiksel terimler ile belirleyen, Ornek alinacak bir 6zelligi olan nesne ya da
tasarimlanmis ifadeler biitiiniine model ad1 verilmektedir. Modeller, genellikle incelenen
sistemin ya da sorunun temel yapisinin, 6ziiniin soyutlanmis sekli olup, anlasilmasi gii¢
ve karmasik nitelikteki sistemlerin ya da sorunlarin basitlestirilmis ve soyut
temsilcileridir (Dogan, 1985:24). Dolayisiyla, modeller karar verme siirecinin yardimeci
elemanlaridir. Model se¢cim ve modeller arasindaki kiyaslama ve tercih durumunda:
Sirket tipine, analiz amacia ve pazarin durumuna bagh olarak gerekli karar durumlari

saptanmaktadir.
3.2 Modelin islevleri
Tercih edilen bir modelin 6zellik ve amacinin belirlenmesi gerekir. Genelde modellerin:

* Girisim Islevi: Bir model kurma(olusturma)da girisim, karsilikli iliski ve etkilesimlerin
degerlendirilmesini, olayin nasil olustugunu anlamaya ve olayin kavranmasina yardimci

olur.
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* Uygulama Islevi: Model iizerinde calisilmasi sistemin yap1 ve elemanlar: arasindaki
iliksileri, sistemde muhtemel degisimleri, sistemin isleyisine tesir edecek olasi etkilerin

goriilmesini saglar.

» Tammlama Islevi: Tanimlamalar, model ¢alisma siirecinde verilerin toplanmasi ve

bilginin diizenlenmesi i¢in sistematik yapinin kurulmasina yardim eder.

* Kiyaslama Islevi: Siire¢ icerisinde karsilasilan olay ve gelismelerin diger olay ve

gelismelerle mukayese edilmesine imkén saglar.

* Gelistirme Islevi: Sistem ve sistemlerin gelistirilmesine, etkinliklerin arttirilmasina,
amaclanan hedeflere ulasilmasma ve olasi sorun ve engellere yonelik Onlemlerin

alinmasima zemin hazirlar.

* Yapilandirma Islevi: Oncelikle tamimlayici, aciklayict ve son olarak varsayimlara
dayali dogalar1 ile kuramlarin olusturulmasinda kilometre taslarimi olusturma gibi
siralanan islevleri s6z konusudur. Siire¢ sonunda isletme yonetimi tarafindan hizmet
kalitesine  iliskin  yetersizliklerin ~ saptanmasi  ve 1iyilestirme  programinin
diizenlenmesinde rehberlik edecek hizmet kalitesi modellerinin  belirlenerek
uygulanmasina gecilmesi gerekir. Uygulamada modeller isletme yonetimine, sektorlere
sunduklar1 hizmetin kalite diizeyini belirleme ve gerektiginde sistematik bir sekilde
tyilestirme siire¢c ve olanaklar1 sunmaktadirlar. Bu siirecte basarili hizmet kalitesi
gelisiminin siirdiiriilebilirligi, kullanicilarin ve miisteri(tiiketici)lerin tercihlerine yonelik
beklentinin nasil degerlendirildigi ve algilandiginin anlasilmas1 biiyiilk Onem

tasimaktadir (Ghobadian vd., 1994:52; Gunn, 2002:194; Yumusak, 2006:33).
3.3. Literatiirdeki Hizmet Kalitesi Ol¢ciim Modelleri

Hizmet kalitesinin temel hareket noktasi, kullanicilarin/katilimcilarin/alicilarin/
miisterilerin/tiiketicilerin iirlin ve sunulan hizmetten cevresel faktorler ve olanaklar
kapsaminda gordiigii, isittigi, diisiindiigii, temasi ve iletisimi ile algiladigidir. Diger bir
acidan bakildiginda bu durum, bir hizmetten her insan benzer, ayni, farkli ya da aykiri
kalite algis1 elde edebilir. Toplumsal norm ve degerler, hiikiimetler, 6rgiitsel politikalar
ve uluslar aras1 standartlar gibi dig faktorler de bu kalite algisin1 az veya c¢ok
etkileyicidirler. Kullanicv/katilimcr/alici/miisteri ve tiiketicilerle, iletisim ve etkilesim

yoluyla alman goriisler, sunulan hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesi ve
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gelistirilmesinde kullanilabilir. Bu kavram, “hizmet kalitesi modeli’nin gerekliligini

ortaya koymaktadir.

Hizmet Kkalitesiyle 1ilgili yapilan c¢aligmalar incelendiginde, bircok modelinin
gelistirildigi goriilmektedir. Hizmet kalitesini soyut olmaktan c¢ikartip, Olciilebilir,
anlagilabilir ve 1iyilestirilebilir olmasini saglamak amaciyla gelistirilen muhtelif

modeller asagida yeralmaktadir.
3.3.1. Gronroos'un Hizmet Kalitesi Modeli

Alandaki arastirmalar siirecinde hizmet kalitesiyle ilgili olarak, Gronroos tarafindan
gelistirilen arastirma sonucunda hizmet kalitesi, kullanicilarin ve miisteri(tiiketici)lerin
bekledigi hizmet ile yararlandiginda hizmet sunumundan sonra algiladigi hizmet
arasindaki iligki, miisteri algisin1  merkeze yerlestirmekte; kullanicilarin  ve
miisteri(tiikketici)lerin hizmetten beklentileri ile deneyimleri arasinda olumlu bir iliski
oldugunun varsayildigi bu modelde; beklenen ve alinan hizmet kalitesi iki temel kalite

boyutuna (teknik kalite ve fonksiyonel kalite boyutlar1) bagl olarak modellenmistir.

Teknik kalite boyutu sistemde yer alan, teknik bilgi, ¢6ziim, donanimlar, sistemler gibi
faktorlerle olusturulan hizmetin sonucunu yani ‘“ne sunuldu?”’ sorusu kapsaminda
kullanicilar ve miisteri(tiiketici)lere ulastirilan ve miisterilerin beklentilerine daha
objektif olarak Ol¢iilebilir sekilde sunulan bir tren, otobiis, ucak yolcusunun gidecegi
yere zamaninda ulagsmasi gibi ¢oziimleri; fonksiyonel kalite ise, hizmetin sunuldugu
evrelerle, “nasil sunuldu?” sorusu kapsamindaki siirecle ilgili kuafére giden bir bayanin
karsilanmasi, bekleme siiresi, bekleme siirecinde bulundugu ortam, salon, bekleme
odasti, okuyabilecegi dergiler, yapilan ikramlar gibi hizmet sunum siirecinin igerikleriyle
ilgilidir. Hizmet sunucularim yaklasimi, ortam, olast hizmet beklentilerine hazir
bulunusluluk gibi faktorlere bagli olan fonksiyonel kalite hizmetin nasil sunuldugunu,
ulastirildigini esas almaktadir (Edvardsson vd., 1994:83-89; Ardi¢, 2000:20; Groénroos,
1983:40-41).

Gronroos'un modeli, beklenen hizmet, algilanan hizmet, ortak imaj, teknik ve islevsel
kaliteyi kapsamaktadir. Gronroos’a gore kalitenin algilanmasi s6z konusu oldugunda
imaj bir siizge¢ islevi goriir. Miisteri hizmet kalitesinin tam bir degerlendirmesini

yaparken algiladigi kalite ile bekledigi kalite arasinda karsilastirma yapar. Bu
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karsilastirmada da belirtilen faktorler etkilidir. Bu model isletmeciler, yoneticiler ve
hizmet sunucularin etki edebildikleri faktorlerin farkinda olabilmelerini, algilamalar:

icin yardimci ve kullanilabilirdir.

Bu model miisteriyi tam olarak merkeze yerlestirir. S6z konusu olan bu modelde
sirketin kalite c¢alismalarinda miisterinin kalite degerlendirmeleri ve algilamalari,
miisterinin isletmenin imajimn1 da goéz Oniine alarak, bekledigi hizmet ile algiladigi
hizmeti degerlendirmesinin bir sonucudur. Grénroos’a gore isletme imaji, miisterilerin
bir isletmeyi nasil algiladiklaridir. (Uygug, 1999:33-38; Oztiirk, 1998:147). Bu da
isletmenin teknik ve islevsel kalitesi sonucunda isletmenin sundugu hizmetlerle, isletme

imajiin olusmasini saglamaktadir

Sekil 1: Gronross'un Algilanan Kalite Modeli

Algilanan Hizmet (AH) ~~_———on
Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite
/\ (Ne?) (Nasil?)
\ OQ
o, /
(9

\/ Pazar iletisimi ve etkilesimi

Beklenen Hizmet (BH) —=—_——————;on | Kulaktan kulaga iletisim

Tliketici Gereksinimleri

Kaynak: Gronroos (1983:40)’den yararlanilarak hazirlanmistir

3.3.2. Gummesson 4Q Modeli

Gummesson’un Ericsson {iiretim sirketi i¢in yaptig1 calismada dort boyutta kalite
siirecini tamimlamistir. Bu model, isletmelerde tasarimdan, mal ve hizmetin sunumuna

kadar kalitenin yasamsal siirecteki siirekliligini ve biitiinselliginde hizmet sunucularin
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dort boyutlu yaklagimlarin1 kapsamaktadir. Model, adin1 hizmet siirecinde birbiriyle
icice konumdaki kalite boyutlarindan almaktadir (Ahtela ve Lehto, 2007:5). Bunlar:
Tasarim, imalat, lojistik (dagitim) ve iligkisel kaliteden olugmaktadir. Siire¢ icerisinde i¢
ve dis miisteri iligkileriyle (algilanan hizmet kalitesine) baglantili, tiretim odakli bir

yaklagimdir.

e Tasarim kalitesi: Bu siire¢, miisteri(tiiketici)lerin gereksinimi olan mal ve hizmetin
tasariminin sonraki boyutlarla birlikte, ic ve dis miisteri iligkileri da kapsayarak
gerceklestirilmesidir. Miisteri(tiiketici)lerin gereksinimlerini karsilayacak ve tatmin

edecek islevleri yerine getirmek iizere liriin veya hizmetin tasarim siirecidir.

e Imalat kalitesi: Mal veya sunulacak hizmetin, istenen 6zelliklere uygun olarak

basaril1 bir sekilde iiretilmesi, sunulmasidir.
e Lojistik kalitesi: Uriin veya hizmetin miisterilere dagitimi, ulastirilmasi

o [lliskisel kalite: Interaktif pazarlama faaliyetleri sonucunda, ic ve dis
miisteri(tiikketici)ler ve paydaslarla iliskileri kapsayan etkili bir iletisim, aligveris ve

isbirligi ag1 (network’ii) olusturabilmektir (Dixon ve Napolitano, 2006:9-10).

Sekil 2: 4Q Uriin (Mal) Kalitesi Modeli

Dizayn Kalitesi
Imalat Kalitesi
Lojistik (Dagitim) Kalitesi
[liskisel Kalite

A

Imaj
Beklentiler
Deneyimler

l

Miisterinin Algiladigi
Kalite = Miisteri
Tatmini

Kaynak: Gummesson 1993:47°den uyarlanmistir.
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3.3.3. Gronroos ve Gummesson’un Biitiinlesik Modeli

Gronroos’un 1983 yilinda gelistirdigi hizmet kalitesi modelini olusturan teknik ve
fonksiyonel kalite boyutlar1 ile Gummesson’un 1993 yilinda gelistirdigi 4Q modelinin
boyutlar1 olan tasarim, iiretim, lojistik ve iligkisel kalite boyutlar1 sektorel gereksinimler
dogrultusunda her iki arastirmacinin ortak caligmasiyla yeniden yapilandirilmigtir.
Gronroos’un modeli miisteri(tiikketici)lerin neyi ve nasil aldigma dayanirken;
Gummesson’un modeli kalitenin kaynaklarindan olusmaktadir. Gummesson 4Q
modelindeki tasarim ve iliskisel kalite boyutlari, Gronroos modelinde yer almayan
ancak hizmet sektoriinii de ilgilendiren boyutlar1 kapsamaktadir. Her iki arastirmacinin
ortak calismasiyla olusturulan bu model “biitiinlesik model” olarak genel kabul

gormustur.

Sekil 3: 4Q Sunulan Hizmet Kalitesi Modeli

Marka ve imaj

Beklentiler Deneyimler

Dizayn Kalitesi », MUSTERININ |¢ [liskisel Kalite
ALGILADIGI
1 KALITE *
Y y
Uretim ve Dagitim * Anhk Teknik Kalite
Kalitesi | *Uzunvadede |

Kaynak: Dixon ve Napolitano (2006:11)’den uyarlanmustir.
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3.3.4. Lehtinen & Lehtinen'in 3 Boyutlu Modeli

Lehtinen ve Lehtinen'in gelistirmis oldugu bu modelin temel yaklagimi; hizmet sunum
siirecinde ve sonrasinda, miisteri ve tiiketicilerle hizmet sunan calisanlarin arasindaki
iligkilerin ~ Oriintlistine dayanan, hizmet siireci ile hizmet c¢iktisina dayali,
miisteri(tiiketici)lerin kendi aralarindaki ve hizmet sunan calisanlarla iletisim, diyalog
ve iliskileriyle olusan etkilesim kalitesidir. Bu modelde hizmet kalitesi: Isletmenin
hizmet sunum siirecini gergeklestirmede sahip oldugu fiziki kapasite, potansiyel,
donanim ve ekipman kalitesine sahip oluslugu “fiziki kalite”; miisteri(tiiketici)lerin
isletmenin sektorel kamuoyunda olusturdugu imaj ve pozisyonu degerlendirmeleri ile
olusan “isletme  kalitesi”; ve isletmenin hizmet sunan caliganlar1 ile
miisteri(tiiketici)lerin  iliskileri, miisteri(tiiketici)lerin diger miisteri(tiiketici)lerle
iletisim, diyalog ve iligkilerinden olusan  “etkilesim  kalitesi”  olarak
boyutlandirilmaktadir (Lehtinen ve Lehtinen, 1982:23; Parasuraman vd., 1985:44;
Uygug, 1999:40; Ardi¢ ve Giiler, 2000:20).

Sekil 4 : Lehtinen & Lehtinen'in 3 Boyutlu MODELI

Fiziki Kalite Boyutu

Hizmet
Kalitesi

isletme Kalitesi Boyutu Etkilesim Kalitesi Boyutu

Kaynak: Lehtinen & Lehtinen (1982:23)’den uyarlanmistir.
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3.3.5. Normann (Miisteri Tatmin) Modeli

Normann, arastirmalarinda hizmet sektorii isletmelerinde hizmet sunanlarin
performansinin, miisteri ve tiiketicilere sunulan hizmetin kalitesini direkt olarak
etkiledigini gozlemlemistir. Bu kapsamda, dogru personel se¢imi, calisanlarin
motivasyonu, hizmet ic¢i egitimi, kariyer planlamasi ve isletmede tutulmasi, kalite
yonetimi agisindan 6nem arz etmektedir (Normann, 1991:38). Normann tarafindan daha
sonra gelistirilen modele gore de, kaliteye yatirnm yapmak icin kit kaynaklari olan,
onemli gelismeler kaydetmekte zorluk ¢eken hizmet organizasyonlar: icin kapsamli ve
dengeli bir kalite yaklagimi, hizmet sunum siirecinde, ¢alisanlar ile miisteri(tiiketici)ler
arasinda olusacak etkilesim, hizmet yonetim siirecinin ve hizmet sunum siirecinin esnek

olmayan ve esnek Ozelliklerini sistematik olarak kapsamaktadir.

Bu yaklasimda konaklama hizmetleri sunan bir otel odasinin temizligi, kalitenin agik,
kesin ve nesnel dl¢iitlerle dlciilebilen ve miisteriyi dogrudan etkileyen “esnek olmayan”
0zelligi olmas1 yani sira, hizmet sunan personelin miisteriye ilgi gdstermesi, nezaket
kurallar1 cercevesinde dostca davranmasi, yardimci olmasi da hizmet kalitesinin “esnek”
yonlerini olusturmaktadir (Normann ve Ramirez, 1993:71). Amag, sunulan kalite ile
miisterinin talebi olan kaliteyi bir araya getirebilmektir. Normann, bu modelde hizmet
kalitesinin esnek olmayan ve esnek yonlerinin birbirleri ile etkilesim halinde oldugunu;
bu kapsamda hizmet sisteminin bir biitiin olarak, hizmet sunum siirecini, bunun da

hizmet kalitesini etkileyecegini 6ne siirmektedir.

Sekil 5: Normann (Miisteri Tatmin) Modeli

“—> | —>

<A
s e :> K
Kalite Musteri

M,K

Kaynak: Norman (2009:28)’den uyarlanmistir
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3.3.6. Bitner Kesisim Modeli

Bitner, gelistirdigi modelinde, miisteri ve servis saglayanin karsilasmasi iizerinde
odaklanmakta hizmet Kkalitesi analiziyle miisteri algilarmin miisterinin hizmetten
memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasinda ayrim yapmaktadir. Miisterinin hizmetten
memnuniyetinin, beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasinda yapilan miisteri

karsilastirmasia bagl oldugunu diisiinmektedir (Bitner, 1990:71).

Hizmet kalitesini arttrmak ve uzun siiren miisteri iliskileri kurmak icin bu
karsilasmalarda ne oldugu ve miisterinin karsilasmalardan ne algiladigini anlamanin
Onemli oldugunu ortaya koymaktadir. Bitner, modelinde, miisterinin bu karsilasmalar1
algilamasinin, servis kalitesinin biitiiniiniin degerlendirilmesinde ¢ok 6nemli bir bilesen

oldugunu ifade etmektedir.

Uluslar arasi bir nitelik olan kalitenin, hizmet sunan kuruluslar i¢in 6nem arzettigini, bu
kapsamda iiriin, fiyat, yer ve promosyondan olusan geleneksel pazarlama karmasi
yaklasimiyla hizmet sunan sirketlerin, 4P’ye ek olarak; hedef kitlesiyle iletisim kurmak
ve onlar1 tatmin etmek i¢in, fiziksel ifade (hizmetin iiretildigi cevreye ve hizmeti iireten
araglar), katihmcilar (hizmet dagitimina katilip bu sekilde miisterileri etkileyenler) ve
siire¢ (hizmetin tiretiminde yer alan aktiviteler ve prosediirler)den olusan koordineli
olarak kullanabilecekleri, kontrol edilebilir 3P (Physical evidence, participants, process)
degiskenlerini 6nermektedir (Bitner ve Hubbert, 1994:83; Edvardsson vd., 1994:110).
Model, miisteri ve islem odakli olup; fiziksel ¢evreyi, katilimcilar1 ve siiregleri etki
faktorleri olarak ele almakta ve onlarm birinci derecede onemli ama genellikle géz ardi

edilen onemini vurgulamaktadir
3.3.7. Tutarhhik Modeli

Edvardsson ve Gustavsson tarafindan gelistirilen, yonetici ve/veya kalite uzmanlarinin
degistirilecek ya da daha ileri analiz edilecek alanlari, faktorleri, yapilar1 ve siirecleri
vurgulamasi i¢in kullanilmakta olan bu model, Normann tarafindan Onerilen yonetim
modeli iizerine kuruludur. Hizmet isletmelerinin; hedef grup, hizmet kavrami, orgiitsel
kiiltiir ve 1maj ile hizmet sisteminden olusan dort bilesen agisindan analiz edilmesini
amaglamay1 6ngoriir. I¢ ve dis faktorler etkisiyle hizmet kalitesinde goriilen zayif yon

ve yetersizlik durumlarna iligkin hizmet sunumlarindaki kalite problemlerinin ve
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hatalarin nedenlerini aywrt etmeye yarayan bu model, kalite problemlerinin servis
organizasyonlar: arasinda degistigini ve kalite belirleyicilerle ilgili genel modellerin
yalnizca bir noktaya kadar yararli oldugu goriisii lizerine kuruludur (Edvardsson ve

Gustavsson, 1990:13). Hizmet siirecini yonetmeye yardimci olmaktadir.
3.3.8. Kalite Matrisi Modeli

Giiniimiiz isletmeleri hizmet kalitesini; miisteri beklenti, ihtiya¢ ve isteklerinin tatmin
edilmesi seklinde miisteri odakl bir yaklasimla ele almakla birlikte bu tanim, hizmet
sunucunun her zaman bu beklenti ve istekleri yerine getirmesi anlamma gelmemektedir.
Bu kapsamda her miisteri(tiiketici)nin, sunulan iiriin ve hizmet kalitesini iy1 ya da kot
olarak yorumlamasi, hizmet kalitesinin gercekten iyi veya kotii oldugu anlamma
gelmez. Miisterinin i¢inde bulundugu sartlarin, ¢cevresel durumlarin da 6grenilmesi ve
ona gore degerlendirme yapilmasi gerekmektedir. Bununla birlikte miisteriden baska
calisanlarin ve isletme sahiplerinin de beklentileri, gereksinimleri ve talepleri de
degerlendirmeye katilmalidir. Bu yaklasim, miisteri algilamalarini yeterli gérmemek
anlammma da gelmemekle birlikte, miisteri(tiiketici)lerle birlikte hizmet sunucu
calisanlarin ve isletme sahiplerinin de beklentileri, gereksinimleri ve istekleri de goz
oniinde bulundurulmalidir. Hizmet isletmesi kurarken bu ii¢ grubun ¢elismesi muhtemel
kalite taleplerinin dengelenmesi gerekmektedir. Edvardsson (1998:144) modelinde, bu
yaklagimi “kalite matrisi” olusturarak modellemistir. Bu modelde 3 dikey boyutta
(Miisteriler, calisanlar ve isletme sahipleri) “kimler icin kalite” sorusuna; 3 yatay
boyutta (¢iktilar, siire¢ ve hizmet i¢in onkosullar) ise “ne’yin kalitesi” sorusuna cevap

aranmigtir.

Tablo 4: Edvardsson Hizmet Kalitesi Matrisi

Kim i¢in
Kalite? | Miisteriler Calisanlar Isletme sahipleri
Ne

Kalitesi?

Cikt1

Siireg

Hizmet Onkosullar

Kaynak: Edvardson (1998:144) den uyarlanmustir.
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“Ciktr”, miisterinin asil (birincil) ve ikincil ihtiya¢ ve taleplerini karsilamak amaciyla

kendisine sunulan ana (¢ekirdek) ve destekleyici hizmetleri kapsamaktadir.

“Siire¢”, hizmet isletmesinin kendi i ortaklar1 ve tedarik¢ilerinden, miisteriye sunulan
hizmetin hazir hale gelene kadarki siirecte dikkat edilmesi gereken kalite agamalarini

diuzenlemektedir.

“Hizmet Onkosullar1” ise cikti ve siire¢ kalitesini saglayabilmek i¢in gerekli fiziksel

imkan ve kaynaklar ile teknoloji gibi gereklilikler anlatilmaktadir.

Sekil 6: Hizmet Siireci

Hizmet isletmesi
is ortaklar

L > i¢ hizmet >A_) i¢ hizmet Aémugteriler

Tedarikgiler 4

Kalite Gerekliliklerini ic Miisteri Beklentilerini Miuisteri (Son Kullanici)
Tanimlama Anlama Beklentilerini Anlama

Kaynak: Edvardson (1998:144)

3.3.9. Donabedian’in 3 Bagimh Modeli

Donabedian (2005) tarafindan saglik sektoriinde hizmet sunan isletmeler iizerinde
yapilan arastirma(¢alisma)lar sonucunda gelistirilen modelde, hizmet sunum siireci
sonunda, hizmet sunumunun ¢iktisinin bigimlendirilmesinde katkilar1 olan ve siiregte
yer alan: hizmet isletmesinin maddi, orgiitsel ve kisisel hizmet verme kosullarini iceren
ve diger (siire¢c ve sonug) kalite diizeylerini de etkileyen potansiyel (fiziksel) kalitesi;
hizmet isletmesinin hizmetin sunumu sirasinda hizmet sunan c¢alisanlarmin biitiin

aktivitelerini iceren siire¢ Kkalitesi; hizmet isletmesinin hizmet amacimin
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gerceklestirilme diizeyini gosteren sonu¢ (c¢ikti) kalitesinden olusan ii¢ kalite diizeyi
arasinda karsilikli bagimlilik bulundugu ve hizmet kalitesinin olusumunda rol oynayan
bu ii¢ kalite faktoriiniin goz Oniinde tutulmasinin zorunlulugu ortaya konulmaktadir

(Donabedian, 2005:693-694).

Tablo 5: Saghk isletmeleri icin Donabedian Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Ornekleri

Boyut Olciim Yontemi
Potansiyel (fiziksel) Kalite:
Donanim ve techizat Direkt gdzlem
Bekleme Siiresi Denet¢i Kontrol Faaliyetleri

Siire¢ Kalitesi:
Miisteri (hasta)-Hizmet sunucu etkilesimi Denetci gdzlemi ve ¢ikis miilakatlar:

Yonetim Bilgi Sistemi Veri kalitesini degerlendirme
Sonug (¢iktr) Kalitesi:
Asilama yayginhigi (Kapsama alani) Hane halk: arastirmalar:

Kaynak: McQuestion (2006:18)’den uyarlanmistir.

Bu model ilk kez, diger modellerden farkli olarak, hizmet Kkalitesinin,
miisteri(tiikketici)nin algiladig1 yarar gibi ortaya konan sonucla Olciilemeyecegini,
potansiyel ve siire¢ asamalarinin da sonuca ulagilmasinda 6nemli oranda etkili
oldugunun goriilmesini saglamistir. Bazi sektorlerde (saglik) hizmet sunum
stireclerindeki c¢iktinin dogru olarak ol¢iilmesinde insan odakli bireysel farkliliklar da
s0z konusu oldugundan, tam dogru Slger bir 6lgegin olusturulamama olasiligi da bu

modelin degerlendirilme siirecinde goz 6niine alinmaktadir.
3.3.10. Meyer/Mattmiiller Modeli

Meyer - Mattmiiller modeli, Gronroos ve Donabedian modellerinin birlestirilmesi ile
ortaya konulmus ve hizmet isletmesinin potansiyel kalitesi, miisterinin potansiyel
kalitesi, siire¢ kalitesi ve sonug¢ kalitesi olmak iizere dort boyut ongdrmiistiir. Bunlar
arasindaki iligkiyi de modelin teorisyenleri asagidaki gibi tamimlamistir: Hizmet
isletmesinin potansiyel kalitesi, genel olarak hizmet sunma yetenek, beceri ve arzusu ile
bunlar1 gelistirme, iyilestirme cabasidir; miisterinin potansiyel kalitesi, miisterinin

entegrasyon potansiyeli (verilen hizmet karsisindaki tutum, davramisi ve tepkisi) ve
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miisterilerin kendi aralarindaki karsilikli etkilesimleri; siire¢ kalitesi, potansiyel
kalitelerin ortaya konmasi, isletme tarafindan hizmetin gerceklestirilmesi ve miisterinin
entegrasyonu (hayalindeki diisiincelere —beklentilere- karsilik ihtiyaclarmin karsilanma
sekli); sonug kalitesi de sadece sunulan hizmetin ¢iktis1 degil, ayn1 zamanda verilen
hizmetten miisterinin gelecekte de ne oranda tatmin oldugudur (Koraus, 2002:20;

Ehlers, 2007:103).

Sekil 7: Meyer-Mattmiiller Kalite Modeli

Hizmet Isletmesinin | Siirec P Miisterinin
Potansiyel Kalitesi Kalitesi h Potansiyel
Kalitesi
v
Sonug
Kalitesi

Kaynak: McQUESTION (2006:18)’den uyarlanmustir.

3.3.11. SERVPERF Modeli

Cronin ve Taylor, hizmet kalitesini miisteri beklenti ve algis1 arasindaki farktan
yararlanarak olcmeye calisan SERVQUAL modelinin yetersiz oldugunu, oysa sadece
(hizmet sunum) performansmmin Olgiilmesiyle, hizmet kalitesinin 6lciilebilecegini
savunmuslardir. Hizmet sunum siirecindeki hizmetin sunulus tarzinin, hizmetten
yararlanan miisteri(tiiketici)lerin tizerinde biraktig1 etkiyi, hizmetin performansi olarak

tanimlamiglardir (Cronin ve Taylor, 1992:55).

Algilanan hizmet kalitesinin; hizmetin sunum siirecinde miisteri(tiiketici)nin anlik
degerlemesi sonucunda olusan algisi, miisteri(tiiketici)nin tatmininin ise hizmetin
sunum siirecinde; duygusal ve biligsel faktorleri iceren dogal deneyimler yaklagimiyla;
performansi temel alan 6lciimiin 6zellikle yatay kesit caligmalarinda, hizmet kalitesinin
uzun donem tutumlarm daha iyi yansitacagim ileri siirerek arastirmalari sonucunda
gelistirdikleri 6lgek ve modelin hizmet kalitesi Olciimlerinde miisterilerin performans

beklentileriyle  algilamalar1  arasindaki  farklar1  ortadan  kaldirmak  igin,
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miisteri(tiikketici)lerin algilamalarinda hizmetin sunum siirecindeki hizmet sunanlarin
performanslarini temel almaktadirlar. Yapilan bir¢ok arastirmalarda da (Boulding vd.,
1993; Gotlieb vd., 1994; Lapierre, 1996; Brady ve dig., 2002) performans
algilamalarmin Ol¢timiiniin (SERVPERF), beklentiler ve algilamalar arasindaki fark
gostergelerinden daha iyi sonu¢ verdigi kanitlanmustir (Siitiitemiz, 2005:39-40).
Modelin giivenirliginin SERVQUAL’dan daha yiiksek c¢ikmasi, daha sonraki bazi
arastirmacilarin da tercih sebeplerinden birini olusturmustur (Poobalan, 2005:33).
Ancak literatiirde hangi 6lgegin daha gegerli oldugu ve iyi 6l¢tim yaptig1 konusunda bir
fikir birligine varilmamis olup her iki dlcek de uygulanabilir olarak kabul edilmektedir
(Jain ve Gupta, 2004:28).

Hizmet performans1 (SERVPERF) 6lceginde de SERVQUAL ile ayn1 boyutlar ve ayni
sorular kullanilmakta olup SERVPERF &lceginde miisteri beklentileriyle ilgili bir
bilesen bulunmamaktadir. Modele gore tiiketici i¢in (algiladigr) kalite, tatmin edilme
diizeyi ile iligkilidir ve bu da hizmet performansma baglidir. Ancak ortalamanin
izerinde bir performans, kaliteli bir hizmet sunumu olarak goriinse de eger miisteri
beklentileri bunun da iizerinde ise, yine miisteri tatmininin saglanamayacagi, dolayisiyla
performansa dayali bu modelin de her zaman gecerli bir dl¢iim metodu olmadig:

elestirileri getirilmistir.
3.3.12. HOLSERYV Modeli

Hizmetlerle ilgili tamimlanmis olan ve ¢okga bilinen soyutluk, heterojenlik, iiretim ve
tilketimin es-zamanl gerceklesmesi ile stoklanamama gibi Ozelliklerin yaninda,
konaklama sektoriinde tam net bir sekilde belirlenmemis standartlar ve genellikle
dalgali bir seyir gosteren talep (miisteri yogunlugu) gibi 6zellikler, hizmet sektoriindeki
baz1 isletmelerde (konaklama) hizmet kalitesi tanimini, sunumunu ve Ol¢iimiinii daha
zor ve karmasik bir hale getirmistir. Miisterilere dostca bir yaklagim, yardimseverlik,
kibarlik gibi bu sektdrde hizmetin kalitesi oldugu kabul edilen davranislarin, farkl
miisteri(tiiketici)ler tarafindan farkli sekillerde algilanmakta ve siibjektif olarak

degerlendirildigi gézlenmistir.

Ayrica (check-out ve tatil donemleri gibi) giiniin ve yilin belirli zamanlarinda artig
gosteren hizmet talebi yogunlugu, standart hizmet sunumunu giiclestirmektedir (Sasser

vd., 1978:271; Saleh ve Ryan, 1991:325). Bu gibi nedenlerle, bazi1 arastirmacilar
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Servqual 6l¢eginin, bazi isletme (konaklama) hizmetleri i¢in yeniden gézden gegirilerek

Ozellestirilmesinin gerekliligini savunmuslardir.

Bu yaklasimdan hareketle yapilan arastirmalarla, Servqual dl¢ceginde beklenti ve algi
Olciimii ayr1 ayr1 sorulan 22°ser soruya karsilik, bazi isletmeler (konaklama) igin
uyarlanan Servqual dlcegi olan HOLSERV’de alg1 ve beklenti soru ciftleri tek soruda
birlestirilmis, beklentileri ile sunulan hizmetin performansmin karsilastirilmasinin
istendigi toplam 27 soru olusturulmus; 1998 yilinda 4 ay siire ile Avustralya’daki iic-
dort ve bes yildizli bes otelin miisterilerinden 155 kisi lizerinde yapilan arastirma
sonuclarinda gelistirilen bu modelin hizmet kalitesinin olusumunda gecerlilik ve
giivenirligi de daha yiiksek olarak Ol¢iilmiis, , bazi isletmeler (konaklama)de hizmet
kalitesinin belirleyicisi olan kriterlerden isletme calisanlar1 hizmet sunanlar en onemli

faktor olarak ortaya ¢ikmistir (Mei vd., 1999:137).

Bu gelistirilen modelde bazi isletmeler (konaklama)de miisterileri tarafindan belirlenen,
hizmet kalitesinin belirleyicisi olarak genel kabul goren temel bes kriterin aksine onlar1
kapsayan “isletme calisanlar’” birinci faktor, “somut unsurlar” ikinci faktor,
“glivenirlik” Uglincii  faktor olarak o©ne c¢ikmig, algilanan hizmet kalitesi

degerlendirmesinde bu faktorlerin, diger bes kriteri de kapsadig: belirtilmistir
3.3.13. Kritik Olaylar Teknigi

Flanagan’in isletmelerdeki verimlilik ve i$ motivasyonu, egitim ve stres yonetimi gibi
farkli alanlarda calisanlarin performanslarina iliskin kritik gereklilikleri tanimlamak
izere; 1954 yilinda siirdiirdiigli arastirmalar sonucunda, calisan (hizmet sunan insan)
personelin  hizmet sunum siireclerindeki olast problemlerin ¢oziimleri igin;
davraniglarinin = gézlemlenerek not  edilmesi, toplanmasi, analiz  edilmesi,
smiflandirilmasi, Onceliklendirilmesi ve ¢oziimleri i¢in aksiyon prosediirlerinin
kullanima sokulmas: seklinde basariyla uygulanan Kritik Olaylar Teknigi, hizmet
kalitesini iyilestirmede 6nemli bir ara¢ olarak farkli sektorlerde kullanilmistir (Flanagan,

1954:340; Bitner vd., 1990:73-80)

Bu gelistirilen teknikle; gergeklestirilen niceliksel ve niteliksel analizler, hizmet
kalitesini 6lgme ve degerlendirmede gerekli kalite iyilestirmelerinin yapilmasina

yonelik dnemli bilgi, bulgu ve deneyimlerin saglanmasini miimkiin kilmaktadir.
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Bu teknigin temelinde, sunulan hizmetin kalitesiyle ilgili degerlendirmenin, hizmet
sunum siirecinde yer alan calisan (hizmet sunan) personeliyle etkilesim halinde olan
miisteri(tiikketici)ler tarafindan yapilmasidir. 90’11 yillara dogru Lockwood, hizmet
sektoriinden bazi isletme (konaklama) hizmetleri i¢in Flagan’in bu teknigini adapte
ederek siirdiirdiigii arastirmalarinda hizmet kalitesinin asgari ve deger artirici yonlerinin
miisteri beklentilerinin de asilarak miisteri memnuniyetini ve algiladig: fayday: arttirma

potansiyelini gelistirmeye yonelik uygulamistir (Lockwood, 1994:76).

Bu teknigin hizmet kalitesini saglamaya yonelik basarili bir siire¢ i¢in dort asamasinin
isletme disindan bagimsiz bir uzman, arastirmaci ya da danigsman tarafindan
gozlemlenerek proseslerinin olusturulmasinin dnemini belirtmektedir.

Sekil 8: Kaliteyi Iyilestirme Noktalarinin Tespiti icin Hizmet Isletmelerinde Kritik
Olaylar Teknigi Uygulamasi

VERILERIN
A 4 Y
Toplanmasi -~ Analizi _| Onceliklendiril | | Aksiyon Plan
mesi
I
Miisteriler Kategorileme Miktar Diizeltici
Faaliyetleri
Tammlama
- ve
Personel Siniflandirma Deger Uygulama
Yoneticiler

Kaynak: Lockwood (1994:78)den uyarlanmistir.

3.3.14. DEA Teknigi

Caporaletti tarafindan yapilandirilmis olan Veri Zarflama Analizi (Data Envelopment
Analysis-DEA), 90’Ii yillarda isletmelerde kazancim artmasiyla servis kalitesinde
popiiler olmus bir Benchmarking (kiyaslama) teknigidir (Caporaletti, 1999:637-645).
DEA, karar verme birimlerinin goreceli etkililiklerinin 6l¢timiinde sik¢a kullanilan
matematiksel programlama tabanli bir teknik olarak hizmet sektoriinde en ¢ok finans

isletme subelerinin performans degerlendirmelerinde gelistirilerek uygulanmis, ulasim,
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egitim ve diger sektorlerde de benzer uygulamalar1 goriilen hizmet kalitesi dl¢iimlerinde

kiyaslama enstriimani olarak kullanilmaktadir

Kiiresellesmenin getirdigi etkilesimle giiniimiizde hizmet sektoriinde yogun bir rekabet
gozlenmekte; bu etki karsisinda hizmet ve diger sektorlerdeki isletmeler cesitli
yaklagimlar gelistirerek varliklarini rekabette One cikarmak ve siirdiirmek yoluna
gitmektedirler. Bu baglamda kalite yOnetimi ve iyilestirme gelistirme konusunda
yapilan ¢aligmalar 6zellikle gbze carpmaktadir. Hizmet sektorii ve isletmelerde siirekli
olarak sunulan hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, miisteri(tiiketici) gereksinimlerinin
karsilanabilmesi isletme yonetimi, calisanlar ve miisteri(tiiketici)lerin isbirligini zorunlu
kilmaktadir (Sarikaya, 2002:1-4). Kiyaslama, siirekli gelisime inanmis kuruluslarin
miisteri tatminini ve rekabet {stiinliigiinii hedefleyerek, iiriin, servis ve siireclerle
miikemmellik 0rnegi olan lider kuruluslarin gelismis ve etken uygulamalarin1 kendi
kuruluglarina uygulamak amaciyla kullanacaklar1 sistematik bir karsilagtrmali 6lgme
yontemidir. Hizmet kalitesine yonelik degerlendirme ve karsilastirmalarda isletme
performansinin ve olas1 iyilestirmelerin belirlenmesinde DEA tekniginin yararlari

yapilan uygulamalarla ortaya konulmustur (Sarikaya, 2004: 1-3).

Farkli hizmet sektorlerindeki isletmelerde yapilan uygulamalarda; herhangi bir
isletmenin uygulanan DEA teknigi ile i¢ miisteri servisi kalite algilamalari, hizmet
kalitesi c¢iktisiyla birlestirilerek, isletme subelerinin kiyaslanabilmelerini olanakli

kilmaktadir.
3.3.15. Rasyo Logaritmas1 Teknigi

Hizmet sektoriinde yer alan bazi (sigorta) isletmelerinin, hizmet siireclerinde
miisterilerin beklentilerinin algilar1 gecmesi, hizmet kalitesi acisindan normalde kabul
edilen bir gercektir. Bununla birlikte basarili hizmet isletmelerinin performanslarinin
miisteri(tiiketici)lerin belirli bir siire icin beklentilerini asmas1 da normalde
karsilagilabilen gercekler olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu gibi durumlarda uzun vadede
isletmelerin  hizmet sunum siirecindeki performanslar1 da miisteri beklentilerini

yiikseltmektedir.

Isletmenin sundugu hizmet algismin beklentiyi agmasi halinde bu durumun Servqual

modeliyle agiklanabilmesinin zorlugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle alternatif olarak
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alg1 ve beklenti arasindaki kiyaslamalarda her iki faktoriin farkini almak yerine, her iki
faktoriin rasyosunu (Algi/Beklenti) alarak, hizmet kalitesinin belirlenebilmesi miimkiin
olabilmektedir (Stanford vd., 1999:18). Bu oranlama siirecinde bu oranlamanin direkt
kullanilmasi halinde ortaya ¢ikabilecek olasi istatistiksel problemlere karsi beklenti ve
alg1 degerlerinin rasyosunun logaritmasimnin alinmas: alternatif bir yontem olarak
onerilmekte ve hizmet sektoriinde yaygin kullanilmamakla birlikte 6zellikle sigorta

isletmelerinin hizmet kalitesi 6l¢timlerinde kullanilmaktadir.
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BOLUM 4: SERVQUAL MODELI

4.1.Hizmet Kalitesi Modeli Olarak SERVQUAL Olceginin Gelistirilmesi

Uluslar aras1 bir nitelik olan kalite, 20. yiizyilin son c¢eyreginde isletmeler i¢cin baslica
giindem maddelerinden biri durumuna gelmisti. Geleneksel pazarlama karmasi
yaklasimiyla {ireticiler, pazarlamacilar ve miisteri(tiikketici)ler (somut) mallarin
kalitesinin 6l¢iimiine iligkin tatmin edici boyutlarda tanimlamalar yapmiglardi. Kalite,
kolayca elde edilemeyen ve kolayca secilemeyen (aywrt edilemeyen) bir olgu olarak
cogunlukla miikemmellik, liiks, parlaklik, etki gibi “etkileyici sifatlarla” ve yanls
olarak kullanilmaktayd1 (Crosby, 1979:23). Ancak hizmet igletmelerinin hizmet sunum
sirecinde sunduklart iiriiniin (hizmet sunumunun) kalitesi konusu yeterince
tanimlanmamis ve arastirilmamisti. Genel anlamda tiim sektorleri kapsayan hizmet

kalitesi algilamalarinin dlciilmesinde hicbir niceliksel 6lgme aract mevcut degildi.

Artan rekabet ve hizli adaptasyon neticesinde hizmet ve perakende sektorii kendilerini
farklhilagtirmak i¢in farkli yollara yoneldiler. Bu yonelimdeki strateji de yiiksek hizmet
kalitesi saglamakti. Bu strateji kapsaminda ise iistiin hizmet kalitesi saglamak basarinin
kosulu olarak 6ne ¢ikmaktaydi. Genel anlamda kaliteyi tanimlama, agiklama ve dlgme,
arastirmacilar icin zor ve problemli bir alan olarak goriilmekteydi. Objektif olarak
sayilabilen mallarin kalitesine karst hizmet kalitesi kavramsal olarak soyut bir
tammlama yapisindan olugmaktaydi. Ozellikle hizmet sektoriinde kalite konusunun
karmasiklig1 dolayisiyla da uzun siire bu konuyu tanimlayan ve modelleyen arastirmalar

yapilmamust.

Hizmet sektoriinde goriilen ilk kalite ¢aligmalari, cogunlukla (mal) imalat sektoriindeki
kalite calismalarinin devamu niteliginde olmustur. Japonlarin meshur kalite felsefesine
gore kalite “sifir hata ve ilk seferde dogru olan1 yapmak™ olarak tanimlanmisti. Ne var
ki imalat sektoriinde elde edilen kaliteyle ilgili bilgiler, hizmet kalitesini anlamakta
yeterli olamamaktaydi. Hizmet kalitesi, hizmetlerin iyi bilinen soyutluk, heterojenlik ve
tiretim ile tiiketimin ayrilmazligi 6zelliklerini kapsiyordu. Ancak bazi akademisyenler
uygun yapisal belirleyiciler yerlestirerek 6lgek gelisimini olusturmanin gerekliligini

belirtmislerdi.
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Sasser, Olsen, Wyckoff (1978); Gronroos (1982); Lehtinen ve Lehtinen (1982) gibi bir
avuc arastirmaci, hizmet kalitesinin anlamini arastiran arastirmalar gerceklestirmisti
ancak hizmet Kkalitesinin olusturulmasi ve ayrica tiiketicilerin hizmet Kkalitesinin
algilanmas1 ve degerlendirilmesindeki arastirmalar ilk olarak Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan yapildigr goriilmektedir. Hizmet kalitesi kavrami ile ilgili yapilan
bir¢cok arastirmalardan belki de en kullanilabilir olan1 olarak tanimlayabilecegimiz bu
model 1980°li yillarda Leonard L.Berry, A. Parasuraman ve Valerie A. Zeithaml
tarafindan gelistirilmistir. Modelin gelistirilmesi i¢in 1983 yilinda baslattiklar1 ve ii¢ ana
konuda odaklastiklart bir dizi c¢alisma yapmislardir. Parasuraman ve arkadaslari
tarafindan gelistirilen bu metot; hizmet kalitesi kavramina daha genis bir perspektiften
yaklasarak, oncelikle onu tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya, daha sonra

da onu 0Olgiilebilir halde tasarlamaya yoneliktir.

Servqual Olgegi i¢in kavramsal yapir ve olusum, bu 0n caliyma ve arastirmalarla

baslamist1. Bu calismalar incelendiginde ii¢ ortak husus ortaya ¢ikiyordu:

e Miisteri icin, sunulan bir hizmetin kalitesini degerlendirmek, bir malin kalitesi

konusunda konugsmaktan ¢ok daha karmasik ve zordu.

¢ Hizmet kalitesi algisi, miisterinin beklentileri ile kendisine sunulan (gercek) hizmet
performansiin karsilastirilmasi ile ortaya c¢ikiyordu. Hizmet kalitesi, sunulan hizmet
diizeyinin, miisterinin beklentileriyle ne kadar ortiistiigiidiir; Kaliteli hizmet sunumu
demek, siirekli ve tutarli bir sekilde miisteri beklentilerine mutabik kalmaktir (Lewis ve

Booms, 1983:101).

e Kaliteyle ilgili degerlendirme sadece sunulan hizmetin sonucu (¢iktist) iizerinden
degil, hizmet sunum siirecindeki degerlendirmeyi de kapsiyordu. Sasser, Olsen ve
Wyckoff (1978), hizmet sunum performansiyla ilgili materyal, tesis ve fiziksel imkanlar
ile hizmet personelinin etkisini arastirmislardi; dolayisiyla hizmet kalitesi sadece liriin

(sonug, ¢ikt1)y1 degil, hizmetin sunum tarz1 ve seklini de kapsiyordu.

Konunun kavramsal temelleri heniiz tam olarak yerine oturmadigi i¢in Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1985:43), hizmet kalitesi kavrammin ayrintilarin1 kesfetmek icin bir
sondaj arastirmas1 yapmislardir. Parasuraman ve arkadaslar1 arastirmalarinin basinda,

kendilerinden 6nce bu konu ile ilgilenen ve ¢esitli yorumlar getiren bilim adamlarinin
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eserlerini incelemislerdir. Fakat bu eserlerin hizmet kalitesi konusuna yeterli bir
aciklama getirmediklerini ve bir¢ok sorunun yanitsiz kaldigini gormiislerdir. Hizmet
kalitesiyle ilgili kavramsal bir model gelistirebilmek i¢in miisterilerle odak-grup
miilakatlari, isletme yoOneticileriyle de derinlemesine miilakatlar gerceklestirerek

asagidaki sorular1 aydinlatmaya ¢alismislardir:

¢ Hizmet isletmelerinin yoneticileri, hizmet kalitesiyle ilgili en onemli, kilit olarak
gordiikleri (algiladiklar1) nitelik, 6zellik neydi? Yiiksek kalitede bir hizmet saglamak

icin onlara engel olan problem neydi?

e Miisterilerin hizmet kalitesiyle ilgili en 6nemli, kilit olarak gordiikleri (algiladiklarr)
nitelik, 6zellik neydi?

¢ Hizmet isletmelerinin yoneticileri ile miisterilerin, hizmet kalitesiyle ilgili bu algilar1

arasinda bir fark, ayrim, ortiismeyen bir durum var miydi?

® Yoneticilerle miisterilerin hizmet kalitesiyle ilgili bu algilari, miisteriler tarafindan

bakildiginda, genel bir hizmet kalitesi modelinde birlestirilebilir miydi?

Bu amagla bu sorularin yanitlarini bulmaya calisan Parasuraman ve arkadaslari
kesfedici arastirma tiirlerinden olan ve ayni zamanda kalitatif arastirmalar kapsaminda
yer alan “derinlemesine goriismeler” ve “grup tartigmalar’” yapmislardir. Derinlemesine
miilakatlar (exploratory research), 45-90 dakika arasinda siiren, yiiz yiize yapilan
goriisme siirecleri icerisinde, sorulara iligkin algilanan degere yonelik ifade ¢ikariminda
kolaylik saglamistir Odak grup (focus group) caligmalari ile de herkesin fikrini
yeterince agiklamasina imkan verecek sayida katilimci belirlenerek, benzer ve farkli
demografik ozelliklere sahip miisteri(tiiketici)lerin bir araya getirilmesi yoluna gidilerek

saglikli sonuclar verecek bilgilere ulagilmistir (Sweeney ve Soutar, 2001:206-207).

Arastirma icin dort hizmet kategorisi secilmistir. Arastirma yapilan hizmet sektorleri;
bireysel bankacilik, kredi kart1 hizmetleri, menkul kiymet komisyonculugu ve tamir-
bakim servisi igletmeleriydi. Yoneticilerle Derinlemesine Miilakatlar, her firmanin 3-4
yoneticisine acik-uclu sorular yonlendirilerek yapilmustir. Isletmelerin iist yonetim,
pazarlama, operasyon (isletme) ve miisteri iligkileri yoneticilerinden secilen 14 yonetici

ile goriismeler yapilmistir.
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Miisterilerle ise 12 odak grup miilakat1 diizenlenmistir. Maksimum katilim ve
homojenligi saglamak i¢in gruplar, yas ve cinsiyet dikkate alinarak olusturulmus; 6 grup

sadece kadinlardan, 6 grup da erkeklerden olusturulmustur.
4.1.1.Yoneticilerle Derinlemesine Miilakatlar

Bu goriismelerde her ne kadar bazi sektorel ozelliklere bagh kiigiik farkliliklar goriilse
de, ortak tanimlamalar ortaya konulabilmistir. Hizmet sunumunda, isletme tarafinda yer
alan ve hizmet Kkalitesini etkiledigi diisiiniilen bazi algilama farklar1 (bosluklarr)

belirlenmistir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesini hizmet veren ve hizmetten yararlanan
taraflar1 dikkate alarak, hem hizmet veren isletmelerin kalite anlayislari ile uygulamalar:
arasinda, hem de miisterilerin hizmetten bekledikleri ile yararlandiklar1 gercek hizmet
arasindaki farkliliklar1 ve bu farkhiliklarin algilanan hizmet kalitesini nasil etkiledigini

"Bosluk Modeli" ile gostermektedirler.

Parasuraman ve arkadaslari, arastirmalar1 sonucunda hizmet isletmelerinin hizmet
sunum siireglerinde dort temel farklilik ortaya koymuslar ve bu farklara BOSLUK
(GAP) admn1 vermislerdir. Bu farklilik(bosluk)lar miisterilerin hizmet kalitesi
degerlendirmelerini  etkilemektedir. =~ Arastrmacilar  bu  modelle  miisteri
memnuniyetsizliginin sebeplerini agiklamaktadir. Modelde memnuniyetsizlige sebep
olan dordii temel bosluk ve biri bunlar1 kapsayan bosluk olmak iizere toplam bes
bosluktan bahsedilir Sekil 9°da genel hatlar1 belirtilen modelde yer alan ilk dort fark
(bosluk), hizmet igletmesi tarafinda yer almakta, besinci bosluk ise miisteri tarafinda yer

almaktadir.
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Sekil 9: Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli

HIZMET ISLETMESI

Kulaktan Kulaga iletisim
Bireysel Ihtiyaclar

Gecmis Tecriibeler Pazar v isletme Yonetiminin [*®-., Hizmet
Bilgisi Miisteri Beklentilerini Standartlan
Boslugu Algilamasi Boslugu

Misterinin

#,..‘

isletmenin Hizmet

e Bekledigi

Hizmet Kalitesi Standartlari
x
Hizmet Hizmet Performansi
Kalitesi Boslugu
Boslugu .
A 4
—e Isletmenin Hizmet
Musterinin Sunumu
Alg_lladlgl (Performansi)
Hizmet —w

: isletmenin
-, -| Musteriye Doniik
Digsal lletisimi | ,.--**"

Kaynak: Parasuraman (2002:5)’den uyarlanmistir.

Parasuraman ve arkadaslari, arastirmalar1 sonucunda ortaya koyduklar1 ve 1990’da
yaymladiklar1 “Delivering Quality Service — Balancing Customer Perceptions and
Expectations” adli yapitlarinda bosluklar1 sirasiyla ayrmtili olarak agiklamislardir.

Bunlardan:

1. Bosluk; Hizmet isletmelerinin hizmet sunum siirecinde, hizmet alan, kullanan
miisteri(tiiketici)lerin gercek beklentileri ile isletme yonetiminin “miisteriler bizden su
hizmetleri bekliyor” seklinde diisiindiigii (algiladigr) miisteri beklentileri arasindaki
farka isaret etmektedir. Bu fark, hizmet sunan isletmenin, tiiketicilerin beklentilerini ne
derece dogru anlaya(algilaya)bildigi ile iliskilidir. Miisteri(tiiketici)lerin bireysel
gereksinimleri, gecmis deneyimler ve kulaktan kulaga iletisim gibi faktorlerin
olusturdugu miisteri(tiiketici)lerin beklentileri ile bu beklentilerin hizmet sunan
kurulusun yOnetimince algilanmasi arasinda bulunmaktadir (Yetis, 2001:72).
Isletmenin, hizmet sunumunun tasariminda miisteri(tiiketici)lerin bu beklentilerini,

gereksinimlerini anlayamamasi, algilayamamasi, yanlis saptamasi, hizmet kalitesini
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engelleyici sakincalar olusturabilir. Bu durum isletmenin, miisteri(tiiketici)lerin
beklentilerini 6grenmeye isteksizligi, cekimser kalmasi, ¢caba gostermemesi ya da bu
beklentileri isletme disindan bir gozlemci yaklasimiyla degil, isletmeden disariya
tahminleyerek gerceklestirmeye calismasindan kaynaklanmaktadir. Parasuraman ve

arkadaslari, birinci boglugun olugsmasinda ii¢ kavramsal faktor saptamiglardir. Bunlar:
e Piyasa (pazar) Arastirmalar1 Yoneliminin Y etersizligi:

Yetersiz piyasa (pazar) arastirmasi, ya da elde edilen bu arastirma sonuglarinin yeterince
kullanilamamas1 ve hizmet isletmesi yonetimi ile miisteri(tiiketici)ler arasinda yeterli

etkilesimin olmamasi.

Piyasa (pazar) arastirmalari, bir siire¢ olarak pazarlama olanak ve problemlerinin
saptanmasi, pazarlama anlayis, aktivite ve performansinin olusturulmasinda,
degerlendirilmesinde izlenmesinde, gelistirilmesinde yararlanilan verileri toplama,
bilgiye doniistirme ve sonuglarini degerlendirme islevselligidir (Bone ve Kurtz,

1992:201-203).

Piyasa (pazar) arastirmalari, miisteri(tiiketici)lerin hizmet beklenti ve algilarin1 anlamak
icin bagvurulabilecek ¢ok Onemli bir aractir. Piyasa (pazar) arastirmasi yapmayan
isletmelerde birinci boslugun biiyiik olmasi olasilig1 yiiksektir. Bununla birlikte piyasa
(pazar) arastirmasi yapan fakat bunu miisteri(tiiketici) beklentilerini 6grenme amaci ile

gerceklestirmeyen firmalar i¢in de bu boslugun biiyiik olmas1 olasilig yiiksektir.

Birinci bosluktaki farkin giderilmesi i¢in: Miisteri(tiikketici)lerin  sikayetlerinin
degerlendirilmesi; Sektorel Miisteri(tiiketici)lerin Isteklerinin Belirlenmesi; Isletme ile
son kullanic1 (tiiketici) arasindaki dagitici, komisyoncu, distribiitorlerin beklentilerini
arastirmak gibi alternatif onlemlerden yararlanilabilecegi gibi yine bu durumda Sekil-

10’da uygulama bilesenleri verilen etkin bir hizmet aragtirmasi programi uygulanabilir.
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Sekil 10: Etkin Hizmet Arastirmasi Programinin Bilesenleri

Tiiketicilerin
Beklenti ve
Algilari

Nitel ve Nicel
Datalar

Tiiketici
Sadakati
(Baghihgr)
Normlari

Periyodik
Yinelemeler

Enformasyonun
Fayda/Maliyet
Dengesi

Oncelikler

Kaynak: Zeithaml ve Bitner (2000:110)

e Miisteri(tiiketici)lerle iliski ve temasta bulunan (kontak) personelden yonetime

(asagidan yukariya) dogru iletisimin yetersizligi:

Hizmet sunumunu asil olarak gerceklestiren ve miisteri ile direk temasta olan is

gorenler, miisterilerin beklentilerini en dogru sekilde tespit etme olanagia sahiptirler.

Hizmet isletmesi yonetimi ile miisteri(tiiketici)ler arasinda asagidan yukariya iletisim
sistematiginin isletme iginde hizmet sunum siirecinde islemesi, miisterilerden gelen
talep ve yakinmalarin is gorenler tarafindan bagli bulunduklar1 yoneticilere
aktarilmasini saglar. Ozellikle genis bir hizmet agina sahip isletmelerin, yoneticileri ve
miisteri arasindaki bag asagidan yukariya iletisimin etkililigine baghdir (Hodgetts ve

Luthans, 1997:277).

Hizmet sunum siirecinde miisterilerle dogrudan iligkide bulunan personel miisterilerin
beklentileri ve algilar1 hakkinda yeterli diizeyde deneyim ve bilgi sahibidirler. Bu
bilgiler ve goriisler, iist yonetime aktarilabildigi siirece isletmenin miisteri beklentilerine
yonelik calismalari daha dogru yonlere kanalize edilir, miisteriyi anlama ag¢isindan

onemli gelismeler elde edilir. Bu amacla s6z konusu personel(isgdren)in yoneticilerle
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yiiz yiize iletisimleri, yazili iletisimden daha etkili oldugu gozlenmistir. (Grapentine,

1999:18; Daft ve Lengel, 1984:197).

Bu bakimdan, hizmet sunum siirecindeki kontak personel, perakendeciler, bayiler gibi,
firmanin disa kars1 temsilcisi durumunda olan kaynaklardan gelen bilgileri tist yonetime
ulastiracak olan kanallarin kapali olmasi, miisterilerin hizmet sunumu esnasinda
kargilastiklar1 sorunlarin neler oldugunun ve beklentilerinin ne yonde degistiginin
Ogrenilememesi gibi isletmenin varligini ve siirekliligini etkileyecek pek ¢ok sorunlara
yol actig1 goriilmektedir. S6zkonusu sorunlarin olugsmamasi ve orgiitsel enformasyon
acisindan st yonetime gidecek kanallarin daima acik ve wulasilabilir olmasi

gerekmektedir (Yumusak, 2006:58).

e Kontak personeli iist yonetimden aymran yonetim kademesi sayisinin ¢ok fazla
olmasi: Hizmet isletmelerinde iist diizey yOnetim ile alt pozisyonlardaki kontak
personeli arasinda yonetsel kademe sayisinin iletisimi engelleyecek, geciktirecek,
giiclestirecek sayida fazla olmast da asagidan yukariya dogru iletisim birinci boslugu
kiigiiltmektedir. Ancak, kontak personel ile yonetim arasindaki kademe sayis1 arttikca
bilgi kaybmnin ya da bilginin yanlis yorumlanmasinin meydana gelme olasiligi da
yiikselmektedir. Boylece kontak personelden alinan bilgilerin yonetime dogru sekilde
ulagmas1 zorlagmaktadir. Yonetim ne kadar dogru bilgi alirsa beklentileri tahmin etme
olasilig1 da o kadar artacaktir. Parasuraman ve arkadaslarinin deneysel arastirmalari
sonucunda bu ifadeleri destekleyecek sekilde sayisal sonuglar elde edilmistir. Bunun
icin, miisterilere, miisteri ile dogrudan iliski kuran kontak personele, yOneticilere,
beklentiler ve boyutlarin Onemine Onceliklendirilmesine iliskin sorular sorulmus,
sonuglar: tizerinden Tablo 6’da gosterilen karsilagtirma yapilmustir.

Tablo 6: Miisteri Beklentileri ve Bu Beklentileri, Yoneticilerle Kontak Personelinin
Algilamalarinin Karsilastirilmasi

Ealite Boyutlarn Miigteri Kontak Personel Yineticiler
Fiziksel Ozellikler 5,39" 5,50° 554"
Civvenilirlik 6,43" 6,00" 6,39"
Heveslilik (Isteklilik) 6,40% 612" 6,32"
Chirvence 6,47 6,27 fi,43*
Empati 6,25 5,06" 6,06
Toplam 6,10 6,00 6,15

Kaynak: Zeithaml vd. (1990:66)
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Istatistiksel anlamda benzer harflerle isaretlenmis rakamlar, algilarm benzer oldugunu,
farkli harflerle isaretlenmis rakamlar algilarin farkli oldugunu gostermektedir. Bu
bulgulara gore, somut 6zelliklerde kontak personel miisteri beklentilerini tahmin etmede
daha basaril1 iken diger boyutlarda ve toplam puanda yoneticilerin tahminlerinin daha
dogru oldugu gozlenmekte, kademe sayisi arttikca bilgi ve anlam kaybmnin ya da
bilginin yanlis yorumlanmasinin meydana gelme olasiligi da yiikselmekte oldugu
goriilmiis, tiiketicilerle dogrudan iliski kuran kontak personel ve yoneticilere de

Servqual Anketi uygulanmis ve elde edilen sonuglar karsilagtirilmistir.

Degerlendirme sonucunda goriilmektedir ki hizmet isletmeleri, miisteri beklentilerini
anlamaya c¢aba sarf ettikce bu bosluktaki fark azalacak, miisterinin isteginin

(beklentisinin) tam olarak anlasildigi (ideal) durumda bu fark ortadan kalkacaktir.

2. Bosluk; Hizmet isletmeleri yonetiminin, miisteri(tiiketici) beklentileri hakkindaki
algilamalarmi, hizmet spesifikasyonlar1 ve standartlarina doniistiiriirken ortaya ¢ikan
farktir. Bazen hizmet isletmesi bu durumun farkinda olsa da bazi smirhiliklar ve
yetersizliklerden dolayr bu duruma engel olamayabilir. Bir tamir ve bakim servisi
yoneticisinin ifade ettigi durumu 6rnek verecek olursak: “Klimalarla ilgili tamir-bakim
talepleri yaz aylarinda maksimum diizeylere c¢ikmakla beraber, tamir-bakim
personelinin ¢ogunlugu da bu donemde tatile gitmek istemektedir”. Bunun gibi pek cok
durumda miisteri beklentileri dogru algilanmis olmakla beraber bu beklentileri
karsilayacak imkanlarin yetersizligi, hizmet kalitesini olumsuz etkilemektedir. Hizmet
isletmelerinde bu gibi durumlar1 kapsayan ikinci bosluk, Parasuraman ve arkadaslarinin
arastirma sonuglarina gore, genel olarak bircok isletme i¢in genis (biiyiik) bir bosluktur.

Arastirmacilar, buna neden olan dort kavramsal faktor saptamiglardir. Bunlar:

¢ Hizmet isletmeleri yonetiminin hizmet kalitesini onemli bir stratejik amag¢ olarak

gormemesi ve yiikseltmeye yonelik isteksizligi:

Hizmet isletmeleri yonetim hizmet kalitesinin saglanmasi diisiincesini stratejik amac
olarak gormemesi, benimsememesi, hizmet Kkalitesini gelistirmekte kullanilacak
kaynaklarm isletmenin ilgili boliimlerine amaglar1 dogrultusunda, zamaninda tahsis
edilememesi, isletmenin miisteriye hizmet etme amacindan daha ¢ok satis hedeflerini

tutturma amacini benimsemesi (Hax ve Majluf, 1984:172).
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¢ Hizmet isletmeleri yoOneticilerinin miisteri beklentilerinin karsilanamayacagi

kanisinda olmasi (imkansizlik algisi):

Hizmet isletmeleri yoOneticilerin miisteri(tiiketici) beklentilerinin karsilanamayacagi
kanaatinde olmasi. Miisteri beklentilerini  karsilayamayabileceklerine inanma
durumudur. Yapilabilirlik algist1  ise isletme yoOneticilerinin  miisteri(tiiketici)
beklentilerini karsilayabileceklerine inanma derecesidir. Bu inan¢ ne derece kuvvetli ise
yonetimin hizmet kalitesine sadakati ve bu yonde faaliyete ge¢me orani da o diizeyde
yilksektir. Isletmenin kapasitesi, ekonomik yeterlilikleri, mevcut politika ve
yontemlerde degisime acikligi, isletme yOneticilerinde bu alginin olugsmasina neden

olmaktadir.

¢ Hizmet isletmelerindeki siireclerde hizmet standartlarmin ve kullanilan teknolojinin

yetersizligi:

Hizmet isletmelerinde giintimiizde siire¢ icerisindeki girdi ve ¢ikt1 yeterliliklerine iliskin
standardizasyon, hizmet gorevlerini yerine getirecek donamim ve yeni teknolojilerin
dogru ve yerinde kullanilabilirlik diizeyi, miisteri(tiiketici)ye sunulan hizmetin kalite,
tutarhilik ve siirekliliginin olusmasinda otomasyon kullanimindaki yetersizlikler bu

faktor altinda toplanmaktadir.

Bu kapsamda hizmet isletmelerinin hizmet sunumlarindaki yukarida belirtilen
standartlastirmalarin, hizmet siirecindeki zorunluluklar ve mekanik yOntemlere
basvurmak olmayip, miisteri(tiiketici)lerin 6nemli gordiikleri beklentileri dogrultusunda
olusturulan standartlastirmalarin gerceklestirilmesidir. Bu, her hizmet islerinin her
kosulda ayni1 olmast anlamina gelmemektedir. Bilakis bu yaklasim, miisteri beklentileri
dogrultusunda olusturulan standartlastirma ve calisanlar1 yetkelendirerek hizmet sunum

stireclerinin islevsellestirilmesidir.

¢ Hizmet isletmelerinin, miisteri(tiiketici) beklentileri dogrultusunda hizmet kalitesi

hedeflerinin belirlenmemis olmasi:

Hizmet isletmelerinin standartlarini, miisteri(tiiketici) beklentileri dogrultusunda hizmet
stirecindeki hizmet sunumlarinda hizmet kalitesi hedeflerinin saptanmamasidir. Genel
anlamda bakildiginda sektorlerde basarili isletmelerin ortak Ozelliklerinden birisi,

hizmet kalitesi hedeflerini belirlemis olmalaridir. Siire¢ igerisinde bu hedefler objektif
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aktiviteler olarak miisterilere doniis yapar ve hizmetin kalitesi somutlasir. Isletme
yonetimi, hizmet siirecindeki hizmet sunumlarina iliskin hizmet kalitesine yOnelik
hedefler saptarken, bu hedeflerin; tanimlanabilir, kabul edilebilir, ulasilabilir, motive
edici ve birbiri ile uyumlu olmasimm goz Oniinde bulundurmalidirlar (Locke vd,

1981:136; Ivancevich ve McMahon, 1982:364).

Ikinci farki olusturan bu faktorler, hizmet Kkalitesine iliskin organizasyon,

standardizasyon ve yetkelendirme ile giderilebilmektedir.

3. Bosluk: Hizmet isletmesinde, hizmet sunum siirecinde miisteri(tiiketici)lere
sunulacak hizmet standartlar1 ile gerceklesen hizmet sunumu arasindaki farklilik
“hizmet performans1 boslugu” olarak tamimlanmaktadir. Hizmet kalitesi ile ilgili
rehberlik edecek standartlar ve spesifikasyonlar mevcut ve tanimlanmis olsa da kaliteli
bir hizmet performans: yine gerceklesmeyebilir. Hizmet isletmesi yoneticileri, hizmet
sunumunda gorevli olan personelin tutum ve davranislarinin, miisteri(tiiketici)lerin
kalite algilarinda direkt olarak etkileyici bir faktdr oldugunu belirtmislerdir. Hizmet
kalitesini saglamaya yonelik olarak pek ¢ok hizmet isletmesinde “miisteri telefonlarinin
yiizde 90’ma 10 saniye icinde cevap vermek”, “hata oranlarini yiizde 1’in altinda
tutmak”™ gibi formel standartlar mevcuttur ancak firmalar, ¢calisanlarin standart olmayan
performanslari dolayisiyla belirlenen standart hizmet sunumunu
gergeklestirememektedir. Zeithaml ve arkadaslariin arastirmalar1 sonucunda bu ii¢iincii
boslugu olusturan 7 kavramsal faktor saptanmis olup, boslugun biiytikliigiinii belirleyen
bu faktorler icinde de en fazla etkiye sahip olanlar: is-iggdren uyumu, isgdren roliiniin
belirsizligi, rol ¢atigmasi ve takim calismasmdan olusan dort faktor goriilmektedir.
Diger taraftan, hizmet kalitesine pozitif ancak dolayli bir etkileri olan is-teknoloji
uyumu, performans degerlemeye yonelik denetleme odakli kontrol sistemleri, hizmet
sunanlarin, i gorenlerin giivenini arttirici faktor olarak, is-iggéren uyumu ile birlikte
hizmet kalitesini arttiric1 somut faktorler olarak goézlenebilmektedir (Zeithaml vd,
1988:41; Chenet vd., 2000: 487). Bu performans boslugu isletmelerde hizmet siirecinde
hizmet sunan calisanlarin siire¢ icerisinde hizmet sunumunu istenen hizmet kalitesi
diizeyinde yerine getirememesi ya da getirmek istememesinden olusmaktadir. Hizmet

isletmelerinde bu gibi durumlar1 kapsayan {iiciincii bosluk, Zeithaml ve arkadaslari
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arastirma sonuclarina gore, genel olarak bir¢ok isletmede goriilen tigiincii bosluk(fark)a

neden olan 7 kavramsal faktor saptamislardir. Bunlar:

e Rol Belirsizligi: Hizmet isletmelerinde hizmet sunan ¢aligsanlarin siire¢ icerisinde
hizmet sunumunu ile ilgili amag¢ ve hedeflere iligkin algilarmin netligi ve belirginligi.
Isletme yonetimi, hizmet sunan calisanlarin doyum ve giiven diizeyini artirmaya,
calisanlarin miisteri ile olan iletisim becerilerinin gelistirilmesine, hizmet performans
Olciim sorunlarmin giderilmesine yonelik yapacagr hizmet ici egitimlerle bu

belirsizlikleri ortadan kaldirabilir.

e Rol Catismasi: Hizmet isletmelerinin beklentileri ile miisteri beklentileri arasinda
goriilebilecek celisme ve uzlagamama(catisma) durumudur. Genellikle bu catisma
durumlarina “hizmetin tamamlanmas: i¢in yapilmasi gereken biirokratik (kirtasiye)
islemlerinin siiresi ve miktar1; miisteri ile kontak halindeki ¢alisanin, hizmet sunum
siirecindeki iletisim ve etkilesim, isi bitirme siiresi” gibi islevsel siirecler Ornek

verilebilir.

o lsgoren-is uyumu: Hizmet isletmelerinde, hizmet sunan personelin, isi (hizmeti)
kusursuz olarak yerime getirebilme kabiliyeti ve becerisidir. Bu faktor, ise eleman

secimi siirecinin etkililigi, hizmet i¢i egitimi ve basarisi ile ilgilidir.

¢ Teknoloji-ig uyumu: Hizmet isletmelerinde, hizmeti yerine getirmek icin gerekli olan
arag-gerec, dokiiman, donanim ve teknolojinin dogru secimi ve konuslandirilmasinin

uygunlugudur.

® Denetim ve Kontrol Sistemleri: Hizmet isletmelerindeki hizmet sunan personelin,
stire¢ icerisinde hem davraniglari hem de iirettikleri(sunduklari) hizmet cikti(sonug)lar1

bakimindan siirekli ve periyodik olarak degerlendirilmesi ve denetlenmesidir.

¢ Algilanan Kontrol: Hizmet isletmelerinde hizmet personelinin, hizmet sunum
sirecindeki gorev yeterliligine hakim olma ve kontrol edebilme derecesini, miisterilerle
kontak halindeki personelin, miisterilerle olan iligkilerindeki esneklik ve yetki
kullanabilme, kritik karar alabilme, talebi tahmin edilebilme gibi yeterlilik durumlarini

icertir.
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e Takim Calismast:: Hizmet isletmelerindeki tiim calisanlarin, farkli birim ve
boliimlerde calisanlar1 miisteri gibi gorme; birbirleriyle yarisan degil yardimlasan,
isbirligi yapan konumunda olma; iist yonetim tarafindan kendilerine deger verildigini ve
kisisel olarak isletmenin bir aile, kendilerini de bu ailenin bir ferdi olarak gérme, aidiyet
hissetme, kurumsal biitiinlesme gibi yasamsal olgu ve siire¢leri icerir (Zeithaml vd,

1988:42-44).

Bu faktorlerin isletmeye yansiyacak olumsuz etkilerinin; calisanlarin mesleki hizmet ici
egitimlerine Oncelik verilmesi, egitilmesi, degisim caligmalarinin siirdiiriilmesi, dogru
donanim ve teknolojiden yararlanilmasi, degerlendirme sonuglarinda performans
odiillendirilmelerinin gergeklestirilmesi, calisanlara gorevsel yetki verilmesi, takim
olusumunu giiclendirecek oyun, toplant1 ve aktivitelerin diizenlenmesi ile ortadan

kaldirilabildigi ve azaltilabildigi miimkiin olabilmektedir.
4. Bosluk:

Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesine iligkin olarak bu bosluk, isletmenin halkla
iliskiler, reklamlarin abartili sunulmasi, bireysel satis gibi disa yansitim yoluyla
miisteri(tiiketici)lerine duyurdugu hizmetin kalitesi ile, hizmet sunum siirecindeki
gercek hizmet kalitesi arasindaki farkliliktan olugsmaktadir. Hizmet isletmesinin medya
organlarinda yer alan reklam ve tamtimlart ile diger iletisim faaliyetleri,
miisteri(tiikketici)lerin kalite beklentilerini etkileyebilmektedir. Bazen de iletisim
eksikligi sebebiyle miisteri(tiiketici), kendisine sunulan hizmeti tiim yOnleriyle
algilayamamis olabilmekte; dolayisiyla bu durum da miisterinin goziindeki hizmet

kalitesi algisimi etkilemektedir.

Bu durumda isletmesinin, s6z konusu iletisim ve etkilesim siireclerinde, mevcut ve olasi
hizmet sunum performansinin ¢ok iizerinde bir hizmet vaadi vermemelidir, taahhiitte
bulunmamalidir. Bu durum, hizmet almaya gelen miisteri(tiiketici)nin beklentisi ile
kendisine sunulan hizmet arasindaki farkin (bosluk) daha biiyiik olmasina neden
olmaktadir. Hizmet isletmelerinde bu gibi durumlar1 kapsayan dordiincii bosluk,
Zeithaml, arkadaglar1 ve diger arastirmacilarin arastirma sonuclarina gore, iki temel

kavramsal faktorden kaynaklanmaktadir. Bunlar:
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e Yatay iletisim: Hizmet isletmelerinde isletmenin farkli boliimleri arasinda veya ayni
bolim icinde, formal ve informal iletisimi kapsamaktadir. Yatay iletisimin amaci
iletisim kanallarim acik tutarak, islemenin kurumsal amaclar1 ve hedefleri
dogrultusunda calisanlar ile departmanlar1 koordine etmesidir. Yatay iletisimin etkin
olabilmesi i¢in birim ve boliimler arasi rekabet yerine isbirligi ve paylasimin olugmasi
gerekmektedir. Eger isletme bunu miimkiin kilamiyorsa, sundugu hizmetin kalitesi de

buna paralel olarak diisiik olmaktadir.

Yatay iletisimin yetersiz olmasi halinde farkin azaltilmasina yonelik olarak, calisanlarin

toplu sosyal etkinlikler (¢ay, yemek, gezi, eglence vb.) aktivitelerle giderilebilir.

e Abartili vaatler: Hizmet sektorlerindeki artan rekabet siireci, isletmeleri, iiriin ve
hizmetlerini, oldugundan farkli (daha kaliteli) sunmak gibi bir mecraya dogru
stiriiklenme durumuna gotiirebilmektedir. Hizmet igletmelerinin hizmet sunum siire¢ ve
eylemlerine iliskin mesajlarmin  her tiirli bilgilendirme, enformasyon, ileti ve
mesajlarinin, miisteri(tiikketici)lerin gercekte aldigr hizmetin boyutlarini dogru olarak
yansitmama durumudur. Isletmelerin yaptiklar: taahhiit, verdikleri bilgi, olusturduklar
abartili imaj ile miisteri beklentileri arasindaki fark, bu boslugu biiyiitmektedir.
Isletmeler, bu gibi durumlar1 ortadan kaldirmak icin sunabilecegi hizmete iliskin her
tiirlii bilgilendirme, enformasyon, ileti ve mesajlarmin gercek diizeyde ve nitelikte vaat
etmelidir (Zeithaml vd, 1988:44-45; Daft ve Steers, 1985:81). Bu kapsamda
arastirmacilarin, etkin bir iletisim i¢in, verilen mesajlarda, yapilan tanitimlarda,
paylasilan bilgilerde, en Oonemli olan 6zelliklerin ve kalite boyutunun belirtilmesi,
miisteri(tiikketici)lerin gelecekte alacagi hizmetin dogru yansitilmas: ve hizmet sunum
sirecindeki rollerini anlamada yardimci olunmasi gerektigini, isletmecilere tavsiye

ettikleri goriilmektedirler.

Zeithaml ve arkadaglar1 bu analizlerin kolayca anlasilabilmesi i¢cin Sekil 11’1

olusturmuslardir. Sekilde cesitli bosluklar1 etkileyen faktorler gosterilmektedir.
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Sekil 11: Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli

Piyasa (Pazar)
Arastirmasi _‘
Asagidan Yukariya »] Bosluk(Gap) 1
leticim J
Yonetim Seviyeleri
Yonetimin Hizmet |
Kalitesine Baghhg:
(Trnanm)

Hizmet Kalitesi | Fiziksel
Hedeflerini Belirleme »l Bosluk(Gap) 2 Ozellikler
Yapilacak is (Gorev) |_| Giivenilirlik

standardizasyonu
- v Y
Imkansizlik Algisi -
. Bosluk(Gap) 5 |e Heves(Istek)lilik
(Hizmet Kalitesi)
A
Tak 1 - 1
akim Calismasi Giivence
Is-isgo -
s-Isgoren Uyumu Empati
Is-Teknoloji Uyumu |
Algilanan Kontrol fe
»| Bosluk(Gap) 3
Denetim ve Kontrol
Sistemi
Rol Catismasi -
Role Belirsizligi o
Yatay Iletisim
Bosluk(Gap) 4
Abartihi Vaatler

Kaynak: Zeithaml vd. (1988:46)
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4.1.2. Miisterilerle odak grup goriismeleri

Odak grup goriismelerinde arastirma icin secilen dort sektoriin her birinden ii¢c odak
grubu secilmis, her odak grup arastirmasina sekiz ila on kisi katilmis, odak grup
arastirmalarina  katilanlarin, (se¢ili  sektorel hizmetlerin  miisterileri  olmasi
gerektiginden) son ii¢ ay i¢inde ilgili hizmetten bir veya birden ¢ok yararlanmis olmalar:

sart1 gdzetilmistir. Bu gruplara yoneltilen sorular:

e S0z konusu hizmetten memnuniyetlerinin ya da aksi durumun belirtilmesi;
e [deal hizmetin tanim;

¢ Hizmet kalitesinin anlaminin ne oldugu;

¢ Hizmet kalitesini degerlendirmede onemli olan faktorler;

¢ Hizmetle ilgili performans beklentileri;

¢ Hizmet kalitesinde fiyatin rolii;

gibi konular iizerinde yogunlasmistir. Bu kalitatif (niteleyici) aragtirmanin sonucunda,
miisteriler yoniinden hizmet kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktorler
ve hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda degerli bilgiler elde edilmistir. Kaliteli hizmet
sunulabilmesi icin miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu

beklentilerin dtesinde hizmet verilmesi gerektigi diistincesi pekigmistir.

Odak grup goriismeleri sonucunda yapilan degerlendirmeler neticesinde, miisteriler
tarafindan hizmet kalitesi, "istekleri (beklentileri) ile algiladiklar1 arasindaki farklilik
Olciisii" seklinde tanimlanmistir (Yumusak, 2006:50).

Yoneticilerle yapilan miilakatlarda oldugu gibi, odak grup goriismelerinin katilimcilar:
arasinda da bazi sektorel Ozelliklere bagl kiiciik farkhiliklar goriilse de, ortak

tanimlamalar ortaya konulabilmistir.

5. Bosluk: Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesine iliskin olarak odak gruplarla yapilan
goriismeler, son derece acgik bir sekilde, iyi bir hizmet kalitesinin, “sunulan hizmet
performanst ile miisterinin bekledigi kaliteyi yakalayarak ya da asarak” elde
edilebilecegi fikrini desteklemistir. Bir bayan katilimci, bozulan bir ev esyasini

gotiirdiigii tamircinin, tamir islemini bitirdikten sonra; sorunun nereden kaynaklandigini
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ve ileride tekrar sorun yasarsa nasil giderebilecegini kendisine acikladigini belirterek,
beklentilerinin ¢ok oOtesinde bir hizmet aldigimi ve sunulan hizmetin “miilkemmel”
oldugunu ifade etmistir. Bir bagkasi ise, elindeki alacak ¢ekinin tarihi sadece bir giin
gectigi icin, bankanin kendisine 6deme yapmadigmi belirterek bankanin sundugu
hizmetle ilgili hayal kirikligimi ifade etmistir. Bir bagka katilimcinin “giinii gecen ¢eki
bankanin Odemesinin yasal olmadigini” belirtmesi iizerine ‘“ama bunu bana
sOylemediler” demistir. Bankanin bu miisterisinin islemini yasal engellerden dolayi
yapamayacagini acik olarak izah etmemesi, miisterinin “6deme yapilmak istenmiyor”
seklinde yanilgiya diismesine neden olmus, sonugta bankanin sundugu hizmetin kalitesi
cok kotii olarak degerlendirilmistir. Benzer sekilde olumlu ve olumsuz pek cok tecriibe
tespit edilmis; sonucta, iyi veya kotii hizmet kalitesi yargisinin, miisteriye sunulan
hizmet performans: ile onun beklentilerinin kiyaslanmasi sonucu netlestigi

belirlenmistir (Parasuraman vd.,1985:46).

Miisteri(tiiketici)lerin, reklamlar, ge¢cmiste yasadigr deneyimler, diger miisterilerden
edindikleri bilgiler, kisisel o6zellikleri ve gereksinimleri, beklentilerini ya da beklenen
hizmeti etkileyen faktorlerdir. Diger yandan, hizmetin gercek performans diizeyi yani
algilanan hizmet ise hizmet iiretim ve sunum siirecinde, hizmet sunan personelin niteligi
ve niceligi, kullanilan arag¢, gereg, techizat ile, siire¢ ve is tasarimi, Orgiitiin yonetim

bicimi gibi kontrol edilebilir isletme ici faktorlerden olugmaktadir.

Sekil 12: Hizmet Kalitesi (5. Bosluk)

Musterinin
Hizmet isletmesinden Beklentisi

Hizmet Kalitesi
(Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet)

Hizmet isletmesinin Sundugu
Hizmetten Algiladiklar

Kaynak: Firuzan vd. (2007:142)’den uyarlanmigtir
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Parasuraman ve arkadaslarin hizmet kalitesi kavramina yonelik siirdiirdiigii
arastirmalar sonucunda hizmet kalitesinin, miisteri(tiiketici)nin hizmet sunum siireci
sonunda yararlandig1 hizmetten, beklentilerinin karsilanma diizeyine gore artmakta veya
azalmakta oldugunu ortaya koymuslardir. Algilanan hizmet kalitesinin tatmin edici
olmast i¢in, sunulan hizmetin miisterilerin beklentilerini karsilamasi (doyurucu kalite)
ya da asmast (ideal kalite), ulasilmak istenen durum olup; beklentilerin altinda

gerceklesmesi ise diisiik hizmet kalitesi olarak ifadelendirilmektedir.

Sekil 13: Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Degerlendirmesi

Algilanan Hizmet (AH)

IDEAL KALITE
/ AH > BH ﬂl]l::> (Beklentilerden Fazlasinin Karsilanmasi)

DOYURUCU (TATMINKAR) KALITE
AH = BH I]I]I::> (Beklentilerin Karsilanmasi)

<gm_w>r_w>

K DUSUK KALITE
Beklenen Hizmet (BH) AH < BH I]IIII::> (Beklentilerin Karsilanmamasi)

Kaynak: Parasuraman vd. (1985:48-49)’dan uyarlanmustir.

4.1.3. Hizmet Kalitesi Modelinin Olusmasi

Arastirmacilar  tarafindan yapilan calismalar siirecinde, yoneticilerle yapilan
derinlemesine miilakatlar ve miisterilerle yapilan odak grup goriismeleri, miisterilerin
algiladig1 hizmet kalitesinin yapisim1 ve belirleyicilerini ortaya koyan bir modelin de

temelini olusturmustur.

Bu modelin temelini, yukarida anlatilan, isletmelerde ortaya c¢ikan, miisterinin kalite
algilamalarm etkileyen dort “bosluk™ (fark) olusturmaktadir. Miisterilerin algiladig:

hizmet kalitesi, 5. boslugun biiyiikliigii ile bu boslugu etkileyen, hizmetin tasarim,

72



pazarlama ve dagitim aktivitelerin etkisiyle sekillenmektedir. Bir bagka ifadeyle 5.

bosluk, diger bosluklarin bir fonksiyonudur:
5. Bosluk = £ (Bosluk-1, Bosluk-2, Bosluk-3, Bosluk-4)

Yapilan odak grup goriismeleri ortaya koymustur ki miisteriler, hizmet kalitesini
degerlendirmede benzer bazi temel kriter(dlgiit)leri kullanmaktadir. “Hizmet kalitesi
belirleyicileri” olarak adlandirilan bu kriterler, Tablo 7’de goriildiigii gibi, 10 temel
kategori icerisinde gruplandirilmig; ancak bunlarin bazilarinda ortiisiimler olabilecegi

belirtilerek, bunlardan bazilarmin daha sonraki arastirma bulgu ve sonuclar1 15181nda

birlestirilebilecegi ifade edilmistir.

Tablo 7: Hizmet Kalitesinin Belirleyicileri (Boyutlar)

Tangibles (Fiziksel —
somut- ozellikler):

Tesisler, ekipman ve techizat, donanim, personelin fiziksel
ozellikleri ve goriiniimii, hizmet sunumunda kullanilan arag-gerec
ve diger fiziksel donanmim, hizmetin (plastik kredi karti, banka
sozlesme metni gibi) somut unsurlart ve hizmet sunum ortamindaki
diger miisteriler.

Reliability
(Giivenilirlik):

Performansta tutarhihk ve giivenilirlik. Isletmenin, s6z konusu
hizmeti ilk seferinde ve eksiksiz olarak yerine getirmesi yani sira,
(hatasiz faturalama islemleri, kayitlarin diizenli tutulmasi ve
belirtilen zamanlarda belirtilen hizmetlerin tamamlanmasi gibi)
verdigi sozlere sadik kalmasi.

Responsiveness
(Isteklilik):

Hizmet isletmesi calisanlarinin hizmeti sunmadaki istek ve arzulari
ile hizmete hazir bulunugluluklarini igermektedir. Ornek olarak bir
islem fisinin aninda gonderilmesi, herhangi bir konuda haber
bekleyen miisteriye cok hizli geri doniis saglayarak bilgilendirme
ve bir hizmeti aninda yerine getirebilme (randevu isteyen birinin
istegini hemen yerine getirme) gibi islemler diisiiniilebilir.

Competence (Yetkinlik,
Yeterlilik, Liyakat):

S6z konusu hizmetin sunumuyla ilgili gerekli bilgi ve beceriye
sahip olma durumu. Hem miisteriyle kontak halinde olan hem de
operasyonel destek elemanlarimin hizmetin gerektirdigi bilgi ve
beceriyle donanimli olmasi.

Courtesy (Kibarlik ve

Ozellikle miisteriyle muhatap olan (resepsiyon, telefon operatorii
gibi) hizmet isletmesi ¢alisanlarinin gosterdikleri kibarlik, yakinlik,
saygl ve 6nem. Ornek olarak, miisterinin malina-miilkiine 6nem

nezaket): vermek, (camurlu ayakkabiyla halisinin iizerinde gezerek) zarar
vermemek; hizmet personelinin kendisine 6zen gostermesi, temiz
ve diizenli olmas1 gibi.
Miisteri(tiiketici)nin goziinde diiriistliik, giivenilirlik, inanirlik
kazanmak, kisaca kalbini fethetmek. Isletmenin adi (marka),
Credibility (Diiriistliik, g ( )

inamhirhk ve giiven):

sayginligl, miisteriyle muhatap olan calisanlarinin  kisisel
karakterleri, hizmet satisinda miisteriyi zorla ikna etmeye c¢aligmak
gibi faktorlerin hepsi kredibiliteyi etkileyen 6nemli unsurlardir.
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Tablo 7’nin Devam

Tehlike, risk ve siipheden uzak olmaktir. Fiziksek giivenlik (Banka
ATM’sinde islem yaparken basima bir sey gelir mi, soyulur
muyum?); Finansal giivenlik (Acaba borsa araci kurumu, hisse
Security (Giivenlik): senetlerimi iyi sakliyor mu?) ve mahremiyet (Acaba isletmede
yaptigim islemlerin gizliligi saglaniyor mu, yoksa 3. kisiler bunlar1
Ogrenebiliyor mu?) konular1 ve bunlarla ilgili siipheler, bu bashk
altinda degerlendirilmektedir.

Hizmet personeli ile kontak, iletisim, irtibat kurabilme kolayligi. Bu
kapsamda hizmet isletmesinin caligma saatlerinin uygun olmast;
bina ve tesislerinin kolay ulasilabilir bir yerde olmasi; bazi
Access (Erisebilirlik, durumlarda, sunulan hizmete erisebilmek icin katlanilmas1 gereken

ulasilabilirlik): bekleme siiresinin az olmasi; telefon ve diger iletisim kanallariyla
hizmete (ya da hizmet sunan personele) kolay ulasabilme (hatlarin
mesgul olmamasi, telefonda uzun siire bekletilmeme) gibi ornekler
siralanabilir.

Miisterileri dinlemek ve dil, kiiltiir, egitim gibi farkliliklar1 dikkate
alarak onlarin anlayacagr dilden, her birinin seviyesine gore

Communication konusmak. Ornek olarak; hizmetin kendisini, maliyetini, hizmetin

(Tletisim, Kolay saglayacagi fayda ile 6denecek bedel arasindaki iliskiyi, herhangi

anlasabilme): bir sorun oldugunda igletmenin miisterinin yaninda oldugunu,
miisterinin  anlayacagi ve ikna olacag1 sekilde anlatip,
aciklayabilmesidir.

Understanding-Knowing | (Miisteriye Ozel-spesifik- gereksinimleri 6grenmek, kigisel ilgi
the Customer (Miisteriyi | sunmak, sadik miisterilere ayricaliklar sunabilmekgibi) miisterilerin
Anlama): ihtiyaclarini anlayabilme caba ve gayretidir.

Tablo 7°de yer alan 10 maddeden sadece “fiziksel oOzellikler” ile ‘kredibilite
(diirtistliik)”, hizmeti satin almadan ve tecriibe etmeden Once bilinebilir. Diger hizmet
kalitesi  belirleyicileri, ancak hizmet satin alindiktan (tiiketildikten) sonra
degerlendirilebilir. Bazi durumlarda miisterilerin bu hizmet kalitesi belirleyicileri
hakkinda ge¢mis tecriibeleri ya da bu hizmeti kullanmis olan yakinlarinin tecriibeleri
dolayistyla bir fikri olabilir ancak hizmetlerin “heterojenlik” karakteristiginden dolayz,

hizmeti her satin aldiginda yeniden degerlendirecektir.
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Sekil 14: Algilanan Hizmet Kalitesi Belirleyicileri (Boyutlar)

Kulaktan Bireysel Gecmis
Kulaga ihtiyacla Tecriibele
Hizmet Kalitesinin : igletmeni_p :
Belirleyicileri (Boyutlari) Miisteriye Donik
1. Fiziksel (somut) 6zellikler Digsal lletigimi
2. Giivenilirlik A /
; Beklenen
3. Heveslilik (Isteklilik) >l Hizmet
4. Yetkinlik (Yeterlilik; Liyakat) ]/\[
5. Kibarlik ve Nezaket Algilanan
Hizmet i
6. Diristliik ve inanilirlik Kalitesi > le_met_
Boslugu Kalitesi
7. Guvenlik
8. Erisilebilirlik (Ulasilabilirlik) N/
9. iletigsim (Kolay Anlagabilme) Algilanan
Hizmet
10. Musteriyi Anlama

Kaynak: Parasuraman vd. (1985:48) ve Parasuraman (2002:8)’den uyarlanmistir.

Daha once ¢ok az arastirmanin yapildigi bu alanda, Parasuraman ve arkadaslarinin
gelistirdikleri bu hizmet kalitesi modeli, tiim hizmet sektorlerini kapsayacak kavramsal
bir cerceveyi saglamaktadir. Bu cercevede olusan kavramsal hizmet kalitesi modelinin

uygulamaya doniik sonuglarinin ortaya konulmasini saglayabilmek iizere:

e Miisterilerin hizmet kalitesi algilarin1 6lgmeye yarayacak standart bir enstriiman
gelistirmek gerekmektedir. Tablo 7’de ortaya konulan kavramsal hizmet Kkalitesi
modelinin boyutlar1 (belirleyicileri) ile ilgili olarak tiiketicilerin algilarmi ortaya
cikaracak soru ifadelerinin (6nermelerin) belirlenmesi, ifadelerin genellestirilmis olmasi
gerekmektedir ve bu Olgcek, bazi sektorel kelime diizenlemeleri ile farkli hizmet

sektorlerinde de rahatca kullanilabilmesi:

e QGelistirilen bu kavramsal hizmet kalitesi modelinin baglica tezlerinden biri de

“miisterilerin kalite algilarinin, hizmet isletmesi tarafindaki bir dizi (ilk dort bosluk)
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bosluk tarafindan etkilenmekte oldugu” idi. Bu bosluklar1 hassas bir sekilde tespit

etmeyi saglayacak metotlarin gelistirilmesi:

e Sekil 14’de gosterildigi gibi kavramsal hizmet kalitesi modelinin dl¢iimiiniin en
kritik unsurlarindan biri olan “beklenen kalite”, isletmenin digsal iletisim faktorlerinin
yanmda “kulaktan kulaga iletisim”, “kisisel gereksinimler” ve “gecmis tecriibeler’den
de etkilenmektedir. Bu faktorlerin, miisterinin hizmet kalitesi beklentisi ilizerindeki
goreceli etkilerinin arastirilmasina yonelik hizmet kalitesi 6lgegi olusturmak amaciyla

onceki ¢aligmalarin devami olan arastirmalarin yapilmasi zorunlulugu ortaya ¢ikmustir.
4.1.4. Servqual Olceginin Gelistirilmesi

Servqual dlcegi (SERVQUAL- SERVice: hizmet; QUALIity: kalite), 1983-1990 yillar1
arasinda Parasuraman ve arkadaslarinca onceki caligmalarmin devami niteligindeki
arastirmalarla herhangi bir sektdre yonelik tiiketicilerin hizmet kalitesi algilarini
tanimlayan tekniklerin gelistirilmesinin, baska sektorlere de uyarlanabilen genellemeler
yapilmasina olanak saglayabilecegine inanarak, hizmet sektorleri arasinda kullanilmaya
elverisli, standart bir Olciim araci arayis1 sonucu gelistirilen ve bu konuda yapilan
caligmalar icerisinde konuyu ele alis tarzi, kapsami ve gecerliligi bakimindan goze

carpan ilk ve en kapsamli arastirmadir.

(1986) siirdiirdiikleri arastirma kapsaminda, hizmet sektoriinde kavramsal hizmet
kalitesinin Olciimii konusunda, bu kavrama daha genis bir acidan bakarak, konuyu
Olciilebilir hale getirmek icin hizmeti kullananm bekledigi hizmet kalitesiyle, algiladig:
hizmetin Ol¢iimlenmesi, bu Olciimlemede hizmeti kullananm, bekledigi hizmete ve
algiladig1 hizmete puanlar verecegi sayisal arastirmalara karar vererek dizi ¢alismalari

stirdiirmiislerdir.

Siirdiiriilen ilk arastirmada dort hizmet kategorisinin (bireysel bankacilik, kredi karti
hizmetleri, menkul kiymet komisyonculugu ve tamir-bakim servisi isletmesi) yakin
tarithlerdeki kullanicis1 olan ve yar1 yariya kadin ve erkeklerden olusan 200 kisilik bir

ornek kiitle se¢ilmistir.

Arastirmacilar, derinlemesine goriismeler ve grup tartismalarinda ortaya ¢ikan 10 adet
hizmet Kkalitesi belirleyicisinin (yaklasik her biri icin 10 madde olacak sekilde)

Olciimiinii gerceklestirecek Olcegin gelisimine, 97 cift (madde) soru belirlemislerdir. 1
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tane algi, 1 tane de beklenti olmak iizere bu maddelerin iki versiyonu bulunmaktadir.
Bunlardan biri belli bir hizmet sektorii i¢in miisteri(tiiketici)lerin beklentilerini 6lgmeye
yonelik ifadelere, digeri ise miisteri(tiiketici)lerin belli bir hizmet sektoriindeki belli bir
hizmet isletmesi hakkindaki algilarin1 6lgmeye yonelik ifadelere yer verilmistir. Olgegin
algilarla ilgili kisminda miisteri(tiiketici)lerin belli bir sirketin hizmetleri hakkinda
algilayislarmi 6lgmek i¢in Ozellikle isletmenin ismi belirtilmektedir. Arastirmacilar,
literatiirdeki Olgek gelistirme kurallarindan biri olan, 6lcek maddelerinin yar1 yariya
pozitif ve negatif olmasi gerekliligi bilgisinden yola c¢ikarak SERVQUAL o6lceginin
maddelerini ortalama olarak yar1 yariya negatif ve pozitif ifadelerden olusturmustur.
Deneklerden, her iki kisimda bulunan maddelerdeki ifadeleri, 7 noktali Likert tipi 6lcek
tizerinden (*“7” tamamen katiliyorum, “1” kesinlikle katilmiyorum ifadelerini temsil
etmek iizere) degerlendirme yapmalar1 istenmistir. Aradaki rakamlar i¢in (6-2) herhangi
bir sozel ifade kullanmlmamustir. Bu ilk veri toplama isinde beklenti ve algilama

climleleri asagidaki gibi yer almuisgtir:
Ornek - Beklenti ciimlesi: Telefon sirketleri kayitlarini dogru olarak tutmahdirlar.
Ornek - Algilama Ciimlesi: XYZ sirketi kayitlarimt dogru olarak tutar.

Ancak ilk arastirmada beklenti maddelerinin 6znel yapisi yiiziinden ortalama beklenti
puanlar1 gercek olamayacak kadar yiiksek c¢ikmistir. Bu nedenle, daha sonra

gergeklestirilen kantitatif calismalarda bu maddeler:

Ornek - Beklenti ciimlesi: Miikemmel telefon sirketleri kayitlanni dogru olarak

tutarlar.

seklinde degistirilmistir. Algilama maddeleri ise ilk hali ile birakilmistir (Lee vd.,
2000:218). Algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki

fark oldugundan, arastirmacilar algilanan hizmet kalitesini:
Algilanan Hizmet Kalitesi(Q) = Algilanan Hizmet (P) — Beklenen Hizmet (E)

formiile ederek, bu yolla her soru 6nermesi icin SERVQUAL puanini matematiksel

ifadeyle

SERVQUAL puam = Algilama Puam - Beklenti Puam
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olarak hesaplamuslardir. Her bir soru dnermesine 7°li Likert 6l¢ek iizerinden beklenti
maddeleri ve algilama maddelerine verilen puanlarin karsilikli olarak farkinin
alinmasiyla, her bir soru 6nermesi i¢in maksimum +6 ile minimum -6 arasinda degisen
SERVQUAL puanlart hesaplanmistir. Ornegin beklenti maddesine 1, algilama
maddesine 7 puan verilirse, o madde i¢cin Algilanan Kalite Puan1 = + 6, tam tersi olursa
Algilanan Kalite Puan = - 6 olmaktadir (Zeithaml vd., 1990:172-176). Bu dogrultuda
toplanan veriler, yapilan ilk (Cronbach’s alfa katsayis1 hesaplamalarina gore)
istatistiksel analizler sonucunda kavramsal hizmet kalitesi modeliyle ilk basta olusan
10 Hizmet Kalitesi Belirleyicisi (Boyutlar1) altindaki 97 soru onermesinin sayisi, dnce
54’e indirilmistir. Arastirmacilar, 54 soru Onermesi iizerinde, beklentiler ve algilara
iligkin yeniden veri toplayip istatistiksel analizlere devam etmisler ve 54 soru Onermesi
iciincii kez yapilan istatistiksel analizlerle 34’e indirilmistir. 34 soru Onermesi
izerinden siirdiiriilen istatistiksel analizler sonucunda arastirmacilarin ilk basta olusan
10 Hizmet Kalitesi Belirleyicisi (Boyutlarnnin sayist bese (Fiziksel Ozellikler,
Giivenilirlik, Heveslilik boyutlar1 korunmus; yetenek, nezaket, inanilirlik ve giivenlik
boyutlar1 Giivence boyutu icinde; ulasilabilirlik, iletisim, miisteriyi tanima ve anlama
boyutlar1 Empati boyutu i¢inde ele alinmistir); soru onermesi sayist ise 34’ten 22’ye
indirilmigtir. Bu arastirmalar sonucunda ulasilan orijinal hizmet kalitesi boyutlar1 ile

Servqual 6l¢egini olusturan boyutlarin karsilastirilmasi Sekil 15°de gosterilmistir.
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Sekil 15: Orijinal 10 Kalite Boyutunun Servqual Boyutlarina Doniistiiriilmesi

SERVQUAL BOYUTLARI

Fiziksel
(somut) Heveslilik Giivence | Empati
ozellikler | Giivenilirlik | (Isteklilik) | (Giiven) | (Duyarhlik)

Fiziksel (somut) 6zellikler

Giivenilirlik

Heveslilik (isteklilik)

Yetkinlik (Yeterlilik; Liyakat)
Kibarhk ve Nezaket
Diiriistliik ve inanmilirlik

Giivenlik

Erisilebilirlik (Ulasilabilirlik)

iletisim (Kolay Anlasabilme)

Hizmet Kalitesini Degerlendirmek icin
Gelistirilen Orijinal 10 Boyut

Miisteriyi Anlama

Kaynak: Zeithaml (1990:25)’den uyarlanmistir.

Bu arastirmalarin tamamlanmasiyla, gerekli diizeltmelerin ardindan son halini alan
SERVQUAL Olgeginin soru formunda Hizmet Kalitesi Belirleyicisi 5 boyutla ilgili toplam
22ser maddeden olusan beklenen ve algilanan hizmete yonelik sorularla, Ol¢iim 44
ciimle iizerinden yapilmaktadir. Olgiimlemede 7'li Likert Olgegi kullanilmaktadr.
Hizmet Kalitesi Belirleyicisi (Boyutlar1) ile ilgili dikkati ceken 6nemli bir husus da, bu
boyutlarin miisteri(tiiketici)lerin bireysel farkliliklarina, degisik hizmet sektorlerine gore

onem siralamasinda farklilik gostermesidir.

1988 yilinda arastirmacilarin Servqual boyutlarini yeniden gozden gecirme asamasinda

4 degisik hizmet sektoriinde yaptiklar1 arastirma sonucunda elde edilen bulgularda, en
onemli boyutun Giivenilirlik, en az 6nemli boyutun da empati oldugu goriilmiistiir
(Zeithaml vd., 1990:26). Hizmet Kalitesi Belirleyicilerinin (Boyutlarinin) 6nem
derecelerini (agirhiklarmi) belirlemek icin Servqual Olceginde 1. ve 2. Boliimlerin
arasinda Olgiitlerin onem agirligin1 sorgulayan bir boliim daha vardir.  Ayrica
miisterilerin demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik sorularda ankette yer
almaktadir (Devebakan, 2001:73-76). Siire¢ icerisinde farkli goriis ve arastirmalar,
Olcegin gelisimine degisik bakis agilar1 kazandirmagtir.
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Tablo 8:

Tanimlan ve Her Bir Boyuta Diisen Soru Maddesi:

SERVQUAL Olceginin Hizmet Kalitesi Belirleyicisi (Boyutlar1)nin

Hizmet Kalitesi

Her

Belirleyiciye

Belirleyicisi Hizmet Kalitesi Belirleyicisi (Boyutu) Tanim (Boyuta) diisen
(Boyutu) Ad1 Soru maddesi
sayisl
Hizmet isletmesinin sahip oldugu tesisler, ekipman ve techizat,
Tangibles . . i1 RV
donanim, personelin fiziksel ozellikleri ve goriiniimii, hizmet
(Fiziksel —somut- sunumunda kullanilan arag-gere¢ ve diger fiziksel donanim, 1-4
szellikler): hizmetin (plastik kredi karti, banka s6zlesme metni gibi) somut
unsurlart ve hizmet sunum ortamindaki diger miisteriler.
Performansta tutarlihk ve giivenilirlik. Isletmenin, s6z konusu
L hizmeti ilk seferinde ve eksiksiz olarak yerine getirmesi yani
Reliability
sira, (hatasiz faturalama islemleri, kayitlarin diizenli tutulmasi 5-9
(Giivenilirlik): . . . .
ve belirtilen zamanlarda belirtilen hizmetlerin tamamlanmasi
gibi) verdigi sozlere sadik kalmasi.
Hizmet isletmesi calisanlarinin hizmeti sunmadaki istek ve
arzulart ile hizmete hazir bulunusluluklarini icermektedir.
Responsiveness | Ornek olarak bir islem fisinin aninda génderilmesi, herhangi bir
(Heveslilik; konuda haber bekleyen miisteriye ¢ok hizi geri doniis 10-13
Isteklilik): saglayarak bilgilendirme ve bir hizmeti aninda yerine
getirebilme (randevu isteyen birinin istegini hemen yerine
getirme) gibi islemler diisiiniilebilir.
Hizmet isletmesi calisanlarinin gerekli bilgi, beceri ve
donanima sahip olma, diiriist, inanilir olma ve sayginlik
Assurance
uyandirma, miisteriye centilmence davranma, 6z bakimina 6zen 14-17
(Giiven;Giivence): o o
gosterme yeterlilikleri yani sira miisterinin  hizmet sunum
stirecinde isletmeye giiven duyma ve emin olma durumu
Empathy Hizmet isletmesi calisanlarinin miisterilere bireysel ilgi ve
) duyarlilik gostermesi, Ozenle davranmasi, O6zel hizmetler
(Empati; L . o . 18-22
sunabilmesi, miisterinin ise hizmet sunum siirecinde isletmenin
Duyarhilik):

var olan tiim proseslerine ulasabilmesi ve iletisimi

Kaynak: Parasuraman vd.(1985:47) ve Zeithaml vd.(1990:32)’den uyarlanmistir.
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1990 yilinda arastirmacilarin Servqual 6lcegini tekrar yeniden gozden gecirerek 1988
arastrma sonuglarinda gelistirdikleri orijinal SERVQUAL 6lceginin olumsuz soru
Onermelerini revize etmislerdir. Arastirmacilar, 3 degisik hizmet sektoriinde hizmet
isletmelerinin algilanan hizmet kalitesini 6l¢meyi amaglayan caligmalarmin sonucunda
istatistiksel analiz ve degerlendirmeler dogrultusunda; olumsuz soru Onermelerinin
(ifadelerin) katilimeilar1 ¢eliskiye diisiirdiigii, bunun da veri kalitesini olumsuz

etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Bu kapsamda

I. Olumsuz beklenti soru Onermelerinin standart sapmalarinin, olumlulara oranla

yiiksek ¢ikmasi
2. Olumsuz 6nermelerin belirsizligi ve olumlular kadar anlamli olmamalars;

3. Tim olumsuz soru Onermelerinin yer aldigi heveslilik ve empati boyutlarinin
giivenilirlik  katsayilarinmm  diisiik ¢ikmasi nedeniyle Olcekteki olumsuz soru
Onermelerinin tamamin olumlu olarak degistirilmek suretiyle revizyonlar yapmislardir.
Arastirmacilar, yapilan degisikliklerin boyutlarda yer alan soru Onermelerinin daha

uyumlu hale getirdigini ifade etmislerdir (Parasuraman vd, 1991:422-424).

Yine bu kapsamda miisteri(tiiketici)lerin bakis agis1 ile hizmet Kalitesi Belirleyicilerinin
(Boyutlarinin) onem derecelerini (agirliklarint) belirlemek i¢in miisteri(tiiketici)lerden
100 puami bu 5 boyuta dagitmalarinin istendigi puanlama bolimii de eklenmistir
(Parasuraman vd, 1991:445-448). Yapilan tiim bu degisiklikler sonucunda 6l¢egin
giivenirligi, faktor yapist ve gecerliligi yeniden degerlendirilmistir. Sonugta, her bir

boyut icin elde edilen giivenilirlik katsayilar1 daha yiiksek ¢ikmustir.

Hizmet sektorlerine yonelik yapilmis ¢cok sayida caligma goriilmekle birlikte Servqual
Olcegi yalnizca pazarlama ve perakendecilik literatiiriinde degil endiistride de yaygin
kullanim alani bulmustur. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi s6z konusu oldugunda
en gecerli ve genel kabul goren Olcek olarak Servqual bilinmektedir (Brown vd,
1993:127). Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin yaptiklari bu son revizyonla Servqual

Olcegi asagidaki orijinal seklini almistir (Parasuraman vd, 1991:449-450).
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Olcegin Beklentilerle (Expectations) Ilgili olan Soru Onermelerinin (ifadelerinin)

Boyutlara gore dagihim

Fiziksel Ozellikler

E1. Miikemmel telefon sirketlerinin modern arag-gerecleri vardir.

E2. Miikemmel telefon sirketlerinin caligma ortamlar (fiziksel olanaklarr) gorsel olarak
cekicidir

E3. Miikemmel telefon sirketlerinin caliganlar: temiz ve iyi giyimli olmaldir.

E4. Miikkemmel telefon sirketlerinin hizmet sunumunda kullandiklar1 materyallerin
fiziki goriintiileri ¢ekici olmalidir

Giivenilirlik

ES. Miikkemmel telefon sirketleri bir seyi belirli bir zamanda yapma sozii vermisse, bunu
zamaninda yerine getirmelidir

E6. Miikkemmel telefon sirketleri, miisterilerin sorunlar1 oldugu zaman sorunu ¢6zmek
icin anlayisli ve giiven verici bir sekilde ilgilenmelidir.

E7. Miikkemmel telefon sirketleri verecegi hizmeti ilk seferde dogru olarak yerine getirir.
E8. Miikemmel telefon sirketleri hizmetlerini s6z verdikleri zamanda yerine
getirmeliler.

E9. Miikemmel telefon sirketleri hizmetlerle ilgili kayitlarini diizgiin ve dogru
tutmalilar.

Heveslilik (Isteklilik)

E10. Miikemmel telefon sirketlerinin ¢alisanlar1 miisterilere hizmetin tam olarak ne
zaman sunulacagini soylerler

E11. Miikemmel telefon sirketlerinin ¢alisanlar1 miisterilere hizli hizmet verirler

E12. Miikemmel telefon sirketlerinin ¢alisanlar1 her zaman miisterilere yardim etmeye
isteklidir

E13. Miikemmel telefon sirketlerinin ¢alisanlar1 asla miisterilerin isteklerine cevap
vermeyecek kadar mesgul degildir

Giivence

E14. Miikemmel telefon sirketlerinin ¢alisanlarinin davraniglar1 miisterilerde giiven
duygusu uyandirir.

E15. Miikemmel telefon sirketlerinin miisterileri, isletmeyle olan iliskilerinde giiven
hissetmelidirler.

E16. Miikemmel telefon sirketlerinin ¢alisanlar1 miisterilere karsi kibar ve saygili
olmaldir.

E17. Miikemmel telefon sirketlerinin ¢alisanlar1 miisterilerin sorularini cevaplayacak
bilgiye sahiptirler

Empati

E18. Miikemmel telefon sirketleri miisterilerine bireysel ilgi gosterirler

E19. Miikemmel telefon sirketlerinin, tiim miisteriler i¢in uygun ¢alisma saatleri vardir
E20. Miikkemmel telefon sirketlerinin, miisterilere kisisel ilgi (alaka) gosteren ¢alisanlari
vardir

E21. Miikemmel telefon sirketleri, miisterileri i¢cin elinden gelenin en iyisini yaparlar
E22. Miikemmel telefon sirketlerinin ¢alisanlari, miisterilerin 6zel ihtiyaclarini anlayisla
karsilar.
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Olcegin Miisteri Algilar1 (Perceptions) ile ilgili olan Soru Onermelerinin

(Ifadelerinin) Boyutlara gore dagihinm

Fiziksel Ozellikler

P1. XYZ Sirketinin modern arag-geregleri vardir.
P2. XYZ Sirketinin ¢alisma ortamlar1 (fiziksel olanaklart) gorsel olarak ¢ekicidir
P3. XYZ Sirketinin ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniigliidiir

P4. XYZ Sirketinin hizmet sunumunda kullandig1 materyallerin fiziki goriintiileri
cekicidir

Giivenilirlik

P5. XYZ Sirketi bir seyi belirli bir zamanda yapma sozii vermigse, bunu zamaninda
yerine getirir

P6. XYZ Sirketi, miisterilerin sorunlari oldugu zaman sorunu ¢6zmek i¢in anlayish ve
samimi bir sekilde ilgilenir.

P7. XYZ Sirketi verecegi hizmeti ilk seferde dogru olarak yerine getirir.
P8. XYZ Sirketi hizmetlerini soz verdikleri zamanda yerine getirir.

P9. XYZ Sirketi, hizmetleriyle ilgili kayitlarini hatasiz tutar.

Heveslilik (Isteklilik)

P10. XYZ Sirketinin ¢aliganlar: miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman sunulacagini
sOylerler

P11. XYZ Sirketinin calisanlar1 miisterilere hizli hizmet verirler
P12. XYZ Sirketinin calisanlar1 her zaman miisterilere yardim etmeye isteklidir

P13. XYZ Sirketinin c¢alisanlar1 asla miisterilerin isteklerine cevap vermeyecek kadar
mesgul degildir

Giivence

P14. XYZ Sirketinin ¢alisanlarinin davraniglar1 miisterilerde giiven duygusu uyandirir.
P15. XYZ Sirketinin miisterileri, isletmeyle olan iliskilerinde giiven hissederler.
P16. XYZ Sirketinin calisanlar1 miisterilere karsi kibar ve saygilidir.

P17. XYZ Sirketinin ¢alisanlar1 miisterilerin sorularini cevaplayacak bilgiye sahiptirler

Empati

P18. XYZ Sirketi miisterilerine bireysel ilgi gosterir

P19. XYZ Sirketinin, tiim miisteriler i¢cin uygun ¢alisma saatleri vardir

P20. XYZ Sirketinin, miisterilere kisisel ilgi (alaka) gosteren ¢alisanlar1 vardir
P21. XYZ Sirketi, miisterileri icin elinden gelenin en iyisini yapar

P22. XYZ Sirketinin ¢alisanlari, miisterilerin 6zel ihtiyaclarini anlayisla kargilar
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4.1.5. Servqual Puaninin Hesaplanmasi

Servqual yaklagiminda hizmet isletmelerinde hizmet kalitesi degerlendirmesi
miisteri(tiikketici)nin "beklenti-alg1" ifade ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin

hesaplanmasina dayanmaktadir.

Miisteri(tiiketici)lerin beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesine verdikleri
puanlar arasindaki fark alinarak, her soru Onermesi (ifadesi) ic¢in bir fark puani

hesaplanir.

Her bir miisteri(tiiketici) i¢in, her boyuta ait soru Onermelerinin (ifadelerinin) fark
puanlar1 toplanir ve boyutlar1 olusturan ifade sayisina boliiniir. Boylece her boyut i¢in
ortalama fark puani hesaplanir. 22 soruluk Servqual Olgegindeki boyutlar ve bu boyutlara

ait soru 6nermelerinin (ifadelerin) sayis1 asagidaki gibidir.

Boyutlar Boyutlara Ait soru 6nermesi (ifadesi) sayisi
Fiziki ozellikler 4
Giivenilirlik 5
Heveslilik 4
Giivence 4
Empati 5

N sayidaki miisteri(tiiketici) i¢in yukarida hesaplanan her boyutun ortalama fark puani

toplanir ve miisteri(tiiketici) sayisit olan N'e boliiniir.

Bes boyut i¢in yukaridaki sekilde hesaplanan ortalama fark puanlarmin da ortalamalar:
almir (bes boyut icin hesaplanan puanlar toplanip S'e boliiniir). Elde edilen deger
“Agirliklandirilmamis Servqual puani”dir. Bu hesaplama, miisterilerin hizmet kalitesi

boyutlarma verdikleri goreceli 6nemi dikkate almamaktadir.
Agirhklandirilmis Servqual puaninin hesaplanmasi ise dort asamada yapihir:

1) Her bir miisteri(tiiketici) ve 5 boyutun her biri icin, Ortalama Fark Puanlar

(OFP) hesaplanur.

OFP,=[X( As-B»]/X z=1,....5

OFP, = i. miisteri(tiiketici)nin, z'inci boyuttaki Ortalama Fark Puan
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B," = Miisteri(tiiketici)nin, beklenen hizmet kalitesi ile ilgili z. boyuttaki her
bir ifadeye (x) ait puant.

A = Miisteri(tiiketici)nin, algilanan hizmet kalitesi ile ilgili z. boyuttaki her
bir ifadeye (x) ait puant.

X = Her bir boyuta ait soru 6nermesi (ifadesi) sayisi

2) Her boyut icin ortalama fark puani (Servqual puani) hesaplanir. Bunun icin
birinci adimda (N) miisterinin her biri ve her boyut icin hesaplanan ortalama fark

puanlari toplanir ve miisteri sayisina (N) boliiniir.

SP, =X [OFP,1/N i=1..N
z =1,.,5
SP,  =z. boyut icin Servqual puani
N = Arastirmaya katilan miisteri(tiiketici) sayis1

3) Miisteri(tiiketici)lerin her boyut icin verdikleri 6nem derecelerinin ortalamasi

hesaplanarak, o boyutun agirligini gosteren bir katsay: hesaplanir.

k,=X [ODs/N i=1..N
z =1,.,5
k, = z. boyut i¢in agirlik katsayisi
OD; =i. miisteri(tiiketici)nin, z. boyuta verdigi Onem Derecesi

4) Ikinci adunda 5 boyutun her biri icin hesaplanan “Servqual puani” ile, o boyutun
agirlik katsayist carpilir; bulunan bes tane deger toplanarak Agwhklandirimug

Servqual Puam (Kalite Puant) hesaplanmus olur.
ASP=Xk,.SP, z=1,...,5

ASP = Agirliklandirilmis Servqual Puani (Kalite Puani)
SP,  =z. boyut icin Servqual puani
k, = z. boyut i¢in agirlik katsayisi
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4.2. Servqual Olceginin Kullanim Tercih Nedenleri

Tiim sektorlerde, hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik en gecerli, en cok kullanilan ve
genel kabul goren Olcek olarak Servqual bilinmektedir. SERVQUAL’in gelistirilmesi
ile birlikte farkli sektorlerde bircok arastirmada yaygin olarak kullanilmis, uygulamaya
gecirilmigtir. Algilanan hizmet kalitesinin Olciilmesine yonelik olarak gelistirilen
SERVQUAL’de oncelikle miisterilerin herhangi bir hizmete iliskin beklentileri, sonra
belirli bir hizmet isletmesinin sundugu hizmete iliskin algilamalar1 Olciilmektedir.
Beklentiler ile algilamalar arasindaki fark da hizmetin kalite diizeyini gostermektedir.
Dolayisiyla, SERVQUAL Olcegi algilama ve beklenti degerleri arasindaki farka gore
hizmet Kkalitesini 6lgmekte ve degerlendirmektedir. Olcek, sahip oldugu avantajlar
sayesinde genis uygulama olanagi bulmus, kendisine belirli dlciide benzeyen veya
tamamen farkli olan yeni Ol¢iim araglarmin gelistirilmesine de ©nemli katkilarda

bulunmustur.

Yiizyi1limizda, neredeyse hizmet saglamayan hicbir isletme yoktur. Hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi s6z konusu oldugunda bazi perakendeciler satiglari artirmak icin satig
yardimi ve tasima gibi yan hizmetler sunarlar. Bazilar1 yan hizmetlerin yaninda direk
hizmet sunarlar. Bazilarin da sadece hizmet satarlar. Hizmet kalitesi biitiin bu
perakendeciler (saticilar) icin onemli bir meseledir. Rekabete dayali mallar satan
perakendeciler ( biiyilk magazalar, siipermarketler) tamamiyla birbirine benzer iiriinler
satabilirler. Rekabet edebilmek ve farklilasabilmek i¢in hizmet kalitesi temel arag
haline gelir. Sadece hizmet satanlar ( telefon sirketleri, havayollarr) eger kotii hizmet
sunuyorlarsa, sunabilecekleri baska bir sey de yoktur. SERVQUAL, miisterilerinin
hizmet beklentilerini ve algilarini anlamada ve bu baglamda hizmetlerini gelistirmede
isletmelere giivenilir ve gecerli bir yol sunan ¢oklu-birim 6l¢cegidir. Bu arac, genis bir
hizmet spektrumunda uygulanabilir bir sekilde hazirlanmigtir. Bununla beraber bes
hizmet boyutunun her birini kapsayan ifadelerden olusan ve beklenti ve algilarla
formatlanan temel bir yap1 sunar. Bu yapi, gerektiginde belirli bir organizasyonun
karakteristigine ve arastirma ihtiyaclarina rahatlikla uygulanabilir. (Parasuraman vd,

1988:23-25)

SERVQUAL, hizmet kalite trendini takip edebilmek icin belirli araliklarla

kullanildiginda ve ayrica diger hizmet kalite 6l¢ctim formlariyla birlikte kullamldiginda
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cok degerli veriler sunar. Ornegin bir perakendeci, yilda dort veya bes kez
SERVQUAL’i ve buna ek olarak miisterilerin Onerilerini ve sikayetlerini
degerlendirerek, hizmet kalitesinin durumunu ve hizmet kalitesini gelistirmek i¢in ne
yapmasi gerektigini ogrenebilir. SERVQUAL’i ayrica bircok bayisi olan perakende
isletmelar1, her bir bayiinin hizmet kalitesini takip etmekte de kullanabilir; siipermarket
zinciri, ,cevaplayicilara aligveris yaptiklari isletmelar hakkindaki algilarmi sorarak iki

ana rakibini aragtirmaya ekleyebilir (Gabbie ve O’Neill, 1996:25; Yilmaz, 2007:59).

Isletme hedef pazarindaki en goze carpan hizmet kalitesi boyutlarmi 6grenebilir, rakip
isletmeler ile kendini bu boyutlardaki giiclii ve zayif yanlarmi degerlendirebilir. Hizmet
kalitesi yoniinden Onceliklerini belirleyebilir, miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerini
ve algilarmi degerlendirmede genis kapsamda hizmet ve satig organizasyonlarma
yardim edebilir. Ayrica, hizmet kalitesini gelistirmek icin yOnetimsel dikkatinin ve
faaliyetin gerektirdigi alanlar1 belirlemede de bu enstriimaninin varligi, hizmet kalitesi
tabanlt gerekli deneysel arastirmalarin artmasini da tesvik eder. Literatiirde
SERVQUAL in genel anlamda pek cok potansiyel uygulama alanma sahip oldugu
goriilmektedir. SERVQUAL 06l¢egi giintimiizde isletmelerin kullanim gereksinimleri
dogrultusunda kiiciik degisiklik ve adaptasyonlarla, hizmet kalitesi dl¢iimiinde Otel ve
konaklama isletmelerinde, seyahat ve turizm isletmelerinde, araba kiralama
hizmetlerinde, isletme okullarinda, muhasebe isletmelerinde, mimari hizmetlerde,
bankacilik ve finans sektoriinde, eglence sektoriinde, egitim, tagimacilik ve lojistik ve
genel olarak saghk sektoriinde yaygin olarak kullanilmis ve etkin olarak
kullanilmaktadir (Luk, 1997:14-16; Baker ve Fesenmaier, 1997:18; Kettinger ve Lee,
1997:228).

Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesinin dl¢timii ve degerlendirilmesindeki gelismeler
bunlarla smirli kalmayip, ilgili hizmet sektoriine ve tipine bagli olarak SERVQUAL
Olcegi gecerli bir yontem olarak olduk¢a yaygin bir sekilde kabul gormiis ve
kullanilmaya devam etmektedir (Carman, 1990; Clark ve digerleri, 1992; Finn ve Lamb,

1991; Fisk ve digerleri, 1993’den Akt. Kandampully, 1998:437).

Servqual 6lgegini dogrudan veya cok az degisiklik yaparak kullanan bircok arastirma
sonuglarna bakildiginda, Servqual 6lgeginin genel olarak gecerliliginin yiiksek ciktigi
goriilmektedir. Bes Servqual boyutunun gecerlilik katsayis1 degerlerinin, birgok
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arastirmada yiiksek cikmasi, Olcegin yakinsak (convergent) gecerlilifinin de yiiksek
oldugunu gostermektedir. Arastirmalar, Servqual dl¢eginin bes boyutu i¢in giivenilirlik
katsayisinin benzer sonuglar verdigi ve her bir boyutun igerisinde yer alan 6lcek
birimlerinin i¢sel gecerliliginin yiiksek oldugunu ortaya koymustur ( Babakus ve Boller,
1992; Babakus ve Mangold, 1992; Bowers ve arkadaslari, 1994; Carman, 1990; Cronin
ve Taylor, 1992, 1994; Finn ve Lamb, 1991; Headley ve Miller, 1993; Lytle ve
Mokwa, 1992; McAlexander vd., 1994; O’Connor vd., 1994; Asubonteng vd., 1996;
Akt. Wolde-Rufael, 2001: 24-25).

4.3. Servqual Modeline Elestiriler

Hizmet sektorlerinde hizmet kalitesini 6lcmek amaciyla gelistirilmis ve en c¢ok
kullanilan 6lcek SERVQUAL Olgegi olup, tasidigi ozellikler sayesinde ¢ok yaygin
uygulama ortami bulmus, yaklasim tarzi ve sagladigi yararlar kendisine benzer veya
daha farkli olan yeni Ol¢me araglarinin gelistirilmesine de ©Onemli katkilarda
bulunmugtur. Yapilan bazi ¢aligmalar sonucu SERVQUAL’in uygulandig: alanda alanin
ozellikleri nedeniyle zayif yonlerinin oldugu sézkonusu edilmis ve 6lgek zaman zaman

elestirilmistir.

Zaman icerisinde SERVQUAL’e yonelik elestirilerin bir kisminin beklentilerin
kavramsallastirilmasimna yonelik yogunlagmasi nedeniyle, arastirmacilar; Parasuraman
vd. miisteri(tiiketici) beklentilerini daha iyi irdeleyebilmek amaciyla alt1 farkli hizmet
sektoriinde Olcegi gelistirmeye doniikk yeni bir arastirma daha gerceklestirmisler;
arastirma sonucunda, miisteri(tiiketici)lerin hizmetle ilgili beklentilerinin iki ayri
diizeyde olabilecegi yorumunu da yapmislardir. Bu iki diizey “arzulanan” ve “yeterli
goriilen” hizmet diizeyleridir. Arzulanan hizmet diizeyi kisaca miisterilerin almayi
umduklar1 hizmet iken, yeterli goriilen hizmet, miisterilerin kabul edilebilir bulduklar:
ve alacaklarmi tahmin ettikleri hizmet diizeyidir. Her ikisi arasinda olusan tolerans
bolgesi kavramu ise, arzu edilen ve yeterli goriilen hizmet diizeyini birbirinden
ayirmaktadir. Dolayisiyla, tolerans bolgesi miisteri(tiiketici)lerin tatminkar edici
bulduklari, nitelendirdikleri hizmet diizeyidir. Miisteri(tiiketici)ler, bu diizeyin altinda

sunulan hizmetlerin kalitesinden tatmin olamayacaklardir.
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Sekil 16: Hizmet Kalitesi Beklentilerinin Dogas1

Musterinin inandigi
ve sunulmasini bekledigi
dizey

Arzu Edilen Hizmet Dlzeyi

Tolerans

Bolgesi

Misterinin razi oldugu
minimum dlizey

Kabul Edilebilir Hizmet

Kaynak: ve Parasuraman (2002:14)

Carman (1990:49-50), SERVQUAL olcegi gelistirildikten sonra Parasuraman vd.’nin
ardindan onu ilk kullanan arastirmacilardan biri olup 6lcegi dis klinigi, hastane ve lastik
satiy merkezi gibi hizmet isletmelerinde tatbik etmis; ¢aligmasi sonucunda, Olcegin
belirli hizmet isletmeleri icin Ozellestirilerek kullanilmasi gerektigini ve Servqual’de
belirtilen bes hizmet kalitesi boyutundan daha fazla boyuta ihtiya¢ duyuldugunu, ayrica
madde-boyut iligkisinin sabit ve tutarli olmadigini ileri siirmiistiir. Ayrica, konaklama
sektoriindeki hizmetlerde oldugu gibi biinyesinde birden fazla hizmet islevi barindiran
isletmelerde gerceklestirilecek kalite 6lgme faaliyetlerinde 6l¢iim aracinin her bir islev

icin ayr1 ayr1 tasarlanmasimin gerekli oldugunu ifade etmistir.

Diger taraftan 6lcegi hastanelerin hizmet sunumunda test eden Babakus ve Mangold
(1992:783) ise, daha kisa (madde -ifade- sayis1 daha az olan) bir dl¢egin de aymi sekilde

sonug¢ verecegini soylemislerdir.

Cronin ve Taylor, hizmet kalitesini miisteri(tiiketici)lerin bekledikleri ve algiladiklari

hizmet seviyesi arasindaki farktan yararlanarak 6lgmeye calisan SERVQUAL modelinin
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yetersiz oldugunu, halbuki sadece isletmenin hizmet sunum performansinin
olciilmesiyle, hizmet kalitesinin olgiilebilecegini savunmuslardir. Isletmenin hizmet
sunum  siirecindeki  hizmetin  sunulus  tarzmin,  hizmetten  yararlanan
miisteri(tiikketici)lerin  lizerinde biraktigi  etkiyi, hizmetin performans: olarak

tanimlamiglardir (Cronin ve Taylor, 1992:55).

Cronin ve Taylor’un goriislerini destekleyen Teas (1993:27), Servqual’in 6zellikle
beklentilerle ilgili maddelerinin teorik ve operasyonel karmasikligi(bulanikligi)ndan
bahsederek elestirmis; Brown vd. (1993:134) ise performans (algi)) ve beklenti
maddelerinin  pozitif korelasyonu sebebiyle, bosluklarin Sl¢limii  yonteminin

giivenilirliginin zayif kaldigini iddia etmistir.

Bu elestirilere karst Parasuraman vd. (1994:121), algi-beklenti farkinin
kavramsallastirilmast seklindeki modellerinin, siirdiirdiikleri bir dizi arastirmada da

desteklendigini tespit ettiklerini belirttiler.

Servqual Olceginin, uygulamada ortaya c¢iktigi iddia edilen ancak birbirini
desteklemeyen bu elestirilere ragmen, pek ¢ok arastirmaci, hizmet sektoriindeki pek ¢ok
isletmede yontemi kullanmaya devam etmis ve etmektedir. Her ne kadar zaman zaman
elestirilse de model, pek ¢ok arastirmaci tarafindan giivenilir bulunmakta ve farkli
hizmet sektorlerine adapte edilerek uygulanmasina ragmen hizmet kalitesi boyutlarinin

goreceli olarak sabit oldugu belirtilmektedir (Donnely ve Shiu, 1999:501).

Yukarida aciklanan ortaya konulan elestiriler iizerine Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’nin 1994°de yaptiklar1 1991’in devami niteligindeki arastirmalar1 sonunda
yaptiklar1 revizyonla tek siitunlu, iki siitunlu ve ii¢ siitunlu ii¢ alternatifli SERVQUAL
format1 gelistirmislerdir. Formatlardan ilk ikisi hizmet kalitesini dogrudan Slgerken,
tictinciisii fark puanlarmmi alarak Olcmektedir. Hizmet kalitesinin dogrudan ve fark
degerleri alinarak Olgiilmesinden elde edilen sonuglarin farkli ¢ikmasi sonucu hangi
yontemin daha giivenilir oldugu tartismasmi da artrmustir. Uc siitunlu formatta da
giivenilirlik ve ig¢sel tutarhilik bakimindan sorun olmamakla birlikte, aninda hizmet
heveslilik (isteklilik), giivence ve empati (duyarlilik) boyutlar1 arasinda yiiksek
etkilesim goriilmektedir. Ciinkii; bu iic boyutu olusturan ifadeler anlamsal olarak tek bir
boyut altinda toplanmaktadir. Ayrica, ii¢ siitunlu format diger iki formata gore daha

ayrmtili ve daha dogru sonu¢ vermektedir (Parasuraman vd.,1994;121). Bununla birlikte
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ti¢ stitunlu format performans skorlarmi arzu edilen ve yeterli goriilen hizmet diizeyleri
ile karsilastirma olanagi vermekte, hizmet kalitesi aksakliklarinin yasandigi noktalari
belirlemekte ve sonugta hizmet sunum siirecinde 6ncelikli iyilestirme yapilmasi gereken

alanlar1 ortaya ¢ikarmaktadir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin 1994’de yaptiklar1 arastrma da SERVQUAL’de
oldugu gibi ii¢ farkli yonteme gore Olglim yapilmig, hizmet kalitesinin Olciilmesinde
fark degerlerinin alinmasinin diger yontemlere gore daha iyi sonug verdigi ortaya ¢iktigi

goriilmiistiir (Stafford, 1999;27).

Bununla birlikte Parasuraman vd.’nin SERVQUAL’deki (1991) beklenti ifadelerini
yukarida bahsedildigi sekilde degistirmesi ile ilgili bazi elestiriler de yapilmistir.
Beklentilerde yapilan degisikligin kaliteyi gereksinimlere uygunluktan ¢ok iistiinliik ile
bagdastirdig: icin kiigiik 6lcekli hizmet isletmelerini goz ardi ettigini ileri stiriilmiistiir.
Smith (1995;262) ise, beklenti ifadelerinde yapilan 1994 degisikliginin beklenti

degerlerini amaclandigi gibi diisiiremedigini ifade etmektedir.
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BOLUM 5: ARASTIRMANIN METODOLOJiSi

5.1.Arastirmanin Konusu ve Onemi

Onceki boliimlerde detayli olarak irdelenen diinyada ve iilkemizdeki demografik
doniisiim ve niifusun yaslanmasi olgusu, i¢inde bulundugumuz yiizyilda etkisini her
gecen giin daha fazla hissettirecek bir siire¢ olarak kendisini gostermektedir. Cagimizda
insanca yasamanin en onemli boyutu olan sosyal giivenlik kapsaminda diinyada hizla
artan yash popiilasyonunun gereksinim duydugu en onemli hizmet alanlarinin basinda
saglik ve bakim sektorii gelmekte ve yer almaktadir. Saglik ve bakim, hizmetler sektorii
icinde en temel ve giincel sektorler olarak, ayni zamanda miisterilerle iliskilerin en

yogun oldugu hizmet alanlaridir.
5.1.1.Arastirmanin Konusu

Niifusun yaslanmasi, cogunlukla gelismis iilkeler yani sira gelismekte olan iilkeler
acisindan da Onemle degerlendirilmesi gereken bir konudur. Yaslanma olgusu ve
sonuclart; sagliktan sosyal giivenlige, cevre ile ilgili konulardan egitime, is olanaklarina,
sosyal-kiiltiire] faaliyetlere ve aile hayatina kadar toplumun biitiin yOnlerini

etkilemektedir.

Ozellikle gelismis iilkelerde artan yashh niifus ve yasam beklentisi, saglik
hizmetlerinden, sosyal giivenlige ve calisma haklarma kadar dogrudan dogruya niifusun
yas dagiliminin degismesi ile ilgili cok sayida sosyo-politik sorunlar1 giindeme
getirmistir. 21. yiizyila girdigimiz su giinlerde tartismalarin boyutu politik gercekligi
asarak etik bir gerceklige doniligsmiistiir.

Bu arastirma ile saglik ve bakim sektoriinde giderek one ¢ikan yasl bakim hizmetleri
acisindan, hizmet kalitesinin etkililiginin ortaya konulmasi yani sira; yasli bakim

kurumlarinda sunulan hizmet kalitesinin de gelistirilmesine katki saglayacaktir.
S.1.1.1.Literatiir Taramasi

Hizmet sektorii, “Olcemediginizi daha iyi hale getiremezsiniz” prensibinden hareketle
tiretim kalitesini daha etkin bir sekilde 6lgme caligmalarimi siirdiirmiistiir. Bu konuda
hizmet sektorii alan yazininda, hizmet kalitesine yonelik bir¢ok arastirmalar yapilmaistir.

Calismalar arasinda en fazla kabul goreni (1983-1990) de, Parasuraman, Zeithaml ve
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Berry tarafindan Amerika’da gelistirilen SERVQUAL modelidir. SERVQUAL hizmet
kalitesi literatiiriinde bulunan en kapsamli ¢calismalardan biridir (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry, 1985; 1988; 1991; 1994). Bakim sektoriine yonelik olarak ilk defa saglik
sektoriinde  sunulan  hizmetlerin  kalitesinin ~ Olgiilmesinde =~ SERVQUAL’in
uygulanabilirliligini arastiran Babakus ve Mangold (1992) tarafindan hastane

hizmetlerine adapte edilmis ve uygulanmistir.

Arastirmacilar tarafindan gelistirilen Servqual yOnteminin kiiresel Olgekte gecerli
oldugu ve kiiciik degisikliklerle her sektore uygulanabilecegi, ciinkii en temel hizmet
kalitesi boyutlarin1 tanimladigi, yapilan ¢ok sayida arastirma sonuglarina gore olgegin
20 yildir her tiirlii hizmet sektoriinde, hizmet kalitesi 6l¢iim ve tespitine yonelik olarak
kullanildig: goriilmektedir. Ayrica giiniimiize kadar SERVQUAL 6lgegi hizmet kalitesi
Olciimiine yonelik bilimsel c¢alismalarda 60’a yakin doktora tezinde ve yiizlerce
makalede arastirilmis ve tanimlanmistir (Cook ve Thompson, 2000). SERVQUAL
modeli, kar amaci olan ve olmayan kuruluslar tarafindan kaliteli hizmete ulagmak

amaciyla kullanilmaktadir.

Ciftci’nin 2006 yilinda tamamladig1 ve servqual yontemi kullanilarak Ziraat Bankasi
Konak Subesi miisterilerince algilanan hizmet kalitesi skorlarinin hesaplanmasi ve bu
skorlar bakimindan, 6ngoriilen kalite boyutlarina verilen 6nem derecelerine gore, kalite
diizeyini yiikseltmek {izere hangi boyuta ya da boyutlara oOncelik verilmesi ve
lyilestirme yapilmasi gerektigini saptamay1 amaglayan “Hizmet Kalitesi ve Bankacilik
Sektoriinde Hizmet Kalitesi Olciimiine Yonelik Bir Uygulama” konulu, 120 banka
miisterisini kapsayan arastirmasinda: Banka miisterilerinin hizmet kalitesi boyutlar1
bazinda en fazla 6nem verdikleri boyutlarin sirasiyla; giivenilirlik, heveslilik, giivence,
empati ve fiziki goriiniim oldugu, bu sonuglara gore bir banka isletmesinde miisterilerin
oncelikli olarak hizmetin giivenilir ve kusursuz bir bicimde yapilmasini, verilen soziin
zamaninda yerine getirilmesini ve kayitlarin hatasiz tutulmasini bekledikleri bulgularina

ulasilmistir (Ciftei, 2006:78,101).

Arastirmaci tarafindan ulasilan bu bulgulara dayali olarak: Miisteri arastirmalarinin
periyodik olarak yapilmasi, miisterinin hizmet kalitesini degerleme kriterlerinin ve
beklentilerinin ne oldugunun tespit edilmesi, bu tespit sonucunda elde edilen veriler

15181nda kalite standartlarinin olusturulmasi, bu standartlarin personelce uygulanmasinin
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saglanmasi ile personel se¢imine, egitimine, motivasyonuna ve tesvik sistemine gerekli

agirhigin verilmesi (Cift¢i, 2006:103-104); 6nerileri getirilmistir.

Gedikli’'nin 1998 yilinda tamamladigi ve bir {iniversite hastanesinin Niikleer Tip
Bolimii’nden hizmet alan hasta ve yakilarmin, sunulan saghk hizmeti hakkinda
goriislerinin alinarak saglikta hizmet kalitesini 6lcme ve degerlendirmeyi amaglayan
“Hastanelerde Hizmet Kalitesi ve Bir Universite Hastanesinde Uygulama” konulu, 176
hasta ve hasta yakinim1 kapsayan arastirmasinda: Hizmet kullanicilar1 tarafindan
temizlik konusunun birinci derecede dnemli oldugu, bunu 6nem sirasina gore, personel
faktoriiniin, yapilan prosediir ve islemlerin diizenli, hizli1 ve giivenilir olmasinin, gorev
dagilimmin etkinliginin ve yapilan islemler hakkinda bilgilendirmenin takip ettigi
bulgularma ulagilmistir (Gedikli, 1998:69,72,111).

Arastirmaci tarafindan ulasilan bu bulgulara dayali olarak: hastalarin islemlerinin belirli
bir diizen icinde, zaman kaybina yol agmayacak sekilde hizli ve hatasiz yapilmasi,
hastalarin bekleme siirelerinin en aza indirilmesi ve personel sec¢iminde hassas
davranilarak nitelikli ve becerikli personel istihdam edilmesi (Gedikli, 1998:111-112);

oOnerileri getirilmigtir.

Gondelen’in 2007 yilinda tamamladigi ve Ogretmenevlerine gelen miisterilerin
beklentilerini ve algilarmi tespit ederek; aralarmdaki farki bulmak ve bunun sonucunda
tatmin diizeyini belirleyerek tatmin diizeyini ylikseltilebilmek ve miisteri tatminini
siirekli kilmak igin gerekli 6nlemleri ortaya koymay1 amaglayan “Ogretmenevlerinde
Hizmet Kalitesi, Miisteri Tatmininin Olgiilmesi Uygulamasi ve Miisteri Tatminini
Artirmaya Yonelik Bir Egitim Modeli” konulu, 1077 6gretmenevi miisterisini kapsayan
arastrmasinda: Ogretmenevinden hizmet alan miisterilerin algiladiklar1 hizmetin,

beklentilerini karsilamadigi bulgusuna ulasilmistir (Gondelen, 2007:6,48).

Arastirmact tarafindan ulasilan bu bulgulara dayali olarak: hizmet personelinin
uzmanlik sahalar1 da dikkate alinarak, gorev dagilimi ve ig tanimlarinin belirgin bir
sekilde yapilmasi, organizasyondaki rol ¢atigmalarinin engellenmesi, hizmet kalitesiyle
ilgili diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin, acik ve anlasilir hedefler halinde uygulamaya
konulmas1 ve hizmetlerde teknoloji kullaniminin arttirilmast (Gondelen, 2007:124-125);

Onerileri getirilmigstir.

94



Tagkiran’in 2007 yilinda tamamladigr ve bir Saghik Bakanligi hastanesinde hastalar
acisindan en Onemli ve en az Onemli hizmet Kkalitesi boyutlarini saptayabilmeyi
amaclayan “Saglik Hizmetlerinde Kalite Yonetimi, Servqual Analiz ile
Degerlendirilmesi ve Ankara Ulus Devlet Hastanesinde Uygulama” konulu, 519 hastay1
kapsayan arastirmasinda: Servqual uygulamasi yapilan hastanenin hastalar tarafindan
algilanan hizmet Kkalitesinin orta ile iyi arasinda oldugu, hastalarin en ¢ok Onem
verdikleri kalite boyutunun giivenilirlik, en az 6nemli goriilenin ise fiziksel 6zellikler

boyutu oldugu bulgularina ulasilmistir (Taskiran, 2007:93-96).

Arastirmaci tarafindan ulasilan bu bulgulara dayali olarak: Hastane kaynaklarmin kalite
algist diisiik olan boyutlara yonlendirilmesi, boylelikle kisithh kaynaklarin daha verimli
kullanilarak algilanan kalite puanlarmin arttirilabilecegi (Taskiran, 2007:142-147);

oOnerileri getirilmistir.

Yilmaz’in 2007 yilinda tamamladidi ve Izmir’'deki ii¢, dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin miisteri ve yoOneticilerin bakis acisindan analiz
edilmesini amaclayan “Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteriler ve Yoneticiler
Agisindan Olgiilmesi: izmir Ornegi” isimli, 155 otel yoneticisi ve 169 otel miisterisini
kapsayan arastirmasinda: otellerde kalite yOnetimine yoOnelik olarak yiiriitiilen
caligmalarin yetersiz oldugu, yoOneticilerin miisteri beklentileri konusunda yanlig
algilamalara sahip olduklari, miisterilerin hizmet kalitesine iliskin beklentilerinin
karsilanamadigi, otellerdeki hizmetin genel kalitesine iligkin yOnetici ve miisteri
algilamalar1 arasinda anlamli farklar ¢iktigi bulgularina ulasilmistir (Yilmaz, 2007:91-

99).

Arastirmaci tarafindan ulasilan bu bulgulara dayali olarak: Isletmecilerin kalite
uygulamalarinin onemini kavramalar1 ve en kisa siirede hizmet kalitesi yonetimine
yonelik ¢aligmalara baslamalari, hizmet kalitesi konusunda kararli olup, yiiksek kalite
standartlar1 belirleme, hizmet performansinv/kalitesini izlemeye yonelik sistem
olusturma ve miisteriler kadar isletme calisanlarinin da memnun edilmesi (Yilmaz,

2007:144-157); onerileri getirilmistir.

Yumusak’mm 2006 yilinda tamamladigi ve Usak Ticaret ve Sanayi Odasi’nin
hizmetlerinden yararlanan miikelleflerin sunulan hizmetin kalitesine iligkin algilarini

tespit etmeyi amaclayan “Hizmet Kalitesinin Olciimii ve Hizmet Kalitesini Etkileyen
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Faktorler: Usak Ticaret ve Sanayi Odasi Uygulamasi” konulu, 326 kisiyi kapsayan
arastirmasinda: Servqual kalite puanlar1 negatif olarak bulundugu, yani kurumun
sundugu hizmetlerde iiyelerinin beklentilerini karsilayamadigi ve 6nemli hizmet kalitesi

boyutunun empati olarak belirlendigi bulgularma ulasilmistir (Yumusak, 2006:91-93).

Arastirmaci tarafindan ulasilan bu bulgulara dayali olarak: Calisanlarin {iiyelere,
kendilerini 6zel hissetmelerini saglamak i¢in ellerinden geleni yapmalar1 gerektigi ve
tiyelerin ihtiyaglarmi daha 1iyi karsilamak icin {iiriin yelpazesinin genisletilmesi

(Yumusak, 2006:138-139); onerileri getirilmistir.

Giizel’in 2006 yilinda tamamladig1 ve yliksekogretim kurumlarinda sunulan turizm
egitiminin 6grenci beklentilerini ne derecede karsiladigini 6l¢meyi amaglayan “Yiiksek
Ogretimde Turizm Egitimi ve Hizmet Kalitesi” konulu, Gazi, Bilkent ve Bagkent
Universitelerinde okuyan 236 iiniversite 6grencisini kapsayan arastirmasinda: Sadece
Bagkent Universitesi’nde “giivence” kalite boyutuna ait servqual puam pozitif, diger
tiim servqual puanlar1 negatif olarak bulunmus; her {i¢ iiniversitenin de hizmet kalitesi
bakimindan dgrencilerin beklentilerini karsilayamadigi bulgularma ulasilmistir (Giizel,

2006:230,244,271).

Arastirmaci tarafindan ulasilan bu bulgulara dayali olarak: Olcekteki dnerme maddeleri
incelendiginde “fiziksel goriinim” disindaki kalite boyutlarinin iyilestirilmesinin
tiniversitelerin maddi imkanlariyla ilgisinin olmadigi, “fiziksel goOriinim” dismdaki
kalite boyutlarinda kalitenin iyilestirilmesinde, egitim hizmetini O6grenciye sunan
yOonetim, Ogretim kadrosu ve diger calisanlarin kalitenin yiikseltilmesine yonelik

cabalarmin 6nemli (Giizel, 2006:281); olacag: Onerileri getirilmigtir.

Bulgan’mm 2002 yilinda tamamladig1 ve kiitiiphane hizmetleriyle ilgili algilanan ve
beklenen kaliteyi Servqual yontemiyle 6lcmeyi amaglayan “Kiitiiphanecilik Sektoriinde
Hizmet Kalitesinin Olciimii ve Bir Universite Kiitiiphanesi Uygulamasi” konulu,
Beykent Universitesi Kiitiiphanesi’nin kullanicilarindan 237 iiniversite ogrencisi,
personel ve 6gretim elemanini kapsayan arastirmasinda: onem derecesi Olceginde, en
diisik agirhigin empati boyutuna, en fazla agirhgmn ise fiziksel 6zellikler boyutlarina
verildigi; Beykent Universitesi Kiitiiphanesinin biitiinsel olarak kullanicilarin
beklentilerini tam anlamiyla karsilayamadigi, bulgularina ulasiimistir (Bulgan,

2002:31,36,85).
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Arastirmaci tarafindan ulasilan bu bulgulara dayali olarak: Kiitiiphanelerin ankette
belirtilen hizmet niteliklerini gézden gecirerek kendi yerel kullanici girdisi i¢in bir

yontem lretebilecekleri (Bulgan, 2002:87); Onerisi getirilmistir.

Akbayrak’m 2005 yilinda tamamladigi ve ODTU Kiitiiphanesinde kullanici odakli
hizmet kalitesi dl¢eklerini kullanarak, saglanan hizmet kalitesi diizeyini ortaya koymay1
ve bulgulara dayanarak hizmetleri degerlendirmeyi amaglayan “Ortadogu Teknik
Universitesi  Kiitiiphanesinde Hizmet Kalitesi Olciimii” konulu, 802 kiitiiphane
kullanicisin1 kapsayan arastirmasinda: bilgiye erisim boyutunda Onemli problemler
oldugu, ayrica; kullanicilarin ihtiya¢ duydugu dergi koleksiyonunun yeterliligi, ¢calisma
saatlerinin uygunlugu, grup calismalarina uygun mekanlarin yeterliligi ve ddiin¢g verme
hizmetlerinin yeterliligi konularinda kalite puanlarinin negatif oldugu bulgularma

ulasilmistir (Akbayrak, 2005:9-10,95,120).

Arastirmac tarafindan ulasilan bu bulgulara dayali olarak: Kiitiiphane yonetimlerinin,
kalite yonetim modellerini uygulamasalar da kalite Ol¢climii konusunda gerekli

caligmalar1 yapmalar: gerektigi (Akbayrak, 2005:134-135); Onerisi getirilmistir.

Ozer’in 1997 yilinda tamamladig1 ve tiiketicilerin banka hizmetlerinden faydalanma
oranlari, hizmetler hakkindaki diisiinceleri, kaliteli bir hizmetten beklentileri ve
hizmetler hakkinda bilgi almay1 tercih ettikleri kaynaklar1 incelemeyi amaclayan
“Hizmetlerde Kalite: Banka Hizmetlerinde Kalite Uzerine Bir Tiiketici Arastirmasi”
konulu, farkli yas gruplarindan 400 kisiyi kapsayan arastirmasinda: caligmaya
katilanlarin yiizde 98’inin banka miisterisi oldugu, dolayisiyla bankalarin genis bir
pazara hitap ettigi; gelir seviyesi arttikca tiiketicilerin daha fazla sayida hesap ve
hizmetten faydalanma egiliminde olduklari; banka tercihlerinde yaygin sube agi, islem
hizi ve damgmanlik hizmetlerinin etkili oldugu bulgularina ulasilmistir (Ozer,

1997:39,41,66-67).

Arastirmact tarafindan ulasilan bu bulgulara dayali olarak: Banka miisterilerinin,
sunulan hizmetlerle ilgili daha fazla bilgilendirilmelerinin ve danismanlik hizmetleri
verilmesinin yani sira, banka islem hizlarmin da arttirilmasi i¢in ¢aligmalarin yapilmasi

gerektigi (Ozer, 1997: 70-71); onerileri getirilmistir.
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Ozi¢’in 2007 yilinda tamamladig1 ve Celal Bayar Universitesi Hastanesindeki algilanan
hizmet kalitesini 6lgmeyi amaclayan “Saglik Sektoriinde Kalite Olciimii: Celal Bayar
Universitesi Hastanesinde Servqual Yontemi Uygulamasi (Measurement of Quality in
Health Care Sector: Application of Servqual Method in Celal Bayar University
Hospital)” konulu, 113 hasta ve hasta yakinini1 kapsayan arastirmasinda: hastalar ve
yakmlar1 i¢cin en 6nemli olan kalite boyutunun giivence (emin ellerde olduklarmi
hissetme) oldugu ve bu boyutta Servqual puanimin pozitif oldugu yani beklentileri
astig1, hizmet kalitesinin en diisiik tespit edildigi boyutun ise fiziksel 6zellikler oldugu
bulgularma ulasilmstir (Ozig, 2007:42-43, 71-73).

Arastirmaci tarafindan ulasilan bu bulgulara dayali olarak: Tiirk insaninin farkl alg1 ve
aliskanliklar1 ve bazi kalite boyutlarinin diisiikk cikan giivenilirlikleri dolayisiyla,
Servqual Olcegindeki kalite boyutlar: ile ilgili olarak detayli caligmalarin yapilarak
gelistirilmesi gerektigi (Ozic, 2007:74-75); 6nerileri getirilmistir.

Bao’nun 2009 yilinda tamamladig1 ve havayoluyla seyahat eden yolcularin sunulan
hizmet kalitesinden tatmin olma diizeylerini 6lgmeyi amaglayan “Air Travel In The
U.S.: An Investigation Of The Influence Of Perceived Risk In Service Quality” konulu,
233 ucak yolcusunu kapsayan arastirmasinda: yolcularin, havayollar1 tarafindan
kendilerine sunulan hizmetten bilyiilk oranda memnun olduklar1 bulgusuna ulagilmistir

(Bao, 2009:7,96).

Arastirmaci tarafindan ulasilan bulgulara dayali olarak: Yapilan ¢alismanin daha da
gelistirilerek; seyahat nedeni ile ilgili alt-segmentler (is seyahati veya 6zel seyahat gibi),
yurtici veya yurtdist seyahatler ve havaalani kategorilerine gore de yeni caligmalarin

faydali olacagi (Bao, 2009:119-120); onerileri getirilmistir.

Gannage’nin 2009 yilinda tamamladigi ve otomotiv sektoriinde sunulan hizmetin
etkililigini, tiiketicilerin yerli ve yabanci marka tercihlerinde sunulan hizmetin etkisini
ve Servqual yonteminin gecerliligini 6lgmeyi amaglayan “Assessing SERVQUAL and
the Automotive Service Quality Model: A Comparative Study” bashkli, 620 arac
(otomobil) sahibini kapsayan arastirmasinda: yerli ara¢ veya ithal ara¢ satin almayi
tercih eden miisterilerin Uriinde aradiklar1 kalite Olgiitleri arasinda anlamh bir fark
bulunmadigi; miisterilerin servis hizmetleri hakkindaki farkindaliklarmin (bilgi sahibi

olmalarmin), sunulan hizmetin kalitesini degerlendirmeleri asamasinda etkili oldugu ve
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son olarak da otomotiv distribiitorlerinin miisteri hizmetlerinin sunduklar1 hizmet
kalitesini degerlendirmede Servqual modelinin zayif kaldigi bulgularina ulasilmigtir

(Gannage, 2009:6,47).

Arastirmaci tarafindan ulasilan bulgulara dayali olarak: Otomotiv sektorii i¢in hizmetin
teknik ve fonksiyonel bilesenlerinin 6nemini korumakta devam ettigi; Servqual
yonteminin bu sektdrdeki uygulamada gecerli goriilmedigi i¢in bu alanda yeni 6l¢iim
yontemleriyle ilgili ¢calismalarin faydali olacagi; ancak tek bir ¢alismayla karar vermek
yerine derinlemesine dikey arastirmalarin yapilmasi (Gannage, 2009:119-120); gerektigi

Onerileri getirilmistir.

Wolde-Rufael’in 2001 yilinda tamamladig1 ve biiro yonetimi damismanlik hizmetlerinde
sunulan hizmetlerle ilgili Servqual yonteminin uygunlugunu; sunulan hizmetler
konusunda kullanicilarin ne kadar haberdar olduklarini ve kar amaci giitmeyen kurumlar
icin Servqual modelini adapte edip uygulayarak, nasil bir sonu¢ verecegini dlgmeyi
amaclayan “Measuring Service Quality of the Better Business Bureau Using The
Servqual Model” bagshkli, 112 hizmet kullanicisin1 kapsayan arastirmasinda:
katilimcilarin, sunulan hizmetlerden yiizde 38 oraninda bilgili olduklari; hizmet kalitesi
boyutlartyla ilgili kalite puanlarmin -0,19 ile 0,27 arasinda degistini, dolayisiyla
kullanicilarin hemen hemen bekledikleri hizmeti elde ettikleri (ve bunun bir sebebinin
de, kar amaci1 giitmeyen bir kurumdan, hizmet kullanicilarinin beklentilerinin ¢ok

yiiksek olmayabilecegi), bulgularina ulasilmistir (Wolde-Rufael, 2001:11,39,82).

Arastirmact tarafindan ulasilan bulgulara dayali olarak: Servqual modelinin kamu
sektorii ve kar amaci giitmeyen isletmelerdeki uygulama sayisinin az sayida oldugu,
dolayisiyla bu alanda da gecerli ve giivenilir olarak uygulanabilirliginin, cesitli
caligmalarla arastirilmasi, Ozellikle internet ve iletisim alanindaki teknolojik
gelismelerin hizmet sektoriindeki pek cok siireci etkiledigi olcekte gerekli olabilecek
baz1 modifikasyonlar icin calismalar yapilmasi (Wolde-Rufael, 2001:82-84); gerektigi

Onerileri getirilmistir.

Saleeby’nin 2008 yilinda tamamladig1 ve Amerika Birlesik Devletleri’nde hizmet veren
Liibnan restoranlarindaki hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskiyi 6l¢meyi
amaclayan “Examining the Relationship between Service Quality and Customer Loyalty

in Lebanese Restaurants” baslikli, 7 farkli Liibnan restoraninda 63 miisteriyi kapsayan
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arastirmasinda: en yiiksek kalite puanmin fiziksel 6zellikler boyutunda elde edildigi;
hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki gii¢lii bir pozitif iliski mevcut oldugu;
restoran yoneticilerinin kalite ve imaja ¢cok onem vermeleri sebebiyle fiziksel 6zellikler
ve gilivenilirlik boyutlariyla ilgili skorlarin, insan faktoriiniin daha belirgin oldugu
empati, giivence ve heveslilik boyutlarindan daha yiiksek tespit edildigi bulgularina
ulasilmistir (Saleeby, 2008:1-4, 44).

Arastirmact tarafindan ulagilan bulgulara dayali olarak: restoran yoOneticilerinin
miisterilerle insani boyuttaki iliskilerini gelistirmeye yonelik c¢aligmalar yapilmasi
gerektigi ve bu konunun ayni zamanda arastirmacilar icin de Onemli caligma alani

olarak yer almasi (Saleeby, 2008:48); gerektigi Onerileri getirilmistir.

Ulkemizde de saglik, bakim ve benzeri diger sektorlerde hizmet kalitesi 6lciimiinde
bircok arastirmaci tarafindan kullanilmis (Uygug,1998; Devebakan, Aksarayli;2001,
Bulgan,2002; Siitiitemiz;2005, Firuzan v.d.;2007); Yapilan ¢calismalar hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi i¢in kullanic1 odakli kriterlerin belirlenmesinde  SERVQUAL’in

potansiyel bir ¢atiy1 sagladigini gostermektedir
5.1.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanm amaci, SERVQUAL enstriimanin1 Tiirkiye’de kar amaci giitmeyen,
Bagbakanlik- Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu’na bagli huzurevi yash
bakim ve rehabilitasyon merkezlerinde sunulan hizmet kalitesini 6l¢mek icin adapte
etmek ve uygulamak; yasli bakim kurumlarinda sunulan hizmetin, bu kurumlardan
hizmet alan sakinlerin beklentilerini karsilama diizeyini Olcerek, bu beklentiler
icerisinde hizmet kalitesi boyutlarindan hangilerinin sakinler i¢in daha Onemli ve
oncelikli oldugunu ortaya koymak ve hizmet kalitesini iyilestirme amac1 dogrultusunda

katki saglamaktir.

Literatiirde yaygm olarak kullanilan SERVQUAL hizmet kalitesi 0lceginin
Tiirkiye’deki yasli bakim kurumlarinda uygulanabilirligi ve huzurevi yash bakim ve
rehabilitasyon  merkezlerinde kalan yashlarin  (sakinlerin) hizmet Kkalitesi

degerlendirmesinin ortaya konulmasi amag¢lanmistir.
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Arastirmadaki temel amag¢ hizmet kalitesine yonelik, huzurevi yashh bakim ve
rehabilitasyon merkezlerindeki yaslilarin sunulan hizmete yonelik beklenti ve algi
diizeylerinin belirlenmesi ile hizmet kalitesi diizeyinin saptanmast ve hizmet kalitesi
boyutlarinin 6nem ve Oncelik derecesinin belirlenmesine yoneliktir. Elde edilen
bulgular, arastirmacilarin, politika olusturucularin ve hizmet saglayici1 kurumlarin

yararlanmasi i¢in Oneriler halinde sunulacaktir.
5.1.3. Varsayimlar

1. Servqual 6l¢cegi (modeli), uluslar arasi literatiirde bankacilik, konaklama, egitim ve
saglik sektorlerinde hizmet kalitesi 6l¢timiinde kabul gordiigiinden, yash bakim sektorii

hizmet kalitesi Ol¢timiinde de uygulanabilir oldugu varsayilmistir.

2. Hizmet kalitesi ve hizmet kalitesi boyutlarinin onem derecesi bilimsel olarak

Olciilebilen kavramlardir.
3. Olgeklere verilen cevaplar samimi ve objektiftir.
5.1.4. Smirhhklar

1. Bu arastirma, Bagbakanlik- Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme Kurumu’na baglh
huzurevi yasli bakim ve rehabilitasyon merkezlerinde sunulan hizmet kalitesini 6l¢mek
ile sinirhdir. Calisanlarin bireysel etkenligi ve yeterlilikleri arastirma kapsami disinda

tutulmustur.

2. Bu caliyma bir model caligmasi olup, kuramsal catiy1 belirleyen Servqual hizmet
kalitesi boyutlarma iliskin Olgiitlerle smirhdir. Calisanlarin  bireysel performans

etkililikleri arastirma kapsamina alinmamustir.

3. Bu calisma, kavramsal hizmet kalitesi modelinde miisteri (tiiketici, kullanici)
tarafinda yer alan besinci boslugun 6lciimiiyle sinirhdir. Isletmenin (kurumun) hizmet

sunum siirecleri ile ilgili diger dort bosluk, bu ¢alisma kapsamina alinmamaistir.

4. Bu arastirma 27 Mart 2009-31 Mayis 2009 tarihleri arasinda SHCEK’e bagh Adana,
Ankara, Antalya, Bartin, Bilecik, Bursa, Diizce, Eskisehir, Gaziantep, Istanbul, Izmir,
Kocaeli, Manisa, Sakarya, Tekirdag ve Zonguldak illerinde bulunan huzurevi yaslh

bakim ve rehabilitasyon merkezleri ile sinirhdir.
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5. Bu arastirma i¢in olusturulan Olcekler, kavramsal hizmet kalitesi modeli

SERVQUAL boyut ve ol¢iitleri ile smirhdir.
5.2.Arastirma Siireci

Bu boliimde, arastirmanin tiirli, veri toplama siireci, dl¢egin yapist ve hazirlanmasi,
Olcme, Olcegin olusturulmast ve Olgcegin yapisi hakkinda bilgi sunulmustur. Bu

asamalar, asagida ayrintili sekilde ele alinmaktadir.
5.2.1.Arastirmanin Tiirii

Genellikle sosyal bilimlerde kabul goren iki temel arastirma tiirii mevcuttur. Bunlar;
survey (saha-alan-betimsel) calismasina dayanan arastirmalar ile genellikle fen
bilimlerinde kullanilan, son zamanlarda sosyal bilimciler tarafindan da kullanilan

deneysel arastirmalardir.

Survey (saha) calismasinda arastirmaci, arastirma konusu olay1 dogal olusumu ve akisi
icinde gdzlemleyerek; deneysel arastirmada ise olay baglaminda degiskenler arasindaki
etkilesimi c¢evresel faktorlerin etkilerinden arindirarak incelemeye calismaktadir.
Betimsel arastirmalar, bilimsel degere sahiptir; bilime ve pratik uygulamalara biiyiik
katkida bulunmaktadir. Betimleme; olaylari, obje ve problemleri anlama ve anlatmada
ilk asamay1 olusturur. Bilimsel etkinlikler, olaylarin betimlenmesiyle baslar. Bunlar
olaylarin objelerin, varliklarin, kurumlarin, gruplarin ve cesitli alanlarin ne oldugunu
betimlemeye, acgiklamaya calisan incelemelerdir. Betimleme arastirmalari, mevcut
olaylarin daha Onceki olay ve kosullarla iliskilerini dikkate alarak, durumlar arasindaki
etkilesimi aciklamay1 hedef alir. Bu sayede onlar1 anlayabilme, gruplayabilme olanagi

saglanir ve aralarindaki iligkiler saptanmis olur.

Gercekte betimleme calismalari, basl basina arastirmalardir. Bu yontem ayrica uzman
ile uygulayiciy: bir araya getirmektedir. Bunlar daha ¢ok olaylarin i¢cinde bulunduklari
kosullari, 6zellikleri ve olaylar arasindaki fonksiyonel iligkileri bulmaya calisir. Survey
(saha caligmasi) denince akla ilk gelen sey Olcek, anket ve miilakat (goriisme)
teknikleridir (Kaptan, 1995:69-72; Altumisik vd., 2007:57; Sarikaya, 2002:93-94;
Siitiitemiz, 2005:93). Saha calismalar1 ile elde edilecek bulgular kapsaminda,
caligmanin gerceklestirilmesinin amacina daha uygun olacagi, boylece elde edilecek

verilerle, olaylarin gercek sartlar altinda gozlemlenmesi ve arastirmaciya elde edecegi,
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kullanacagi verilere yonelik de giivence saglayacagi diistiniilmiistiir. Saha ¢aligmalarinin
egitim ve sosyal bilimlere uygun diismesi ve ¢okca yararlanilmasi nedenleri arasinda;
elde edilen verilerin giincel problemlerin c¢oziimiinde biiyiik yarar saglamasi ve
arastrmalarin  giivenilirligi ve gecerliligi acisindan son derece Onemli Kkatki

saglamasidir.
5.2.2.Veri Toplama Siireci

Arastirmada Oncelikle literatiir taramas: gerceklestirilmistir. Arastirmalarda, ister saha
ister deneysel calisma olsun, nasil bir yaklasimla veri toplanacagmin belirtilmesi 6nem
arz etmekte olup, anlik yatay kesit (cross-sectional) ve siireli (longitudinal) veri toplama
olmak iizere iki yaklasim tarziyla gerceklestirilmektedir. Birinci yaklagim, yani
arastirilan olgu veya olgularin belli bir andaki durumunu ortaya koymaya yonelik anlik
yatay kesit caligmasi; ikinci yaklagim ise olguya iliskin degisme ve gelismeleri ortaya
koymaya yonelik ikincil kaynak verilerin kullanildig: siireli (longitudinal) veri toplama
caligmasidir. Birinci yaklagim yaygin olarak anlik yaklasimi benimsemektedir. Genelde
calisanlarin organizasyonlardaki tutumlarma iliskin arastirmalar icin veri toplamada
yogun tercih edilen anlik yatay kesit calismasidir (Altunisik, 2007:60). Bu arastirmada,
huzurevi yash bakim ve rehabilitasyon merkezlerinde sunulan hizmet kalitesini dl¢mek,
yashi bakim kurumlarinda sunulan hizmetin, bu kurumlardan hizmet alan sakinlerin
beklentilerini karsilama diizeyini, bu beklentiler icerisinde hizmet kalitesi boyutlarindan
hangilerinin sakinler i¢in daha Onemli ve Oncelikli oldugunu belirlemek ve hizmet
kalitesini ortaya koymak amacini gerceklestirmeye yonelik anlik yatay kesit ¢aligmasi

tercih edilmistir.
5.2.2.1.0l¢egin Hazirlanmasi

Bu calismada, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1983-1990 yillar1 arasinda
gelistirilen ve hizmet kalitesi literatiirlinde en cok kullanilan hizmet kalitesi Servqual
Olcegi kullanilmistir. Yapilan bu ¢aligmada Tiirkiye genelinde SHCEK e bagli huzurevi
yasli bakim ve rehabilitasyon merkezlerinde sunulan hizmet kalitesini 6lcmek icin
adapte etmek ve uygulamak; yasli bakim kurumlarinda sunulan hizmetin, bu
kurumlardan hizmet alan yashlarin (sakinlerin), hizmet kalitesi beklentileri diizeyi ile
kendilerine sunulan hizmete yonelik algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyi arasindaki

farkhiligin ortaya konulmasina oOlcerek, bu beklentiler icerisinde hizmet Kkalitesi

103



boyutlarindan hangilerinin sakinler i¢in daha 6nemli ve Oncelikli oldugunu ortaya
koymak ve hizmet kalitesinin ortaya konulmasina yonelik bir uygulamaya yer

verilmistir.

Arastirmanin bagimli degiskeni, uygulanan Servqual 6lceginden elde edilen veriler
tizerinden hesaplanan hizmet kalitesi skorudur (Servqual skoru). Bu arastirmada
kullanilan Servqual 6lgeginin yam sira bagimsiz degiskenleri (yas, cinsiyet, medeni
durum, egitim durumu, gelir diizeyi, bakim iicretini kimin karsiladig1 (sosyal giivence),
huzurevi yash bakim ve rehabilitasyon merkezlerinde sunulan hizmet kalitesi ile ilgili
sakinlerin genel degerlendirmesi, sakinlerin “degisiklik teklif edilse, huzurevinde
kalmaya devam edip etmeyecekleri’ne iligkin tercihleri, huzurevinde kaldiklar siirecte
herhangi bir problem yasayip yasamadiklar1 ve problemin kendilerini tatmin edecek
sekilde coziiliip ¢oziilmedigi ile kalmakta olduklar1 huzurevini, bagkalarina tavsiye edip

etmeyeceklerini iceren kisisel bilgi formu da hazirlanmastir.

Olcek bireysel ve grup olarak uygulanabilen bir kagit kalem testidir. Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan 1990’da revize edilerek en son hali verilen; alg1 ve
beklenti i¢in 22 cift soru dnermesi (ifadesi) ve 5 kalite boyutundan olusan Servqual
Olcegi; orijinal halinden terciime edilerek ve yasli bakim hizmetlerine adapte edilerek

kullanilmastir.
5.2.2.2.0lcme

Olcme, iizerinde arastrma yapilan nesnelere ve objelere veya kavramlara onceden
belirlenen kurallara gore sayilar atfetme olayidir. Literatiirde baglica dort temel

Olciimden bahsedilmektedir:

1. En disiik Olgiim seviyesi olan nominal Ol¢iim seviyesinde; Ol¢mede kullanilan
rakamlar sadece kimlik belirtme amacini giitmektedir. Herhangi bir nesnenin herhangi

bir 6zellik yoniinde miktarini gostermemektedir.

2. Swralama (ordinal) dl¢iim seviyesinde, arastirma yapilan 6zellik agisindan nesneler
arasinda azlik veya ¢okluga gore bir siralama yapilir. Ancak, nesneleri arastirma 6zelligi

acisindan bir digerine gore kag¢ kati1 daha fazla veya az oldugu bilgisi verilmemektedir.
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3. Aralik seviyesi Olciimiinde; nesnelerin sahip olduklar1 6zelliklerin azligi veya
coklugu oransal olarak gosterilmektedir ve bu 6l¢iim sosyal bilimlerde en yaygin olarak
kullanilan 6lciim seviyesidir. Burada dlcekte yer alan her bir say1 arasindaki aralik esit
sayllmaktadir. Ancak, baslangic noktasi subjektiftir. Literatiirde yaygin olarak
kullanilan oOlcekler arasinda Likert o6lcegi (“Hi¢ katilmiyorum” - “Kesinlikle

katiliyorum”) ve semantik farklar 6lgegi (“Cok Kotii” — “Cok Iyi”) sayilabilir.

4. Rasyo tiirii dl¢ek, en iist l¢iim seviyesini olusturmaktadir. Bu dl¢iim seviyesinde her
tiirlii istatistiksel veri analizi miimkiindiir ve baslangic noktas: olarak “0” kabul edilir;
ancak sosyal bilimlerde rasyo seviyesinde Olciilebilir ¢cok az sayida degisken veya
kavram vardr (Altumisik vd,2007:104-107; Sarikaya,2002:119). Bu calismada
kullanilan 6lcekte yer alan kisisel bilgi formunda nominal ve ordinal dlcek, hizmet
kalitesini Olgmeye yonelik algi-beklenti sorularinda ise aralik seviyesi Olcegi

kullanilmastir.
5.2.2.3.0lcegin Olusturulmasi

Beklenti ve algi boliimlerinden olusan 22 soru Onermeli SERVQUAL 6l¢eginin
kuramcis1 Parasuraman ve arkadaslari, Olgegin hizmet kalitesi Ol¢iimiinde temel ve
biitiinciil standart olusturdugu i¢in kendilerince uygulanan sektorlerin disinda diger tiim
hizmet sektorlerinde de uygulanabilecegini, sektdrel bazda terminolojik modifikasyon
(adapte) diizenlemeler yapilabilecegini, ancak 0l¢egin sinarak gecerliligi ve giivenilirligi
kanitlanan 6lgme amacinda yitim olmamasi i¢in madde icerik ve sayilarinda eksiltme
yapilmamasini arastirmacilara Onermektedirler. Bu kapsamda Servqual 6lceginin
adaptasyonu i¢in, metodolojik kapsamda ceviri- ters ceviri teknigi (dilsel esdegerlilik),
kullanilmistir. Bu yaklasim, Ingilizce orijinal bir olgegin Tiirkge’ye uyarlanmasi
seklinde olup, bahsedilen ¢eviri-ters ceviri islemi yapilmasi gerekmektedir (Altunisik,
1998; Akt.Sarikaya, 2002:120). Olcegin Tiirkge’ye uyarlanabilmesi icin dncelikle dilsel
esdegerlik caligsmasi gerceklestirilmistir. Ciinkii bir kiiltiirde gelistirilmis bir testin bagka
bir kiiltiirde giivenilirligini ve gecerligini test etmeye yonelik ¢alismalarm ilk agamasini,
O0zgiin formun cevirisinin yapilmas: ve dil esdegerliginin saglanmasina yOnelik
caligmalarolusturur (Geisenger, 1994 ve Oner, 1994°den Akt: Yildiz, 2000, s.73; Colak
ve Fer, 2007:199-201).
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Bu kapsamda birinci asamada, arastirmaci tarafindan temel birinci kaynaga
(Parasuraman, vd., 1991:445) ulasilarak oOlcegin (22 c¢ift soru ©nermeli) Ingilizce
orijinali, once Ingilizceden Tiirkgeye adapte ve cevirisi yapilmustir. Arastirmacinin
disinda iki ayr tniversitede gorev yapmakta olan lisans ve lisansiistii egitimlerini
Ingiliz Dili ve Edebiyat1 alaninda tamamlamis, Yabanci Diller Boliimiinde akademisyen
iki Ogretim iiyesi tarafindan da Olgegin Tiirkgeye cevrilmesi gerceklestirilmistir. Daha
sonra aragtirmaci ve sz konusu uzman akademisyenler bir araya gelerek, ¢evirilerinden
Olcegin (22 c¢ift soru Onermeli) orijinaline sadik tek bir Tiirkce formunu

olusturmuglardir.

Ikinci asamada, olusturulan bu form, lisans ve lisansiistii egitimlerini Ingiliz Dili ve
Edebiyat1 alaninda tamamlamig, Yabanci Diller Boliimiinde akademisyen farkli iki
ogretim iiyesi tarafindan da 6lcegin tekrar Ingilizceye gevrilmesi gerceklestirilmistir.
Arastirmaci ve sz konusu uzman akademisyenler tekrar bir araya gelerek, ii¢ Ingilizce
formdan tek form olusturmuslardir. Formun 6lcegin orijinaliyle tutarhilik gosterdigi
goriilmiistiir. Daha sonra 6lcegin Ingilizce ve olusturulan Tiirkce formlari, anadili
Ingilizce olan ve Tiirkge bilen bir dil uzmani tarafindan incelenmis ve bu inceleme
sonucunda 6lgcegin Tiirkgesinin, orijinaliyle tutarlilik gosterdigi sonucuna ulasilmustir.
Son olarak iigiincii asamada, Tiirkce ve Ileri diizeyde Ingilizceye hakim olan isletme
alaninda iki akademisyen ve yasli bakim hizmetlerini de kapsayan sosyal bakim
alaninda sosyal ¢alismaci olarak calisan sosyal hizmet boliimii mezunu alaninda uzman
iki kisiye, 6lgegin orijinal Tiirkce ve Ingilizce formlar1 gonderilerek incelettirilmistir.
Bu asamada yashh bakim hizmetleri alaninda yer alan ifadelerin anlam agisindan
Tiirkgede en iyi bicimde nasil ifade edilebilecegi ana kriter alnmustir. Olcegin Tiirkce
formunun orijinal boyut ve soru onerme kaliplarma sadik, metni iizerinde karar

verilerek elde edilen 6l¢cege son hali verilmek suretiyle dilsel esdegerliligi saglanmistir.

Arastirmada kullanilan 22 soru onermeli orijinal Ol¢ekten terciime ve adapte edilerek
hazirlanmis olan SERVQUAL 6lceginin boyutlar1 ve bu boyutlarin icerdigi beklenti
Olcegi soru Onerme(ifade)leri ve algr Olcegi soru Onerme(ifade)leri asagida yer

almaktadir.
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Yash Bakim Hizmetleri Servqual Olceginin Beklentilerle ilgili Boliimii

Fiziksel Ozellikler

B5 Huzurevi (YBRM)nin dis ortami (mimari, peyzaj, 1stklandirma ve konum) gorsel
olarak estetik ve ¢ekici olmalidir.

B6 Huzurevi (YBRM) personeli, sakinlere hizmet siirecinde goriiniim olarak bakimli,
temiz ve diizenli olmaldir.

B12 | Huzurevi (YBRM), cagdas arac, gere¢ ve teknolojik donanima sahip olmalidir.

B13 | Huzurevi (YBRM)nin i¢ mekani (dekorasyon, isiklandirma, tasarim) gorsel
acidan modern ve ergonomik olmalidir.

Giivenilirlik

B3 Huzurevi (YBRM)nde sakinlere sunulan bakim hizmetleri planli, zamanh ve
programli olmalidir.

B7 Huzurevi (YBRM)nde sakinlerin bakim hizmetleri zamaninda yerine getirmelidir.

B9 Huzurevi (YBRM) personeli, sakinlere karsi ilgili olmalidir.

B10 | Huzurevi (YBRM) personeli, sakinlere yonelik gorevlerini zamaninda yerine
getirmelidir.

B14 | Huzurevi (YBRM), sakinlerinin her tiirlii bagvuru, resmi ve 6zel yazisma, idari,
mali dokiimantasyon islemlerini diizenli ve hizli olarak hazirlamalidir.

Heveslilik (Isteklilik)

Bl Huzurevi (Yasli Bakim ve Rehabilitasyon Merkezi) personeli sakinlere yardimei
olmaya her zaman istekli olmaldir.

B15 | Huzurevi (YBRM) personeli sakinlere hizmetleri miimkiin olan en kisa zamanda
vermelidir.

B17 | Huzurevi (YBRM) personeli sakinlerin isteklerini yerine getirmek i¢in her zaman
hazir olmalidir.

B21 | Huzurevi (YBRM) personeli sakinlere hizmet ve isteklerini tam olarak ne zaman

yerine getireceklerini soylemelidir.

Giiven (Giivence)

B4 Huzurevi (YBRM) sakinleri, personeli ile olan iletisim, iliski ve diyaloglarinda
kendilerini giivende hissetmelidir.

B8 Huzurevi (YBRM) personeli, genel kiiltiir, kritik karar verme ve mesleki
konularda bilgili olmalidir.

B16 | Huzurevi (YBRM) calisanlarinin davraniglari, sakinlere giiven vermelidir.

B19 | Huzurevi (YBRM) personeli, sakinlere karst daima saygili ve nezaketli olmalidir.

Empati (Duyarhhk)

B2 Huzurevi (YBRM), sakinler, yakinlar1 ve toplum iizerinde olumlu izlenim
birakmalidir.

B11 | Huzurevi (YBRM) personelinin ¢caligma saatleri, sakinlerin hizmetlerinin yerine
getirilmesi i¢in uygun olmalidir.

B18 | Huzurevi (YBRM)nde, sakinlere bireysel ilgi gosterilmelidir.

B20 | Huzurevi (YBRM)nde, sakinlere bireysel ilgi gdsterebilen personel calismalidir.

B22 | Huzurevi (YBRM)nde ¢alisan personel, sakinlerin 6zel ihtiyaglarini anlayisla

karsilamalidir.

107




Yash Bakim Hizmetleri Servqual Olceginin Algilarla ilgili Boliimii

Fiziksel Ozellikler

A5

Huzurevi (YBRM)mizin dis ortami (mimari, peyzaj, istklandirma ve konum)
gorsel olarak estetik ve gekicidir.

A6 Huzurevi (YBRM)miz personeli, sakinlere hizmet siirecinde goriiniim olarak
bakimli, diizenli ve temizdir.

Al2 | Huzurevi (YBRM)miz, cagdas arag, gere¢ ve teknolojik donanima sahiptir.

Al13 | Huzurevi (YBRM)mizin i¢ mekani (dekorasyon, 1siklandirma, tasarim), gorsel
acidan modern ve ergonomiktir.

Giivenilirlik

A3 Huzurevi (YBRM)mizde sakinlere bakim hizmetleri planli, zamanli ve programl
sunulur.

A7 Huzurevi (YBRM)mizde, sakinlerin bakim hizmetleri zamaninda yerine getirilir.

A9 Huzurevi (YBRM)miz personeli, sakinlere kargi ilgilidir.

A10 | Huzurevi (YBRM)miz personeli, sakinlere yonelik gorevlerini zamaninda yerine
getirmektedir.

Al4 | Huzurevi (YBRM)mizde, sakinlerin her tiirlii bagvuru, resmi ve dzel yazisma,
idari-mali dokiimantasyon islemlerinin yapilmasi diizenli ve hizlhidir.

Heveslilik (Isteklilik)

Al Huzurevi (Yasli Bakim ve Rehabilitasyon Merkezi)miz personeli, sakinlerine
yardime1 olmaya her zaman isteklidir.

A15 | Huzurevi (YBRM)miz personeli, sakinlerin hizmetlerini miimkiin olan en kisa
zamanda yerine getirir.

Al17 | Huzurevi (YBRM)miz personeli sakinlerin isteklerini yerine getirmek i¢in her
zaman hazirdir.

A21 | Huzurevi (YBRM)miz personeli, sakinlere hizmet ve isteklerini tam olarak ne

zaman yerine getireceklerini soylemektedir.

Giiven (Giivence)

A4 Huzurevi (YBRM)miz sakinleri, personeli ile olan iletisim, iligski ve
diyaloglarinda kendilerini giivende hisseder.

A8 Huzurevi (YBRM)mizin personeli, genel kiiltiir, kritik karar verme ve mesleki
konularda bilgilidir.

A16 | Huzurevi (YBRM)miz caligsanlarinin davranislari, sakinlere giiven verir.

A19 | Huzurevi (YBRM)miz personeli, sakinlere karsi daima saygili ve nezaketlidir.

Empati (Duyarhhk)

A2 Huzurevi (YBRM)miz, sakinleri, yakinlar1 ve toplum lizerinde olumlu izlenim
birakir.

All | Huzurevi (YBRM)miz personelinin ¢alisma saatleri, sakinlerin hizmetlerinin
yerine getirilmesi i¢cin uygundur.

Al18 | Huzurevi (YBRM)mizde, sakinlere bireysel ilgi gosterilmektedir.

A20 | Huzurevi (YBRM)mizde, sakinlere bireysel ilgi gosteren personel ¢alismaktadir.

A22 | Huzurevi (YBRM)mizde ¢alisan personel, sakinlerin 6zel ihtiyag¢larini anlayisla

kargilamaktadir.
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Gecerlilik: Yap1 gecerliligi, kullanilan 6lciim aract ile elde edilen sonuglarin konuyla
ilgili teorilerle ne derece uyumlu oldugunu ve ortiistiigiinii teyit etmektir. Olgiit
baglantili (criterion-related) gecerlilik ise, Ol¢iim araciin bir kriter degiskeni tahmin
etmeye yardimci olacak sekilde ayirdedici olup olmadigini ifade etmektedir (Sekaran,
2003;206-207). i¢ tutarhlik 6lgegin yapisal gegerliliginin 6n sartidir ve giivenilirligin de
yilksek cikmasini saglar. Icerik gegerliliginde olcegin ongoriilen konular1 olgiip
Olcmedigi, sorularm dlgiilen kavramin temel yonlerini kapsayip kapsamadig: arastirilir.
Bir olgekte, goriiniis gecerliliginin de bulunmasi gerekmektedir. Bunun i¢in her soru ya
da ifade, incelenmekte olan konu ile iliskili olmali ve 6lcegin biitiinii, incelenen konuyu
kapsayict nitelikte olmalidir. Bunun yaninda, sorular agik ve anlasilir sekilde
diizenlenmis olmalidir. Icerik gegerliligi icin kullanilan en yaygin yontem, konuyla ilgili
uzman goriislerinin almmasidir (Altumsik, 2007:113). Olgegin, yeterli sayida ve
Olciilmek istenen olguyu temsil edebilecek sorular1 igerip igermedigini belirlemek icin
icerik gecerliligine bakilmistir. Yani hizmet kalitesini 6l¢cmeye yonelik ifadelerin ve

boyutlarmin 6lgekte ne derece yer buldugunun belirlenmesine ¢alisilmstir.

Olcegin tasarimi swrasinda biitiinciil yapisi, sorularm acikligi ve anlasilabilirligi,
arastirma amacma uygun olarak titizlikle incelenmistir. Sorularin igerik kaybina,
sozciiklerin anlam yitimine neden olacak yorumlardan ka¢cmilmistir. Olabildigince yash
bakim hizmetlerini kapsayan hizmet sektoriindeki siireci ortaya koyabilecek sozciiklerin
kullanilmasma 6zen gosterilmistir. Kontrol amagl ve cevaplayicilart sikmamak adina
birbiriyle iligkili olarak hizmet kalitesini belirleyici boyutlara iligkin sorular dl¢egin
orijinal metninde de belirtildigi gibi, boyut-dizinsel degil karma olarak verilmistir.
Hazirlanan 6lgek, yashh bakim hizmetlerini de kapsayan sosyal bakim alaninda ¢alisan
sosyal hizmet boliimii mezunu uzmanlara gonderilmis ve icerik agisindan yeterliligini

belirlemeleri istenmistir.

Olcege son hal verilmeden once de Huzurevi Yash Bakim Rehabilitasyon Merkezleri
calisanlariyla, sosyal calismacilar, terapistler, yonetici yardimcilari, damigmanlar ve
yoneticilerden olusan 74 kisi iizerinde yapilan pilot calismada goriismeler yapilmus,
SHCEK Genel Midiirliigiinde gorevli uzman kisilerin goriisleri alinmig, maddelerin

anlam netlikleri son kez kontrol edilmistir.
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Daha sonra gonderilmis olan formlar incelenerek, ifadeler tizerinde gerekli gramer ve
kelime diizeltmeleri yapilmisti. Olgek  sorularmin  hazirlanmasi — siirecinde
akademisyenlerin goriis ve diisiincelerinin alinmasi ve pilot ¢aligma sirasinda dlgegin
icerigi ve anlasilirligi konusunda herhangi bir sorun olmadigmin tespit edilmesi de
Olcegin icerik gecerliliginin gostergeleridir. Ayrica, hizmet kalitesi literatiiriinde yaygin
kabul goren modele uygun olarak Olgiilmesi de yapisal gecerliligin Onemli bir

gostergesidir.

Bu yiizden de dlcegin yazi karakteri olarak, 6lcegi kendi doldurmak isteyen hizmet
kullanict bireylerin yasli popiilasyon o6zelliklerine uygun olarak gelistirilmis olan
Verdana yazi fontu kullanilmistir. Gerekli diizenlemeler yapilarak oOlcege son hal

verilmistir.
Giivenilirlik analizi

Oncelikli olarak elde edilen verilerin ne kadar giivenilir oldugunu belirlemek igin
giivenilirlik analizi yapilmistir. Yash Bakim Hizmetleri Servqual Olgegi madde-toplam
korelasyonlarina bakilmustir. Yasli Bakim Hizmetleri Servqual Olgegi’nin bir hafta ara
ile 40 kisilik gruba tekrarlanarak uygulamasi ile elde edilen devamlilik katsayist 0,99
olarak hesaplanmistir. Cronbach Alpha i¢ tutarhilik sayis1 0,94°diir. Ayrica her bir
maddenin Ol¢ekten cikartilmasi halinde Cronbach alpha i¢ tutarlilik katsayisinda
meydana gelecek degisiklik de hesaplanmis ve onemli bir degisiklik goriilmedigi i¢in
tim maddeler olcek toplaminda birakilmis, hesaplanan Alpha katsayilar1 Servqual

Olceginin yiiksek derecede giivenilir oldugunu ortaya koymustur.

Yashi Bakim Hizmetleri Servqual Olgegi'nin i¢ tutarlilik katsayilar1 hesaplanmustir.
Testin kendi i¢inde iki ayr1 yariya ayrilmasi sonucu hesaplanan Spearman Brown ve
Guttman i¢ tutarhlik katsayilar1 0,992 ve 0,991°dir. Elde edilen bu sonuclar, testin

giivenilir oldugunu bir kez daha ispatlamistir.

Servqual Olceginin beklenti ve algi maddeleri icin yapilan giivenilirlik analizi
sonuclarinda giivenilirlik katsayilar1 ve faktor yapilarina gore 22°ser sorudan olusan

Olcegin ve boyutlarin giivenilir ve gecerli oldugu goriilmektedir.
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5.2.2.4.0lcegin Yapist

~ 99

Olcegin ad1 “Yaslhi Bakim Hizmetleri Servqual Olgegi” olarak kararlastiriimistir. Uluslar
aras1 terminoloji icin de, yaygm kullanilan diinya dili olarak Ingilizce ad1 “Elder Care
Services Servqual Scale Application (ESSA)” olarak belirlenmistir. Olcegin uygulama
yonergesi kisa, 0z ve anlasilabilir olarak hazirlanmistir. Anket dort bdoliimden

olusmaktadir:

Birinci bolim 7 maddeli kisisel bilgi formundan olusmaktadir. Bu bdéliimde yas,
cinsiyet, medeni hal, egitim durumu, aylik gelir diizeyi, hizmet finans karsilayicisi, ve

kurum statiisiine yonelik bilgiler yer almaktadir.

Ikinci bolim SERVQUAL 6lceginin ashna uygun boyut ve madde sayisina bagli
kalmarak Huzurevi ve Yaslhh Bakim Rehabilitasyon Merkezlerinin sundugu hizmetlere
iligkin beklentileri belirlemeye yonelik “hi¢ katilmiyorum”dan “tamamen katiliyorum”a
kadar degisen besli derecelendirme ile degerlendirmenin yapilacagi 22 maddeden

olusmaktadir.

Ugiincii boliim de SERVQUAL olceginin aslina uygun boyut ve madde sayisina bagh
kalmarak Huzurevi ve Yaslhh Bakim Rehabilitasyon Merkezlerinin sundugu hizmetlere
iligkin hizmet kullanicilarin, sunulan hizmetlere yonelik algilarini belirlemeye yonelik
“hi¢ katilmiyorum”dan “tamamen katiliyorum”a kadar degisen besli derecelendirme ile

degerlendirmenin yapilacagi 22 maddeden olusmaktadir.

Dordiincii boliimde, 6nem derecesini belirlemeye yonelik olarak SERVQUAL 6lceginin
5 hizmet boyutu olan fiziksel Ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati
boyutlarina iliskin 100 puan iizerinden degerlendirme yapmaya yonelik 5 madde ile bu
boyutlarin 6nem ve Oncelik derecesini belirlemeye yonelik 2 madde ile sunulan
hizmetlerin kalitesini kisisel degerlendirmeye yonelik ¢ok secenekli 5 maddeden
olusmaktadir. Arastrma siirecinde Olgek, arastirmaci ve anketorler tarafindan
uygulanmistir. Ancak 6lcegi kendi doldurmak isteyen hizmet kullanici bireylerin yasl
popiilasyon o©zelliklerine uygun olarak gelistirilmis olan Verdana yazi fontu

kullanilmastir.

111



Kontrol amacli ve cevaplayicilari stkmamak adma birbiriyle iliskili olarak hizmet
kalitesini belirleyici boyutlara iliskin sorular anketin orijinal metninde de belirtildigi

gibi, boyut-dizinsel degil karma olarak verilmistir.

Arastirmada kullanilan Servqual Olgegi’nin alg1 ve beklenti maddeleri, 5°li Likert
Olcegi kullanilarak 1 ve 5 arasindaki rakamlarla ifade edilmistir. “Kesinlikle
katilmiyorum” ifadesine 1 puan verilirken, “kesinlikle katiliyorum” ifadesine 5 puan
verilmigstir. Ankete katilan sakinlerin 1 ile 5 arasindaki Olgek iizerinde diistincelerini
belirtmesi, kendilerine yoneltilen ifadelere ‘“tamamen katiliyorlar” ise 5’1, “hig
katilmiyorlar” ise 1’1 secmeleri ya da bunlar arasinda bir siddetteki diisiincelerini 2,3,4

gibi seceneklerle belirtmesi istemistir.

Bu durumda hizmet kalitesi sonucu basit olarak beklenen degerin algilanan degerden
cikarilmasiyla elde edildigi i¢in her ifade icin sonug¢ -4 ile +4 arasinda degisecektir.

Buna gore sakinlerin hizmet kalitesine yonelik yaptiklar1 degerlendirmede:

° Negatif (-4 ile 0 arasinda) deger alirsa, “diisiik” hizmet kalitesi,
o 0 degerini alirsa “doyurucu (tatminkar)” hizmet kalitesi,
o Pozitif (0 ile +4 arasinda) deger alirsa “ideal” hizmet kalitesi olmak iizere

aldiklar1 degerlere gore 3 gruba ayrilmistir (Parasuraman vd. 1985:48-49).

Algilanan hizmet kalitesinin tatmin edici olmasi i¢in, sunulan hizmetin miisterilerin
beklentilerini karsilamasi (doyurucu kalite) ya da asmasi (ideal kalite), ulasilmak
istenen durum olup; beklentilerin altinda gerceklesmesi ise diisiik hizmet kalitesi olarak

ifadelendirilmektedir.

Ote yandan huzurevi yash bakim ve rehabilitasyon merkezlerinin, hizmet kalitesini
degerlendirmede, hesaplanan puanin (-) veya (+) olmasi yaninda, rakamsal degeri de
onem tasimaktadir. Hesaplanan Servqual hizmet kalitesi puaninin +4’e yaklasmasi,
sakinlerin hizmet sunum siirecinde yararlandiklar1 hizmete yonelik beklentilerinin en iist
diizeyde karsilandig1; -4’e yaklasmasi durumunda ise sakinlerin hizmet sunum
sirecinde yararlandiklar1 hizmete yonelik beklentilerinin karsilanmadigmi sdylemek

mimkiindiir.
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5.3.Ana Kiitle ve Orneklem

Ana kiitle (evren), bir arastirmacmin caligma alanim1 kapsayan ve igerisinden Ornek
secerek yaptig1 uygulama sonucu ulastigi sonuglari genellestirecegi gruptur.
Tanimlanmis bir ana kiitle, kendisini digerlerinden ayiran en az bir 6zellige sahiptir.
Ana kiitle ¢cok genis bir bolgeyi kapsayabilecegi gibi, ¢ok dar kapsamli olarak da
diisiiniilebilir (Altunisik vd., 2007:123). Orneklem ise, ana kiitle temsil ettigi varsayilan
kiicik bir kiimesi, bir parcast olarak degerlendirilmektedir. Ancak bu parca
belirlenirken, evreni maksimum diizeyde temsil edebilecek biiytiklik ve oOzellikte

olmasina dikkat edilmelidir.

Calismada hizmet sektoriinde miisterilerin  hizmet kalitesi degerlendirmelerini
belirlemeye ve Olgmeye yoOnelik olarak huzurevleri ele alinmistir. Miisterilerin
(sakinlerin) huzurevinde kaldiklart siire icerisinde faydalandiklari konaklama, beslenme,
temizlik, kisisel bakim, mesguliyet terapisi, sosyal etkinlikler gibi hizmetler ile ilgili
“hizmet kalitesi’ne yonelik beklenti ve algi diizeylerinin belirlenmesi icin hazirlanmis

olan dl¢ek uygulanmustir.

Tezin ana kiitlesi Tiirkiye’deki huzurevleri olarak secilmistir. Bu arastirmanin ana
kiitlesini, huzurevlerinden hizmet satin alan miisteriler (huzurevi sakinleri)
olusturmustur. Arastrmanin yapildigi tarihte Tiirkiye’de 50 ilde SHCEK’e bagli 69

huzurevi yash bakim ve rehabilitasyon merkezinde kalan yashlarin sayis1 7510’ dur.

Arastirmanin genis bir alan1 kapsamasi, s6z konusu yash bakim kurumlarindan bakim
hizmeti satin alan yashlarin tiimiine ulagsmada bir takim zorluklar1 giindeme
getirmektedir. Bu sebeple, arastirmada belirlenen bu ana kiitle iizerinden Orneklem

alimma yoluna gidilmistir.
5.3.1.0rneklem Biiyiikliigii

Tesadiifi 6rnekleme yontemi, evrendeki her elemanin esit ve bagimsiz secilme sansina
sahip olmasidir, yani her eleman esit se¢ilme sansina sahip olmali ve ayni zamanda
birisinin secilmesi, digerinin secilmesine engel olmamali, etki etmemelidir (Altunisik
vd, 2007:129). Arastirmada, yukarida belirtilen ana kiitleden (Tiirkiye genelindeki
Bagsbakanlik-SHCEK’e bagh huzurevi yash bakim ve rehabilitasyon merkezlerinden),

kasti ornekleme yontemiyle huzurevi sayist fazla olan illerden 16°s1 sec¢ilmistir. Bu
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teknikte, orneklemi olusturan elemanlar, arastirmacinin arastirma problemlerine cevap

bulacagina inandig1 kisilerden olusur (Altunigik vd, 2007:132).

Bu illerde bulunan 38 huzurevinde kalmakta olan 4028 sakinden, tesadiifi 6rneklem
yoluyla secilen 1140’1na, arastirmaci tarafindan orijinal dlgekten terciime ve adapte
edilerek hazirlanmis olan SERVQUAL 6lcegi uygulanmis; daha sonra kontrol edilen
formlardan hatali olanlar ayiklanarak, hatasiz ve eksiksiz olarak doldurulmus olan 1086
tanesi istatistiksel analizler i¢in degerlendirmeye alinmistir. Evrenden secilen rneklem
biiytikliigii, “Belli evrenler i¢in kabul edilebilir 6rnek biiyiikliikleri i¢in” hazirlanmis
olan standart tablodan da goriildiigii lizere ana kiitle (N=8000) i¢in drneklem (S=367)
olarak belirtilen degerin olduk¢a iizerindedir (Sekaran, 1992; Akt.Altumisik vd,
2007:127). Bu orneklem orani, uygulama yapmak icin segilerek izin alinan huzurevi
yasli bakim ve rehabilitasyon merkezlerindeki sakin sayismin %?27’sini; ana kiitleyi
olusturan Tiirkiye genelindeki tiim huzurevi yashi bakim ve rehabilitasyon

merkezlerindeki sakin sayisinin da %14’iinii olusturmaktadir.

Tablo 9: Arastirmada Kullamlan Orneklem Dagihm Tablosu

Olcegin | Uygulama yapilan

Kurum Sakin Uygulandig: | sakinlerin ylUzdesi
ilin ad Sayisi Sayisi | sakin sayisi (%)
ADANA 2 292 55 19
ANKARA 4 655 147 22
ANTALYA 1 163 64 39
BARTIN 1 30 22 73
BILECIK 1 80 47 59
BURSA 1 316 63 20
DUZCE 1 50 25 50
ESKISEHIR 3 212 78 37
GAZIANTEP 1 84 42 50
ISTANBUL 6 808 217 27
izMmiR 4 591 68 12
KOCAELI 4 231 105 45
MANISA 4 200 76 38
SAKARYA 1 64 8 13
TEKIRDAG 2 160 45 28
ZONGULDAK 2 92 24 26
TOPLAM 38 4028 1086 27

114



5.4.Veri Toplama Yontemi

Arastirma oncesi T.C. Bagbakanlik SHCEK-Sosyal Hizmetler ve Cocuk Esirgeme
Kurumu’ndan 27 Mart 2009 ile 31 Mayis 2009 tarihleri arasinda uygulama yapmak icin
gerekli izinler alimmis (Ek-1 ve Ek-2); ayrica 16 ildeki 38 huzurevi yash bakim ve
rehabilitasyon merkezi yonetimlerinden de uygulama Oncesi ziyaret ve uygulama plani
cercevesinde randevu giinii alinarak arastirma konusu kendilerine aciklanan goniillii

sakinlerle yiiz yiize goriisme teknigi ile Servqual 6l¢egi (anket) uygulanmagtir.

Arastirma 27 Mart 2009 ile 31 Mayis 2009 tarihleri arasinda 16 ildeki 38 huzurevi yash
bakim ve rehabilitasyon merkezindeki bakim hizmetlerinden 6 aydan fazla yararlanan

ve arastirma konusu kendilerine aciklanan goniillii sakinlerle gerceklestirilmistir.

Arastirmaciyla birlikte SAU Saglik Hizmetleri Meslek Yiiksek Okulu Yashh Bakim
Programindan secilen ve anketor egitimi verilen 18 son sinif O6grencisi de hafta

sonlarinda uygulamaya katki saglamislardir.

Gecerli sayilan anketlerde cevaplanmamis soru bulunmamaktadir. Tiim formlar bu

islem sirasinda numaralandirilmistir.
5.4.1.Verilerin Analizi

Arastirma sonuclari, SPSS v.13 paket programinda analiz edilerek sonuglar
yorumlanmistir. Bu analizlerde giiven araligi olarak 0,01 ve 0,05 diizeyi kabul
edilmistir. Arastirmaci tarafindan terciime ve adapte edilerek kullanilan Servqual
Olceginin beklenti ve algi maddelerinin giivenilirligini test etmek icin gilivenilirlik
analizi, ortalamalar arasi1 farkhiliklarin anlamliligi icin t-testi ve gruplu olan
degiskenlerin analizi i¢in tek yOnlii varyans analizi (One-Way ANOVA) testleri
kullanilmustir. Onceki boliimde ayrintili olarak aciklandigi sekilde, Servqual olgegi
kullanilarak elde edilen veriler, yashh bakim kurumlarindaki hizmet kalitesi puanlarinin
hesaplanmasinda kullanilarak, hem boyutlarinm her birinin hem de genel hizmet kalitesi
puaninin agrrliklandirilmis ve agirliklandirilmamis ortalamalar1 hesaplanarak analiz

edilmistir.
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BOLUM 6: BULGULAR VE YORUM

6.1. Verilerin Analizi ve Bulgular

Sakinlere uygulanmak iizere huzurevleri icin 1150 adet anket hazirlanmis; bu
anketlerden 1130 tanesi uygulama siirecinde doldurulmus olarak toplanmustir.
Doldurulmus anketler kontrol edildikten sonra atlanmis bos maddeleri iceren eksik
anketler, degerlendirmeye alinmayarak ayrilmistir. Ayrilan anketler numaralandirilarak
1086 saglam anket degerlendirmeye alinmistir. Uygulanan 1086 anketten elde edilen
veriler SPSS (Statistical Packages for the Social Sciences) v.13.0 programi araciligiyla

bilgisayara yiiklenmis ve istatistiksel islem yapilmistir.

Oncelikli olarak elde edilen verilerin ne kadar giivenilir oldugunu belirlemek igin
giivenilirlik analizi yapilmistir. Olgek uygulamasi ile ilgili olarak ©ncelikle
katilimcilarin demografik 6zellikleri incelenmistir. Daha sonra beklenti ve alg1 diizeyleri
beklenerek kiyaslamasi yapilmistir. Ayrica her bir degiskenle ilgili olarak beklenti ve
alg1 diizeyleri i¢in anlaml farkliliklar incelenmis p<0,05 diizeyindeki farklililar anlamli

kabul edilmistir. p<0,01 diizeyindeki farkliliklar da belirtilmistir.
6.1.1. Giivenilirlik Analizi

Tablo 10: Yash Bakim Hizmetleri Servqual Olcegi On Test Son Test iliskili Grup t
Test Sonuclar

X n ss r p sd t p
ON TEST] 177,45 40 11,08 ,99 ,00 39 -813 421
SONTEST] 177,50 40 11,06

Oncelikli olarak elde edilen verilerin ne kadar giivenilir oldugunu belirlemek igin
giivenilirlik analizi yapilmustir. Yasl Bakim Hizmetleri Servqual Olcegi’nin bir hafta
ara ile 40 kisilik gruba tekrarlanarak uygulamasi ile elde edilen devamlilik katsayisi
0,99 olarak hesaplanmistir. Cronbach Alpha i¢ tutarlilik sayis1 0,94 diir. Ayrica her bir
maddenin Olgekden cikartilmas: halinde Cronbach alpha igtutarhilik katsayisinda
meydana gelecek degisiklik de hesaplanmis ve onemli bir degisiklik goriilmedigi i¢in

tiim maddeler 6l¢ek toplaminda brrakilmistir.

Yash Bakim Hizmetleri Servqual Olgegi bir hafta ara ile 40 kisilik gruba iki kez

uygulanmus, elde edilen sonuglar tizerinde iligkili grup “t”’testi yapilmistir. Testin genel
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toplaminda korelasyonlar istatistiksel acidan p<0,01 diizeyinde anlamlidir. Devamlilik
katsayist 0,99°dur. Yiiksek korelasyonla dogru orantili olarak, iliskili grup “t” testi
sonucu istatistiksel agidan anlamsizdir. On ve son test uygulamalarinda, aritmetik
ortalamalar arasmda anlaml farkliliklar bulunmamistir. Elde edilen bu sonuglar birinci

asamada testin giivenilirliginin yiiksek oldugunu gostermistir.

Tablo 11:
Yash Bakim Hizmetleri Servqual Olcegi Toplamn icin i¢c Tutarhlik Katsayilari
Alpha ,940
Spearman-Brown ,992
Guttman Split-half ,991

Yashi Bakim Hizmetleri Servqual Olgegi'nin i¢ tutarlilik katsayilar1 hesaplanmustir.
Testin kendi i¢inde iki ayr1 yariya ayrilmasi sonucu hesaplanan Spearman Brown ve
Guttman i¢ tutarhilik katsayilar1 0,992 ve 0,991°dir. Her bir sorunun varyansma dayali
olarak hesaplanan Cronbach alfa i¢ tutarlilik katsayisi ise 0,940 olarak bulunmustur.

Elde edilen bu sonuglar, testin giivenir oldugunu bir kez daha ispatlamistir.

Tablo 12:

Yash Bakim Hizmetleri Servqual Olcegi Genelinde Madde Toplam Korelasyonlar

Item Total Cronbach Alpha
N r p

Huzurevi Personelinin Sakinlere Yardimci Olmaya Herg 1086 ,018 ,558 ,938
Zaman Istekli Olma Beklentisi

Huzurevinin, Sakinler, Yakinlari Ve Toplum Uzerindel 1086/ ,005 ,872 ,938
Olumlu Izlenim Birakma Beklentisi

Huzurevinde Sakinlere Sunulan Bakim Hizmetlerinin| 1086 -,047 124 ,938
Planli, Zamanli Ve Programli Olma Beklentisi

Huzurevi Sakinlerinin, Personel Ile Olan Iletisim, Iliski Vel 1086 ,047 ,122 ,938
Diyaloglarinda Kendilerini Guvende Hissetme Beklentisi

Huzurevinin Dis Ortaminin Gorsel Olarak Estetik Vel 1086 ,964 ,000 ,932
Cekici Olma Beklentisi

Personelden Sakinlere Hizmet Surecinde Gorunum Olarak] 1086 ,073 ,016 ,938
Bakimli, Temiz Ve Duzenli Olma Beklentisi

Bakim Hizmetinin Zamaninda Yerine Getirilme Beklentisi 1086 ,085 ,005 ,938
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Tablo 12’nin devami

Personelden Genel Kiiltiir, Kritik Karar Verme Ve Meslekil
Konularda Bilgi Olma Beklentisi

Personelden, Sakinlere Karsi Ilgili Olmalari Beklentisi

Personelin Sakinlere Yonelik Gorevlerini Zamanindal
Yerine Getirmesi Beklentisi|

Personel Calisma Saatlerinin Sakinlerin Hizmetlerinin|
Yerine Getirilmesi Icin Uygun Olma Beklentisi|

Huzurevinin Cagdas Arac, Gerec Ve Teknolojik Donanima|
Sahip Olmasi Beklentisi

Huzurevi Ic Mekaninin Gorsel Acidan Modern Ve
Ergonomik Olmasi Beklentisi

Huzurevi Sakinlerinin Her Turlu Basvuru, Resmi Ve Ozell
Yazisma, Idari Mali Dokumantasyon Islemlerinin Diizenli|
Ve Hizli Olmasi Beklentisi

Personelin Sakinlere Miimkiin Oldugu Kadar Kisa Siirede
Hizmet Vermesi Beklentisi|

Calisanlarin Davranislarinin Sakinlere Giiven Vermesi
Beklentisi,

Personelin, Sakinlerin Isteklerini Yerine Getirmek Icin Her
Zaman Hazir Olmasi Beklentisil

Personelden Sakinlere Bireysel I1gi Gostermesi Beklentisi

Personelin Sakinlere Karsi Daima Saygili Ve Nezaketlj
Olmasi Beklentisi|

Huzurevinde , Sakinlere Bireysel I1gi Gosterebilen Personel]
Calismasi Beklentisi

Personelden Sakinlere Isteklerini Tam Olarak Ne Zaman
Yerine Getireceklerini Soylemeleri Beklentisi

Personelin Sakinlerin Ozel Ihtiyaclarini Anlayisla
Karsilamasi Beklentisi

Huzurevi Personelinin Sakinlere Yardimci Olmaya Her
Zaman [stekli Olma Algisi

Huzurevinin, Sakinler, Yakinlari Ve Toplum Uzerinde)
Olumlu Izlenim Birakma Algisj|

Huzurevinde Sakinlere Sunulan Bakim Hizmetlerinin|
Planli, Zamanli Ve Programli Olma Algisi

Huzurevi Sakinlerinin, Personel Ile Olan Iletisim, Iliski Ve
Diyaloglarinda Kendilerini Guvende Hissetme Algisi

1086

1086

1086

1086

1086

1086

1086

1086

1086

1086

1086

1086

1086

1086

1086

1086

1086

1086

1086

,636

,961

,098

,964

,101

,964

,961

,964

,964

,960

,638

,101

,964

,964

,980

-,105

-,055

,025

,001

,000

,000

,001

,000

,001

,000

,000

,000

,000

,000

,000

,001

,000

,000

,000

,001

,072

,419

,970

,935

,933

,938

,932

,938

,932

,933

,932

,932

,932

,935

,938

,932

,932

931

,939

,939

,938

,940
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Tablo 12’nin devami

Huzurevinin Dis Ortaminin Gorsel Olarak Estetik Vel 1086 ,001 ,970 ,940
Cekici Olma Algisi
Personelin Sakinlere Hizmet Surecinde Gorunum Olarak] 1086 -,081 ,007 ,938

Bakimli, Temiz Ve Duzenli Olma Algisi
Bakim Hizmetinin Zamaninda Yerine Getirilme Algisif 1086 ,964  ,000 ,932

Personelin Genel Kiiltiir, Kritik Karar Verme Ve Meslekil 1086 ,961 ,000 ,933
Konularda Bilgi Olma Algisi

Personelin, Sakinlere Karsi Ilgili Olmalari Algisii 1086, -,007 ,828 ,939

Personelin Sakinlere Yonelik Gorevlerini Zamaninda] 1086, -,001  ,970 ,940
Yerine Getirmesi Algisi

Personel Calisma Saatlerinin Sakinlerin Hizmetlerinin| 1086 ,963 ,000 ,931

Yerine Getirilmesi Icin Uygun Olma Algisi

Huzurevinin Cagdas Arac, Gerec Ve Teknolojik Donanima] 1086| -,018  ,545 ,938
Sahip Olma Algisi

Huzurevi Ic Mekaninin Gorsel Acidan Modern Vel 1086 ,063 ,037 ,938
Ergonomik Olma Algisi

Huzurevi Sakinlerinin Her Turlu Basvuru, Resmi Ve Ozell 1086/ -,001 ,970 ,940

Yazisma, Idari Mali Dokumantasyon Islemlerinin Diizenli|
Ve Hizli Olma Algisi

Personelin Sakinlere Miimkiin Oldugu Kadar Kisa Stirede 1086 ,980 ,000 ,931
Hizmet Verme Algisil

Calisanlarin Davranislarinin Sakinlere Giiven Verme Algisi 1086 -,001  ,970 ,940

Personelin, Sakinlerin Isteklerini Yerine Getirmek Icin Herl 1086 ,980  ,000 931
Zaman Hazir Olma Algisi

Personelin Sakinlere Bireysel Ilgi Gostermesi Algisii 1086/ -,001  ,970 ,940

Personelin Sakinlere Karsi Daima Saygili Ve Nezaketlii 1086 ,980 ,000 ,931
Olma Algisi|

Huzurevinde , Sakinlere Bireysel Ilgi Gosterebilen Personel] 1086 -,001  ,982 ,940
Calisma Algisi

Personelin Sakinlerin Isteklerini Tam Olarak Ne Zaman[ 1086 -,001 ,970 ,940

Yerine Getireceklerini Soylemeleri Algisi

Personelin Sakinlerin Ozel Ihtiyaclarini Anlayisla] 1086 -,001 ,970 ,940
Karsilamasi Algisi

Yash Bakim Hizmetleri Servqual Olgegi madde-toplam korelasyonlarma bakilmustir.
Ayrica her bir maddenin 6lgek toplamindan ¢ikartilmasi halinde cronbach alpha ig¢
tutarhlik katsayismda meydana gelecek degisiklikler de hesaplanarak tabloda
gosterilmistir. I¢ tutarlilik katsayis1 hesaplamalarina gore Cronbach alfa 0,940’dur.
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Tablo 3’de goriildiigli lizere koralasyonu anlamsiz 6l¢cek maddelerinin ¢ikartilmasi

halinde Cronbach alfa katsayisinda 6nemli bir degisiklik meydana gelmemektedir.
6.1.2. Demografik Ozellikler

Orneklem kapsaminda yer alan yas, cinsiyet, egitim durumu, medeni durum, ¢ocuk
sayis1, sakinin emekli oldugu sosyal giivenlik kurumu, gelir diizeyi, giderlerinin kim
tarafindan karsilandig1 ve huzurevinin statiisii diizenlenen anket formu ile belirlenmistir.
Bu kisimda, bu sorularla alinan demografik verilere gore dagilimlar belirlenmistir. Daha
sonraki kisimlarda buradaki dagilimlarla beklenti ve alg1 diizeyleri arasinda iliski olup
olmadig1 da test edilmistir. Arastirmaya katilarak gecerli sayilan 1086 kisiye ait
demografik Ozellikler tabloda gosterilmistir. Gegerli sayilan anketlerde cevaplanmamis

soru bulunmamaktadir.

Tablo 13. Orneklem Grubu Demografik Bilgileri

f %
Yas 60-69 465 42,8
70-79 404 37,2
80-89 213 19,6

90-99 4 0,4
Cinsiyet| Kadin 467 43,0
Erkek 619 57,0
Medeni Durum| Evli 194 17,9
Bekar 166 15,3
Dul 726 66,9

Egitim Durumu| Okur yazar degil 64 5,9
Okur yazar 321 29,6
Hkégretim 423 39,0

Lise 56 5,2
Yiiksek okul/Fakiilte 222 20,4
Cocuk Sayisi Yok 299 27,5
1 ¢ocuk 235 21,6
2 ¢ocuk 345 31,8
3-4 cocuk 155 14,3

5 ve {istii 52 4.8
Emekli Olunan SGK Yok 313 28,8
SSK 309 28,5
Bagkur 135 12,4
Emekli Sandig1 328 30,2

Ozel Sigorta 1 0,1
Aylik Gelir| Yok 183 16,9
Asgari Ucret 140 12,9
550-1000 TL 659 60,7

101-2000 TL 102 9,4

2001 TL ve tistii 2 0,2
Giderleri Karsilayan Kendisi 568 52,3
SGK 518 47,7
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Tablo 13’de 6rneklem grubunun demografik 6zellikleri goriilmektedir. Orneklem grubu
60-69 yaslar arasinda 465, 70-79 yaslar arasinda 404, 80-89 yaslar arsinda 213, 90-99
yaslar arasinda 4 huzurevi sakininden olusmaktadir. En fazla sakin %42,8’lik oranla

60-69 yaslar arasindadir.

Toplam 1086 sakinin 467°si kadin, 619’u erkektir. %57 ile erkek sakinler kadin
sakinlerden daha fazladir.

Sakinlerin 194’1 evli, 166°s1 bekar, 726’s1 ise duldur. %66,9’luk oranla dul huzurevi
sakinleri daha fazladir.

Okuryazar olmayan sakinler 64 kisi, okuryazarlar 321 kisi, ilkogretim mezunlar1 423
kisi, lise mezunlar1 56 kisi, yliksekokul/fakiilte mezunlar1 ise 222 kisidir. %39 oram ile

ilkdgretim mezunlarinin diger gruplardan daha fazla oldugu goriilmektedir.

Sakinlerin 299’ unun cocuklar1 yoktur. 235 sakinin 1 ¢ocugu, 345 sakinin 2 cocugu, 155
sakinin 3-4 cocugu, 52 sakinin ise 5 iistii sayida ¢ocugu vardir. %31,8’lik bir oranla iki
cocuklu sakinler daha fazladir.

Sakinlerin 313’ herhangi bir sosyal giivenlik kurumundan emekli olmamustir. 309 kisi
SSK emeklisi, 135 kisi Bagkur emeklisi, 328 Emekli Sandig1 emeklisidir. 1 kisinin dzel

emekliligi bulunmaktadir. %30,1 orani ile Emekli Sand1g1 emeklileri daha fazladir.

Sakinlerin 568’1, giderlerinin kendileri karsilamaktadir. 518’inin ise giderleri SGK

tarafindan karsilanmaktadir.
6.1.3. Huzurevi Sakinlerinin Beklenti ve Alg1 Kriterlerine Ait Analizler

Tablo 14:

Arastirmaya Katilanlarin Giivenilirlik Kriterleri Bazinda Beklenti ve Algi t Testi

X n ss t sd p
Beklenti 21,7597 1086 1,85916 65,191 1085 ,000
Algl 17,3389 1086 2,76904

Yashi Bakim Hizmetleri Servqual Olgegi’'nin giivenilirlik ile ilgili kriterler toplam
puanlar1 icin beklenti ve algi boyutlarinda yapilan t testi sonucu p<0,01 diizeyinde
anlamli bir farkhililk bulunmustur. Aritmetik ortalamalar bazinda bakildiginda

beklentilerinin  yiiksek  olmasma ragmen algiladiklar1  durum ile  ilgili
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degerlendirmelerinin daha diisiik oldugu goriilmektedir. Giivenilirlik puanlar:
huzurevinde sakinlere sunulan bakim hizmetlerinin planli, zamanli ve programli olmasi;
Huzurevinde bakim hizmetlerinin zamaninda yerine getirilmesi; huzurevi personelinin,
sakinlere karst ilgili olmasi; huzurevi personelinin sakinlere yonelik gorevlerini
zamaninda yerine getirmesi, ve huzurevi sakinlerinin her tiirlii bagvuru, resmi ve 6zel

yazigma, idari mali dokiimantasyon islemlerinin diizenli ve hizli olmasi kriterlerinden

olusmaktadir.
Tablo 15:
Arastirmaya Katilanlarin Fiziksel Goriiniim Kriterleri Bazinda Beklenti ve Algi t Testi
X n ss t sd p
Beklenti 18,4503 1086 ,88761 177,119 1085 ,000

Algi 14,1179 1086 1,29049

Yash Bakim Hizmetleri Servqual Olgegi'nin fiziksel goriiniim ile ilgili kriterler toplam
puanlar1 icin beklenti ve algi boyutlarinda yapilan t testi sonucu p<0,01 diizeyinde
anlamli bir farklihk bulunmustur. Aritmetik ortalamalar bazinda bakildiginda
beklentilerinin  yiiksek  olmasma ragmen algiladiklar1  durum ile  ilgili
degerlendirmelerinin daha diisiik oldugu goriilmektedir. Fiziksel ozellik puanlari:
huzurevinin dig ortaminin gorsel olarak estetik ve ¢ekici olmasi; huzurevi personelinin,
sakinlere hizmet siirecinde goriinim olarak bakimli, temiz ve diizenli olmasi;
huzurevinin ¢agdas arag, gere¢ ve teknolojik donanima sahip olmasi; ve huzurevi i¢

mekaninin gorsel agcidan modern ve ergonomik olmasi kriterlerinden olugmaktadir.

Tablo 16:
Arastirmaya Katilanlarin Heveslilik Kriterleri Bazinda Beklenti ve Alg t Testi
X n ss t sd p
Beklenti 17,8794 1086 1,23736 114,016 1085 ,000

Algi 13,2182 1086 , 51277

Yashi Bakim Hizmetleri Servqual Olcegi'nin heveslilik ile ilgili kriterler toplam
puanlar1 icin beklenti ve algi boyutlarinda yapilan t testi sonucu p<0,01 diizeyinde
anlamli bir farklihk bulunmustur. Aritmetik ortalamalar bazinda bakildiginda
beklentilerinin  yiiksek  olmasma ragmen algiladiklar1  durum ile  ilgili
degerlendirmelerinin daha diisiik oldugu goriilmektedir. Heveslilik puanlari: huzurevi
personelinin  sakinlere yardimci olmaya her zaman istekli olmalari; huzurevi

personelinin sakinlere miimkiin oldugu kadar kisa siirede hizmet vermesi; huzurevi
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personelinin, sakinlerin isteklerini yerine getirmek i¢cin her zaman hazir olmasi; ve
huzurevi personelinin sakinlere hizmet ve isteklerini tam olarak ne zaman yerine

getireceklerini sdylemesi kriterlerinden olugsmaktadir.

Tablo 17:
Arastirmaya Katilanlarin Giiven Kriterleri Bazinda Beklenti ve Algi t Testi
X n ss t sd p
Beklenti 17,8794 1086 1,23736 114,016 1085 ,000

Algi 13,2182 1086 , 51277

Yash Bakim Hizmetleri Servqual Olgegi’nin giiven ile ilgili kriterler toplam puanlari
icin beklenti ve alg1 boyutlarinda yapilan t testi sonucu p<0,01 diizeyinde anlamli bir
farklilik bulunmugtur. Aritmetik ortalamalar bazinda bakildiginda beklentilerinin
yiikksek olmasina ragmen algiladiklar1 durum ile ilgili degerlendirmelerinin daha diisiik
oldugu goriilmektedir. Giiven puanlart: huzurevi sakinlerinin, personel ile olan iletigim,
iligki ve diyaloglarinda kendilerini giivende hissetme; huzurevi personelinin genel
kiiltiir, kritik karar verme ve mesleki konularda bilgili olmasi; huzurevi c¢alisanlarinin
davraniglarinin sakinlere giiven vermesi; ve huzurevi personelinin, sakinlere bireysel
ilgi gdstermesi, huzurevi personelinin sakinlere kars1 daima saygili ve nezaketli olmasi

kriterlerinden olusmaktadir.

Tablo 18:
Arastirmaya Katilanlarin Duyarhlik Kriterleri Bazinda Beklenti ve Algi t Testi
X n ss t sd p
Beklenti 17,8794 1086 1,23736 114,016 1085 ,000

Algi 13,2182 1086 , 51277

Yashi Bakim Hizmetleri Servqual Olcegi'nin duyarhilik ile ilgili kriterler toplam
puanlar1 icin beklenti ve algi boyutlarinda yapilan t testi sonucu p<0,01 diizeyinde
anlamli bir farklihk bulunmustur. Aritmetik ortalamalar bazinda bakildiginda
beklentilerinin  yiiksek  olmasma ragmen algiladiklar1  durum ile  ilgili
degerlendirmelerinin  daha diisik oldugu goriilmektedir. Duyarlilik puanlari:
huzurevinin, sakinler, yakinlar1 ve toplum iizerinde olumlu izlenim birakmasi; huzurevi
personelinin ¢aligma saatlerinin, sakinlerin hizmetlerinin yerine getirilmesi i¢in uygun

olmasi; huzurevinde sakinlere bireysel ilgi gosterilmesi; huzurevinde, sakinlere bireysel
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ilgi gosterebilen personel caligmasi; ve huzurevi personelinin sakinlerin 6zel

ithtiyaglarmi anlayisla karsilamalari kriterlerinden olusmaktadir.

Tablo 19:
Arastirmaya Katilanlarin Toplam Puanlar Bazinda Beklenti ve Alg: t Testi
X n ss t sd p
Beklenti 99,0599 1086 6,14683 175,442 1085 ,000

Algi 75,9236 1086 4,53198

Huzurevi sakinlerinin beklenti ve algi boyutlarinda toplam puanlar i¢in yapilan t testi
sonucu p<0,01 diizeyinde anlamli bir farklilik bulunmustur. Aritmetik ortalamalar
bazinda bakildiginda beklentilerinin yiiksek olmasmna ragmen algiladiklar1 durum ile

ilgili degerlendirmelerinin daha diisiik oldugu goriilmektedir.

Huzurevi sakinlerinin beklenti ve algi kriterlerine ait analizler sonucunda tiim kriterler
icin huzurevi sakinlerinin beklentileri ile algilamalari arasinda anlamli farkliliklar
bulunmugtur. Aritmetik ortalamalar, sakinlerin beklentilerinin yiiksek olmasina karsin
algiladiklar1 ortam ve durumun ayni paralellikte olmadigini gostermektedir. Her ne
kadar olumsuz goriis bildirilmese de tek tek kriterler bazinda, giivenilirlik, fiziksel
ozellikler, heveslilik, giiven, duyarlilik puanlar1 bazinda ve Yashh Bakim Hizmetleri
Servqual Olcegi toplam puanlar1 bazinda yiiksek beklentili olduklari, ancak icinde
bulunduklar1 ortam ile ilgili degerlendirme yapmak s6z konusu oldugunda kararsiz

kaldiklar: goriilmektedir.

6.1.4.Yas Degiskenine Ait Analizler

Tablo 20:

Yas Degiskenine Gore ‘“Huzurevi Personelinin Sakinlere Yardimc1 Olmaya Her
Zaman listekli Olmalarr” Beklenti Kriteri icin Yapilan Varyans Analizi Sonuclan

1 Kareler sd Kareler F P
Toplami Ortalamast
Gruplar Arasi ,294 3 ,098 8,375 ,000
Gruplar k‘i 12,661 1082 ,012
Toplam 12,955 1085
Scheffe Ortalama  Standart )4
Sonuglari Farki hata
60-69 70-79 ,01485 ,00736 ,254
80-89 ,00000 ,00895 1,000
90-99 ,25000* ,05432 ,000
70-79 60-69 -,01485 ,00736 ,254
80-89 -,01485 ,00916 ,453
90-99 ,23515% ,05435 ,000
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Tablo 20 devam
80-89 60-69 ,00000 ,00895 1,000
70-79 ,01485 ,00916 ,453
90-99 ,25000%* ,05459 ,000
90-99 60-69 -,25000%* ,05432 ,000
70-79 -,23515% ,05435 ,000
80-89 -,25000% ,05459 ,000

Tablo 20’ye gore huzurevi personelinin sakinlere yardimci olmaya her zaman istekli
olmalar1 kriterine gore yapilan varyans analizi sonucunda yas degiskeni p<0,01

diizeyinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir.

Yapilan Scheffe testi sonucuna gore ise bu farklilik, 90-99 yas grubu ile 60-69, 70-79,
80-89 yas gruplar1 arasindadir. 90-99 yas gurubundaki sakinler diger tiim yas gruplarina
gore daha diisiikk beklentiye sahiptirler; kaldiklar1 huzurevi personelinin sakinlere
yardime1 olmaya her zaman istekli olmalar ile ilgili beklentileri diger yas gruplarma

oranla daha diisiiktiir.

Tablo 21.

Yas Degiskenine Gore “Huzurevi Sakinlerinin, Personel ile Olan iletisim, liski ve
Diyaloglarinda Kendilerini Giivende Hissetme” Beklenti Kriteri Icin Yapilan
Varyans Analizi Sonuclarn

4 Kareler sd Kareler F P
Toplami Ortalamast
Gruplar Arasi ,244 3 ,081 3,441 ,016
Gruplar k‘i 25,576 1082 ,024
Toplam 25,820 1085
Scheffe Ortalama  Standart )4
Sonuglari Farki hata
60-69 70-79 ,00872 ,01046 ,874
80-89 ,00079 ,01272 1,000
90-99 ,24140* ,07720 ,021
70-79 60-69 -,00872 ,01046 ,874
80-89 -,00794 ,01302 ,946
90-99 ,23267* ,07725 ,029
80-89 60-69 -,00079 ,01272 1,000
70-79 ,00794 ,01302 ,946
90-99 ,24061* ,07759 ,023
90-99 60-69 -,24140% ,07720 ,021
70-79 -,23267* ,07725 ,029
80-89 -,24061% ,07759 ,023

Tablo 21’°e gore huzurevi sakinlerinin, personel ile olan iletigim, iliski ve diyaloglarinda
kendilerini giivende hissetmeleri kriterine gore yapilan varyans analizi sonucunda yas

degiskeni p<0,05 diizeyinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir.
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Yapilan Scheffe testi sonucuna gore ise bu farklilik, 90-99 yas grubu ile 60-69, 70-79,
80-89 yas gruplar1 arasindadir. 90-99 yas gurubundaki sakinler diger tiim yas gruplarina
gore daha diisiik beklentilere sahiptirler; kaldiklar1 huzurevi personeli ile olan iletigim,

iliski ve diyaloglarinda kendilerini giivende hissetme beklentileri diger yas gruplarina

oranla daha diisiiktiir.

Tablo 22:
Yas Degiskenine Gore Beklenti Kriterleri Icin Yapilan Varyans Analizi Sonuclar
huzurevinin, 2 Kareler Toplami sd Kareler F p
sakinler, Ortalamast
yakinlari ve Gruplar Arasi ,021 3 ,007 1,283 ,279
toplum iizerinde  Gruplar ici 5,946 1082 ,005
olumlu izlenim Toplam 5,967 1085
birakmasi
huzurevinde 3 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlere Ortalamast
sunulan bakim Gruplar Arasi ,141 3 ,047 1,985 ,114
hizmetlerinin  Gruplar Ici 25,623 1082 ,024
planli, zamanh Toplam 25,764 1085
ve programh
olmasi
huzurevinin dis 5 Kareler Toplami sd Kareler F P
ortaminin Ortalamast
gorsel olarak Gruplar Arasi 311 3 ,104 ,568 ,636
estetik ve cekici  Gruplar Ici 197,442 1082 ,182
olma Toplam 197,753 1085
huzurevi 6 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere hizmet Gruplar Arasi ,016 3 ,005 ,525 ,605
siirecinde  Gruplar ici 10,873 1082 ,010
goriiniim olarak Toplam 10,889 1085
bakimli, temiz,
diizenli olmasi
huzurevinde 7 Kareler Toplami sd Kareler F P
bakim Ortalamast
hizmetlerinin Gruplar Arasi ,058 3 ,019 1,524 ,207
zamamnda  Gruplar I¢i 13,761 1082 ,013
yerine Toplam 13,820 1085
getirilmesi
huzurevi 8 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamast
genel kiiltiir, Gruplar Arasi 1,440 3 ,480 1,154 ,326
kritik kalrﬁil{lj Gruplar ici 449,905 1082 416
verme; mesleki
konularda Toplam 451,345 1085
bilgili olmasi
huzurevi 9 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere karst Gruplar Arasi ,332 3 111 ,606 ,611
ilgili olmast  Gryplar ici 197,941 1082 ,183
Toplam 198,273 1085
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Tablo 22’nin devami

huzurevi 10 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi ,120 3 ,040 2,455 ,062
_yonelik  Gryplar igi 17,582 1082 016
gorevlerini 1), 17,702 1085
zamaninda
yerine getirmesi
huzurevi 11 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
calisma  Gruplar Arasi 311 3 ,104 ,568 ,636
saatlerinin,  Gryplar ici 197,442 1082 ,182
sakinlerin 1), 197,753 1085
hizmetlerini
yerine
getirilmesi icin
uygun olmasi
huzurevinin 12 Kareler Toplami sd Kareler F p
cagdas arac, Ortalamasi
gerec¢ ve  Gruplar Arasi ,095 3 ,032 2,059 ,104
teknolojik  Gruplar ici 16,639 1082 015
donamma sahip 1, 16,734 1085
olmasi
huzurevi i¢ 13 Kareler Toplami sd Kareler F P
mekaninin Ortalamasi
gorsel agidan  Gruplar Arasi 311 3 ,104 ,568 ,636
modern Ve  Gruplar igi 197,442 1082 ,182
ergonomik 1 197,753 1085
olmasi
huzurevi 14 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlerinin her Ortalamasi
tiirlii bagvuru, Gruplar Arasi ,269 3 ,090 ,491 ,689
resmi ve 6zel  Gruplar ici 198,004 1082 ,183
yansma, idari o0 198,273 1085
mali dok. isl.
diizenli ve hizh
olmasi
huzurevi 15 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi 311 3 ,104 ,568 ,636
mimkiin  Gryplar i¢i 197,442 1082 ,182
oldugukadar 1., 197,753 1085
kisa siirede
hizmet vermesi
huzurevi 16 Kareler Toplami sd Kareler F P
calisanlarinin Ortalamast
davramslarin - Gruplar Arast 311 3 ,104 ,568 ,636
sakinlere giiven  Gruplar ici 197,442 1082 ,182
VErmest — toplam 197,753 1085
huzurevi 17 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlerin  Gruplar Arasi ,335 3 112 ,603 ,613
_ isteklerini  Gryplar fgi 200,372 1082 ,185
yerine getirmek 11, 200,707 1085

icin her zaman
hazir olmasi
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Tablo 22’nin devami

huzurevi 18 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi 1,350 3 ,450 1,080 ,357
bireyselilgi  Gruplar ici 450,878 1082 417
gostermesi o1, 452,228 1085
huzurevi 19 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere kars1 Gruplar Arasi ,095 3 ,032 2,059 ,104
daima saygihi ve  Gruplar ici 16,639 1082 ,015
nezaketli olmasi Toplam 16,734 1085
huzurevinde, 20 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlere Ortalamasi
bireysel ilgi Gruplar Arasi 311 3 ,104 ,568 ,636
gosterebilen  Gruplar ici 197,442 1082 ,182
personel Toplam 197,753 1085
calismasi
huzurevi 21 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere hizmet Gruplar Aras 311 3 ,104 ,568 ,636
ve isteklerini  Gryplar ici 197,442 1082 ,182
tamolarak ne 1), 197,753 1085
zaman yerine
getireceklerini
soyleme
huzurevi 22 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlerin 6zel Gruplar Aras ,641 3 214 ,303 ,823
ihtiyaclarmt  Gryplar igi 763,300 1082 ;705
anlayisla o0 763,941 1085
karsilamalari

Yas degiskenine gore anlamli farklilik olusturmayan beklenti kriterleri Tablo 22’de
Tablo 22’ye gore sakinlerin beklentileri yas degiskenine gore
farklilagsmamaktadir.

gosterilmistir.

Tablo 23:

Yas Degiskenine Gore “Huzurevinin, Sakinler, Yakinlar1 ve Toplum Uzerinde
Olumlu izlenim Birakmasi” Algi Kriteri Icin Yapilan Varyans Analizi Sonuclan

2 Kareler sd Kareler F P
Toplami Ortalamast
Gruplar Arasi 1,275 3 ,425 9,939 ,000

Gruplar Ici 46,279 1082 ,043

Toplam 47,554 1085
Scheffe Ortalama  Standart p

Sonuglari Farki hata

60-69 70-79 -,03433 ,01407 ,114

80-89 -,03971 ,01711 ,146

90-99 -,50215% ,10385 ,000

70-79 60-69 ,03433 ,01407 ,114

80-89 -,00538 ,01751 ,992

90-99 -,46782* ,10392 ,000
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Tablo 23’iin devami |

80-89 60-69 ,03971 ,01711 ,146
70-79 ,00538 ,01751 ,992
90-99 -,46244%* ,10437 ,000
90-99 60-69 ,50215% ,10385 ,000
70-79 ,46782% ,10392 ,000
80-89 ,46244% ,10437 ,000

Tablo 23’e gore huzurevinin, sakinler, yakinlar1 ve toplum iizerinde olumlu izlenim
birakmas1 kriterine gore yapilan varyans analizi sonucunda yas degiskeni p<0,01

diizeyinde anlamli bir farklilik olugturmaktadir.

Yapilan Scheffe testi sonucuna gore ise bu farklilik, 90-99 yas grubu ile 60-69, 70-79,
80-89 yas gruplar1 arasindadir. 90-99 yas gurubundaki sakinler diger tiim yas gruplarina
gore daha olumlu algilamaya sahiptirler; kaldiklar1 huzurevinin sakinler, yakinlar1 ve
toplum iizerinde olumlu izlenim biraktigin1 yoniinde diger yas gruplarma oranla daha

olumlu bir algilamaya sahiptirler.

Tablo 24:

Yas Degiskenine Gore Algi Kriterleri Icin Yapilan Varyans Analizi Sonuclar

huzurevi 1 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamast
sakinlere Gruplar Arasi ,009 3 ,003 ,134 ,940
yardimer  Gruplar Ici 24,415 1082 ,023
olmaya her Toplam 24,424 1085
zaman istekli
olmalari
huzurevinde 3 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlere Ortalamast
sunulan bakim Gruplar Arasi ,002 3 ,001 ,562 ,640
hizmetlerinin  Gruplar Ici ,998 1082 ,001
planli, zamanh Toplam ,999 1085
ve programh
olmasi
huzurevi 4 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlerinin, Ortalamast
personel ile olan Gruplar Arasi ,492 3 ,164 1,107 ,345
iletisim, iliski ve  Gruplar Ici 160,134 1082 ,148
diyaloglarinda Toplam 160,626 1085
kendilerini
giivende
hissetme
huzurevinin dis 5 Kareler Toplami sd Kareler F P
ortaminin Ortalamast
gorsel olarak Gruplar Arasi ,492 3 ,164 1,107 ,345
estetik ve cekici  Gruplar Ici 160,134 1082 ,148
olma Toplam 160,626 1085
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Tablo 24’iin devami

huzurevi 6 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere hizmet Gruplar Arasi ,003 3 ,001 ,045 ,987
siirecinde  Gruplar ici 26,325 1082 ,024
goriiniim olarak Toplam 26,329 1085
bakimli, temiz
ve diizenli
olmasi
huzurevinde 7 Kareler Toplami sd Kareler F P
bakim Ortalamasi
hizmetlerinin Gruplar Arasi 311 3 ,104 ,568 ,636
zamanminda  Gruplar k‘i 197,442 1082 ,182
yerine Toplam 197,753 1085
getirilmesi
huzurevi 8 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
genel kiiltiir, Gruplar Arasi 332 3 11 ,606 ,611
kritik karar  Gryplar ici 197,941 1082 ,183
Verme ve - Toplam 198,273 1085
mesleki
konularda
bilgili olmasi
huzurevi 9 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere karst Gruplar Arasi ,010 3 ,003 ,055 ,983
ilgili olmast  Gryplar ici 67,621 1082 ,062
Toplam 67,632 1085
huzurevi 10 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi ,492 3 164 1,107 ,345
_yonelik  Gryplar igi 160,134 1082 ,148
gorevlerini 11,0, 160,626 1085
zamaninda
yerine getirmesi
huzurevi 11 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
calisma Gruplar Arasi 1,173 3 ,391 ,537 ,657
saatlerinin,  Gryplar fgi 787,797 1082 728
_ sakinlerin 1, 788,970 1085
hizmetlerinin
yerine
getirilmesi icin
uygun olmasi
huzurevinin 12 Kareler Toplam sd Kareler F P
cagdas arac, Ortalamast
gere¢ ve  Gruplar Arast ,002 3 ,001 ,562 ,640
teknolojik  Gruplar ici ,998 1082 ,001
donamma sahip 1,4, ,999 1085
olmasi
huzurevi i¢ 13 Kareler Toplam sd Kareler F P
mekaninin Ortalamasi
gorsel agidan  Gruplar Arasi ,001 3 ,000 ,089 ,966
modern ve  Gryplar ici 4,998 1082 ,005
ergonomik 0 4,999 1085
olmasi
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Tablo 24’iin devami

huzurevi 14 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlerinin her Ortalamasi
tiirlii basvuru, Gruplar Aras 492 3 ,164 1,107 345
resmi ve 6zel  Gruplar ici 160,134 1082 ,148
yansma, idari 50 160,626 1085
mali
dokiimantasyon
islemlerinin
diizenli ve hizh
olmasi
huzurevi 15 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi ,641 3 214 ,303 ,823
mimkin  Gruplar igi 763,300 1082 ;705
oldugukadar 1, 763,941 1085
kisa siirede
hizmet vermesi
huzurevi 16 Kareler Toplami sd Kareler F P
calisanlarinin Ortalamasi
davramslarimn  Gruplar Aras 492 3 ,164 1,107 345
sakinlere giiven  Gryplar igi 160,134 1082 ,148
VEIMESl — Toplam 160,626 1085
huzurevi 17 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlerin Gruplar Arasi ,641 3 214 ,303 ,823
_ isteklerini  Gryplar i 763,300 1082 ;705
yerine getirmek .1, 763,941 1085
icin her zaman
hazir olmasi
huzurevi 18 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi ,492 3 ,164 1,107 ,345
bireyselilgi  Gruplar ici 160,134 1082 ,148
gostermest 110y 160,626 1085
huzurevi 19 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere kars1 Gruplar Arasi ,641 3 214 ,303 ,823
daima saygihi ve  Gruplar ici 763,300 1082 ,705
nezaketli olmasi Toplam 763,941 1085
huzurevinde, 20 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlere Ortalamasi
bireysel ilgi Gruplar Arasi ,527 3 ,176 1,197 ,310
gosterebilen  Gruplar Ici 158,817 1082 ,147
personel Toplam 159,344 1085
calismasi
huzurevi 21 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere hizmet Gruplar Aras ,492 3 ,164 1,107 ,345
ve isteklerini  Gryplar ici 160,134 1082 ,148
tamolarak ne 1o, 160,626 1085

Zaman yerine
getireceklerini
soyleme
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Tablo 24’iin devami
huzurevi 22 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamast
sakinlerin 6zel Gruplar Aras ,492 3 ,164 1,107 ,345
ihtiyaclarimi  Gryplar ici 160,134 1082 ,148
anlayisla 1o, 160,626 1085
karsilamalari

Yas degiskenine gore anlamli farklilik olusturmayan beklenti kriterleri Tablo 24’de
gosterilmistir. Buna gore sakinlerin algilamalar1 yas degiskenine gore
farklilagsmamaktadir.

Yas degiskeni ile ilgili yapilan analizler sonucunda, 90-99 yas grubundaki huzurevi
sakinlerinin, huzurevi personelinin sakinlere yardimci olmaya her zaman istekli
olmalar1 ve personel ile olan iletisim, iliski ve diyaloglarinda kendilerini giivende
hissetmeleri beklentilerinin diger yas gruplarina gore daha diisiik oldugu buna karsilik
kaldiklar1 huzurevinin, sakinler, yakinlar1 ve toplum iizerinde olumlu izlenim birakmasi
ile algilarmin diger yas gruplarmma gore daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bunun

disindaki krsterlerin yas gruplar: agisindan anlamli farkliliklar géstermemektedir.
6.1.5.Cinsiyet degiskenine ait analizler

Tablo 25: Cinsiyet Degiskenine Beklenti Kriterleri Icin Yapilan t Test Sonuclar

huzurevi personelinin sakinlere 1 n X ss t sd p
yardimci olmaya her zaman istekli Kadin | 467 50000 ,00000 1,690 1084 091
olmalart Erkek | 619  4,9887 14459
huzurevinin, sakinler, yakinlari ve 2 n X SS t sd p
toplum iizerinde olumlu izlenim Kadin | 467  4,9936 ,07998 -347 1084 ,729
birakmasi priek | 619 49952 06950
huzurevinde sakinlere sunulan 3 n X ss t sd p
bakim hizmetlerinin planli, zamanh Kadin 467 4,9850 15291 -,048 1084 962
ve programh olmasi Erkek | 619  4,9855 15511
huzurevi sakinlerinin, personel ile 4 n X ss t sd p

olan iletisim, iliski ve diyaloglarinda Kadn 467 49807 ,19002 -1,184 1084 ,237
kendilerini giivende hissetme gk 619 49919 12041

huzurevinin dis ortaminn gorsel 5 n X ss t sd p
olarak estetik ve cekici olma Kadin | 467 42548 43623 1,033 1084 302
Erkek 619 42278 41974
huzurevi personelinin, sakinlere 6

hizmet siirecinde goriiniim olarak Kadin 467 49872 ,11274 777 1084 437
bakiml, temiz ve diizenli olmas1 gk 619 49919 ,08958

huzurevinde bakim hizmetlerinin 7 n X ss t sd p
zamamnda yerine getirilmesi Kadin 467 49872 ,11274 011 1084 991
Erkek 619 49871 ,11304
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Tablo 25’in devami |

huzurevi personelinin genel kiiltiir, 8 n X ss t sd p
kritik karar verme ve mesleki Kadin | 467  4,0792 ,64865 942 1084 347
konularda bilgili olmas1 gk 619 4,0420 ,64224
huzurevi personelinin, sakinlere 9 n X ss t sd p
kars ilgili olmas1 Kadin 467 42570 ,43743 1,114 1084 266
Erkek 619 42278 41974
huzurevi personelinin sakinlere 10 n X ss t sd p
yonelik gorevlerini zamaninda Kadin | 467  4,9850 12164 355 1084 ,723
yerine getirmesi prick | 619 49822 13222
huzurevi personelinin cahsma 11 n X ss t sd p
saatlerinin, sakinlerin hizmetlerinin Kadin 467 4,2548 43623 1,033 1084 ,302
yerine getirilmesi icin uygun olmas1 g e 619 42278 41974
huzurevinin ¢agdas arac, gerec ve 12 n X ss t sd p
teknolojik donamma sahip olmast Kadin | 467 49936 ,07998 2,131 1084 ,033
Erkek 619 49774 ,14880
huzurevi i¢ mekaninin gorsel acidan 13 n X Ss t sd p
modern ve ergonomik olmas1 Kadin 467  4,2548 ,43623 1,033 1084 ,302
Erkek 619 42278 41974
huzurevi sakinlerinin her tiirlii =~ 14 n X ss t sd p
basvuru, resmi ve ozel yazisma, idari Kadin | 467  4,2570 ,43743 1,114 1084 266
mali dokiimantasyon islemlerinin g 619 42278 41974
diizenli ve hizh olmasi
huzurevi personelinin sakinlere 15 n X ss t sd p
miimkiin oldugu kadar kisa siirede Kadin | 467  4,2548 43623 1,033 1084 302
hizmet vermesi Erxek | 619 42278 41974
huzurevi cahsanlarmm 16 n X ss t sd p
davramslarinin sakinlere giiven Kadin | 467  4,2548 43623 1,033 1084 ,302
vermesi Erkek 619 42278 41974
huzurevi personelinin, sakinlerin 17 n X ss t sd p
isteklerini yerine getirmek i¢in her Kadin | 467 42527 43992 1,005 1084 315
zaman hazir olmast Ergex | 619 42262 42254
huzurevi personelinin, sakinlere 18 n X ss t sd p
bireysel ilgi gostermesi Kadin | 467  4,0814 ,65004  ,995 1084 320
Erkek 619 4,0420 ,64224
huzurevi personelinin sakinlere 19 n X ss t sd p
kars1 daima saygili ve nezaketli Kadin 467 49936 ,07998 2,131 1084 ,033
olmast Erkek | 619 49774 14880
huzurevinde, sakinlere bireysel ilgi 20 n X ss t sd p
gosterebilen personel cahsmas1 Kadin | 467 42548 43623 1,033 1084 302
Erkek 619 42278 41974
huzurevi personelinin sakinlere 21 n X ss t sd p
hizmet ve isteklerini tam olarak ne Kadin 467 4,2548 43623 1,033 1084 302
zaman yerine getireceklerini soyleme gk 619 42278 41974
huzurevi personelinin sakinlerin 6zel 22 n X ss t sd p
ihtiyaclarimi anlayisla karsilamalar1 Kadin 467 3,6831 ,85304 811 1084 417
Erkek 619 3,6414 82867
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Tablo 25’e gore cinsiyet degiskeni beklenti kriterleri i¢in

yapilan t testi sonucu

huzurevi personelinin sakinlere karsi daima saygili ve nezaketli olmasi beklentisi

acisindan p<0,05 diizeyinde anlamli bir farklilik bulunmustur. Aritmetik ortalamalar

bazinda bakildiginda erkek sakinlerin, kadinlara oranla daha yiiksek beklenti icinde

olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 26: Cinsiyet Degiskenine Gore Algi Kriterleri Icin Yapilan t Test Sonuclan

huzurevi personelinin sakinlere 1 n X ss t sd p
yardimci olmaya her zaman istekli Kadin 467  4,0278 ,16468 919 1084 ,358
olmalart Erkek | 619 4,0194 13799
huzurevinin, sakinler, yakinlari ve 2 n X SS t sd p
toplum iizerinde olumlu izlenim Kadin 467 3,0021 ,15362 -2,483 1084 ,013
birakmast grkek | 619 3,0339 24232
huzurevinde sakinlere sunulan 3 n X ss t sd p
bakim hizmetlerinin planli, zamanh Kadin 467 3,9979 ,04627 -1,151 1084 ,250
ve programli olmast Erkek | 619 4,0000 ,00000
huzurevi sakinlerinin, personel ile 4 n X ss t sd p
olan iletisim, iliski ve diyaloglarinda Kadin 467 3,8266 ,37904 ,523 1084 ,601
kendilerini giivende hissetme gk 619 3,8142 38925
huzurevinin dis ortaminin gorsel 5 n X ss t sd p
olarak estetik ve cekici olma Kadin 467 3,8266 ,37904 ,523 1084 ,601
Erkek 619 3,8142 38925
huzurevi personelinin, sakinlere 6
hizmet siirecinde goriiniim olarak Kadm 467  4,0278 ,16468 547 1084 585
bakiml, temiz ve diizenli olmas1 gk 619 40226 14880
huzurevinde bakim hizmetlerinin 7 n X ss t sd p
zamaninda yerine getirilmesi Kadin 467  4,2548 43623 1,033 1084 ,302
Erkek 619 42278 41974
huzurevi personelinin genel kiiltiir, 8 n X ss t sd p
kritik karar verme ve mesleki Kadin 467  3,2570 43743 1,114 1084 ,266
konularda bilgili olmas1 gk 619 3,2278 41974
huzurevi personelinin, sakinlere 9 n X ss t sd p
karsi ilgili olmas1 Kadin 467 3,0171 24452 147 1084 ,883
Erkek 619 3,0194 25367
huzurevi personelinin sakinlere 10 n X ss t sd p
yonelik gorevlerini zamaminda Kadin 467  3,1734 37904  -523 1084 ,601
yerine getirmesi Erkek | 619  3,1858 38925
huzurevi personelinin cahsma 11 n X ss t sd p
saatlerinin, sakinlerin hizmetlerinin Kadin 467 3,5096 ,87245 1,065 1084 ,287
yerine getirilmesi icin uygun olmasi pgrxek 619 3,4540 83747
huzurevinin ¢agdas arac, gere¢c ve 12 n X ss t sd p
teknolojik donamima sahip olmas1 Kadin 467  3,0000 ,00000 -,868 1084 ,385
Erkek 619 3,0016 ,04019
huzurevi i¢ mekaninin gorsel acidan 13 n X ss t sd p
modern ve ergonomik olmasi Kadin 467 3,0043 ,09255 1,418 1084 ,156
Erkek 619 2,9984 ,04019
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Tablo 26’nin devami |

huzurevi sakinlerinin her tiirlii 14 n X ss t sd p
basvuru, resmi ve ozel yazisma, idari Kadin | 467  3,1734 37904 -523 1084 601
mali dokiimantasyon islemlerinin gk 619 3,1858 38925
diizenli ve hizh olmasi
huzurevi personelinin sakinlere 15 n X ss t sd p
miimkiin oldugu kadar kisa siirede Kadin | 467  3,6831 ,85304  ,811 1084 417
hizmet vermesi Eriek | 619 36414 82867
huzurevi cahsanlarmm 16 n X ss t sd p
davramslarimn sakinlere giiven Kadin 467  3,1734 37904  -523 1084 ,601
vermesi Erkek 619 3,1858 ,38925
huzurevi personelinin, sakinlerin 17 n X ss t sd P
isteklerini yerine getirmek icin her Kadin | 467  3,6831 85304  ,811 1084 417
zaman hazir olmast Ergek | 619 36414 82867
huzurevi personelinin, sakinlere 18 n X ss t sd p
bireysel ilgi gostermesi Kadin | 467  3,1734 37904 -523 1084 ,601
Erkek 619 3,1858 ,38925
huzurevi personelinin sakinlere 19 n X ss t sd p
kars1 daima saygih ve nezaketli Kadin | 467  3,6831 ,85304  ,811 1084 417
olmast Ergek | 619 36414 82867
huzurevinde, sakinlere bireysel ilgi 20 n X ss t sd p
gosterebilen personel cahsmas1 Kadin | 467  3,1713 37718  -,547 1084 ,584
Erkek 619 3,1842 38793
huzurevi personelinin sakinlere 21 n X ss t sd p
hizmet ve isteklerini tam olarak ne Kadm 467 3,1734 37904 -523 1084 ,601
zaman yerine getireceklerini soyleme gk 619 3,1858 38925
huzurevi personelinin sakinlerin 6zel 22 n X ss t sd p
ihtiyaclarimi anlayisla karsilamalar1 Kadin 467 3,1734  ,37904 -523 1084 ,601
Erkek 619 3,1858 ,38925

Tablo 26’ya gore cinsiyet degiskeni icin algi kriterleri i¢in yapilan t testi sonucu

huzurevinin, sakinler, yakinlar1 ve toplum iizerinde olumlu izlenim birakmasi algisi

acisindan p<0,05 diizeyinde anlamli bir farklilik bulunmustur. Aritmetik ortalamalar

bazinda bakildiginda erkek sakinlerin, kadinlara oranla daha olumlu algilar1 oldugu

goriilmektedir.

Cinsiyet degiskeni igin yapilan analizler sonucunda erkek sakinlerin huzurevi

personelinin sakinlere karsi daima saygili ve nezaketli olmasi beklentisinin kadinlara

oranla daha fazla oldugu, huzurevinin, sakinler, yakinlar1 ve toplum iizerinde olumlu

izlenim birakmasi algisinin yine erkek sakinlerde daha olumlu oldugu bulunmustur.
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6.1.6.Medeni durum degiskenine ait analizler

Tablo 27:

Medeni Durum Degiskenine Gore ‘“Huzurevi Personelinin Sakinlere Yardimci
Olmaya Her Zaman istekli Olmalar”Beklenti Kriteri icin Yapilan Varyans

Analizi Sonuclar

1 Kareler sd Kareler F P
Toplami Ortalamast
Gruplar Arasi 111 2 ,055 4,679 ,009

Gruplar Ici 12,844 1083 ,012

Toplam 12,955 1085
Scheffe Ortalama  Standart p

Sonuglari Farki hata

Evli Bekar ,03012%* ,01151 ,033

Dul ,00275 ,00880 ,952

Bekar Evli -,03012* ,01151 ,033

Dul -,02737% ,00937 ,014

Dul Evli -,00275 ,00880 ,952

Bekar ,02737* ,00937 ,014

Tablo 27°ye gore huzurevinin, sakinler, yakinlar1 ve toplum iizerinde olumlu izlenim

birakmas1 kriterine gore yapilan varyans analizi sonucunda medeni durum degiskeni

p<0,01 diizeyinde anlaml1 bir farklilik olusturmaktadir.

Yapilan Scheffe testi sonucuna gore ise bu farklilik, bekér sakinler ile evli sakinler ve

dul sakinler arasindadir. Bekar sakinler evli olanlar ve dul olanlara gore daha diisiik

beklentiye sahiptirler; kaldiklar1 huzurevinin sakinler, yakinlar1 ve toplum iizerinde

olumlu izlenim birakmasi ile ilgili beklentileri daha diisiiktiir.

Tablo 28:

Medeni Durum Degiskenine Gore “Huzurevi Sakinlerinin, Personel ile Olan
Iletisim, Iliski ve Diyaloglarinda Kendilerini Giivende Hissetme” Beklenti Kriteri
Icin Yapilan Varyans Analizi Sonuclar

4 Kareler sd Kareler F P
Toplami Ortalamast
Gruplar Arasi ,170 2 ,085 3,584 ,028

Gruplar Ici 25,650 1083 ,024

Toplam 25,820 1085
Scheffe Ortalama  Standart )4

Sonuglari Farki hata

Evli Bekar -,00342 ,01244 ,963

Dul -,03186 ,01627 ,148

Bekar Evli -,03528* ,01324 ,029

Dul ,00342 ,01244 ,963

Dul Evli ,03528* ,01324 ,029

Bekar -,00342 ,01244 ,963
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Tablo 28’e gore huzurevi sakinlerinin, personel ile olan iletisim, iliski ve diyaloglarinda
kendilerini giivende hissetme kriterine gore yapilan varyans analizi sonucunda medeni

durum degiskeni p<0,05 diizeyinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir.

Yapilan Scheffe testi sonucuna gore ise bu farklilik, bekar sakinler ile evli sakinler
arasinda ve dul sakinler ile evli sakinler arasindadir. Bekar sakinler evli olanlara gore

daha diisiik beklentiye sahipken; dul sakinler evli sakinlerden daha yiiksek beklentiye

sahiptirler.
Tablo 29:
Medeni Durum Degiskenine Gore Beklenti Kriterleri Icin Yapilan Varyans Analizi
Sonuclarn
huzurevinin, 2 Kareler Toplami sd Kareler F p
sakinler, Ortalamast
yakinlari ve Gruplar Arasi ,006 2 ,003 ,585 ,557
toplum iizerinde  Gruplar ici 5,960 1083 ,006
olumlu izlenim Toplam 5,967 1085
birakmasi
huzurevinde 3 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlere Ortalamast
sunulan bakim Gruplar Arasi ,019 2 ,009 ,392 ,676
hizmetlerinin  Gruplar Ici 25,746 1083 ,024
planli, zamanh Toplam 25,764 1085
ve programh
olmasi
huzurevinin diy 5 Kareler Toplami sd Kareler F P
ortaminin Ortalamast
gorsel olarak Gruplar Arasi , 726 2 ,363 1,996 ,136
estetik ve cekici  Gruplar Ici 197,027 1083 ,182
olma Toplam 197,753 1085
huzurevi 6 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere hizmet Gruplar Arasi ,003 2 ,002 ,168 ,845
siirecinde  Gruplar ici 10,885 1083 ,010
goriiniim olarak Toplam 10,889 1085
bakimli, temiz
ve diizenli
olmasi
huzurevinde 7 Kareler Toplami sd Kareler F P
bakim Ortalamast
hizmetlerinin Gruplar Arasi ,006 2 ,003 ,232 ,793
zamamnda  Gruplar I¢i 13,814 1083 ,013
yerine Toplam 13,820 1085
getirilmesi
huzurevi 8 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
genel kiiltiir, Gruplar Arasi 1,913 2 ,956 2,305 ,100
kritik kalrﬁil: Gruplar ici 449,432 1083 415
verme, mesleki
Kkonularda Toplam 451,345 1085
bilgili olmasi
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Tablo 29’un devami

huzurevi 9 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere kars1 Gruplar Arast ,760 2 ,380 2,084 ,125
ilgili olmast  Gryplar ici 197,513 1083 ,182
Toplam 198,273 1085
huzurevi 10 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi ,011 2 ,006 ,340 712
_ yonelik  Gryplar ici 17,691 1083 ,016
gorevlerini 1), 17,702 1085
zamaninda
yerine getirmesi
huzurevi 11 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
calisma  Gruplar Arasi 726 2 ,363 1,996 ,136
saatlerinin,  Gryplar ici 197,027 1083 ,182
_ sakinlerin 1o, 197,753 1085
hizmetlerinin
yerine
getirilmesi icin
uygun olmasi
huzurevinin 12 Kareler Toplami sd Kareler F P
cagdas arac, Ortalamasi
gerec¢ ve  Gruplar Arasi ,031 2 ,015 ,989 ,372
teknolojik  Gruplar ici 16,703 1083 015
donamma sahip 1), 16,734 1085
olmasi
huzurevi i¢ 13 Kareler Toplami sd Kareler F P
mekaninin Ortalamasi
gorsel aggdan  Gruplar Arasi 726 2 ,363 1,996 ,136
modern ve  Gryplar ici 197,027 1083 ,182
ergonomik 1, 197,753 1085
olmasi
huzurevi 14 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlerinin her Ortalamasi
tiirlii basvuru, Gruplar Arasi ,760 2 ,380 2,084 ,125
resmi ve 6zel  Gruplar ici 197,513 1083 ,182
yansma, idari 0 198,273 1085
mali dok.
islemlerinin
diizenli ve hizh
olmasi
huzurevi 15 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi 726 2 ,363 1,996 ,136
miimkiin  Gryplar ici 197,027 1083 ,182
oldugukadar 7., 197,753 1085
kisa siirede
hizmet vermesi
huzurevi 16 Kareler Toplami sd Kareler F P
calisanlarinin Ortalamasi
davramslariin - Gruplar Arasi 726 2 ,363 1,996 ,136
sakinlere giiven  Gryplar i 197,027 1083 ,182
Vermest — roplam 197,753 1085
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Tablo 29’un devami

huzurevi 17 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlerin Gruplar Arasi ,802 2 ,401 2,172 114
_ isteklerini  Gryplar fgi 199,906 1083 ,185
yerine getirmek 11, 200,707 1085
icin her zaman
hazir olmasi
huzurevi 18 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi 1,971 2 ,985 2,370 ,094
bireyselilgi  Gruplar ici 450,258 1083 416
gostermesl 51, 452,228 1085
huzurevi 19 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere kars1 Gruplar Arasi ,031 2 ,015 ,989 ,372
daima saygii ve  Gruplar Ici 16,703 1083 ,015
nezaketli olmasi Toplam 16,734 1085
huzurevinde, 20 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlere Ortalamast
bireysel ilgi Gruplar Arasi 726 2 ,363 1,996 ,136
gosterebilen  Gruplar ici 197,027 1083 182
personel Toplam 197,753 1085
calismasi
huzurevi 21 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere hizmet Gruplar Aras 726 2 ,363 1,996 ,136
ve isteklerini  Gryplar igi 197,027 1083 ,182
tam olarak ne 1o, 197,753 1085
zaman yerine
getireceklerini
soyleme
huzurevi 22 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlerin 6zel Gruplar Arast 1,432 2 716 1,017 ,362
ihtiyaclarimi  Gryplar ici 762,509 1083 704
anlayisla o0 763,941 1085
karsilamalari

Medeni durum degiskenine gore anlamli farklilik olusturmayan beklenti kriterleri Tablo
29’da gosterilmistir. Medeni durum degiskeni i¢in yapilan analizler sonucunda, bekar
sakinlerin evli ve dul olanlara gore yakinlar1 ve toplum iizerinde olumlu izlenim
birakmasi ile ilgili beklentileri daha diisiik oldugu goriilmiistiir. Bekar sakinlerin evli
olanlara gore personel ile olan iletisim, ilisgki ve diyaloglarinda kendilerini giivende
hissetme beklentisinin daha diisiik oldugu buna karsilik dul sakinlerin bu beklentisinin

daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 30:

Medeni Durum Degiskenine Gore Algi Kriterleri Icin Yapilan Varyans Analizi

Sonuclar
huzurevi 1 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi ,010 2 ,005 ,226 ,798
yardimer  Gruplar Ici 24,414 1083 ,023
olmaya her Toplam 24,424 1085
zaman istekli
olmalari
huzurevinin, 2 Kareler Toplami sd Kareler F p
sakinler, Ortalamas
yakinlari ve Gruplar Arasi ,020 2 ,010 ,230 , 795
toplum iizerinde  Gruplar ici 47,534 1083 ,044
olumlu izlenim Toplam 47,554 1085
birakmasi
huzurevinde 3 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlere Ortalamasi
sunulan bakim Gruplar Arasi ,000 2 ,000 ,248 , 781
hizmetlerinin  Gruplar Ici ,999 1083 ,001
planli, zamanh Toplam ,999 1085
ve programh
olmasi
huzurevi 4 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlerinin, Ortalamast
personel ile olan Gruplar Arasi ,339 2 ,169 1,145 ,319
iletisim, iliski ve  Gruplar Ici 160,287 1083 ,148
diyaloglarinda Toplam 160,626 1085
kendilerini
giivende
hissetme
huzurevinin dis 5 Kareler Toplami sd Kareler F P
ortaminin Ortalamasi
gorsel olarak Gruplar Arasi ,339 2 ,169 1,145 ,319
estetik ve  Gruplar Igi 160,287 1083 ,148
cekici olma Toplam 160,626 1085
huzurevi 6 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi ,015 2 ,007 ,304 , 738
hizmet  Gruplar ici 26,314 1083 ,024
siirecinde Toplam 26,329 1085
goriiniim olarak
bakimli, temiz
ve diizenli
olmasi
huzurevinde 7 Kareler Toplami sd Kareler F P
bakim Ortalamasi
hizmetlerinin Gruplar Arasi ,726 2 ,363 1,996 ,136
zamaminda  Gruplar Ici 197,027 1083 ,182
yerine Toplam 197,753 1085
getirilmesi
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Tablo 30’un devami

huzurevi 8 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
genel kiiltiir, Gruplar Arast ,760 2 ,380 2,084 ,125
kritik karar  Gryplar ici 197,513 1083 ,182
VErme vé  moplam 198,273 1085
mesleki
konularda
bilgili olmasi
huzurevi 9 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere karst  Gruplar Arasi ,001 2 ,001 ,009 ,991
ilgili olmast  Gryplar ici 67,631 1083 ,062
Toplam 67,632 1085
huzurevi 10 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi ,339 2 ,169 1,145 ,319
_ yonelik  Gryplar ici 160,287 1083 ,148
gorevlerini 1o, 160,626 1085
zamaninda
yerine getirmesi
huzurevi 11 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
calisma  Gruplar Arast 2,980 2 1,490 2,053 ,129
saatlerinin,  Gryplar igi 785,990 1083 726
_ sakinlerin 10 788,970 1085
hizmetlerinin
yerine
getirilmesi icin
uygun olmasi
huzurevinin 12 Kareler Toplami sd Kareler F P
cagdas arac, Ortalamasi
gerec¢ ve  Gruplar Arasi ,000 2 ,000 ,248 , 781
teknolojik  Gryplar ici ,999 1083 ,001
donamima sahip Toplam 999 1085
olmasi
huzurevi i¢ 13 Kareler Toplami sd Kareler F P
mekaninin Ortalamasi
gorsel agidan  Gruplar Arasi ,000 2 ,000 ,049 ,952
modern ve  Gruplar ici 4,999 1083 ,005
ergonomik 1, 4,999 1085
olmasi
huzurevi 14 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlerinin her Ortalamasi
tiirlii bagvuru, Gruplar Arasi ,339 2 ,169 1,145 ,319
resmi ve 6zel  Gruplar ici 160,287 1083 ,148
yansma, idari 0 160,626 1085
mali
dokiimantasyon
islemlerinin
diizenli ve hizh
olmasi
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Tablo 30’un devami

huzurevi 15 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi 1,432 2 ;716 1,017 ,362
mimkin  Gryplar ici 762,509 1083 704
oldugukadar 1. 763,941 1085
kisa siirede
hizmet vermesi
huzurevi 16 Kareler Toplami sd Kareler F P
calisanlarinin Ortalamast
davramslarimn - Gruplar Arasi ,339 2 ,169 1,145 ,319
sakinlere giiven  Gruplar i 160,287 1083 ,148
Vermest  Toplam 160,626 1085
huzurevi 17 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlerin  Gruplar Arasi 1,432 2 716 1,017 ,362
_ isteklerini  Gryplar fgi 762,509 1083 704
yerine getirmek 11, 763,941 1085
icin her zaman
hazir olmasi
huzurevi 18 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi ,339 2 ,169 1,145 ,319
bireyselilgi  Gruplar ici 160,287 1083 ,148
gostermest 1,10y 160,626 1085
huzurevi 19 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere karsi Gruplar Aras 1,432 2 716 1,017 362
daima saygii ve  Gruplar Ici 762,509 1083 ,704
nezaketli olmasi Toplam 763,941 1085
huzurevinde, 20 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlere Ortalamast
bireysel ilgi Gruplar Arasi ,390 2 ,195 1,330 ,265
gosterebilen  Gruplar ici 158,954 1083 ,147
personel Toplam 159,344 1085
calismasi
huzurevi 21 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere hizmet Gruplar Aras: ,339 2 ,169 1,145 ,319
ve isteklerini  Gryplar ici 160,287 1083 ,148
tamolarakne 1o, 160,626 1085
zaman yerine
getireceklerini
soyleme
huzurevi 22 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamast
sakinlerin 6zel Gruplar Arast ,339 2 ,169 1,145 ,319
ihtiyaclarmi  Gryplar ici 160,287 1083 ,148
anlayisla 1o, 160,626 1085
karsilamalari

Medeni durum degiskenine gore anlamli farklilik olusturmayan beklenti kriterleri Tablo
30’da gosterilmistir. Buna gore sakinlerin algilari medeni durum degiskenine gore
farklilagsmamaktadir.
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6.1.7. Cocuk Sayisi Degiskenine Ait Analizler

Tablo 31:
Cocuk Sayis1 Degiskenine Gore “Huzurevinin Cagdas Arag, Gereg ve Teknolojik
Donanima Sahip Olmas1r” Beklenti Kriteri I¢cin Yapilan Varyans Analizi Sonuclar

12 Kareler sd Kareler F P
Toplami Ortalamast
Gruplar Arasi ,262 4 ,066 4,300 ,002
Gruplar Ici 16,472 1081 ,015
Toplam 16,734 1085
Scheffe Ortalama  Standart )4
Sonuglari Farki hata
Yok 1 ,01793 ,01076 ,596
2 ,01405 ,00975 722
3-4 ,00311 ,01222 ,999
5 ve tisti ,07358%* ,01855 ,004
1 Yok -,01793 ,01076 ,596
2 -,00389 ,01044 ,998
3-4 -,01482 ,01277 ,853
5 ve tisti ,05565 ,01892 ,071
2 Yok -,01405 ,00975 722
1 ,00389 ,01044 ,998
3-4 -,01094 ,01194 ,933
5 ve tisti ,05953* ,01836 ,033
3-4 Yok -,00311 ,01222 ,999
1 ,01482 ,01277 ,853
2 ,01094 ,01194 ,933
5 ve iistii ,07047* ,01978 ,013
5 ve iistii Yok -,07358* ,01855 ,004
1 -,05565 ,01892 ,071
2 -,05953* ,01836 ,033
3-4 -,07047* ,01978 ,013

Tablo 31°e gore huzurevinin ¢agdas arag, gerec ve teknolojik donanima sahip olmasi
kriterine gore yapilan varyans analizi sonucunda cocuk sayisi degiskeni p<0,01

diizeyinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir.

Yapilan Scheffe testi sonucuna gore ise bu farklilik, 5 ve daha fazla ¢ocugu olanlar ile
cocugu olmayanlar, 2 ¢cocugu olanlar ve 3-4 cocugu olan sakinler arasindadir. 5 ve daha
fazla ¢ocugu olan sakinler digerlerine gore daha diisiik beklentiye sahiptirler. 5 ve daha
fazla ¢ocugu olan sakinlerin huzurevinin cagdas arac, gere¢ ve teknolojik donanima

sahip olmasi beklentileri digerlerine gore daha diisiiktiir.
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Tablo 32.
Cocuk Sayis1 Degiskenine Gore “Huzurevi Personelinin Sakinlere Karsi Daima
Saygih ve Nezaketli Olmasi” Beklenti Kriteri Icin Yapilan Varyans Analizi
Sonuclari

Kareler sd Kareler F P
Toplami Ortalamast
Gruplar Arasi ,262 4 ,066 4,300 ,002
Gruplar Ici 16,472 1081 ,015
Toplam 16,734 1085
Scheffe Ortalama  Standart )4
Sonuglari Farki hata
Yok 1 ,01793 ,01076 ,596
2 ,01405 ,00975 ;722
3-4 ,00311 ,01222 ,999
5 ve tisti ,07358%* ,01855 ,004
1 Yok -,01793 ,01076 ,596
2 -,00389 ,01044 ,998
3-4 -,01482 ,01277 ,853
5 ve tisti ,05565 ,01892 ,071
2 Yok -,01405 ,00975 , 722
1 ,00389 ,01044 ,998
3-4 -,01094 ,01194 ,933
5 ve tisti ,05953* ,01836 ,033
3-4 Yok -,00311 ,01222 ,999
1 ,01482 ,01277 ,853
2 ,01094 ,01194 ,933
5 ve iistii ,07047* ,01978 ,013
5 ve iistii Yok -,07358* ,01855 ,004
1 -,05565 ,01892 ,071
2 -,05953* ,01836 ,033
3-4 -,07047* ,01978 ,013

Tablo 32’ye gore huzurevi personelinin sakinlere karsi daima saygili ve nezaketli
olmas1 kriterine gore yapilan varyans analizi sonucunda ¢ocuk sayis1 degiskeni p<0,01

diizeyinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir.

Yapilan Scheffe testi sonucuna gore ise bu farklilik, 5 ve daha fazla ¢ocugu olanlar ile
cocugu olmayanlar, 2 ¢cocugu olanlar ve 3-4 cocugu olan sakinler arasindadir. 5 ve daha
fazla ¢cocugu olan sakinler digerlerine gore daha diisiik beklentiye sahiptirler. 5 ve daha
fazla ¢ocugu olan sakinlerin huzurevi personelinin sakinlere karsi daima saygili ve

nezaketli olmasi beklentisi digerlerine gore daha diisiiktiir.
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Tablo 33.

Cocuk Sayis1 Degiskenine Gore Beklenti Kriterleri icin Yapilan Varyans Analizi

Sonuclar
huzurevi 1 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi ,050 4 ,013 1,049 ,381
yardimer  Gruplar Ici 12,905 1081 ,012
olmaya her Toplam 12,955 1085
zaman istekli
olmalari
huzurevinin, 2 Kareler Toplami sd Kareler F p
sakinler, Ortalamas
yakinlari ve Gruplar Arasi ,027 4 ,007 1,221 ,300
toplum iizerinde  Gruplar ici 5,940 1081 ,005
olumlu izlenim Toplam 5,967 1085
birakmasi
huzurevinde 3 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlere Ortalamasi
sunulan bakim Gruplar Arasi ,076 4 ,019 ,800 ,525
hizmetlerinin  Gruplar Ici 25,688 1081 ,024
planli, zamanh Toplam 25,764 1085
ve programh
olmasi
huzurevi 4 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlerinin, Ortalamast
personel ile olan Gruplar Arasi ,148 4 ,037 1,557 ,184
iletisim, iliski ve  Gruplar Ici 25,672 1081 ,024
diyaloglarinda Toplam 25,820 1085
kendilerini
giivende
hissetme
huzurevinin dis 5 Kareler Toplami sd Kareler F P
ortaminin Ortalamasi
gorsel olarak Gruplar Arasi ,586 4 ,147 ,804 ,523
estetik ve cekici  Gruplar Igi 197,167 1081 ,182
olma Toplam 197,753 1085
huzurevi 6 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere hizmet Gruplar Arasi ,036 4 ,009 ,901 ,463
siirecinde  Gruplar ici 10,852 1081 ,010
goriiniim olarak Toplam 10,889 1085
bakimli, temiz
ve diizenli
olmasi
huzurevinde 7 Kareler Toplami sd Kareler F P
bakim Ortalamasi
hizmetlerinin Gruplar Arasi ,053 4 ,013 1,038 ,386
zamaminda  Gruplar Ici 13,767 1081 ,013
yerine Toplam 13,820 1085
getirilmesi
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Tablo 33’iin devami

huzurevi 8 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
genel kiiltiir, Gruplar Arasi 1,745 4 ,436 1,049 ,381
kritik karar  Gryplar ici 449,600 1081 416
VErme vé  moplam 451,345 1085
mesleki
konularda
bilgili olmasi
huzurevi 9 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere kars1 Gruplar Arasi ,643 4 ,161 ,879 476
ilgili olmast  Gryplar ici 197,631 1081 ,183
Toplam 198,273 1085
huzurevi 10 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi ,065 4 ,016 ,992 411
_ yonelik  Gryplar ici 17,637 1081 ,016
gorevlerini 1), 17,702 1085
zamaninda
yerine getirmesi
huzurevi 11 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
calisma  Gruplar Arast ,586 4 ,147 ,804 ,523
saatlerinin,  Gryplar ici 197,167 1081 ,182
_ sakinlerin o, 197,753 1085
hizmetlerinin
yerine
getirilmesi icin
uygun olmasi
huzurevi i¢ 13 Kareler Toplami sd Kareler F P
mekaninin Ortalamasi
gorsel aggdan  Gruplar Arasi ,586 4 147 ,804 ,523
modern ve  Gryplar igi 197,167 1081 ,182
ergonomik 1 197,753 1085
olmasi
huzurevi 14 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlerinin her Ortalamasi
tiirlii bagvuru, Gruplar Arasi ,558 4 ,140 ,763 ,549
resmi ve 6zel  Gruplar i¢i 197,715 1081 ,183
yazisma, idari o0 198,273 1085
mali
dokiimantasyon
islemlerinin
diizenli ve hizh
olmasi
huzurevi 15 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamast
sakinlere Gruplar Arasi ,586 4 ,147 ,804 ,523
mimkiin  Gryplar i 197,167 1081 ,182
oldugukadar 1., 197,753 1085
kisa siirede

hizmet vermesi
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Tablo 33’iin devami

huzurevi 16 Kareler Toplami sd Kareler F P
calisanlarinin Ortalamast
davramglarimn - Gruplar Arasi ,586 4 ,147 ,804 ,523
sakinlere giiven  Gruplar i 197,167 1081 ,182
Vermest — roplam 197,753 1085
huzurevi 17 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlerin Gruplar Arasi ,565 4 ,141 ,763 ,549
_ isteklerini  Gryplar fgi 200,142 1081 ,185
yerine getirmek 11, 200,707 1085
icin her zaman
hazir olmasi
huzurevi 18 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi 1,685 4 421 1,011 ,401
bireyselilgi  Gruplar ici 450,543 1081 417
gostermesl o1, 452,228 1085
huzurevinde, 20 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlere Ortalamast
bireysel ilgi Gruplar A_ra51 ,586 4 ,147 ,804 ,523
gosterebilen  Gruplar I¢i 197,167 1081 ,182
personel Toplam 197,753 1085
calismasi
huzurevi 21 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere hizmet Gruplar Arasi ,586 4 ,147 ,804 ,523
ve isteklerini  Gryplar ici 197,167 1081 ,182
tamolarak ne 11,0, 197,753 1085
zaman yerine
getireceklerini
soyleme
huzurevi 22 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlerin 6zel Gruplar Aras 1,412 4 ,353 ,501 735
ihtiyaclarmi  Gryplar ici 762,529 1081 ,705
anlayisla o0 763,941 1085
karsilamalari

Cocuk sayist degiskenine gore anlamli farklilik olusturmayan beklenti kriterleri Tablo
33’te gosterilmistir. Buna gore sakinlerin bir huzurevinden beklentileri, cocuk sayis1
degiskenine gore farklilagsmamaktadir.
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Tablo 34.
Cocuk Sayis1 Degiskenine Gore “Huzurevinin Cagdas Arag, Gere¢ ve Teknolojik
Donamima Sahip Olmasr”’ Algi Kriteri I¢in Yapilan Varyans Analizi Sonuclan

12 Kareler sd Kareler F P
Toplami Ortalamast
Gruplar Arasi ,018 4 ,005 5,045 ,000
Gruplar Ici ,981 1081 ,001
Toplam ,999 1085
Scheffe Ortalama  Standart p
Sonuglari Farki hata
Yok 1 ,00000 ,00263 1,000
2 ,00000 ,00238 1,000
3-4 ,00000 ,00298 1,000
5 ve tisti -,01923* ,00453 ,001
1 Yok ,00000 ,00263 1,000
2 ,00000 ,00255 1,000
3-4 ,00000 ,00312 1,000
5 ve iisti -,01923* ,00462 ,002
2 Yok ,00000 ,00238 1,000
1 ,00000 ,00255 1,000
3-4 ,00000 ,00291 1,000
5 ve tisti -,01923* ,00448 ,001
3-4 Yok ,00000 ,00298 1,000
1 ,00000 ,00312 1,000
2 ,00000 ,00291 1,000
5 ve iistii -,01923* ,00483 ,003
5 ve iistii Yok ,01923%* ,00453 ,001
1 ,01923%* ,00462 ,002
2 ,01923%* ,00448 ,001
3-4 ,01923%* ,00483 ,003

Tablo 34’e gore huzurevinin ¢agdas arag, gerec ve teknolojik donanima sahip olmasi
kriterine gore yapilan varyans analizi sonucunda cocuk sayisi degiskeni p<0,01

diizeyinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir.

Yapilan Scheffe testi sonucuna gore ise bu farklilik, 5 ve daha fazla ¢ocugu olanlar ile
cocugu olmayanlar, 1 cocugu olanlar, 2 ¢ocugu olanlar ve 3-4 cocugu olan sakinler
arasindadir. 5 ve daha fazla cocugu olan sakinler digerlerine gore daha olumlu
algilamaya sahiptirler. 5 ve daha fazla ¢cocugu olan sakinlerin huzurevinin ¢agdas arac,

gereg¢ ve teknolojik donanima sahip oldugu yoniindeki algilamalar1 daha yiiksektir.
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Tablo 35.

Cocuk Sayis1 Degiskenine Gore Algi Kriterleri Icin Yapilan Varyans Analizi
Sonuclar
huzurevi 1 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi ,024 4 ,006 ,261 ,903
yardimer  Gruplar Ici 24,401 1081 ,023
olmaya her Toplam 24,424 1085
zaman istekli
olmalar1
huzurevinin, 2 Kareler Toplami sd Kareler F p
sakinler, Ortalamas
yakinlari ve Gruplar Arasi 174 4 ,043 ,992 411
toplum iizerinde  Gruplar ici 47,380 1081 ,044
olumlu izlenim Toplam 47,554 1085
birakmasi
huzurevinde 3 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlere Ortalamasi
sunulan bakim Gruplar Arasi ,002 4 ,001 ,657 ,622
hizmetlerinin  Gruplar Ici ,997 1081 ,001
planli, zamanh Toplam ,999 1085
ve programh
olmasi
huzurevi 4 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlerinin, Ortalamast
personel ile olan Gruplar Arasi 421 4 ,105 711 ,584
iletisim, iliski ve  Gruplar Ici 160,205 1081 ,148
diyaloglarinda Toplam 160,626 1085
kendilerini
giivende
hissetme
huzurevinin dis 5 Kareler Toplami sd Kareler F P
ortaminin Ortalamasi
gorsel olarak Gruplar Arasi ,421 4 ,105 711 ,584
estetik ve cekici  Gruplar Igi 160,205 1081 ,148
olma Toplam 160,626 1085
huzurevi 6 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere hizmet Gruplar Arasi ,025 4 ,006 ,255 ,907
siirecinde  Gruplar ici 26,304 1081 ,024
goriiniim olarak Toplam 26,329 1085
bakimli, temiz,
diizenli olmasi
huzurevinde 7 Kareler Toplami sd Kareler F P
bakim Ortalamasi
hizmetlerinin Gruplar Arasi ,586 4 ,147 ,804 ,523
zamanminda  Gruplar k‘i 197,167 1081 ,182
yerine Toplam 197,753 1085
getirilmesi
huzurevi 8 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
genel kiiltiir, Gruplar Arasi ,643 4 161 ,879 476
kritik karar  Gryplar ici 197,631 1081 ,183
verme vemesl. 1., 198,273 1085
konularda

bilgili olmasi
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Tablo 35’in devam

huzurevi 9 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere kars1 Gruplar Arast ,033 4 ,008 ,132 971
ilgili olmast  Gryplar ici 67,599 1081 ,063
Toplam 67,632 1085
huzurevi 10 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi 421 4 ,105 J711 ,584
_ yonelik  Gryplar ici 160,205 1081 ,148
gorevlerini 1o, 160,626 1085
zamaninda
yerine getirmesi
huzurevi 11 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
calisma  Gruplar Arast 2,336 4 ,584 ,803 ,524
saatlerinin,  Gryplar fgi 786,633 1081 728
_ sakinlerin 1)) 788,970 1085
hizmetlerinin
yerine
getirilmesi icin
uygun olmasi
huzurevi i¢ 13 Kareler Toplami sd Kareler F P
mekaninin Ortalamasi
gorsel agidan  Gruplar Arasi ,002 4 ,000 ,107 ,980
modern ve  Gruplar ici 4,997 1081 ,005
ergonomik 1, 4,999 1085
olmasi
huzurevi 14 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlerinin her Ortalamasi
tiirlii bagvuru, Gruplar Arasi 421 4 ,105 711 ,584
resmi ve 6zel  Gruplar ici 160,205 1081 ,148
yansma, idari 50 160,626 1085
mali dok.
islemlerinin
diizenli ve hizh
olmasi
huzurevi 15 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi 1,412 4 ,353 ,501 735
miimkin  Gryplar ici 762,529 1081 ,705
oldugukadar 1., 763,941 1085
kisa siirede
hizmet vermesi
huzurevi 16 Kareler Toplami sd Kareler F P
calisanlarinin Ortalamast
davramglarimn - Gruplar Arasi ,421 4 ,105 J711 ,5984
sakinlere giiven  Gruplar ici 160,205 1081 ,148
VEIMESl — Toplam 160,626 1085
huzurevi 17 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlerin Gruplar Arasi 1,412 4 ,353 ,501 735
_ isteklerini  Gryplar i 762,529 1081 ;705
yerine getirmek 11, 763,941 1085

icin her zaman
hazir olmasi
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Tablo 35’in devam

huzurevi 18 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi 421 4 ,105 J11 ,584
bireyselilgi  Gruplar ici 160,205 1081 ,148
gostermest 1,10y 160,626 1085
huzurevi 19 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere kars1 Gruplar Arasi 1,412 4 ,353 ,501 , 135
daima saygihi ve  Gruplar ici 762,529 1081 ,705
nezaketli olmasi Toplam 763,941 1085
huzurevinde, 20 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlere Ortalamast
bireysel ilgi Gruplar Arasi ,429 4 ,107 , 729 572
gosterebilen  Gruplar Ici 158,915 1081 ,147
personel Toplam 159,344 1085
calismasi
huzurevi 21 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere hizmet Gruplar Arasi 421 4 ,105 711 ,584
ve isteklerini  Gruplar ici 160,205 1081 ,148
tam olarak ne 1o, 160,626 1085
zaman yerine
getireceklerini
soyleme
huzurevi 22 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlerin 6zel Gruplar Aras ,421 4 ,105 J711 ,584
ihtiyaclarmi  Gryplar ici 160,205 1081 ,148
anlayisla o515 160,626 1085
karsilamalari

Cocuk sayis1 degiskenine gore anlaml farklilik olusturmayan algi kriterleri Tablo 35°te
gosterilmistir.  Tablo 35°teki kriterlere gore sakinlerin ¢ocuk sayis1 degiskenine gore

algilar1 farklilasmamaktadir.

Cocuk sayis1 degiskeni i¢in yapilan analizler sonucunda, 5 ve daha fazla ¢ocugu olan
sakinlerin huzurevinin c¢agdas arac, gere¢ ve teknolojik donanima sahip olmasi
beklentisi diisiikken bu konu ile ilgili olarak yasadiklar1 huzurevi ile ilgili
algilamalarmin daha olumlu oldugu goriilmiistiir. Ayrica 5 ve daha fazla ¢ocugu olan
sakinlerin huzurevi personelinin sakinlere karsi daima saygili ve nezaketli olmasi

beklentisi digerlerine gore daha diisiiktiir.
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6.1.8. Egitim Durumu Degiskenine Ait Analizler

Tablo 36.

Egitim Durumu Degiskenine Gore Beklenti Kriterleri icin Yapilan Varyans

Analizi Sonuclar

huzurevi 1 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi ,026 4 ,007 ,553 ,697
yardimer  Gruplar Ici 12,928 1081 ,012
olmaya her Toplam 12,955 1085
zaman istekli
olmalari
huzurevinin, 2 Kareler Toplami sd Kareler F p
sakinler, Ortalamas
yakinlar1 ve Gruplar Arasi ,042 4 ,010 1,896 ,109
toplum iizerinde  Gruplar ici 5,925 1081 ,005
olumlu izlenim Toplam 5,967 1085
birakmasi
huzurevinde 3 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlere Ortalamasi
sunulan bakim  Gruplar Arasi ,895 4 ,224 1,226 ,298
hizmetlerinin  Gruplar Ici 197,378 1081 ,183
planli, zamanh Toplam 198,273 1085
ve programh
olmasi
huzurevi 4 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlerinin, Ortalamas
personel ile olan Gruplar Arasi ,037 4 ,009 ,388 ,817
iletisim, iliski ve  Gruplar Ici 25,782 1081 ,024
diyaloglarinda Toplam 25,820 1085
kendilerini
giivende
hissetme
huzurevinin diy 5 Kareler Toplami sd Kareler F P
ortaminin Ortalamasi
gorsel olarak Gruplar Arasi ,830 4 ,207 1,139 ,337
estetik ve cekici  Gruplar Ici 196,923 1081 ,182
olma Toplam 197,753 1085
huzurevi 6 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere hizmet Gruplar Arasi ,014 4 ,003 ,341 ,851
siirecinde  Gruplar Ici 10,875 1081 ,010
goriiniim olarak Toplam 10,889 1085
bakimli, temiz
ve diizenli
olmasi
huzurevinde 7 Kareler Toplami sd Kareler F P
bakim Ortalamasi
hizmetlerinin Gruplar Arasi ,020 4 ,005 ,401 ,808
zamaminda  Gruplar Ici 13,799 1081 ,013
yerine Toplam 13,820 1085
getirilmesi
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Tablo 36’nin devami

huzurevi 8 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
genel kiiltiir, Gruplar Arasi 2,343 4 ,586 1,410 ,228
kritik karar  Gryplar ici 449,003 1081 415
VErme vé  moplam 451,345 1085
mesleki
konularda
bilgili olmasi
huzurevi 9 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere kars1 Gruplar Arasi ,895 4 ,224 1,226 ,298
ilgili olmast  Gryplar ici 197,378 1081 ,183
Toplam 198,273 1085
huzurevi 10 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi ,094 4 ,023 1,440 219
_ yonelik  Gryplar ici 17,608 1081 016
gorevlerini 1), 17,702 1085
zamaninda
yerine getirmesi
huzurevi 11 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
calisma  Gruplar Arasi ,830 4 ,207 1,139 ,337
saatlerinin,  Gryplar igi 196,923 1081 ,182
_ sakinlerin 7.5, 197,753 1085
hizmetl. yerine
getirilmesi icin
uygun olmasi
huzurevinin, 12 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinler, Ortalamasi
yakinlar1 ve Gruplar Arasi ,026 4 ,007 ,553 ,697
toplum iizerinde  Gruplar ici 12,928 1081 012
olumlu izlenim Toplam 12,955 1085
birakmasi
huzurevi i¢ 13 Kareler Toplami sd Kareler F P
mekaninin Ortalamasi
gorsel agidan  Gruplar Arasi ,830 4 ,207 1,139 ,337
modern ve  Gruplar ici 196,923 1081 ,182
ergonomik 1 197,753 1085
olmasi
huzurevi 14 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlerinin her Ortalamasi
tiirlii bagvuru, Gruplar Arasi 825 4 ,206 1,130 341
resmi ve 6zel  Gruplar ici 197,448 1081 ,183
yazisma, idari o510 198,273 1085
mali dok.
islemlerinin
diizenli ve hizh
olmasi
huzurevi 15 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi ,830 4 ,207 1,139 ,337
mimkin  Gruplar ici 196,923 1081 ,182
oldugukadar 1, 197,753 1085
kisa siirede

hizmet vermesi
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Tablo 36’nin devami

huzurevi 16 Kareler Toplami sd Kareler F P
calisanlarinin Ortalamast
davramslarinin - Gruplar Arast ,830 4 ,207 1,139 337
sakinlere giiven  Gryplar i 196,923 1081 ,182
Vermest — roplam 197,753 1085
huzurevi 17 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlerin Gruplar Arasi 174 4 ,194 1,047 ,382
_ isteklerini  Gryplar i 199,933 1081 ,185
yerine getirmek .1, 200,707 1085
icin her zaman
hazir olmasi
huzurevi 18 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi 2,332 4 ,583 1,401 ,232
bireyselilgi  Gruplar ici 449,896 1081 416
gostermesi o1, 452,228 1085
huzurevi 19 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere kars1 Gruplar Arasi ,026 4 ,007 ,553 ,697
daima saygih ve  Gruplar ici 12,928 1081 ,012
nezaketli olmasi Toplam 12,955 1085
huzurevinde, 20 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlere Ortalamast
bireysel ilgi Gruplar A_ra51 ,830 4 ,207 1,139 ,337
gosterebilen  Gruplar I¢i 196,923 1081 ,182
personel Toplam 197,753 1085
calismasi
huzurevi 21 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere hizmet Gruplar Aras ,830 4 ,207 1,139 ,337
ve isteklerini  Gryplar ici 196,923 1081 ,182
tamolarak ne 1), 197,753 1085
zaman yerine
getireceklerini
soyleme
huzurevi 22 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlerin 6zel Gruplar Aras 1,683 4 ,421 ,597 ,665
ihtiyaclarimi  Gryplar ici 762,258 1081 705
anlayisla o0 763,941 1085
karsilamalari

Egitim durumu degiskenine gore anlamli farklilik olusturmayan beklenti kriterleri Tablo
36’da gosterilmistir. Tablo 36’ya gore sakinlerin, belirtilen kriterlere gore beklentileri

egitim durumu degiskenine gore farklilasmamaktadir.
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Tablo 37.

Egitim Durumu Degiskenine Goére “Huzurevinde Sakinlere Sunulan Bakim
Hizmetlerinin Planh, Zamanh ve Programh Olmasi” Alg1 Kriteri I¢cin Yapilan
Varyans Analizi Sonuclan

1 Kareler sd Kareler F P
Toplami Ortalamast
Gruplar Arasi ,280 4 ,070 3,135 ,014
Gruplar Ici 24,144 1081 ,022
Toplam 24,424 1085
Scheffe Ortalama  Standart p
Sonuglari Farki hata
Okur-yazar degil ~ Okur-yazar ,05632 ,02046 ,109
[kogretim ,05448 ,02004 ,118
Lise ,04241 ,02735 ,662
Yiiksek o.- ,07362* ,02120 ,017
Fakiilte
Okur-yazar ~ Okur-yazar degil| -,05632 ,02046 ,109
[Ikogretim -,00183 ,01106 1,000
Lise -,01391 ,02164 ,981
Yiiksek o.- ,01730 ,01305 ,780
Fakiilte
[lkogretim  Okur-yazar degil| -,05448 ,02004 ,118
Okur-yazar ,00183 ,01106 1,000
Lise -,01207 ,02125 ,988
Yiiksek o.- ,01914 ,01239 ,665
Fakiilte
Lise Okur-yazar degil| -,04241 ,02735 ,662
Okur-yazar ,01391 ,02164 ,981
[kogretim ,01207 ,02125 ,988
Yiiksek o.- ,03121 ,02235 , 745
Fakiilte
Yiiksek 0.-  Okur-yazar degil| -,07362* ,02120 ,017
Fakiilte
Okur-yazar -,01730 ,01305 , 780
[kogretim -,01914 ,01239 ,665
Lise -,03121 ,02235 , 745

Tablo 37°ye gore huzurevinde sakinlere sunulan bakim hizmetlerinin planli, zamanli ve

programli olmas1 kriterine gore yapilan varyans analizi sonucunda egitim durumu

degiskeni p<0,01 diizeyinde anlaml1 bir farklilik olusturmaktadir.

Yapilan Scheffe testi sonucuna gore ise bu farklilik, okur-yazar olmayanlar ile yiiksek

okul/fakiilte mezunu sakinler arasmndadir. Okur-yazar olmayan sakinlerin kaldiklar:

huzurevinde sakinlere sunulan bakim hizmetlerinin planl, zamanl ve programli oldugu

yoniindeki algilamalar1 daha yiiksektir.
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Tablo 38.
Egitim Durumu Degiskenine Gore ‘“Huzurevinin Cagdas Arac, Gere¢ ve
Teknolojik Donanima Sahip Olmas” Alg1 Kriteri Icin Yapilan Varyans Analizi
Sonuclar

12 Kareler sd Kareler F P
Toplami Ortalamast
Gruplar Arasi ,015 4 ,004 4,037 ,003
Gruplar Ici ,984 1081 ,001
Toplam | ,999 1085
Scheffe Ortalama  Standart p
Sonuglari Farki hata
Okur-yazar degil ~ Okur-yazar ,01563* ,00413 ,007
[kogretim ,01563* ,00405 ,005
Lise ,01563 ,00552 ,092
Yiiksek o.- ,01563* ,00428 ,010
Fakiilte
Okur-yazar ~ Okur-yazar degil| -,01563* ,00413 ,007
[kogretim ,00000 ,00223 1,000
Lise ,00000 ,00437 1,000
Yiiksek o.- ,00000 ,00263 1,000
Fakiilte
[lkogretim  Okur-yazar degil| -,01563* ,00405 ,005
Okur-yazar ,00000 ,00223 1,000
Lise ,00000 ,00429 1,000
Yiiksek o.- ,00000 ,00250 1,000
Fakiilte
Lise Okur-yazar degil -,01563 ,00552 ,092
Okur-yazar ,00000 ,00437 1,000
[kogretim ,00000 ,00429 1,000
Yiiksek o.- ,00000 ,00451 1,000
Fakiilte
Yiiksek o.-  Okur-yazar degil| -,01563* ,00428 ,010
Fakiilte
Okur-yazar ,00000 ,00263 1,000
[kogretim ,00000 ,00250 1,000
Lise ,00000 ,00451 1,000

Tablo 38’e gore huzurevinin ¢agdas arag, gerec ve teknolojik donanima sahip olmasi
kriterine gore yapilan varyans analizi sonucunda egitim durumu degiskeni p<0,01

diizeyinde anlamli bir farklilik olugturmaktadir.

Yapilan Scheffe testi sonucuna gore ise bu farklilik, okur yazar olmayan sakinler ile
okur-yazar olanlar, ilkdgretim mezunlari, yiiksekokul/fakiilte mezunlar1 arasindadir.
Lise mezunlar1 ile anlamli bir farklilik s6z konusu degildir. Okur-yazar olmayan
sakinlerin huzurevinin c¢agdas ara¢, gere¢ ve teknolojik donanima sahip oldugu

yoniindeki algilamalar1 daha yiiksektir.
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Tablo 39.

Egitim Durumu Degiskenine Gore Alg1 Kriterleri Icin Yapilan Varyans Analizi

Sonuclar
huzurevinin, 2 Kareler Toplami sd Kareler F p
sakinler, Ortalamast
yakinlar1 ve Gruplar Arasi ,895 4 ,224 1,226 ,298
toplum iizerinde  Gruplar ici 197,378 1081 ,183
olumlu izlenim Toplam 198,273 1085
birakmasi
huzurevinde 3 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlere Ortalamasi
sunulan bakim  Gruplar Arasi ,001 4 ,000 ,391 ,815
hizmetlerinin  Gruplar ici ,998 1081 ,001
planli, zamanh Toplam ,999 1085
ve programh
olmasi
huzurevi 4 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlerinin, Ortalamasi
personel ile olan Gruplar Arasi ,456 4 ,114 770 ,545
iletisim, iliski ve  Gruplar Ici 160,170 1081 ,148
diyaloglarinda Toplam 160,626 1085
kendilerini
giivende
hissetme
huzurevinin diy 5 Kareler Toplami sd Kareler F P
ortaminin Ortalamasi
gorsel olarak Gruplar Arasi ,456 4 ,114 L7170 ,545
estetik ve cekici  Gruplar Ici 160,170 1081 ,148
olma Toplam 160,626 1085
huzurevi 6 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere hizmet Gruplar Arasi ,160 4 ,040 1,653 ,159
siirecinde  Gruplar Ici 26,169 1081 ,024
goriiniim olarak Toplam 26,329 1085
bakiml, temiz,
diizenli olmasi
huzurevinde 7 Kareler Toplami sd Kareler F P
bakim Ortalamasi
hizmetlerinin Gruplar Arasi ,830 4 ,207 1,139 ,337
zamaminda  Gruplar Ici 196,923 1081 ,182
yerine Toplam 197,753 1085
getirilmesi
huzurevi 8 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
genel kiiltiir, Gruplar Arasi ,895 4 224 1,226 ,298
kritik karar  Gryplar ici 197,378 1081 ,183
Verme vé - Toplam 198,273 1085
mesleki
konularda
bilgili olmasi
huzurevi 9 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere karst Gruplar Arast ,049 4 ,012 ,198 ,940
ilgili olmast  Gryplar igi 67,582 1081 ,063
Toplam 67,632 1085
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Tablo 39’un devami

huzurevi 10 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamast
sakinlere Gruplar Arasi ,456 4 114 770 ,545
_yonelik  Gryplar ici 160,170 1081 ,148
gorevlerini 1,0, 160,626 1085
zamaninda
yerine getirmesi
huzurevi 11 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
calisma  Gruplar Arast 3,195 4 ;799 1,099 ,356
saatlerinin,  Gryplar igi 785,775 1081 727
_ sakinlerin 1) 788,970 1085
hizmetlerinin
yerine
getirilmesi icin
uygun olmasi
huzurevi i¢ 13 Kareler Toplami sd Kareler F P
mekaninin Ortalamasi
gorsel acidan  Gruplar Arasi ,016 4 ,004 ,870 ,481
modern ve  Gryplar ici 4,983 1081 ,005
ergonomik 0 4,999 1085
olmasi
huzurevi 14 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlerinin her Ortalamasi
tiirlii basvuru, Gruplar Aras 456 4 114 770 ,545
resmi ve 6zel  Gruplar ici 160,170 1081 ,148
yansma, idari 50 160,626 1085
mali dokiiman.
islemlerinin
diizenli ve hizh
olmasi
huzurevi 15 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi 1,683 4 ,421 ,597 ,665
miimkiin  Gryplar ici 762,258 1081 ,705
oldugukadar 1., 763,941 1085
kisa siirede
hizmet vermesi
huzurevi 16 Kareler Toplami sd Kareler F P
calisanlarinin Ortalamasi
davramglarimn  Gruplar Arast 456 4 114 770 ,545
sakinlere giiven  Gryplar i 160,170 1081 ,148
VEIMESl — Toplam 160,626 1085
huzurevi 17 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlerin Gruplar Arasi 1,683 4 421 ,597 ,665
_ isteklerini  Gryplar i 762,258 1081 ;705
yerine getirmek 1,0, 763,941 1085
icin her zaman
hazir olmasi
huzurevi 18 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi ,456 4 114 ,770 ,545
bireyselilgi  Gruplar ici 160,170 1081 ,148
gostermesl o515 160,626 1085
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Tablo 39’un devami

huzurevi 19 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere kars1 Gruplar Arasi 1,683 4 421 ,597 ,665
daima saygihi ve  Gruplar ici 762,258 1081 ,705
nezaketli olmasi Toplam 763,941 1085
huzurevinde, 20 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlere Ortalamasi
bireysel ilgi Gruplar Arasi 412 4 ,103 ,700 ,592
gosterebilen  Gruplar Ici 158,933 1081 ,147
personel Toplam 159,344 1085
calismasi
huzurevi 21 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere hizmet Gruplar Aras ,456 4 114 770 ,545
ve isteklerini  Gruplar igi 160,170 1081 ,148
tam olarak ne 51,1, 160,626 1085
zaman yerine
getireceklerini
soyleme
huzurevi 22 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamast
sakinlerin 6zel Gruplar Aras ,456 4 114 770 ,545
ihtiyaclarm  Gruplar igi 160,170 1081 ,148
anlayisla o0 160,626 1085
karsilamalari

Egitim durumu degiskenine gore anlamli farklhilik olusturmayan algi kriterleri Tablo
39’da gosterilmistir. Tablo 39’a gore sakinlerin belirtilen kriterlere gore algilar: egitim

durumu degiskenine gore farklilasmamaktadir.

Egitim durumu degiskeni i¢in yapilan analizler sonucunda, beklenti kriterleri icin
anlamli bir farklihk goriilmezken Okur-yazar olmayan sakinlerin fakiilte/yliksek okul
mezunlarina gore kaldiklar1 huzurevinde sakinlere sunulan bakim hizmetlerinin planly,
zamanli ve programli oldugu yoniindeki algilamalar1 daha yiiksektir. Ayrica okur-yazar
olmayan sakinlerin huzurevinin ¢agdas arag, gere¢ ve teknolojik donanima sahip oldugu

yoniindeki algilamalarinin lise mezunlar1 hazricindeki tiim sakinlerden daha olumlu

oldugu goriilmiistiir.
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6.1.9.Aylik Gelir Degiskenine Ait Analizler

Tablo 40.
Ayhk Gelir Degiskenine Gore Beklenti Kriterleri Icin Yapilan Varyans Analizi
Sonuclar
huzurevi 1 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi ,056 4 ,014 1,173 ,321
yardimer  Gruplar Ici 12,899 1081 ,012
olmaya her Toplam 12,955 1085
zaman istekli
olmalar1
huzurevinin, 2 Kareler Toplami sd Kareler F p
sakinler, Ortalamasi
yakinlar1 ve Gruplar Arasi ,003 4 ,001 ,132 971
toplum iizerinde  Gruplar ici 5,964 1081 ,006
olumlu izlenim Toplam 5,967 1085
birakmasi
huzurevinde 3 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlere Ortalamasi
sunulan bakim Gruplar Arasi ,039 4 ,010 ,409 ,802
hizmetlerinin  Gruplar Ici 25,725 1081 ,024
planli, zamanh Toplam 25,764 1085
ve programh
olmasi
huzurevi 4 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlerinin, Ortalamast
personel ile olan Gruplar Arasi ,142 4 ,036 1,499 ,200
iletisim, iliski ve  Gruplar Ici 25,677 1081 ,024
diyaloglarinda Toplam 25,820 1085
kendilerini
giivende
hissetme
huzurevinin dis 5 Kareler Toplami sd Kareler F P
ortaminin Ortalamasi
gorsel olarak Gruplar Arasi ,533 4 ,133 ,731 571
estetik ve cekici  Gruplar Ici 197,220 1081 ,182
olma Toplam 197,753 1085
huzurevi 6 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere hizmet Gruplar Arasi ,020 4 ,005 ,491 , 743
siirecinde  Gruplar ici 10,869 1081 ,010
goriiniim olarak Toplam 10,889 1085
bakimli, temiz
ve diizenli
olmasi
huzurevinde 7 Kareler Toplami sd Kareler F P
bakim Ortalamasi
hizmetlerinin Gruplar Arasi ,020 4 ,005 ,395 812
zamamnda  Gruplar I¢i 13,799 1081 ,013
yerine Toplam 13,820 1085
getirilmesi
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Tablo 40’1n devami

huzurevi 8 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
genel kiiltiir, Gruplar Arasi ,436 4 ,109 ,261 ,903
kritik karar  Gryplar ici 450,909 1081 417
VErme vé  moplam 451,345 1085
mesleki
konularda
bilgili olmasi
huzurevi 9 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere kars1 Gruplar Arasi ,553 4 ,138 755 ,554
ilgili olmast  Gryplar ici 197,721 1081 ,183
Toplam 198,273 1085
huzurevi 10 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi ,079 4 ,020 1,207 ,306
_ yonelik  Gryplar ici 17,623 1081 ,016
gorevlerini 1), 17,702 1085
zamaninda
yerine getirmesi
huzurevi 11 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
calisma  Gruplar Arasi ,533 4 ,133 ,731 571
saatlerinin,  Gryplar ici 197,220 1081 ,182
_ sakinlerin 0 197,753 1085
hizmetl. yerine
getirilmesi icin
uygun olmasi
huzurevinin 12 Kareler Toplami sd Kareler F P
cagdas arac, Ortalamasi
gerec¢ ve  Gruplar Arasi ,082 4 ,020 1,329 ,257
teknolojik  Gruplar ici 16,652 1081 015
donamma sahip 10, 16,734 1085
olmasi
huzurevi i¢ 13 Kareler Toplami sd Kareler F P
mekaninin Ortalamasi
gorsel agidan  Gruplar Arasi ,533 4 ,133 J731 571
modern Ve  Gruplar igi 197,220 1081 ,182
ergonomik 1 197,753 1085
olmasi
huzurevi 14 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlerinin her Ortalamasi
tiirlii bagvuru, Gruplar Arast 452 4 ,113 ,618 ,650
resmi ve 6zel  Gruplar ici 197,821 1081 ,183
yazsma, idari o510 198,273 1085
mali dokiiman.
islemlerinin
diizenli ve hizh
olmasi
huzurevi 15 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi ,533 4 ,133 731 ,571
miimkin  Gryplar ici 197,220 1081 ,182
oldugukadar 1. 197,753 1085
kisa siirede

hizmet vermesi
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Tablo 40’1n devami

huzurevi 16 Kareler Toplami sd Kareler F P
calisanlarinin Ortalamast
davramglarimn - Gruplar Arasi ,533 4 ,133 ,731 571
sakinlere giiven  Gryplar i 197,220 1081 ,182
Vermest — roplam 197,753 1085
huzurevi 17 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlerin Gruplar Arasi ,498 4 ,124 ,672 ,612
_ isteklerini  Gryplar i 200,209 1081 ,185
yerine getirmek .1, 200,707 1085
icin her zaman
hazir olmasi
huzurevi 18 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi ,368 4 ,092 ,220 ,927
bireyselilgi  Gruplar ici 451,860 1081 418
gostermesi o1, 452,228 1085
huzurevi 19 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere kars1 Gruplar Arasi ,082 4 ,020 1,329 ,257
daima saygih ve  Gruplar ici 16,652 1081 ,015
nezaketli olmasi Toplam 16,734 1085
huzurevinde, 20 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlere Ortalamast
bireysel ilgi Gruplar A_ra51 ,533 4 ,133 ,731 571
gosterebilen  Gruplar I¢i 197,220 1081 ,182
personel Toplam 197,753 1085
calismasi
huzurevi 21 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere hizmet Gruplar Aras ,533 4 133 731 ,571
ve isteklerini  Gryplar ici 197,220 1081 ,182
tamolarak ne 1), 197,753 1085
zaman yerine
getireceklerini
soyleme
huzurevi 22 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlerin 6zel Gruplar Aras 3,444 4 ,861 1,224 ,299
ihtiyaclarimi  Gryplar ici 760,497 1081 704
anlayisla o0 763,941 1085
karsilamalari

Aylik gelir degiskenine gore anlaml farklilik olusturmayan beklenti kriterleri Tablo

40°da gosterilmistir. Tablo 40’ta belirtilen kriterlere gore sakinlerin beklentileri aylik

gelir degiskenine gore farklilasmamaktadir.
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Tablo 41.

Ayhk Gelir Degiskenine Gore “Huzurevi Personelinin Sakinlere Yardimc1 Olmaya
Her Zaman Istekli Olmalar’” Alg1 Kriteri Icin Yapilan Varyans Analizi Sonuclar

Kareler sd Kareler F P
Toplami Ortalamast
Gruplar Arasi ,528 4 ,132 5,975 ,000
Gruplar Ici 23,896 1081 ,022
Toplam 24,424 1085
Scheffe Ortalama  Standart )4
Sonuglari Farki hata
Geliri yok Asgari iicret ,05675* ,01669 ,021
500 TL-1000 ,05586* ,01242 ,000
TL
1001 TL-2000 ,07104* ,01837 ,005
TL
2001 TL ve ,07104 ,L10571 ,978
ustii
Asgari ticret  Geliri yok -,05675% ,01669 ,021
500 TL-1000 -,00089 ,01384 1,000
TL
1001 TL-2000 ,01429 ,01936 ,969
TL
2001 TL ve ,01429 ,10588 1,000
usti
500 TL-1000 Asgari ticret -,05586* ,01242 ,000
TL
Geliri yok ,00089 ,01384 1,000
1001 TL-2000 ,01517 ,01582 ,922
TL
2001 TL ve ,01517 ,10529 1,000
ustii
1001 TL-2000 Asgari iicret -,07104* ,01837 ,005
TL
Geliri yok -,01429 ,01936 ,969
500 TL-1000 -,01517 ,01582 ,922
TL
2001 TL ve ,00000 ,L10616 1,000
usti
2001 TL ve Asgari ticret -,07104 ,10571 978
ustii
Geliri yok -,01429 ,10588 1,000
500 TL-1000 -,01517 ,10529 1,000
TL
1001 TL-2000 ,00000 ,L10616 1,000
TL

Tablo 77’ye gore huzurevi personelinin sakinlere yardimci olmaya her zaman istekli

olmalar1 kriterine gore yapilan varyans analizi sonucunda aylik gelir degiskeni p<0,01

diizeyinde anlamli bir farklilik olusturmaktadir.
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Yapilan Scheffe testi sonucuna gore ise bu farklilik, geliri olmayanlar ile asgari
ticretliler, S00TL-1000TL geliri olanlar, 1001TL-2000TL geliri olanlar arasindadir.
2001 TL ve istii geliri olanlar ile anlamli bir farklilik s6z konusu degildir. Geliri
olmayan sakinlerin huzurevi personelinin sakinlere yardimci olmaya her zaman istekli

oldugu yoniindeki algilamalar1 daha yiiksektir.

Tablo 42.
Gelir Degiskenine Gore Alg: Kriterleri Icin Yapilan Varyans Analizi Sonuclarn
huzurevinin, 2 Kareler Toplami sd Kareler F p
sakinler, Ortalamast
yakinlar1 ve Gruplar Arasi ,132 4 ,033 ,750 ,558
toplum iizerinde  Gruplar ici 47,423 1081 ,044
olumlu izlenim Toplam 47,554 1085
birakmasi
huzurevinde 3 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlere Ortalamast
sunulan bakim Gruplar Arasi ,005 4 ,001 1,235 ,294
hizmetlerinin  Gruplar ici ,995 1081 ,001
planl, zamanh Toplam ,999 1085
ve programh
olmasi
huzurevi 4 Kareler Toplami sd Kareler F P
sakinlerinin, Ortalamast
personel ile olan Gruplar Arasi ,327 4 ,082 551 ,608
iletisim, iliski ve  Gruplar Ici 160,299 1081 ,148
diyaloglarinda Toplam 160,626 1085
kendilerini
giivende
hissetme
huzurevinin dis 5 Kareler Toplami sd Kareler F P
ortaminin Ortalamast
gorsel olarak Gruplar Arasi ,327 4 ,082 551 ,608
estetik ve cekici  Gruplar Ici 160,299 1081 ,148
olma Toplam 160,626 1085
huzurevi 6 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere hizmet Gruplar Arasi ,199 4 ,050 2,062 ,084
siirecinde  Gruplar ici 26,129 1081 ,024
goriiniim olarak Toplam 26,329 1085
bakimli, temiz
ve diizenli
olmasi
huzurevinde 7 Kareler Toplami sd Kareler F P
bakim Ortalamast
hizmetlerinin Gruplar Arasi ,533 4 ,133 731 571
zamaninda  Gruplar Ici 197,220 1081 ,182
yerine Toplam 197,753 1085
getirilmesi
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Tablo 42’nin devami

huzurevi 8 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
genel kiiltiir, Gruplar Arast ,553 4 ,138 , 7155 ,554
kritik karar  Gryplar ici 197,721 1081 ,183
Verme ve - Toplam 198,273 1085
mesleki
konularda
bilgili olmasi
huzurevi 9 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere karst - Gruplar Aras 011 4 ,003 ,046 ,996
ilgili olmast  Gryplar ici 67,620 1081 ,063
Toplam 67,632 1085
huzurevi 10 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere Gruplar Arasi 327 4 ,082 551 ,698
_yonelik  Gryplar igi 160,299 1081 ,148
gorevlerini 1o, 160,626 1085
zamaninda
yerine getirmesi
huzurevi 11 Kareler Toplami sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
calisma Gruplar Arasi 2,095 4 ,524 ,720 ,579
saatlerinin,  Gryplar igi 786,874 1081 728
_ sakinlerin o0, 788,970 1085
hizmetlerinin
yerine
getirilmesi icin
uygun olmasi
huzurevinin 12 Kareler Toplami sd Kareler F P
cagdas arac, Ortalamast
gere¢ ve  Gruplar Arast ,001 4 ,000 ,161 ,958
teknolojik  Gruplar igi ,998 1081 ,001
donamma sahip 1, ,999 1085
olmasi
huzurevi i¢ 13 Kareler Toplami sd Kareler F P
mekaninin Ortalamasi
gorsel agidan  Gruplar Arasi ,001 4 ,000 ,032 ,998
modern ve  Gruplar ici 4,998 1081 ,005
ergonomik 0 4,999 1085
olmasi
huzurevi 14 Kareler Toplanu sd Kareler F P
sakinlerinin her Ortalamasi
tiirlii bagvuru,  Gruplar Arasi 327 4 ,082 551 ,698
resmi ve 6zel  Gryplar ici 160,299 1081 ,148
yamsma, idari ), 160,626 1085
mali dokiiman-
tasyon islemleri-
nin diizenli ve
hizli olmasi
huzurevi 15 Kareler Toplanu sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere  Gruplar Arasi 3,444 4 ,861 1,224 ,299
miimkiin oldugu  Gryplar igi 760,497 1081 704
kadar kisa siirede 1), 763,941 1085

hizmet vermesi
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Tablo 42’nin devami

huzurevi 16 Kareler Toplanu sd Kareler F P
cahisanlarmin Ortalamast
davramglarimin ~ Gruplar Arasi ,327 4 ,082 ,551 ,698
sakinlere giiven  Gryplar igi 160,299 1081 ,148
vermesi Toplam 160,626 1085
huzurevi 17 Kareler Toplanu sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlerin  Gruplar Aras 3,444 4 ,861 1,224 ,299
isteklerini yerine  Gryplar igi 760,497 1081 704
getirmek igin her 1) 763,941 1085
zaman hazar
olmasi
huzurevi 18 Kareler Toplanu sd Kareler F P
personelinin, Ortalamasi
sakinlere bireysel ~ Gruplar Arast ,327 4 ,082 ,551 ,698
ilgi gostermesi  Gryplar ici 160,299 1081 ,148
Toplam 160,626 1085
huzurevi 19 Kareler Toplanu sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere kars1  Gruplar Arasi 3,444 4 ,861 1,224 ,299
daima saygii ve  Gruplar Ici 760,497 1081 ,704
nezaketli olmasi Toplam 763,941 1085
huzurevinde, 20 Kareler Toplanu sd Kareler F P
sakinlere bireysel Ortalamasi
ilgi gosterebilen  Gruplar Arasi ,293 4 ,073 ,497 , 738
personel calismasi Gruplar Ici 159,052 1081 ,147
Toplam 159,344 1085
huzurevi 21 Kareler Toplanu sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlere hizmet  Gruplar Arasi ,327 4 ,082 ,551 ,698
ve isteklerini tam  Gpyplar fci 160,299 1081 ,148
olarak ne zaman 1., 160,626 1085
yerine
getireceklerini
soyleme
huzurevi 22 Kareler Toplanu sd Kareler F P
personelinin Ortalamasi
sakinlerin 6zel ~ Gruplar Arast ,327 4 ,082 551 ,698
ihtiyaclarmi  Gryplar fci 160,299 1081 ,148
anlayisla o 160,626 1085
karsilamalari

Aylik gelir degiskenine gore anlamli farklilik olusturmayan algi kriterleri Tablo 42’de

gosterilmigtir. Tablo 42’de belirtilen kriterlere gore sakinlerin algilar1 aylhik gelir

degiskenine gore farklilagsmamaktadir.

Aylik gelir degiskeni i¢cin yapilan analizler sonucunda, beklenti ve algi kriterleri icin

anlamli bir farkliliklar bulunamamisti. Ayhk gelir degiskeni huzurevi sakinlerinin

beklenti ve algilarini etkilememektedir.
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6.1.10.0nem Derecesi ile lgili Analizler

Tablo 43.
Huzurevi Sakinlerinin Hizmet Kalitesini Degerlendirirken Onem Verdikleri
Kriterlerin Dagilimi

Fiziksel Donanim| Giivenilirlik Heveslilik Giiven Duyarlilik
f % f % f % f % f %

10 puan| 456 42,0 - - - - - - 456 42,0
15 puan| 630 58,0 - - - - 630 58,0 630 58,0
20 puan - - - - 260 24,0 456 42,0 - -
25 puan| - - - - 630 58,0 - -
30 puan| - - 826 76,1 196 18,0
40 puan| - - 260 23,9 - - - - - -
Toplam| 1086  100,0 | 1086  100,0 | 1086  100,0 | 1086 100,0 | 1086  100,0

Tablo 43’de huzurevi sakinlerinin hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in belirtilen bes

kriter arasinda 100 puani paylastirmalar1 sonucu elde edilen veriler goriilmektedir.

Huzurevinin donanim modernligi ve personelin goriiniisii ile ilgili olarak sakinlerin

%581 15 puan, %42’s1 10 puanla degerlendirmistir.

En yiiksek puanlar soz verdigi hizmeti tam zamaninda, giivenilir ve kusursuz bir
bicimde yapmasi ile ilgili degerlendirmeye sakinler en yiiksek puanlamay1 yapmislardir.

Sakinlerin %76,1°1 30 puan, %?23,9’u 40 puan vermislerdir.

Huzurevinin sakinlere yardim etme ve hizli hizmet verme konusundaki isteklilik ve
hevesliligi konusunda ikinci yliksek degerlendirmeler yapilmistir. Sakinlerin %58’1 20

puan, %24’ii 20 puan, % 18’1 30 puanla degerlendirmistir.

Huzurevi ¢calisanlarmin bilgili ve deneyimli olmasi, kibarligi, sakinlerde giiven duygusu

uyandirma becerisi konusuna %58 oraninda 15 puan, %42 oraninda 20 puan verilmistir.

Huzurevinin sakinlerine kisisel ilgi gostermesi ve duyarlilig: ile ilgili olarak sakinlerin

%581 15 puan, %42’s1 10 puanla degerlendirmistir.

Tablo 43’°e gore puanlamalar siralandiginda sakinlerin en onemli kriter olarak ilk sirada
giivenilirligi gordiikleri, bunu hevesliligin takip ettigi goriilmektedir. Donanim, giiven
ve duyarlilik ise huzurevi sakinleri tarafindan esit 6neme sahip olarak giivenilirlik ve

hevesliligin ardinda degerlendirmislerdir.
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Tablo 44. Huzurevi Sakinlerinin En Onem Verdikleri Ozelliklerin Dagilim

f %
Giivenilirlik 832 76,6
Heveslilik 254 23,4
Toplam| 1086 100,0

Tablo 44’de huzurevi sakinlerinin huzurevi hizmetleri ile ilgili en onem verdikleri
ozellik olarak %76,6 oraninda giivenilirligi, ardindan %?23,4 oraninda hevesliligi tercih

ettikleri goriilmektedir. Bu durum tablo 43’deki dagilim ile paralellik gostermektedir.

Tablo 45. Huzurevi Sakinlerinin En Az Onem Verdikleri Ozelliklerin Dagihmu

f %
FizikselDonanim| 781 71,9
Duyarlilik 305 28,1
Toplam| 1086 100,0

Tablo 45°de huzurevi sakinlerinin huzurevi hizmetleri ile ilgili en az 6nem verdikleri
ozellik olarak %71,9 oraninda donanimi, ardindan %28,1 oraninda duyarlilig1 tercih

ettikleri goriilmektedir. Bu durum tablo 43’deki dagilim ile paralellik gostermektedir.

Tablo 46.
Huzurevi Sakinlerinin Kaldiklar1 Huzurevi Kalitesi Genel Kanaatleri ile ilgili
Dagilim

f %
Ortal 596 54,9
Lyil 355 32,7
Cok iyi 135 12,4
Toplam| 1086 100,0

Huzurevi sakinleri kaldiklar1 huzurevinin kalitesini %54,9 oraninda orta olarak
degerlendirmislerdir. Sakinlerin %32,7’si 1yi oldugu, %12,4’tii ise ¢ok iyi oldugu

yoniinde goriis bildirmislerdir.

Sakinlerin beklenti ve algi kriterleri ile ilgili islemlerde beklentilerin yiiksek ancak
algilamalarin genellikle kararsizliktan yana oldugu bulgular da bu goriislerle desteklenir

niteliktedir.
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Tablo 47.

Huzurevi Sakinlerinin Degisiklik Teklif Edilse Huzurevinde Kalma Istegi ile Tlgili

Dagilim
f %
Istemem| 81 7,5
Kararsizim 133 12,2
Isterim 872 80,3
Toplam| 1086 100,0

Tablo 47’ye gore huzurevi sakinlerinin %80,3’1i degisiklik teklif edilse de huzurevinde

kalmaya devam edeceklerini belirtmislerdir. Sakinlerin %12,2’si kararsiz oldugunu,

%'7,5’1 mevcut huzurevinde kalmaya devam etmek istemedigini bildirmislerdir.

Tablo 48.

Huzurevi Sakinlerinin Huzurevinde Problem Yasama Durumuna Goére Dagilim

f %
Evet] 163 15,0
Hayur] 923 85,0
Toplam| 1086 100,0

Tablo 48’e¢ gore huzurevi sakinlerinin %85°1t huzurevinde kalirken bir problem

yasamadiklarini, %15’1 problemleri oldugunu belirtmislerdir.

Tablo 49.

Problem Yasayan Huzurevi Sakinlerinin Huzurevinde Yasadiklar1 Problemin

Coziilmesi Durumuna Gore Dagilim

f %
Evet] 80 49,1
Hayir 83 50,9
Toplam 163 100,0

Tablo 49’a gore problem yasayan huzurevi sakinlerinin %50,9’u yasadiklar1 problemin

tatmin edici bir sekilde ¢oziildiigiinii belirtirken, %49,1°1 ¢oziilmedigini ifade etmistir.

Tablo 50.
Huzurevi Sakinlerinin Huzurevi Baskalarina Tavsiye Etme Durumuna Gore
Dagilim
f %
Evet 973 89,6
Hayir 113 10,4
Toplam| 1086 100,0
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Tablo 50’ye gore huzurevi sakinlerinin %89,6’s1 kaldiklar1 huzurevini bagkalarina

tavsiye edebileceklerini,

%10,4’10 ise tavsiye etmeyecegini ifade etmistir. Buna gore

sakinlerin biiyiik bir oranda kaldiklar1 huzurevinden memnun olduklar1 soylenebilir.

6.1.11.Servqual Kalite Puam1 Hesaplama

Tablo 51. Sakinlerin Beklentileri Ile Ilgili Dagihmm

BOYUT N Minimum Maksimum Ortalama SS

Giivenilirlik 1086 4,00 5,00 4,2394 ,42692
Giivenilirlik 1086 4,00 5,00 4,2394 ,42692
Giivenilirlik 1086 3,00 5,00 4,2376 ,43010
Giivenilirlik 1086 3,00 5,00 4,0589 ,64560
Giivenilirlik 1086 4,00 5,00 4,9843 ,12419
Fiziksel Goriiniim 1086 3,00 5,00 4,9871 , 15426
Fiziksel Goriiniim 1086 4,00 5,00 4,2394 ,42692
Fiziksel Goriiniim 1086 4,00 5,00 4,2394 ,42692
Fiziksel Goriiniim 1086 4,00 5,00 4,9843 , 12419
Heveslilik 1086 4,00 5,00 4,9945 ,07416
Heveslilik 1086 3,00 5,00 4,9853 ,15410
Heveslilik 1086 4,00 5,00 4,2403 ,42748
Heveslilik 1086 3,00 5,00 3,6593 ,83910
Giiven 1086 4,00 5,00 4,9871 ,11286
Giiven 1086 4,00 5,00 4,2394 ,42692
Giiven 1086 4,00 5,00 4,2403 ,42748
Giiven 1086 4,00 5,00 4,2394 ,42692
Duyarlilik 1086 3,00 5,00 4,9936 ,10927
Duyarlilik 1086 4,00 5,00 4,9899 ,10018
Duyarlilik 1086 3,00 5,00 4,0580 ,64497
Duyarlilik 1086 4,00 5,00 4,9834 ,12773
Duyarlilik 1086 4,00 5,00 4,2394 ,42692

Huzurevi sakinlerinin beklentilerinin 5’11 6lgek iizerinden 3,6593 ile 4,9899 arasinda

degistigi; en yiiksek beklenti diizeyinin duyarlilik boyutu altindaki ‘“huzurevi

personelinin, sakinlere hizmet siirecinde goriiniim olarak bakimli, temiz ve diizenli

olmast” ifadesinde oldugu tespit edilmistir. En diisiik beklenti diizeyinin ise heveslilik

boyutu altindaki “huzurevi personelinin sakinlerin 0zel ihtiya¢larimi1 anlayisla
karsilamalar1” ifadesinde oldugu tespit edilmistir

Tablo 52. Sakinlerin Algilan ile ilgili Dagihinm

BOYUT N Minimum Maksimum Ortalama SS
Giivenilirlik 1086 3,00 5,00 3,6593 ,83910
Giivenilirlik 1086 3,00 4,00 3,1805 ,38476
Giivenilirlik 1086 3,00 5,00 3,6593 ,83910
Giivenilirlik 1086 3,00 4,00 3,1805 ,38476
Giivenilirlik 1086 3,00 5,00 3,6593 ,83910
Fiziksel Goriiniim 1086 3,00 4,00 3,8195 ,38476
Fiziksel Goriiniim 1086 3,00 4,00 3,8195 ,38476
Fiziksel Goriiniim 1086 3,00 5,00 3,0203 ,20935
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Tablo 52’nin devami
Fiziksel Goriiniim
Heveslilik
Heveslilik
Heveslilik
Heveslilik
Giiven

Giiven

Giiven

Giiven
Duyarlilik
Duyarlilik
Duyarlilik
Duyarlilik
Duyarlilik

1086
1086
1086
1086
1086
1086
1086
1086
1086
1086
1086
1086
1086
1086

3,00
2,00
3,00
2,00
3,00
4,00
2,00
3,00
3,00
4,00
4,00
3,00
3,00
3,00

4,00
5,00
4,00
5,00
4,00
5,00
5,00
4,00
4,00
5,00
5,00
4,00
4,00
4,00

3,0009
3,0203
3,9991
3,0184
3,1805
4,2394
3,1805
3,0203
3,1786
4,0230
4,0249
3,2403
3,1805
3,1805

,03034
,20935
,03034
,24967
,38476
,42692
,38476
,20935
,38322
,15004
,15578
,42748
,38476
,38476

Huzurevi sakinlerinin algilarinin 5’1 6lgek iizerinden 3,0009 ile 4,2394 arasinda

degistigi; en yiiksek beklenti diizeyinin giiven boyutu altindaki

“huzurevi bakim

hizmetlerinin zamaninda yerine getirilmesi” ifadesinde oldugu tespit edilmistir. En

diisiikk beklenti diizeyinin ise fiziksel 6zellikler boyutu altindaki “huzurevinin ¢agdas

arag, gerec ve teknolojik donanima sahip olmast” ifadesinde oldugu tespit edilmistir

Tablo 53. Kalite Boyutlarinin Onem Dereceleri (Yiizde Agirhklar)

BOYUT N Minimum Maksimum Ortalama SS

Giivenilirlik 1086 0,30 0,40 0,3239 0,04269
Fiziksel Goriiniim 1086 0,10 0,15 0,1290 0,02469
Heveslilik 1086 0,20 0,30 0,2471 0,03228
Giiven 1086 0,15 0,20 0,1710 0,02469
Duyarlilik 1086 0,10 0,15 0,1290 0,02469

Huzurevi sakinlerinin 6nem derecesine gore yaptig1 degerlendirmede puanlarin 0,1290

ile 0,3239 arasinda degistigi; en onemli goriilen boyutun giivenilirlik oldugu tespit

edilmistir

Servqual Puaninin Hesaplanmasi:

Her bir soru (6nerme) icin fark puani asagidaki esitlik yardimiyla hesaplanir:

SERVQUAL PUANI = Onerme Algilama Puani - Onerme Beklenti Puani

Her bir boyut icin SERVQUAL puani, o boyutla ilgili sorularmn fark puanlarinin

ortalamasi alinarak hesaplanir. Kalite Boyutlarinin SERVQUAL Hizmet kalite puaninin

hesaplanmas1 ise; Her boyut i¢cin sakin bazinda ayri ayri ele alman kalite boyutu

puanlar1 toplanip, toplam sakin sayisina boliinerek yapilir.
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Tablo 54. Kalite Boyutlarinin SERVQUAL Hizmet Kalitesi Puanlar

BOYUT KALITE PUANI
Giivenilirlik -0,8842
Fiziksel Goriiniim -1,0831
Heveslilik -1,1653
Giiven -1,0267
Duyarlilik -1,1230
Agirhklandirimamis SERVQUAL -1,05646

Hizmet Kalitesi Puani

Hizmet kalitesi sonuclar1 dikkate alindiginda, burada elde edilen sonuglarin negatif

olmas1 huzurevlerinin, sakinlerin beklentilerini karsilayamadigini gostermektedir. En

yikksek fark (huzurevi

sakinlerinin beklentilerinin en az karsilandig1 boyut)

“duyarlhilik”; en az fark (huzurevi sakinlerinin beklentilerinin en fazla karsilandigi

boyut) da “giivenilirlik” olarak gdzlenmistir.

Tablo 55. Agirhklandirilmis SERVQUAL Hizmet Kalitesi Puan

BOYUT Hizmet Boyutlarin Onem Derecesine gore,
kalitesi Ortalama Agirliklar1  Kalite Boyutunun Puaninin,
(Onem Dereceleri) SERVQUAL Hizmet

Kalitesi Puanina katkisi

Giivenilirlik -0,8842 0,3239 -0,2864

Fiziksel Goriiniim -1,0831 0,1290 -0,1397

Heveslilik -1,1653 0,2471 -0,2879

Giiven -1,0267 0,1710 -0,1756

Duyarlilik -1,1230 0,1290 -0,1449

Agirhklandiriimis SERVQUAL -1,0345

Hizmet Kalitesi Puani
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SONUC VE ONERILER

Arastirmanin  bu bolimiinde, arastirma bulgularindan elde edilen sonuglarin
tartisilmasina dayal1 olarak hizmet kalitesi kavrami kapsaminda Servqual 6l¢eginin huzurevi
yasli bakim ve rehabilitasyon merkezlerinde kalan yaglhilarin hizmet kalitesi degerlendirmesinin
ortaya konulmasi ve hizmet kalitesi boyutlarindan hangilerinin daha ©¢nemli ve oOncelikli
olduguna iligkin deneklerin hizmet kalitesine yonelik algi ve beklenti diizeyleri 1s18inda

Onerilere yer verilmistir.
Sonuclar

Yas grubu degiskenine yonelik yapilan analizlere gore: 90-99 yas gurubundaki sakinler
diger tiim yas gruplarma gore daha diisiik beklentilere sahip olduklari; yine 90-99 yas
gurubundaki sakinlerin, kaldiklar1 huzurevi personeli ile olan iletisim, iliski ve
diyaloglarinda kendilerini giivende hissetme beklentileri, diger yas gruplarina oranla

daha diisiik oldugu goriilmektedir.

Cinsiyet degiskenine yonelik yapilan analizlere gore: Erkek sakinlerin ‘“huzurevi
personelinin sakinlere karsi1 daima saygili ve nezaketli olmast” beklentisinin kadinlara
oranla daha fazla oldugu ortaya ciktigi; huzurevinin, sakinler, yakinlar1i ve toplum
izerinde olumlu izlenim birakmasi algisinin yine erkek sakinlerde daha olumlu oldugu

sonucu bulunmustur.

Medeni durum degiskenine yonelik yapilan analizlere gore: Bekar sakinler evli olanlara
gore daha diisiik beklentiye sahipken; dul sakinler evli sakinlerden daha yiiksek
beklentiye sahip oldugu; bekar sakinlerin evli ve dul olanlara gore ‘“huzurevinin;
sakinler, yakinlar1 ve toplum iizerinde olumlu izlenim birakmas1™ ile ilgili beklentileri
daha diisiik oldugu; bekar sakinlerin evli olanlara gore “personel ile olan iletisim, iliski
ve diyaloglarinda kendilerini giivende hissetme” beklentisinin daha diisiik oldugu, buna
karsilik dul sakinlerin bu beklentisinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Medeni durum

degiskeni algilama kriterleri agisindan anlamli bir farklilik olusturmamaktadir.

Cocuk sayist degiskenine yonelik yapilan analizlere gore: 5 ve daha fazla cocugu olan
sakinler digerlerine gore daha diisiik beklentiye sahip oldugu; ayrica, 5 ve daha fazla
cocugu olan sakinlerin “huzurevi personelinin sakinlere kars1 daima saygili ve nezaketli

olmast” beklentisi digerlerine gore daha diisiik oldugu; 5 ve daha fazla ¢ocugu olan
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sakinlerin huzurevinin c¢agdas arac, gere¢ ve teknolojik donanima sahip olmasi
beklentisi diisikken bu konu ile ilgili olarak yasadiklar1 huzurevi ile ilgili

algilamalarinin daha olumlu oldugu goriilmiistiir.

Egitim durumu degiskenine yonelik yapilan analizlere gore: Beklenti kriterleri icin
anlamli bir farkhilik goriilmezken okur-yazar olmayan sakinlerin fakiilte/yiiksek okul
mezunlarina gore kaldiklar: huzurevinde “sakinlere sunulan bakim hizmetlerinin planli,
zamanl1 ve programli oldugu” yoniindeki algilamalar1 daha yiiksektir. Ayrica okur-yazar
olmayan sakinlerin huzurevinin ¢agdas arag, gere¢ ve teknolojik donanima sahip oldugu
yoniindeki algilamalarinin lise mezunlar1 haricindeki tiim sakinlerden daha olumlu

oldugu goriilmiistiir.

Aylik gelir degiskenine yonelik yapilan analizler sonucunda: Beklenti ve algi kriterleri
icin anlamh bir farkliligin ¢cikmamasi, aylik gelir degiskeninin, huzurevi sakinlerinin

beklenti ve algilarini etkilemedigini gostermektedir.

Literatiir taramasi ve alanda yiiriitiilen arastirma sonuclarinda saglik ve bakim
hizmetleri sunan isletmelerde; hizmet kalitesi boyutlarindan “giivenilirlik” ve “giiven”
boyutlarinin, yararlanicilar tarafindan en onemli gordiikleri hizmet kalitesi boyutlar:
olarak degerlendirildigi goriilmektedir. Bu arastirmada da huzurevi sakinlerinin, nem
derecesine gore yaptiklar1 degerlendirmede, agirliklarin 0,1290 ile 0,3239 arasinda
degistigi; literatiirde gozlendigi gibi yine, en Onemli goriillen boyutun “giivenilirlik”
oldugu, onem derecesi Olceginde, agirhigi en diisiikk olarak belirtilen hizmet kalitesi

boyutlarinin ise “fiziksel ozellikler” ve “duyarlilbik (empati)” olarak ortaya c¢iktigi

goriilmektedir.

Hizmet kalitesi sonuclar1 dikkate alindiginda, elde edilen sonuclarin negatif olmasi,
huzurevlerinin, sakinlerin beklentilerini karsilayamadigini gostermektedir. En yiiksek
fark (huzurevi sakinlerinin beklentilerinin en az karsilandig1 boyut) “duyarlilik”; en az
fark (huzurevi sakinlerinin beklentilerinin en fazla karsilandig1 boyut) da “giivenilirlik”
olarak gozlenmistir. Ayrica hem “Agirliklandiriimamis SERVQUAL Hizmet Kalitesi
puant” hem de “Agirliklandirilmis SERVQUAL Hizmet Kalitesi puani” hesaplanmais,
sonuclar birbirine olduk¢a yakin oldugu ifade edilebilir.

174



Oneriler

Bu arastirmada ulasilan literatiir taramasi, bu arastirmanin bulgu ve sonuglari 1s181nda,
TC Basbakanlik-Devlet Bakanligi ve SHCEK Genel Miidiirliigiine, Huzurevi yaslh
bakim ve rehabilitasyon merkezi yoneticilerine, ilgili kurum ve birim yetkililerine, bu

alanda arastirma yapacak olanlara su Oneriler getirilmektedir.

Onemi ve gerekliligi tartismasiz kabul edilmesine ragmen, yaptigimiz literatiir taramasi
kapsaminda, 6zellikle iilkemizde hizmet kalitesi lizerine yapilmis ¢aligmalarin eksikligi
dikkat cekicidir. Bu aragtirmanin bu eksikligi gidermede az da olsa yardimci olacagini

ve bundan sonraki ¢caligmalara da 151k tutacagi umulmaktadir.

Giinlimiiz agirlasan rekabet sartlarinda, hizmet sektoriindeki isletmelerin hayatta
kalmalari, siirdiiriilebilir, yenilenebilir bir rekabet avantaji saglayacak hizmet kalitesi
uygulamalarinin temin edilmesine baghdir. Bu uygulamalarin gerceklesmesi de etkin
bir hizmet kalitesi Ol¢ciimiine bagli olmaktadir. Bu arastirma, iilkemizdeki hizmet

sektoriiniin hizmet kalitesine iliskin ¢aligmalarinda katki saglayabilir.

Sonu¢ olarak, hizmet kalitesi degerlendirmeleri hakkinda, on-yillardir yapilan
arastirmalara ragmen Ozellikle {iilkemizdeki kurumsal literatiir, kurumsal hizmet
kalitesine yonelik karsilasilan yetersizlikler ve bunlara sunulabilecek ¢6ziim Onerileri
hakkinda ¢ok az sey sdyleyebilmektedir. Umuyoruz ki ¢alismamiz, bu 6nemli konuya

dikkat ceker ve gelecek arastirma ve uygulamalar i¢in az da olsa yol gosterici olur.

Hizmet sektoriindeki isletmelerde tercihlenebilirlik, hizmet sunum siireclerinde, hizmet
kalitesi diizeyini beklentilerin tizerine ¢ikarmay1 yogun bir sekilde gerceklestirmekten
gecmektedir. Bu calismada kavramsal hizmet kalitesi modelinin miisteri beklenti ve
algilarina dayanan 5. boslugu iizerinde durulmustur. Gelecekteki aragtirmalarda, kurum
(isletme) ile ilgili siireclere bagl diger dort boyutla ilgili caligmalarin da yapilmasi,

kurumlarin ideal hizmet kalitesine ulasabilmeleri i¢in ilave katki saglayacaktir.

Hizmet sektor ve isletmelerinin hizmet kalitesi siirecinde basarili olmalari, hizmete
yonelik faaliyetlerin, gelecege doniik stratejik bir yaklasimla belirlenmesini ve
gerceklestirilmesini planlayarak siirdiiriilen bir yaklasim benimsenmelidir. isletmelerin

basarisi, bu konuda gereken niteliklerde isgiiciine sahip olmalarina baghdir. Kalifiye
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eleman temini i¢in, liniversiteler ve danigma kuruluslariyla temasa gecilmeli, isleme i¢i

egitim faaliyetlerine agirlik verilmelidir.

TC Basgbakanlik-Devlet Bakanligit SHCEK Genel Miidiirligiine, Huzurevi yash bakim
ve rehabilitasyon merkezlerindeki hizmet sunum siireclerinde hizmet Kkalitesinin
tyilestirilmesine yonelik planlama ve aktivitelerin organizasyonunda, kavramsal hizmet

kalitesi modeli kapsaminda Servqual 6l¢egi uygulamalarindan yararlanilabilir.

TC Bagbakanlik-Devlet Bakanligi SHCEK Genel Miidiirliigii, Huzurevi yash bakim ve
rehabilitasyon merkezlerindeki hizmet sunum siireclerinde sakinler tarafindan diisiik
hizmet kalitesi puanlariyla degerlendirilen boyut ve boyutlarin, gelistirilmesi ve

giiclendirilmesi ¢alismalarinda bu arastirma sonuglarindan yararlanilabilir.

TC Bagbakanlik-Devlet Bakanligi SHCEK Genel Miidiirliigii, Huzurevi yash bakim ve
rehabilitasyon merkezlerindeki hizmet sunum siireclerinde, bu arastirma sonuglarina
gore ortaya konulan yetersizlik ve eksikliklerin giderilmesi i¢in hizmet sunan personele
yonelik, hizmet i¢i egitim programlarinin hazirlanmasinda, bu arastirma sonuglarindan
yararlanilabilir. Ciinkii hizmet kalitesi grupca paylasilan ve gercgeklestirilen, ortak

degerler iceren, isbirligine dayanan bir takim etkinligidir.

90’11 yillardan buyana siirekli giindemde olan ve hemen her hiikiimet programinda yer
alan kamu reformu mevzuat ve prosediir gelistirme ¢alismalarinda, Yaslanma Ulusal
Eylem Planinda “Yashlikta saglik ve refahin arttiridmast™ stratejilerinin, ve sosyal
giivenlik ve bakim proseslerin gelistirilmesinde bu arastrma sonuglarindan

yararlanilabilir.

Yiiksekogretim kurumu sistemi igerisinde yer alan iiniversitelerin geriatri, sosyal hizmet
boliimleri ve meslek yiiksek okullarinin yaslh bakim programlarinda yer alan bakim
agirlikll miifredat, ders icerik ve yeterliliklerinin gelistirilmesinde, bu arastirmanin

sonuclar1 kullanilabilir.

Ulkemizde hizmet sektoriinde yer alan degisik hizmet sektorlerinde de SERVQUAL
modeli uygulanarak elde edilen arastirma sonuglarinin karsilastirilmasi ve hizmet
sektoriiniin  hizmet Kkalitesini gelistirmeye yoOnelik planlama ve stratejilerinin

olusturulmasi saglanabilir.
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ILGI: Yash Bakim Hizmetleri Dairesi Bagkanligi’min 06.03.2009 tarih ve 642 sayili yazist

ligi yaz1 ile; Sakarya Universitesi Istetme Anabilim Dali Doktora dgrencisi Ali KUZU’nun
“Yash Bakim Kurumlarnda Servqual Olgegi ile Hizmet Kalitesi Olgiimi” adhi Doktora tezi
caligmasina iliskin ekte yer alan anket ¢aligmasini 27 Mart-07 May1s 2009 tarihleri arasinda Adana,
Anka?rai Antalya, Bmln, Bilecik. Bursa, Diiz_cez Eskigehir, Gaziantep, Istanbul, I.z_r.n_1£ Kocacli?
Manisa, Sakarya, Tekirdas ve Efongldak Ulerine bagh Huzurevi Yagh Bakim ve Rehabilitasyon
Merkezlerinde yapabilme talebi bildirilmigtir.

Makamin 26.03.2009 tarih ve 104 sayili Onayi ile; adi gegen Ggrencinin, Il Madiirliiklerinin
koordinesinde Kurulug Miidiirliikklerinin denetiminde 27.03-07.05.2009 tarihleri arasinda yukarida
belirtilen illere bagli Huzurevi Yash Bakim ve Rehabilitasyon Merkezlerinde arastirma yapabilmesi ve
aragtirma tamamlandifinda bir Smeginin Egitim Merkezi Baskanlgi'na gonderilmesi uygun

goriilmistiir.
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BASBAKANLIK Ek-2:
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GENEL MUDURLUGU
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KONU : Arastirma Talebi
(Ali KUZU)

GENEL MUDURLUK MAKAMINA

Sakarya Universitesi Saglik Hizmetleri Meslek Yiiksekokulu Miidiirliigii’ niin 06.05.2009 tarih
ve 213 sayili fakst ile; Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Doktora grencisi Ogr. Gor.
Ali KUZU’nun, Makamin 26.03.2009 tarih ve 104 sayili Olur’u ile yiiriitmekte oldugu “Yasgli Bakim
Kurumlarinda Servqual Olgegi ile Hizmet Kalitesi Ol¢timii” konulu doktora tezi calismasi siiresinin,
zaman yetersizlifinden dolayr Adana, Antalya, Bilecik, Bursa, Diizce, Eskisehir, Gaziantep, Manisa,
Tekirdag ve Zonguldak Illeri icin 31 Mayis 2009 tarihine kadar uzatilmas: talebinde bulunulmusgtur.

S6z konusu talep kapsaminda adi gegen 6grencinin; 11 Miidiirliiklerinin koordinesinde Kurulug
Mudiirliiklerinin denetiminde yukarida adi gegen illere bagli Huzurevi Yasl: Bakim ve Rehabilitasyon
Merkezlerinde 31 Mayis 2009 tarihine kadar arastirma yapabilmesi ve arastirma tamamlandiginda bir
dmeginin Egitim Merkezi Bagkanligi’na génderilmesi hususunda Olurlarimzi arz ederim.

H. Liitfi OZTURK
Egitim Merkezi Baskam

: OLUR
01152009
imambey ERT

Genel Miidiir a. =
Genel Miidiir Yardimcisi

Anafartalar Cad. 68/4 Ulus / ANKARA | Ayrintili bilgi icin irtibat : M.BIRDIR ~Sosyolog
Telefon: (0312) 31024 60 /1233 Faks: (0312) 311 8998
e-posta: egitim{@shcek.gov.tr - Elektronik Ag: www.shcek.gov.tr
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EK-3: ESSA-Yash Bakim Hizmetleri Servqual Olcegi

ESSA* (Yash Bakim Hizmetleri Servqual Olcegi)
Uygulama Yonergesi
Saygideger Buyuklerimiz,

Dort bolimden olusan anket uygulamasinda, bakim hizmeti aldiginiz
kurumun hizmet kalitesine yoénelik algr ve beklentilerinizin saptanmasi
amaclanmistir.  Verecediniz cevaplarin, Huzurevi ve Yash Bakim
Rehabilitasyon Merkezlerinin daha etkili bir hizmet kalitesine ulasmasi
amaciyla yapilacak olan veya yapilmasi disltntlen yenilik ve gelismelere
katkida bulunacagina inanilmaktadir.

Bu bilimsel arastirma tamamen sistemin degerlendirmesine yoénelik
oldugundan, kisi ve kuruluslarin dederlendiriimesi kesinlikle s6z konusu
degildir. Dort bolimden olusan bu anketin cevaplanmasi yaklasik olarak 30
dakika almaktadir. Anketin birinci bdlimu kisisel bilgiler, ikinci bdlimu
hizmet kalitesine ydnelik beklentiler, Gglncli bolimid hizmet kalitesinin
algilanmasi; doérdinct bolim ise hizmet kalitesinin énem derecesinin

belirlenmesine ydneliktir.

Ankette yer alan sorularin her biri dederlendirme igin ayni 6nemi
tasidigindan sorularin tamamini cevaplamaniz, bu bilimsel calismanin

eksiksiz yapilmasi ve objektif olmasi icin son derece onemlidir.

Bu bilimsel calismanin gergekgci olabilmesi, bilime katkida bulunabilmesi,
bize ayirdiginiz zaman, dederli goérisleriniz ve yardimlariniz igin gok

tesekkur ederim.

Ali KUZU

Sakarya Universitesi

Sosyal Bilimler Enstittisi
Isletme Anabilim Dali
Uretim Yén. ve Paz. Bil. Dali
Doktora Ogrencisi

* Elder care services Servqual Scale Application
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

BOLUM-1: Kisisel Bilgi Formu

Yasiniz: .........
Cinsiyetiniz:
(1) Kadin (2) Erkek

Medeni haliniz:

(1) Evli  (2) Bekar (3) Dul

Cocuk sayisi:

(1) Yok (2) 1 (3) 2 (4) 3-4 (5) 5 ve iistii
Dini:

(1) islam (2) Hiristiyan  (3) Musevi (4) Diger

Egitim durumunuz:

(1) Okuryazar degil (2) Okuryazar (3) ilkégretim
(4) Lise (5) Y.okul /Fakiilte (6)Lisansiistii
Herhangi bir sosyal glivenlik kurumundan emekliliginiz mevcut mu?

(1) Yok (2) SSK (3) Bag-Kur (4) Emekli Sandigi (5) Ozel sigorta

Aylik geliriniz:
(1) Gelirim yok (2) Asgari licret
(3) 550-1000TL (4) 1001-2000TL (5) 2001 TL ve listii

Huzurevi giderlerinizi kim karsiliyor?

(1) Kendim (2) Sosyal Giivenlik Kurumu (3) Ozel sigorta

10)Kalmakta oldugunuz huzurevinizin kurumsal stattisii hangisidir?

(1) Devlet (2) Belediye (3) Dernek-Vakif

(4) Ozel (5) Azinliklar
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BOLUM-2: Beklenti Olgegi
Bir sakin olarak, Huzurevi ve Yasgl Bakim Rehabilitasyon Merkezlerinin
hizmetleriyle ilgili BEKLENTILERINIZI, sorulardaki seceneklerden hangisine

katildiginizi cevaplayiniz/ belirtiniz.

£
=
. .. o £
BEKLENTI OLCEGI > 3 £ £ £
125 | g8z
AEABAEREE
£ | 2| 2| 2 RS
B1 Huzurevi (Yasli Bakim ve Rehabilitasyon Merkezi) personeli 1 5 3 4 5
sakinlere yardimci olmaya her zaman istekli olmalidir.
B2 Huzurevi (YBRM), sakinler, yakinlari ve toplum Ulzerinde 1 5 3 4 5
olumlu izlenim birakmalidir.
B3 Huzurevi (YBRM)nde sakinlere sunulan bakim hizmetleri 1 5 3 4 5
planli, zamanli ve programli olmahdir.
B4 Huzurevi (YBRM) sakinleri, personeli ile olan iletisim, iligki 1 2 3 4 5
ve diyaloglarinda kendilerini giivende hissetmelidir.
B5 | Huzurevi (YBRM)nin dis ortami (mimari, peyzaj, 1siklandirma 1 5 3 4 5
ve konum) gdrsel olarak estetik ve gekici olmahdir.
B6 Huzurevi (YBRM) personeli, sakinlere hizmet slrecinde 1 5 3 4 5
goérindm olarak bakimli, temiz ve dizenli olmalidir.
B7 Huzurevi (YBRM)nde sakinlerin bakim hizmetleri zamaninda 1 5 3 4 5
yerine getirmelidir.
B8 Huzurevi (YBRM) personeli, genel kiltir, kritik karar verme 1 5 3 5
ve mesleki konularda bilgili olmalidir.
B9 Huzurevi (YBRM) personeli, sakinlere karsi ilgili olmahdir. 1 3 5
B10 | Huzurevi (YBRM) personeli, sakinlere yonelik gbrevlerini 1 3 5
zamaninda yerine getirmelidir.
B11 | Huzurevi (YBRM) personelinin galisma saatleri, sakinlerin 1 5 3 4 5
hizmetlerinin yerine getirilmesi icin uygun olmahdir.
B12 | Huzurevi (YBRM), cagdas arag, gereg ve teknolojik 1 5 3 4 5
donanima sahip olmaldir.
B13 | Huzurevi (YBRM)nin ic mekéni (dekorasyon, isiklandirma, 1 5 3 4 5
tasarim) gorsel agidan modern ve ergonomik olmalidir.
B14 | Huzurevi (YBRM), sakinlerinin her tirlG basvuru, resmi ve
0zel yazisma, idari, mali dokimantasyon islemlerini diizenli 1 2 3 4 5
ve hizh olarak hazirlamalidir.
B15 | Huzurevi (YBRM) personeli sakinlere hizmetleri mimkin 1 5 3 4 5
olan en kisa zamanda vermelidir.
B16 | Huzurevi (YBRM) calisanlarinin davranislari, sakinlere gliven 1 5 3 4 5
vermelidir.
B17 | Huzurevi (YBRM) personeli sakinlerin isteklerini yerine 1 2 3 5
getirmek icin her zaman hazir olmalidir.
B18 | Huzurevi (YBRM)nde, sakinlere bireysel ilgi gésterilmelidir. 1
B19 | Huzurevi (YBRM) personeli, sakinlere karsi daima saygili ve 1 4
nezaketli olmalidir.
B20 | Huzurevi (YBRM)nde, sakinlere bireysel ilgi gdsterebilen 1 2 3 4 5
personel calismalidir.
B21 | Huzurevi (YBRM) personeli sakinlere hizmet ve isteklerini 1 5 3 4 5
tam olarak ne zaman yerine getireceklerini sfylemelidir.
B22 | Huzurevi (YBRM)nde calisan personel, sakinlerin 6zel
ihtiyaglarini anlayisla karsilamahdir. 1 2 3 4 5

Liitfen bu béliimdeki tiim sorularin cevaplandigini kontrol ediniz. Cok tesekkiir ederiz.

197




BOLUM-3: Algi Olgegi

Bir

sakin olarak, kalmakta oldugunuz huzurevinizin
ALGILARINIZI, sorulardaki segeneklerden hangisine katildiginizi

hizmetleriyle

ilgili

cevaplayiniz/

belirtiniz.
£
=
S | E
ALGI OLCEGI E g £ E | _E
|z | 8| s g6
T | 2| 2| 2 |R~E
Al Huzurevi (Yasli Bakim ve Reh. Merkezi)miz personeli, 1 3 4 5
sakinlerine yardimci olmaya her zaman isteklidir.
A2 Huzurevi (YBRM)miz, sakinleri, yakinlari ve toplum tzerinde 1 5 3 4 5
olumlu izlenim birakir.
A3 Huzurevi (YBRM)mizde sakinlere bakim hizmetleri planh, 1 2 3 4 5
zamanli ve programli sunulur.
A4 Huzurevi (YBRM)miz sakinleri, personeli ile olan iletisim, 1 5 3 4 5
iliski ve diyaloglarinda kendilerini glivende hisseder.
A5 | Huzurevi (YBRM)mizin dis ortami (mimari, peyzaj, 1 2 3 4 5
isiklandirma ve konum) gorsel olarak estetik ve gekicidir.
A6 Huzurevi (YBRM)miz personeli, sakinlere hizmet stirecinde 1 5 3 4 5
goérindm olarak bakimli, diizenli ve temizdir.
A7 Huzurevi (YBRM)mizde, sakinlerin bakim hizmetleri 1 2 3 4 5
zamaninda yerine getirilir.
A8 | Huzurevi (YBRM)mizin personeli, genel kultur, kritik karar 1 3 5
verme ve mesleki konularda bilgilidir.
A9 | Huzurevi (YBRM)miz personeli, sakinlere karsi ilgilidir. 1 2
A10 | Huzurevi (YBRM)miz personeli, sakinlere ydnelik gérevlerini 1
zamaninda yerine getirmektedir.
A1l | Huzurevi (YBRM)miz personelinin calisma saatleri, sakinlerin 1 5 3 4 5
hizmetlerinin yerine getirilmesi icin uygundur.
A12 | Huzurevi (YBRM)miz, cagdas arag, gereg ve teknolojik 1 5 3 4 5
donanima sahiptir.
A13 | Huzurevi (YBRM)mizin ic mekani (dekorasyon, isiklandirma, 1 5 3 4 5
tasarim), gorsel agidan modern ve ergonomiktir.
A14 | Huzurevi (YBRM)mizde, sakinlerin her tirli basvuru, resmi
ve 6zel yazisma, idari-mali dokiimantasyon islemlerinin 1 2 3 4 5
yapilmasi dizenli ve hizlidir.
A15 | Huzurevi (YBRM)miz personeli, sakinlerin hizmetlerini 1 2 3 4 5
mumkin olan en kisa zamanda yerine getirir.
A16 H_l_,|zurevi (YBRM)miz calisanlarinin davraniglari, sakinlere 1 5 3 4 5
guven verir.
A17 | Huzurevi (YBRM)miz personeli sakinlerin isteklerini yerine 1 5 3 4 5
getirmek icin her zaman hazirdir.
A18 | Huzurevi (YBRM)mizde, sakinlere bireysel ilgi 1 5 3 4 5
gosterilmektedir.
A19 | Huzurevi (YBRM)miz personeli, sakinlere karsi daima saygil 1 5 3 4 5
ve nezaketlidir.
A20 | Huzurevi (YBRM)mizde, sakinlere bireysel ilgi gésteren 1 5 3 4 5
personel calismaktadir.
A21 | Huzurevi (YBRM)miz personeli, sakinlere hizmet ve
isteklerini tam olarak ne zaman yerine getireceklerini 1 2 3 4 5
sOylemektedir.
A22 | Huzurevi (YBRM)mizde galisan personel, sakinlerin 6zel 1 5 3 4 5

ihtiyaglarini anlayisla karsilamaktadir.

Liitfen bu béliimdeki tiim sorularin cevaplandigini kontrol ediniz. Cok tesekkiir ederiz.
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BOLUM-4: Onem Derecesi Olcegi

Asagida 5 madde halinde siralanmis olan ifadeler Huzurevi ve Yasli Bakim
Rehabilitasyon Merkezlerinin sagladiklari hizmetlerle ilgilidir. Bir sakin olarak siz, bir
huzurevinin verdigi hizmetin kalitesini dederlendirirken, asadidaki 5 maddede
belirtilen 6zelliklerin hangisinin sizin igin daha fazla énemli oldugunu disinlrsiniz?
Litfen dlslnceniz dodrultusunda 100 puani asagidaki 5 oOzellik arasinda
paylastiriniz. Eder 06zelliklerden birisi sizin igin digerlerinden daha 6nemliyse o
Ozellik icin daha fazla puan veriniz. Litfen 5 Ozellik arasinda bdlistirdiginiz
puanlarin toplaminin 100 olmasina dikkat ediniz.

1 Huzurevinin arag-gereg ve donaniminin modernligi; Binalarin,
hizmet birimlerinin, kullanilan arag gereg ve donaniminin gérsel | ........ puan
cekiciligi ve Huzurevi personelinin goérinisu.

2 | Huzurevinin soz verdigi hizmeti tam zamaninda, givenilirve | ... puan
kusursuz bir sekilde yapmasi.

3 Huzurevinin, sakinlerine yardim etme ve hizli hizmet verme | ... puan
konusundaki istekliligi ve hevesliligi.

4 | Huzurevi calisanlarinin bilgili ve deneyimli olmasi, kibarhigi, | ...... puan
sakinlerde given duygusu uyandirma becerileri.

5 Huzurevinin sakinlerinea kisisel ilgi gdstermesi ve duyarliigi. | ....... puan

| Toplam [ 100 puan

1) Bir Huzurevinin hizmetleri ile ilgili yukaridaki 6zelliklerden hangisi sizin igin en
6nemlisidir? Lutfen numarasini yaziniz: ()

2) Bir Huzurevinin hizmetleri ile ilgili yukaridaki 6zelliklerden hangisi sizin igin en az
6nemlidir? Lutfen numarasini yaziniz: ( )

3) Huzurevinizin hizmet kalitesini géz 6nline aldiginizda, genel kanaatiniz nedir?
O Cok kétii O Kétii O Orta O lyi O Cok iyi

4) Degisiklik teklif edilse, huzurevinizde kalmaya devam etmek ister misiniz? (Ltfen ne
derecede katildiginizi belirtiniz)

O istemem O Kararsizim O isterim
5) Huzurevinizde yasarken bir problem yasadiniz mi? (‘Hayir’ ise 7. Soruya geginiz!)
O Evet O Hayir
6) Yasadiginiz problem sizi tatmin edecek sekilde ¢6zuldi mi?
O Evet O Hayir
7) Huzurevinizi baskalarina tavsiye eder misiniz?
O Evet O Hayir

Liitfen bu béliimdeki tiim sorularin cevaplandigini kontrol ediniz. Cok tesekkiir
ederiz.
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