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Keywords: yillar1 arasinda Kastamonu Belediyesi’nden 100 kisi yashi bakim hizmeti almistir. Orneklem
Elderly Care Services, evrenin %64'nii temsil etmektedir. Aragtirmanin érnekleminin belirlenmesinde basit tesadiifii
Servqual, Expected orneklem yontemi secilmistir. Arastirma katilimcilarin SERVQUAL beklenti ve alg1 toplam
Services, Perceived puanlar1 ve alt boyutlar1 arasinda farklilik olusup olusmadigini belirlemek icin yapilmistir.
Services, Kastamonu Arastirma sonuglar1 katilimcilarin fiziksel gériiniim, giivence ve empati boyutlar1 bakimindan
Municipality diisiincelerinin farklilasmadigy; giivenirlik, yamt verebilirlik bakimindan anlamh sekilde

farkhlastigini gostermektedir. Katilimcilarin giivenirlik beklentileri ve yanit verebilirlik
beklentileri yliksekken algi diizeyleri anlaml bicimde diisiik ¢ikmistir. Benzer sekilde beklenti
toplam skorlar ytiksek iken, toplam algi skorlar: diistik ¢ikmistir.

ABSTRACT

In recent years, similar to Western countries, New Public Administration became prominent in the field of public
administration in Turkey. This lead to public institutions, as in the private sector, placing more attention on customer or
citizen satisfaction, and has been shaped in accordance with the expectations of the citizens. One of the characteristics of the
New Public Administration is the approach of providing more autonomy to local authorities and this made local authorities to
become pioneers in service production. In this context, elderly care services are one of the important services being
produced. This study aims to identify the expected and perceived service quality received from the elderly care services from
Kastamonu Municipality. The study is to measure and assess, through service quality modal (SERVQUAL), the difference
between expected and perceived service quality with regards to the elderly care services provided by the municipalities
according to the people living in Central Kastamonu. The universe of the study consists of subjects who receive elderly care
services in various forms from Kastamonu Municipality. The study was conducted between 15.03.2017 to 30.05.2017
through survey method on 64 subjects. 100 people have received elderly health care from the Kastamonu Municipality
between 2016-2017. The sample resembles 64% of the universe. In identifying the sample, the simple random sampling
method was conducted. The research was conducted to identify the SERVQUAL expectation and perception total scores of the
participants and whether there was a difference between the sub dimensions. It has been observed that the participants’
thoughts did not change in the dimension of physical appearance, trust and empathy; whereas reliability, responsiveness sub
dimensions showed significant differences. As the reliability and responsiveness expectations of the participants were high,
their perception levels were significantly low. Similarly, while the expectation total scores were high, total perception scores
were low.
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1. GIRIS

Yeni Kamu Yonetimi 1970’lerden itibaren ortaya cikan krizlerin ¢éziimiinde geleneksel yonetim
modelinin yetersizliklerine karsi bir ¢6ziim yolu olarak onerilmistir (Bilgi¢, 2003). Turkiye’de Yeni
Kamu Yonetimi anlayisi dogrultusunda ilk adimlar, 1980 sonrasi ozellestirme ve ekonomik
liberalizasyon politikalarinin uygulamaya konulmasi ile baslanmistir. Birinci dénem reform siireci
olarak kabul edilen bu déonemde devlet tekelleri kaldirilarak tist kurullar olusturulmaya baslanmis ve
piyasalarin serbestlestirilmesine 0Onem verilmistir (Eryilmaz, 2013). 1990’L yillarda siyasi
istikrarsizliklar ve ekonomik krizler reform ¢abalarinin hizinin kesilmesinde etkili olmustur. 2000’1i
yillarda ise Kamu Yo6netimi Temel Kanunu Tasarisi ile baslayan ve yonetsel alan1 derinden etkileyen
ikinci dalga reform siirecine girilmistir (Giiler, 2005b). Bati tlkelerinde oldugu gibi Tiirkiye’de de
kamu yo6netimi alaninda Yeni Kamu Yonetimi anlayisinin hakim olmasi, devlet kurumlarinin da 6zel
sektorde oldugu gibi vatandas memnuniyetini esas alan bir yaklasim sergilenmeye baslanmistir. Yeni
Kamu YoOnetiminin karakteristik oOzelliklerinden biri olan yerel yonetimlere daha fazla o6zerklik
verilmesi yaklasimyi, yerel yonetimleri hizmeti liretiminde de 6éncii konuma yiikseltmistir. Bu baglamda
yasl bakim hizmetleri de {liretilen hizmetler arasinda 6nemli bir almaktadir.

Yaslilik kavrami biyolojik, psikolojik ve sosyolojik boyutlariyla tanimlanmakta, toplumsal kural ve
degerlere gore bicimlenmektedir (Arpaci, 2005). Yaslihik kavrami c¢aga, bolgeye ve toplumsal
gelismislige gore farklilasmakta, bireyin saghk durumuna, sosyal ve psikolojik durumuna gore de
degisebilmektedir (Tufan, 2002). Diinya Saghk Orgiitii tarafindan yashhk kavrami, bireyin
kontroliiniin disinda ortaya c¢ikan ve cevresel faktorlere uyum saglayabilme yeteneginin azaldigl
biyolojik bir dénem olarak tamimlanmaktadir (Diinya Saghk Orgiiti (WHO), 2013). Diinya Saghk
Orgiitii, 65 yas ve lizerini yash olarak kabul etmekte ve yashlig1 geng yaslilik, ileri yashlik ve ¢ok ileri
yaslilik olmak lizere gruplara ayirmaktadir. Geng yaslilik, 65-75 yas araliginda bulunan ve genellikle
calisma hayatindan emekliye ayrilmay: takip eden doénemdir. Ileri yashihk (yash), fonksiyonel
kayiplarin goriilmeye baslandig1 75-85 yas araligidir. Cok ileri yashlik (yasli-yash) ise, 6zel bakim ve
ozel ev veya yardimciya ihtiya¢c duyan 85 yas ve tlizeridir (Gorpelioglu, 2009). Ancak 6zel bakim ve 6zel
ev veya yardima ihtiya¢ duymayan 85 yas ve lizeri yaslilar da vardir (Er, 2009).

Degisen bu demografik yapi, daha az calisan ve daha fazla emekli ortaya cikararak etkisini mali
sirdiirilebilirlikten saglik sistemlerine ve sosyal hizmetlere kadar bircok alanda kendini
gostermektedir (Kune, 2009). Diinya genelinde baktigimizda artan yash niifusu yaklasik 100 yil 6nce
gelismis ulkelerde baslamis ve 21. yiizyillda da hala hizla artarak devam etmektedir. Yash niifusundaki
bu artis, barinmadan tasimaciliga, aile yapisindan kusaklar arasindaki baglara kadar bir¢ok finansal ve
tlim sektorlerinde etkisini gdsteren toplumsal bir olgu haline doniismiistiir (World Population Ageing
(WPA), 2015).

Saglik konusunda yerel yonetimlere Oonemli gorevler diismektedir. Yerel yonetimler, vatandasi
yakindan taniyan kamu kuruluslaridir. Bu yiizden halkin sorunlar ¢ozebilecek konumda olmalari,
uygulamalar gelistirip, kararlar alabilmelerinden dolayr énemli bir sorumluluga sahiptir. Ornegin;
yerel yonetimler, bulunduklar1 bélgelerde yashlara yonelik saglik, sosyal etkinlikler, ulasim, konut,
kamu kurumlarina ulasim alanlarinda vatandaslarinin ihtiyaglarimi karsilayacak sekilde yapilanmasi
gerekmektedir. Biitlin bu sartlar1 saglayabilecek kamu kurum ve kuruluslari, 6zel kuruluslar, ulusal ve
uluslararasi kuruluslarla uyum icinde ¢alismasi gerekmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Evrensel normlara gore yerel yonetimler, belli bir fiziksel alanda yasayan yerel topluluk tiyelerine, bir
arada yasamalar1 dolayisiyla kendilerini en fazla ilgilendiren konularda hizmet {iretmek amaciyla
kurulan, karar organlar1 se¢imle is basina gelen, 6zel gelirleri, devlet biitcesinden ayr1 ve kendine ait
personeli olan merkezi yonetimle iligkilerinde yonetsel 6zerklikten yararlanan kamu tiizel kisileridir
(Cukurgayir, 2002).

Uluslararasi anlamda Diinya Saglik Orgiitii yerel yénetimlerin saglk kalkinma planlarini destekleyerek
saglikla ilgili ve toplumsal sorunlarin saglik sektorii disindaki sektorlerin glindeme tasinmasi
konusunu kendine amag¢ edinmistir. Bu amag iizerine Diinya Saghk Orgiiti Avrupa Bélge Ofisi
(WHO/EURO) “Saghkli Kentler Projesi” ile yerel diizeyde “Herkes I¢in Saglik” uygulamasini
gerceklestirmek icin c¢alismalar yapmaktadir. Saglikli Kentler Projesi sagligin yerel seviyede
uygulamasini saglayan bir arag olarak tanimlamaktadir (Basaran, 2007).

Her ne kadar tanimi konusunda bir uzlasma heniiz saglanamamis olsa da kamuya yararl olarak kabul
edilen, bir kamu kurulusunun ya kendisi ya da yakin gozetim ve denetimi altinda 6zel kesim tarafindan
ylriitillen faaliyetlere kamu hizmeti adi verilmektedir (Gokiis, 2010). Hizmet ise, tiiketicilerin
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yasantilarindan kaynaklanan ve ¢ogunlukla fiziksel olmayan sorunlarimi ¢ézmeye ya da ¢ozimu
kolaylastiran sistemler, faaliyetler ve faydalar toplamidir (Islamoglu ve digerleri, 2006).

Hizmetler acisindan kalite sektorden sektore farkli ele alinmalidir. Clinkli hizmetler nesneden cok
performanstir. Hizmet Kkalitesi bir imalat ortaminda olusturulup eksiksiz olarak miisteriye
ulastirilamaz, satistan 6nce sayllamaz, stoklanamaz, test edilemez ve dogrulanamaz. Hizmetlerin bazi
yonleri ile ilgili sayisal olarak kalite standartlari olusturulabilir (bir miisteriye ayrilan zaman,
miisterinin bekleme zamani gibi) ancak insanlarin davranislarina (giileryiiz, ilgi, yakinlik gibi)
standartlar getirmek daha zordur (Oztiirk, 2011). Bilindigi gibi, hizmet kavraminin soyutluk ifade
etmesi, heterojen yapisi ve stoklanamama gibi 6zelliklerinden dolay1 6zellikle Kamu sektoriinde
verilen hizmetlerin kalitesini anlamak anlatmak ve 6l¢cmek zorlagsmaktadir.

Hizmet kalitesi tanimlari, hizmetin bir performans olmasindan dolay1 farkhiliklar géstermektedir.
Hizmet kalitesini Philip Crosby, spesifikasyonlara uygunluk, Jarmo Lehtinen iki parcaya ayirarak
hizmetin sunulmasi siirecinde miisteri tarafindan yapilan yargilamayi, siire¢ Kkalitesi, hizmet
sunulduktan sonra musteri tarafindan yapilan yargilamayi ise, ¢iktilar kalitesi seklinde ele almaktadir
( Ors, 2007).

Genelde, kalitenin goreceli bir kavram olmasi ve algilamalara gore degismesi sebebiyle, belirlenmesi
ve tanimlanmasi da glictiir. Bu durum sosyal hizmetler alani ve bilhassa bakim hizmetleri icin daha ¢ok
gecerlidir. Saghk hizmetlerinde kalite giivence sistemlerinin kurucusu olarak kabul edilen Amerikan
bilim adami Dr. Avedis Donebedian, (tibbi) bakim hizmetlerine yonelik kaliteyi su sekilde
tanimlamistir: “Kalite, saglik birimlerinin koydugu hedefler ile (gerceklestirilen) bakim hizmetleri
arasindaki uyumun derecesidir. Hasta bakicilikta kalite, saglanan bakim hizmetleri ile bu maksatlar
icin daha 6nceden konulan standart ve kriterler arasindaki uyumdur.” (Donebidian, Aktaran: Seyyar,
2017).

Literatiirde hizmet kalitesi boyutlarini ortaya ¢ikaran bir¢ok calismaya rastlanmaktadir. Gronroos
hizmet kalitesini teknik Kkalite ve islevsel kalite boyutlarinda, Lehtinen silire¢ ve c¢ikt1 kalitesi
boyutlariyla ele aldiklari goriilmektedir (Parasaruman vd., 1985). Yazinda hizmet kalitesi ile ilgili en
¢ok Parasuraman, Berry ve Zeithalm (1985) tarafindan ortaya konulan giivenilirlik, heveslilik,
yeterlilik, ulasabilirlik, nezaket, iletisim, itibar, giivenlik, fiziksel varliklar ile miisteri bilmek ve
anlamak olmak iizere 10 boyutta incelenen arastirmalara rastlanmaktadir.

Toplum icinde yasayan bireyin yaslanmasi siireci tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de toplumun
etkilenmesi anlamina gelmektedir. Yash bireyler ile bu bireylerin yasadiklari toplum arasindaki
karsilikli etkilesimler diistiniildiigiinde, yashlarin topluma kazandirilmasi, onlarin yasam doyumunu
artirmak ve toplumlarin siirekliligini saglamak agisindan énemlidir. Ozellikle gelismis toplumlarda
gorilen yash niifus artisina paralel olarak yasllarin yasam kalitesinin artirilmasi, toplumsal
kalkinmanin devamlilig1 agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir.

Yerel yonetimler, biitiin iilkelerde kamu ydnetiminin 6nemli ve vazgecilmez unsurunu meydana
getiren kamu tiizel kisileridir. Bir tilkedeki yerel yonetimlerin giicii ve etkinligi, s6z konusu iilkedeki
demokrasinin diizeyi ile de oldukea yakindan iligkilidir. Yerel yonetimler demokrasi agisindan énemli
oldugu kadar, yerel hizmetlerin ytriitilmesinde verimliligi ve etkinligi saglamada da vazgecilmez
kurumlar olarak kabul edilmektedir.

Yeni yerel yonetim anlayisi ile birlikte son yillarda yasam kalitesi, hizmet kalitesi ve vatandas
memnuniyeti kavrami, belediyeler acisindan ¢ok daha 6nemli bir kavram haline gelmistir. Yerel
yonetimlerin, sorumlu olduklar1 vatandaslarin ihtiyag, beklenti ve taleplerini ne oOlgilide
karsilayabildiklerinin degerlendirilmesi, belediyelerin gelecekle ilgili planlamalarinda da biiyiik 6nem
arz etmektedir. Zira belediyeler, vatandasa kaliteli hizmet verebildikleri siirece basarili kabul
edilmektedir (Sahin, 2011).

3.YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci ve Problemi

Arastirmanin amaci Kastamonu il merkezinde yasayan yash sinifindaki vatandaslarin, belediyelerin
sunmus oldugu yash bakim hizmetine iliskin beklenen hizmet ile algilanan performans arasindaki farki
SERVQUAL yontemi ile 6lciip degerlendirmektir. Belirlenen ana amacin disinda katilimcilarin cinsiyet,
egitim durumu, gelir diizeyi ve yerel yonetimlerde hizmet alma siklig1 agisindan fark olup olmadigini
ortaya koymaktir.
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Belirlenen amag¢ dogrultusunda arastirmanin problem climlesi Kastamonu Belediyesi'nin sunmus
oldugu yash bakim hizmetine iliskin beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasinda fark var midir?
seklinde belirlenmistir.

3.2. Arastirmanin Methodolijisi

Arastirmanin ana kiitlesini (evrenini) Kastamonu Belediyesinden cesitli konularda yash bakim hizmeti
alan Kkisiler olusturmaktadir. Tirkiyve’de yash niifus oraninin en yiuksek oldugu il, 2016 yilinda %18,1
ile Sinop olmustur. Bu ili %16,5 ile Kastamonu ve %15,4 ile Cankiri izlemistir. Yasl niifus oraninin en
diisiik oldugu il ise %3,2 ile Sirnak olmustur. Bu ili %3,3 ile Hakkari ve %3,6 ile Van izlemistir (TUiK,
2016).

Arastirma veri toplama yontemi olarak anket kullanilmistir. Arastirma 15.03.2017-30.05.2017
tarihleri arasinda 64 kisi lizerinde yapilmistir. Kastamonu Belediyesi'nden 2016-2017 yillarinda
toplam 100 kisi yash bakim hizmeti almistir. Evrenin %64’iine ulasilmistir. Arastirmada basit tesadiifii
ornekleme yontemi secilmistir. Arastirma evreni igerisindeki kisilere esit sans verilmistir. Bazi
sorulara katilimcilarin cevap vermedigi tespit edildiginden analizler cevap verilen sorular lizerinden
yapilmistir. Anket sorularinin hazirlanmasi siirecinde arastirma konusu ile ilgili literatiir taramasi
yapilmistir. Arastirmanin anketinin hazirlanmasinda hizmet kalitesi 6l¢ciim yontemi olarak kullanim
alani en yaygin olan SERVQUAL modeli oldugu tespit edilmistir. Hizmet kalitesinin 6l¢iimiine iliskin ilk
model Gronroos (1984) tarafindan oOnerilmistir. Daha sonra Parasuraman ve digerleri (1988)
tarafindan SERVQUAL modeli gelistirilmis ve literatiirde yaygin kabul gérmiistiir. Parasuraman ve
digerleri (1988; 1991; 1993) tarafindan gelistirilen SERVQUAL hizmet kalitesi dlgeginde 22 soru ve
bes temel boyut yer almaktadir. Yazarlara gore hizmet Kkalitesi beklentiler ve algilamalarin bir
fonksiyonudur. Diger bir ifadeyle SERVQUAL o6l¢ciim modeli, beklenen kalite ile algilanan kalite
arasinda olusan farkliiga dayanmaktadir. Bu nedenle veri birbirini izleyen iki ayri1 anketle
toplanmakta, ilkinde beklentiler ikincisinde algilamalar (performans) 6l¢iilmektedir. Daha sonra elde
edilen beklenti skorlarindan algillama skorlarinin ¢ikarilmasiyla hizmet kalitesi skoru
hesaplanmaktadir. Arastirma da SERVQUAL modelindeki bes boyut kapsaminda (fiziksel goriiniim,
giivenilirlik, yanit verebilirlik, glivence, empati) belediye hizmetleri ve hizmet kalitesi ile ilgili anket
sorularindan yola ¢ikilarak, yerel yonetimlerin uluslararasi ve ulusal anlamda yerini 6l¢mek icin anket
sorular1 dizenlenmistir. Anket {i¢ bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde demografik o6zellikler
ikinci boliimde hizmet kalitesinde ki performansi (algi) 6lgen 20 ifade ve iiclincii bolimde de hizmet
kalitesinde ki beklentiyi 6lcen 20 ifade yer almaktadir. Orijinal 6lcekteki iki soru arastirmayi
ilgilendirmediginden c¢ikartilmistir. Yashlarin ¢ogu belediyenin yasli bakim hizmeti yonetim yerini
gormediginden dolay1 hizmet veren kurulusun binasinin dis ve i¢ goriiniisiiyle ilgili sorular ankette yer
almamistir. Ankette 7°1i likert tipi Olcek kullamilmistir (1 kesinlikte katilmiyorum, 7 kesinlikle
katiliyorum). SERVQUAL modeli, arastirma kapsaminda belirlenen belediyenin saglamis oldugu saglik
hizmetinin de vatandas tarafindan memnun algilanip algilanmadigl ya da saglanan saglik hizmetinin
yeterli olup olmamasi agisindan onemlidir. Tiirkiye’deki bu ana kiitleye ulasmak zaman ve maliyet
acisindan zor olacagl icin ornek ana kiitle sinirlandirilmistir. Anket verileri SPSS programinda analiz
edilmistir. Yapilan analiz sonucunda verilerin normal dagihim gosterdigi tespit edilmistir. Elde edilen
veriler Frekans Analizi, T-Testi ve ANOVA Testi ile ¢oziimlenmistir. Ayrica degiskenlerin ortalamalari
ve standart sapmalar1 hesaplanmistir.

3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Belirlenen amag ve yontem g¢ercevesinde arastirmanin hipotezleri asagidaki sekilde belirlenmigtir.
H1: Beklenen hizmet kalitesi ile algilan hizmet kalitesi arasinda fark vardir.

H2:: Cinsiyet ile beklenen hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilagsma vardir.

H2;: Cinsiyet ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlaml farklilasma vardir.

H3:: Gelir diizeyi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda anlamli farklilasma vardir.

H3,: Gelir diizeyi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamh bir farklilasma vardir.

H44: Egitim duzeyi ile beklenen hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilasma vardir.

H4,: Egitim diizeyi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlaml bir farklilasma vardur.

H51: Yash bakim merkezine gelme siklig1 ile beklenen hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilasma
vardir.
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H52: Yash bakim merkezine gelme sikligi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilasma
vardir.

4. BULGULAR VE TARTISMA

Hizmet Kkalitesini belirlemede demografik 6zelliklerin 6énemli yeri bulunmaktadir. Ozellikle
memnuniyet diizeyi ile demografik 6zelikler arasinda bir baglanti saptanmissa, bu ¢alismanin seyrini
dogrudan etkileyen faktor olarak karsimiza ¢ikar. Bu yiizden yapilan ¢alismanin demografik 6zellikleri
arastirildiginda tablo 1 ortaya ¢ikmistir:

Tablo 1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Tanimlayici 6zellikler N %
Erkek 28 43,8
Cinsiyet Kadin 32 50,0
Kayip Veri (Bos birakilan) 4 6,2
ilkokul 7 10,9
Cre Ortaokul 48 75,0
Egitim Durumu Lise 9 141
1000 TL ve alt1 45 70,3
S 1000-2.500 16 25,0
Aylik Gelir Diizeyi 2500-5000 0 0
Kayip Veri (Bos birakilan) 3 4,7
Ik defa geldim 5 78
. L ikinci defa geldim 21 32,8
Yashi Bakim Merkezine Gelme Diizeyi U¢ defa geldim 15 23,4
Dort ve daha fazla 7 10,9
Haftada periyodik olarak gelirim 16 25,0

Arastirmaya katilanlarin %50’si kadin, %43,8’i erkek, cinsiyet belirtmeyenlerin orani ise %6,2’dir.
Katilmcilarin egitim durumlart incelendiginde %75,0’i ortaokul, %14,1’i lise, %10,9’u ise ilkokul
mezunudur. Arastirmada ankete cevap verenlerin %70,3'i 1000 TL ve alt1 diisiik gelir diizeyine
sahiptir. Katihmcilarin %32,8’i ikinci kez geldigini, %23,4’i lgilinci kez geldigini, %25,0’i haftada
periyodik olarak geldigini belirtmislerdir.

Hizmet kalitesi konusunda beklenti ve algilarin ortalamasi ve sapma skorlari1 konusunda da tablo 2’de
ki verilere ulagilmistir.

Tablo 2. SERVQUAL Olgegine Gore Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Degerlerinin Ortalama ve
Standart Sapma Skorlari

SERVQUAL Beklenti SERVQUAL Algi
HIZMET KALITESI IFADELERI
Standart Standart
] Ortalama Sapma Ortalama Sapma Fark
BEKLENTI ALGI
Fiziksel GOriiniim Fiziksel GOriiniim

Merkez ¢alisanlari Merkez g¢alisanlari
temiz ve dlizgiin temiz ve diizgiin 4,7031 1,56022 5,2031 1,31148 0,5
goriniglidiirler. gorinuglidiirler.
Merkez ¢alisanlari Merkez ¢alisanlari
hizmet verirlerken hizmet verirlerken
kullandiklar1 esya ve | kullandiklari esya ve 4,7188 1,31498 5,0156 1,20175 0,2968
malzemeler géze hos | malzemeler goze hos
gorunur. gorunur.

Giivenilirlik Giivenilirlik
Verdikleri sozleri Verdikleri sozleri
zamaninda yerine zamaninda yerine 5,2344 ,86817 4,9531 1,09007 -0,2813
getirir. getirir.
Vatandasin bir Vatandasin bir sorunu
sorunu oldugunda, | oldugunda, sorunu 52500 | 1,17351 | 50000 | 1,11993 | -0,25
sorunu ¢ézmek icin ¢6zmek icin samimi bir
samimi bir ilgi ilgi gosterir.
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gosterir.
Dogru hizmeti ilk Dogru hizmeti ilk 53438 | 1,01134 | 4,7188 | 1,31498 | -0,625
seferde verir. seferde verir.
Bir hizmeti daha Bir hizmeti daha
onceden soyledikleri | dnceden séyledikleri 5,4844 ,92569 5,0781 1,17250 -0,4063
zamanda verir. zamanda verir.
Kayitlarin hatasiz Kayitlarin hatasiz
tutulmasi konusunda | tutulmasi konusunda 5,0469 1,03017 4,8125 1,18019 | -0,2344
cok hassastir. cok hassastir.
Merk.ezm (,?a11§anlar1 Merkezin ¢alisanlari
bir hizmetin tam . f
olarak ne zaman bir hizmetin tam
. e . olarak ne zaman 5,1875 1,05221 4,8906 1,10003 -0,2969
verilecegini . N
verilecegini
vatandaslara i
. vatandagslara soylerler.
soylerler.
%ii(eetz :;éﬁg::nla“ Merkezin ¢alisanlari
e hizmet alicilara stiratli 5,4062 1,00347 4,9375 1,12511 | -0,4687
suratli hizmet . .
. hizmet verirler.
verirler.
Yanit verebilirlik Yanit verebilirlik
Merkezin galisanlar: Merkezin ¢alisanlari
her zaman her zaman
vatandaslara 5,5781 ,95626 5,0000 1,19523 -0,5781
vatandaslara yardimci
yardimci olmak .
; olmak isterler.
isterler.
Merkezin ¢alisanlari Merkezin ¢alisanlari
hi¢ bir zaman hi¢ bir zaman
vatandaslarin vatandaslarin
isteklerini isteklerini 5,0938 1,01916 4,7969 1,10093 | -0,2969
cevaplayamayacak cevaplayamayacak
kadar mesgul kadar mesgul
degillerdir. degillerdir.
Merkezin Merkezin
calisanlarinin ¢alisanlarinin
davranislari davranislari 5,6094 ,95314 5,4844 ,95937 -0,125
vatandaslarda giiven | vatandaslarda giiven
duygusu uyandirir. duygusu uyandirir.
Vatandaslar islemleri | Vatandaslar islemleri
yapilirken kendilerini | yapilirken kendilerini 5,6719 1,03976 5,5938 ,97131 -0,078
glivende hissederler. glivende hissederler.
Giivence Giivence
Merkezin ¢alisanlar: .
vatandaslara karsi Merkezin ¢alisanlari
o ? vatandaslarakarsiher | 56406 | 94897 | 54844 | ,92569 | -0,1562
_ zaman naziktirler.
naziktirler.
Merkezin ¢alisanlari Merkezin ¢alisanlari
vatandaslarim vatandaslarim
sorularina cevap sorularina cevap 5,1406 1,05209 5,0476 1,11339 -0,093
verecek bilgiye verecek bilgiye
sahiptirler. sahiptirler.
Her vatandaglatek | Her vatandaglatektek | ¢ 70, | 117550 | 51875 | 1,03701 | 0,1094
tek ilgilenir. ilgilenir.
\Ei?tﬂi Slzigirl tzrr? Calisma saatleri tiim
e R e vatandaslara uygun 51250 | 1,04654 | 48254 | 143167 | -0,2996
3¢ __ sekilde diizenlenmistir.
diizenlenmistir.
Empati Empati
Her vatandasla Her vatandasla kisisel 51250 107644 5,2540 112118 0,129

kisisel olarak

olarak ilgilenen
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ilgilenen calisanlara calisanlara sahiptir.
sahiptir.
Vatandaslarin Vatandaslarim
menfaatlerini her menfaatlerini her seyin 5,2344 1,19180 5,2857 1,18361 0,0513
seyin listiinde tutar. iistiinde tutar.
Calisanlar Calisanlar
vatandaslarin 6zel vatandaslarin 6zel 5,1562 1,04226 5,0476 1,39618 -0,1086
isteklerini anlarlar. isteklerini anlarlar.
Olgek Toplam 5,2250 ,07434 5,0453 ,09177 -0,1797

Tablo 2’de katihmcilarin SERVQUAL 6lgegine gore belirlenen bes boyut ve 20 degisken i¢in verdikleri
cevaplarin ortalamalari ve standart sapmalar1 goriilmektedir. Katilimcilarin hizmet kalitesi beklenti ve
algilarina gore cevapladiklar1 anket sorularinin analizi sonucunda beklenti ve algi arasinda farklar
oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin baz degiskenlerde beklentileri yliksekten, bazilarin da ise algilari
ylksek ¢ikmaktadir.

Tabloda gorildiigii gibi, beklenti ve alg1 arasindaki fark ¢ok biiyiik degildir. Kastamonu Belediyesi Yash
Bakim Hizmeti performansinin degerlendirilmesindeki ifadelerin ortalamalari incelendiginde beklenti
ve algi ortalamasinda en yliksek ifadenin yanit verebilirlik boyutunda yaslilar hizmet verilirken
kendini glivende hissederler (beklenti 5,6719; alg1 5,5938) seklinde oldugu, en diisiik ifadenin beklenti
acisindan fiziksel goriiniirliik boyutunda merkez ¢alisanlari temiz ve diizglin gortnuslidiir (4,7031),
algt acisindan ise giivenilirlik boyutunda dogru hizmeti ilk seferde verir (4,7188) oldugu ortaya
cikmistir.

Beklenti-algi puanlan arasindaki farkin anlaml olup olmadigi Bagimsiz Orneklem T-Testi ile analiz
edilmistir. Yapilan analiz sonucunda tablo 3’teki sonuclar elde edilmistir.

Tablo 3. SERVQUAL Beklenti-Algl Puanlar1 Arasindaki Farkin Anlamli Olup Olmadigini Belirlemek
Uzere Yapilan T-Testi

Puan Gruplar N X SS sd. T t‘:Sti >
F}lc?rllliiim ;B\le;entl Zg ggggg ;gg?;} 59 -,388 700
Giivenilirlik ileéilentl 2?} ASL:(Z);B;Z :;22(1); 63 12,452 1000
zzrrlilltebilirlik if;eml Zi g:g?gg :22222 63 2,803 ,007
Guvence i o soorr [ a0z | 0 | 10 | e
B e | siosn | wosss || %0 | 692

Katilimcilarin SERVQUAL beklenti ve algi toplam puanlari ve alt boyutlart arasinda farklilik olusup
olusmadigini belirlemek icin yapilan iliskili 6rneklemler T-Testi sonuglar1 SERVQUAL beklenti ve algi
Olceklerinin fiziksel goriiniim, giivence ve empati boyutlar1 bakimindan katilimcilarin diistincelerinin
farklilasmadigini; giivenilirlik, yanit verebilirlik alt boyutlar1 bakimindan anlamh sekilde farklilastigini
gostermektedir. Katilhmcilarin giivenirlik beklentileri ve yanit verebilirlik beklentileri yiiksekken algi
diizeyleri anlamli bigcimde disiik cikmistir. Sonuclara gore H1 hipotezi kismi olarak kabul
edilmektedir.

Tablo 4. Cinsiyete Gore SERVQUAL Beklenti Puanlari Arasinda Yapilan Bagimsiz Grup T-Testi

Cinsiyet N X SS sd t P
Erkek 28 5,2732 ,61063
Kadin 32 5,1844 61532 58 560 578

Katilimcilarin cinsiyet degiskenine gore SERVQUAL beklenti puanlarinin anlaml bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup T-Testi sonucunda, gruplarin
aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (p>0,05). Bu sonuca
gore beklenti ile cinsiyet arasinda anlaml bir iliski bulunmamaktadir. Arastirmanin H2; hipotezi ret
edilmigtir.
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Tablo 5. Cinsiyete Gore SERVQUAL Algi Puanlari Arasinda Yapilan Bagimsiz Grup T-Testi

Cinsiyet N X SS sd T D
Erkek 28 4,9411 85884
Kadin 32 51516 65037 58 -1,078 ,286

Katilimcilarin cinsiyet degiskenine gore SERVQUAL Algi puanlarinin anlamli bir farklhilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup T-Testi sonucunda, gruplarin
aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (p>0,05). Bu sonuca
gore alg1 ile cinsiyet arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir. Dolayisiyla H2; hipotezi ret
edilmistir.

Tablo 6. Gelir Diizeyine Gére SERVQUAL Beklenti Puanlar1 Arasinda Yapilan Bagimsiz Grup T-Testi

Gelir N X SS sd t >
1000 TL ve alt1 45 51811 ,52368
1000-2500 TL 16 5,3719 ,75343 59 -1,110 272

Katilimcilarin gelir degiskenine gore SERVQUAL beklenti puanlarinin anlamh bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen bagimsiz grup T-Testi sonucunda, gruplarin
aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (p>0,05). Bu sonuca
gore beklenti ile gelir gruplar arasinda anlaml bir iliski olmadigini ve H3; hipotezinin ret edildigini
ifade edebiliriz.

Tablo 7. Gelir Diizeyine Gére SERVQUAL Algi Puanlar1 Arasinda Yapilan Bagimsiz Grup T-Testi

Gelir N X SS sd t p
1000 TLvealt | 45 5,0211 55458
1000-2500 TL | 16 5,0469 1,11557 59 -120 905

Katilimcilarin gelir degiskenine gore SERVQUAL algi puanlarinin anlamh bir farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, gruplarin
aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (p>0,05). Bu sonuca
gore algi ile gelir gruplari arasinda anlamh bir iliski olmadigin1 ve H3; hipotezinin ret edildigini ifade
edebiliriz.

Tablo 8. Egitim Diizeyine Gore SERVQUAL Beklenti Puanlar1 Arasinda Yapilan ANOVA Testi

Grup S Kareler Kareler Anlamli
N X 5§ Toplam1 sd Ortalamasi F p Fark
flkokul 7 53571 | ,75246
735 2

Ortaokul 48 5,2531 ,58131 ’

a0 - 21,545 61 'ggg 1,041 | ,359

Lise 9 49722 ,53216 22,280 63 )

Toplam 64 5,2250 | ,59469

Katilimcilarin egitim dilizeyine gore SERVQUAL beklenti puanlarinin anlamli sekilde farklilasip
farklilasmadigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi (ANOVA) sonuclar1 beklenti
puanlarinin egitim gruplarina gore anlamli sekilde farklilasmadigini gostermektedir ( p>0,05). Bu
sonuca gore H41 hipotezi ret edilmistir.

Tablo 9. Egitim Diizeyine Gore SERVQUAL Alg1 Puanlar1 Arasinda Yapilan ANOVA Testi

Grup S Kareler Kareler Anlaml
N X SS Toplam sd Ortalamasi F p Fark
ilkokul 7 5,6786 ,60267 c
73 2

Ortaokul 48 5,0854 ,58016 ’ -
a0 cor | 21545 61 3463868 8,462 | ,001 1223'3

Lise 9 4,3389 1,0358 22,280 63 , ,
Toplam 64 5,0453 ,73418

Katilimcilarin egitim diizeyine gore SERVQUAL algi puanlarinin anlamh sekilde farklilasip
farklilasmadigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuclari, SERVQUAL
alg1 puanlarinin egitim gruplarina gore anlaml sekilde farklilastigini gostermektedir (p<0,05). Gruplar
arasi farki belirlemek amaciyla yapilan LSD testinin sonuglarina gore; ilkokul diizeyinde egitime sahip
olanlarin algilarinin ortaokul ve lise diizeyindekilere gore, ortaokul diizeyinde egitime sahip olanlarin
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da lise diizeyinde egitime sahip olanlara gore algilarinin daha olumlu oldugu belirlenmis ve H4,
hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 10. Yash Bakim Merkezine Gelme Sikligina Gore SERVQUAL Beklenti Puanlar1 Arasinda Yapilan
ANOVA Testi

_ Kareler Kareler Anlam
Grup N X S8 Toplami sd Ortalamasi F p Fark
Bir Defa Geldim 5 6,1600 | ,49925
iki Defa Geldim 21 5,3048 | ,58350
U Defa Geldim 15 | 50400 | 47554 | ©176 | 4 1,544 1-
- - 16,104 59 5,657 | ,001
Dort ve Daha Fazla Geldim 7 5,3143 | ,55581 22280 | 63 ,273 2,3,4,5
Periyodik olarak gelirim | 16 | 4,9625 | 46744 '
Toplam 64 5,2250 | ,59469

Katilimcilarin yash bakim merkezine gitme siklif1 degiskenine gore SERVQUAL beklenti puanlarinin
anlamh sekilde farklilasip farklilasmadigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonuglari, beklenti puanlarinin yash bakim merkezine gitme siklig1 ile anlamh sekilde
farklilastigin1 gostermektedir (p<0,05). Gruplar arasi farki belirlemek amaciyla yapilan LSD testinin
sonuglarina gore; ilk defa yash bakim merkezine gidenlerin beklenti diizeyi daha fazla gidenlere gore
daha yiiksektir. Diger gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli ¢gikmamistir. Sonuglara gore
H51 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 11. Yashh Bakim Merkezine Gelme Sikligina Gore SERVQUAL Algi Puanlar1 Arasinda Yapilan

ANOVA Testi
Grup N g ss Kareler sd Kareler F p Anlamh
Toplami Ortalamasi Fark
Bir Defa Geldim 5 5,3200 | 1,98671
iki Defa Geldim 21 52071 | ,64813
Uc Defa Geldim 15 | 48367 | 39752 | 174> | 4 436
- - 32,213 | 59 , 799 | ,531
Dort ve Daha Fazla Geldim 7 5,0429 | ,57332 33959 | 63 ,546
Periyodik olarak gelirim 16 4,9438 | ,50592 '
Toplam 64 | 50453 | ,73418

Katilimcilarin yash bakim merkezine gitme siklig1 degiskenine gére SERVQUAL beklenti puanlarinin
anlamh sekilde farkhilasip farklilasmadigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonuglari, algi puanlarinin yash bakim merkezine gitme siklifina goére anlamh sekilde
farklilasmadigini ve H5; hipotezinin ret edildigini gostermektedir (p>0,05).

5. SONUC VE ONERILER

Toplum yaslanmasi tiim iilkelerin temel sorunu hale gelmistir. Tiirkiye bu siirece biraz daha ge¢
girmektedir. Yaslanan toplumlarda ihtiyaclar dogrultusunda hizmetler sunulmaktadir. Ozellikle saghk
ve sosyal hizmet alanlarinda yash kesime hizmet sunulmakta bu hizmetlerin verilmesinde yerel
yonetimler 6n plana ¢ikmaktadir. Tiirkiye'de yash kesime yonelik saglik ve sosyal hizmetlerinin
sunumuna 6nem veren yerel yonetimlerin sayisi artmaktadir. Biiyiiksehir Belediyesi statiisiinde ki
illerimizde yashlara yonelik sagligin yani sira bir¢ok sosyal hizmet sunulmaktadir. Dolayisiyla sunulan
hizmetlerin kalitesi hizmet alicilar agisindan 6nem tasimaktadir.

Kastamonu Belediyesi'nden hizmet alan yaslilarin aldiklar1 hizmetlerin degerlendirilmesi sonucunda
beklenti ile alg1 arasinda farklarin oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Kastamonu Belediyesi’'nden hizmet alan
yash kesimin SERVQUAL beklenti ve algi toplam puanlar1 ve alt boyutlar1 arasinda farklilik olusup
olusmadigini belirlemek icin yapilan analiz sonuclarina gore, iliskili 6rneklemin sonuglarina gore
SERVQUAL beklenti ve alg1 dlceklerinden fiziksel goriiniim, glivence ve empati boyutlar1 bakimindan
katilimcilarin diislincelerinin farklilasmadigini; giivenirlik, yanit verebilirlik alt boyutlar1 ve toplam
Olcek skorlar1 bakimindan anlamh sekilde farkhlastigini gostermektedir. Katilimcilarin giivenirlik
beklentileri ve yanit verebilirlik beklentileri yliksekken algi diizeyleri anlamli bicimde dusiik ¢ikmistir.
Katilmcilarin demografik 6zelliklere gore yapilan analiz sonucunda da yashlarin cinsiyet, gelir ve
egitim diizeyleri ile hizmet beklentileri arasinda anlaml bir fark olmadigl, egitim diizeyleri ve yash
bakim merkezine gelme sikligi ile hizmet algisi arasinda anlamli bir farkin oldugu sonucuna
ulasilmistir.
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Literatlirde hizmet kalitesinin SERVQUAL yontemi ile olciildiigti farkhh alanlarda g¢alismalara
rastlanmaktadir. Belediyelerin sundugu yash bakim hizmetleri ile ilgili ¢cok fazla calismaya
rastlanmamistir. Filiz ve Yilmaz (2010) tarafindan yapilan “Belediyelerde Hizmet Kalitesinin Servqual
Analizi ile Ol¢iimii: Eskisehir Belediyelerinde Bir Uygulama” adli calismada kalite boyutlar: agisindan
Eskisehirli vatandaslarin en fazla 6nemi sorumluluk boyutuna verdikleri anlasilmistir. U¢ belediyenin
karsilikli olarak kalite boyutlar1 bazinda algillanan hizmet kalitesi skorlarinin Biiyiiksehir Belediyesi
icin “Kiiltiir” boyutunda, Odunpazari Belediyesi icin “Temizlik” boyutunda ve Tepebasi Belediyesi
icinde “Temizlik” boyutunda en yiiksek diizeye ¢iktig1 sonucuna ulasmislardir. Giimiisoglu ve digerleri
(2003) tarafindan yapilan “Belediyelerde Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesinin “Servqual” Modeli ile
Olgiilmesi Ve Mugla Ilinde Bir Uygulama” isimli calismada Mugla halki belediyenin performansina gore
en basarili ilk bes boyutu; temizlik, esitlik, kiiltiir, haberlesme, imar olarak goérdiikleri sonucuna
ulasmislardir. Kuzu (2010) tarafindan hazirlanan “Yash Bakim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi Kavrami
ve Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli: Servqual Uygulamas1” adl1 doktora tezinde, hesaplanan hizmet
kalitesi puaninin negatif oldugu, huzurevlerinin, sakinlerin beklentilerini karsilayamadigi sonucuna
ulasilmistir. Calismada en yiiksek farkin (huzurevi sakinlerinin beklentilerinin en az karsilandig
boyut) “duyarhilik”; en az farkin (huzurevi sakinlerinin beklentilerinin en fazla karsilandigi boyut) ise
“glivenilirlik” olarak gozlenmistir. Sahin (2011) tarafindan hazirlanan “Belediye Hizmetleri ve Hizmet
Kalitesine Y6nelik Vatandas Memnuniyetinin Olgiimii (Konya Il Merkezi Ornegi)” yiiksek lisans tezinde
beklentiler dogrultusunda hizmet kalitesinin vatandastan vatandasa farklilik gosterdigi, beklentileri
kisinin sahip oldugu egitim seviyesi, gelir durumu ve sosyal diizeyi gibi pek cok degiskenin etkiledigi
sonucuna ulasmistir. Orhan (2016) yaptigi calismasinda ak Ankara Kecidren Belediyesi'nin
vatandaslara sundugu belediye hizmet kalitesini SERVQUAL yontemi ile 6l¢miistiir. Calismanin
sonuglarina gore; hizmet kalitesi en yliksek olan boyutlar; fiziksel 6zellikler, empati, heveslilik ve
giivenilirlik seklinde siralanirken, gilivenilirlik boyutu en diisiik skoru almistir.

Arastirma sonuglarina gore; Kastamonu Belediyesi'nin yaslilarin hizmet kalitesi agisindan eksik
buldugu alanlar siirekli takip etmesi ve bu alanlarda gerekli diizenlemeleri yapmasi gerekmektedir.
Arastirmaya gore Kastamonu Belediyesi'nden hizmet alan yaslhlarin giivenirlik ve yanit verebilirlik
boyutlar1 agisindan algilar1 disiik ¢ikmistir. Bu konuda yaslilara psikolojik destek saglanmasi
gerekmektedir. Yaslilara yonelik sosyal faaliyetlerle iletisimin arttirllmasi énerilebilir. Ilgili belediye
strekli yasllara verdikleri hizmetlerle ilgili beklenti ve algilar1 farkli boyutlarla dlgecek calismalar
yapmas1 gerekmektedir. Gliniin kosullarina ve beklentilere gore hizmet kalitesini revize etmeleri
gerekmektedir.

Arastirma sadece Kastamonu Belediyesi'nden hizmet alan yash vatandaslara yapildigindan dolay1
arastirma sonuglarinin Tiirkiye i¢in genellemesi s6z konusu degildir.
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