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MERSIN BUYUKSEHIR BELEDIYESI YASLI HIZMETLERININ DEGERLENDIRILMESI

Ozet

Bu ¢aligma, Mersin Biiyiiksehir Belediyesi'nin yaslilara yonelik hizmetlerini degerlendirmeyi amaglamistir. Yapilan ¢alisma, bele-
diyenin yaghlara yonelik sundugu hizmetlerin kategorik olarak degerlendirilmesini, hizmet alanlarin memnuniyetini 6l¢meyi, yas-
lilara yonelik politikalarin gelistirilmesini saglamay1 ve goriiniirliigiinii artirmay1 hedeflemektedir. Yapilan ¢alismada “SERVQUAL
22 items” 6l¢egi kullanilmigtir. SERVQUAL 6l¢egi hizmet kalitesinin 6l¢iildiigii bir arag olarak gelistirilmistir ve beklenen hizmet
ile algilanan hizmet arasindaki hesaplamalardan hizmet kalitesi ve hizmet alanlarin memnuniyeti ile ilgili ¢ikarim yapmak igin
kullanilmaktadir. Caligma Mersinde merkez ilcelerde yasayan 60 yas iistii yaglilara yiiz yiize 6lgek uygulanarak gerceklestirilmistir.
Toplam 489 6rnekleme ulagilmistir. Caligmaya katilan 489 yasli, Mersin Biiyiiksehir Belediyesinin, agirlikli olarak Sosyal Hizmetler
ve Saglik Hizmetleri Dairelerinin sundugu hizmetlerden faydalanmaktadir. Verilen hizmetler toplam 14 kategoriye ayrilmustir.
Halk otobiisii disinda en fazla alinan hizmet sosyal destek ve etkinlik hizmetleri olurken; en az alinan hizmet evde teknik destek
hizmeti olmustur. Halk otobiisii ve halk ekmek dislanirsa en memnun olunan hizmet 2,96 ortalama ile fiziksel ve bedensel aktivite
hizmetleri olmugtur. En az memnuniyet ise -2,77 ile evde kisisel bakim hizmetleri olmugtur. SERVQUAL skorlarindan fiziksel 6zel-
likler boyutu 0 ¢ikarken diger tiim boyutlar negatif ¢ikmigtir. SERVQUAL skorlarinin negatif olmasi, algilanan hizmet kalitesinin
beklenen hizmet kalitesinden diisiik olmasindan kaynaklanmaktadr.

Anahtar Kelimeler: Yasl, Belediye, SERVQUAL, Hizmet Kalitesi, Mersin
EVALUATION OF THE ELDERLY SERVICES OF MERSIN METROPOLITAN MUNICIPALITY

Abstract

This study aims to evaluate and improve the services provided by the Mersin Metropolitan Municipality for older adults. The study
aims to categorically evaluate the services provided by the municipality for older adults, measure the satisfaction of service reci-
pients, promote the development of policies for older adults, and increase their visibility. The SERVQUAL 22-item scale was used in
the study. The SERVQUAL scale was developed as a tool for measuring service quality and is used to draw inferences about service
quality and recipient satisfaction based on the calculations between expected and perceived service. The study was conducted by
administering the scale face-to-face to older adults over the age of 60 living in the central districts of Mersin. A total of 489 samp-
les were collected. The 489 older adults who participated in the study benefit from services provided by the Social Services and
Health Services Departments of the Mersin Metropolitan Municipality. The services provided are divided into 14 categories. The
most frequently used service, aside from public buses, is social support and activity services, while the least used service is home
technical support. Excluding public buses and public bread, the most satisfactory service was physical and activity services, with an
average score of 2.96. The least satisfied service was home personal care services with -2.77. While the physical features dimension
scored 0 on the SERVQUAL scale, all other dimensions had negative scores. The negative SERVQUAL scores are a result of the per-
ceived service quality being lower than the expected service quality.

Keywords: Elderly, Municipality, SERVQUAL, Service Quality, Mersin
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GIRIS

Kamu hizmetlerinin temel amaci toplumun ihtiyaglarini kargilamak, vatandaglarin yasam kalitesini iyilestirmek
ve refah diizeyini yiikseltmektir. Kamu hizmetleri merkezi yonetim ve yerel yonetimler araciligs ile sunulmaktadir
(Vahide Feyza, 2008). 1982 Anayasasrna gore yerel yonetimler; il, belediye veya koy halkinin mahalli miigterek
ihtiyaglarinikarsilamak iizere kurulus esaslarikanunlabelirtilen ve karar organlari, yine kanunda gosterilen, segmenler
tarafindan secilerek olusturulan kamu tiizel kisileridir. Bu kapsamda Tiirkiyede il 6zel idareleri, belediyeler ve kéyler
yerel yonetim birimleri olarak kurulmustur. Ozellikle 1990’l1 yillarla birlikte hizmette verimlilik ve desantralizasyon
ilkesi ile artan demokrasi talepleri, sosyal hizmet sunumunda belediyeleri daha 6nemli hale getirmistir ve “sosyal
belediyecilik kavram1” dogmustur (Saito, 2008 ve Kjellberg, 1995). Yerel yonetimler sosyal belediyecilik anlayist
ile 6zellikle dezavantajli kesimlerin yasamini iyilestirecek politikalar gelistirerek toplumsal adaletin saglanmasinda
onemli bir aktor olarak yer almislardir. Sosyal belediyecilik isleviyle ve kamu yonetimi anlayisinin degismesiyle
beraber belediyelere sosyal politikalar dahilinde hizmet iiretebilecekleri hukuki alt yap: da saglanmistir. “Yeni
kamu yonetimi anlayis1 kapsaminda tilkemizde 2004 ve 2005 yillarinda ¢ikarilan 5216 sayili Biiyiiksehir Belediyesi
Kanunu ile 5393 sayili Belediye Kanunu sosyal politika basta olmak iizere bir¢ok alanda yerel yonetimlerin gérev ve
sorumluluklarini artirmistir. Bu kapsamda sosyal yardim uygulamalari ile engelli ve yaslilara yonelik sosyal hizmetler
basta olmak {izere dezavantajli gruplara yonelik sosyal politika ¢alismalarinin yerel diizeyde ¢esitlenerek devam ettigi
ifade edilebilir” (Tiyek, 2023). Belediyelerin bu kapsamda yaslilara yonelik hizmetlerinin bir standard1 olmamakla
beraber en fazla evde bakim hizmetleri kapsaminda destek hizmetleri sundugu goriilmektedir (Altindis ve Uner,
2023)

Yaglilik kronolojik olarak bireyin yas almasi ve buna bagl olarak fiziksel ve ruhsal agidan gerilemesi olarak
tanimlanabilir ancak kronolojik yasliligin yaninda yaglanmanin ¢evresel ve toplumsal izlenimleri de bulunmaktadir.
Bu nedenle “yaglilik” ayn1 zamanda sosyolojik ve kiiltiirel bir kavramdir (Oztiirk ve ark, 2011). Yash olarak kabul
edilen yas da diinyada yasanan gelismelere paralel olarak degisiklik gostermis; bilim ve teknolojideki gelismelerle
yasamin uzamasina bagl olarak artmugtir. Diinya Saglik Orgiitii (DSO) 1963’te kronolojik olarak 60 yas iistiinii “yasli”
olarak siniflandirirken 1980’lerden itibaren 65 yas iistiinii “yasl” olarak siniflandirmaya baslamigtir (Oztiirk ve ark,
2011).Bu smiflandirmalarin yapildigi dénemde beklenen yasam siiresi 50 yil oldugundan ve yash niifusun genel
niifus i¢indeki pay1 diisiik oldugundan DSO, 2017 yilinda yeni bir siniflama yoluna gitmistir. Yapilan yeni siniflamada
66-79 yas orta, 80 ve iizeri yas ise yasl olarak degerlendirilmistir (Bilir, 2018).

Giiniimiizde insan omriiniin uzamasi ile birlikte yash niifus tiim diinyada artmaktadir. Buna paralel olarak “son
zamanlarda yapilan arastirmalar sonucunda, iilkemizin demografik yapisinin degistigi ve yash niifusunun
beklenmedik bir diizeyde artig gosterdigi saptanmugtir” (Altindis ve Uner, 2023). Tiirkiye'nin 1955 yilindaki niifus
sayimina gore; yasl niifusun toplam niifus igindeki pay1 %3,4 iken bu oran 2010da %?7,1%, 2023 yilinda %10,2’ye
¢tkmistir (Cunkus vd., 2019). Dogum oranlarinin diismesi ve yasam siiresinin uzamasi yash niifusun daha da
artacagini gostermektedir. Yaglanma ile ilgili niifus projeksiyonlarina gore bir tahminleme yapilsa da kiiresellesme,
sosyolojik degisimler, dogal afetler, savaslar ve ekonomik gerekeelerin demografilerde yasattigr hizli degisimleri
kestirebilmek gii¢ goriinmektedir (Altun, 2021). Tiirkiye de diinya niifusuna benzer sekilde yash niifusun oransal

olarak artmast ile uluslararasi siniflandirmalar kapsaminda yasli toplumlar sinifina girmistir.

Yasli niifusun artmasi ve sosyo-ekonomik kosullardaki degisim ile geleneksel aile yapisinin ¢oziilmesi yaslilara yonelik
yeni politikalar1 beraberinde getirmistir. Yasl niifusun artmasiyla sosyal politikalarin gelistirilmesi, yashlara yonelik
hizmetlerin de ¢esitlendirilmesi gerekmektedir. Tiirkiye, sosyal devlet ilkesinin geregi olarak, degisen ve giderek
yaslanan toplumsal yapinin ortaya ¢ikardigi yashilarin korunmast i¢in merkezi hiikiimetin, yerel yonetimlerin ve sivil
toplum orgiitlerinin karmas ile biitiinciil bir model uygulamaktadir (Devebakan ve ark., 2019). 1976 tarih ve 2022
sayil1 65 Yagini1 Doldurmug Muhtag, Giigsiiz ve Kimsesiz Tiirk Vatandaslarina Aylik Baglanmasi Hakkinda Kanun ile
yaslilara aylik baglanmasi kabul edilmistir. Merkezi hiikiimet kapsaminda yaslilara yonelik hizmetler 2011 yilinda
¢ikarilan kanun ile Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi'na devredilmis, bakanlik biinyesinde Engelli ve Yash Hizmetleri
Genel Midirliigii kurulmugtur. Tiirkiyede son 10 yilda baglatilan en 6nemli hizmetlerden birisi ise evde bakim
hizmet yonetmeligi ile evde bakim iicretinin ddenmesi olmustur. Diinyadaki egilim, merkezi hiikiimetlerin yaninda,
kamu hizmetlerinin yerinden sunulmasi iizerine gelismektedir. Bu kapsamda hemserilik esasiyla gelistirilecek yerel
politikalar belediyeleri 6n plana ¢ikarmistir. Ozellikle biiyiiksehir belediyelerinin mali olanaklarinin giiclenmesi
yerel halka daha fazla hizmet iiretme kabiliyetini beraberinde getirmistir. Bu kapsamda sosyal politika tireticisi
olarak biiytiksehir belediyeleri dezavantajli kesimlere yonelik daha fazla hizmet sunumuna baslamistir. Dezavantajli
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kesimlere sunulan hizmetler hem belediyelerin hem de dezavantajli kesimin daha fazla goriiniir olmasini saglamigtir
ancak sunulan hizmetlerin gesitliligi ve kalitesi ile ilgili bir standart bulunmamaktadir (Kalayci, 2021).

1. Yerel Yonetimlerin Sosyal Belediyecilik Uygulamalar1

1980’lerden itibaren yerel yonetim orgiitlenmeleri biitiin diinyada degismekte ve merkezi yonetim-yerel yonetim
iligkisi; ozerklik, katilimcilik, verimlilik, hukukun dstiinligii, cografi yeniden dagilim talepleri ile yeniden
tasarlanmaktadir (Kjellberg, 1995). Yasanan degisim, Tiirkiyede de ozellikle belediyeleri giligclendirmis ve
belediyelerin toplumsal etkilerini arttirmistir. Sosyal belediyecilik kapsaminda ve biitiinciil bir yaklagimin pargas:
olarak belediyeler, toplumsal beklentileri karsilayan yeni gorevler iistlenmeye baslamistir. Belediyelerin tistlendigi
bu gorevler sosyal belediyecilik anlayiginin bir pargasi olarak sosyal kontrol, sosyallestirme, rehabilitasyon, sosyal
dayanigma ve yardim, yonlendirme, mobilize etme, rehberlik etme, yatirim fonksiyonlarini karsilamaktadir (Dondas,
2023; Akdogan, 1999). Sosyal belediyeler iistlendikleri fonksiyonlar ile yerel halkin sosyal sorunlarinin ortadan
kaldirilmasina destek olarak huzurlu ve giivenli bir yagam sunmaya ¢aligmaktadir. Sunulan genel hizmetlerin yaninda
ozel olarak da dezavantajli kesim olan yasli, kadin, ¢ocuk gibi gruplara yonelik politikalar gelistirmekte ve hizmet
sahalar1 agmaktadir (Kocaoglu ve ark., 2017). Tiirkiyede belediyelerin sosyal hizmet uygulamalarina bakildiginda
pek cogunun kesistigi goriilmektedir. Tiirkiyede sosyal sorunlarin agirlikli olarak ii¢ temel kaynagi bulunmaktadir.
Bunlar;

o Ozellikle kendini biiyliksehirde gosteren, toplumsal ve ekonomik sistemden kaynaklanan yoksulluk, issizlik,
dilencilik ve sugluluk,

« afetler sonucu ortaya ¢ikan ve afetlerin etkiledigi gruplarin yasadiklari olumsuzluklar,
« ¢evresel sartlardan kaynaklanan ¢ocukluk, engellilik ve yaslilik gibi sorunlardir (Ates, 2009).

Gosterilen sorunsallara sadece yerel halk ve cografya ile hizmet alani sinirlandirilmig belediyelerin kalic1 ¢oziim
bulmas1 miimkiin goriinmemektedir. Bu noktada belediyelerin islevleri ancak sosyal sorunlar1 kisith bir sekilde
sagaltmak olarak kalacaktir.

Sosyal sorunlara neden olan kaynaklarin iilke genelinde varligi, pek ¢cok belediyenin bu sorun alanlari ile bag etmek
icin benzer uygulamalar gerceklestirdigini gostermektedir. Yine de bazi belediyelerin iklim, cografya, demografik
kosullar, afetler ve yasanilan goglerden etkilenmesi farkli uygulamalar gelistirmelerine de neden olabilmektedir.
Kalaycrnin (2021) belirtigi tizere sosyal belediyecilik kapsaminda belediyelerin genellikle sosyal hizmetler, saglik
hizmetleri, kiiltiir ve sosyal isler, kadin ve aile hizmetleri gibi daginik 6rgiitlenmis olsalar da sunduklar1 hizmetleri
yoksulluga yonelik, kadinlara yonelik, cocuklara yonelik, engellilere yonelik ve yaglilara yonelik uygulamalar olarak da
gruplamak miimkiindiir. Calismanin gergeklestirildigi Mersin Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetleri incelendiginde
de ayn1 gruplara yonelik hizmetleri bulmak miimkiindiir.

1.1. Yoksullara Yonelik Uygulamalar

Yoksullugun farkli tanimlamalarina ragmen bireylerin temel ihtiyaglarini karsilamalarindaki giigliik, asgari yasam
standartlarini yakalayamamak, giinliik yasamini siirdiirmek ve insani bir yasam siirmek icin yeterli gelirin olmamasi
gibi kavramlar ile agiklanabilir (Giirses, 2007). Yoksul bireyler temel saglik hizmetlerine dahi erisemedikleri gibi
egitim, kiiltiir ve diger sosyal imkanlardan da faydalanamazlar. Bu da sosyal adaleti bozmakta ve toplumsal refahin
olusmasini engellemektedir. Bu nedenle imkanlar ¢ercevesinde yoksul bireylerin sosyal yardimlarla desteklenmesi
ve diger sosyal yardimlardan yararlandirilmas: gerekmektedir (Corakei, 1997). Belediyelerin yoksullara yonelik
hizmetleri ayni yardimlar, nakdi yardimlar ve yemek hizmetleri gibi temel ihtiyaglar odakli olabilmekte ya da firsat
esitligini saglamaya yonelik, sosyal dislanmay: kaldirmaya yonelik hizmetler gibi sosyal nitelikte olabilmektedir.
Mersin Biiyiiksehir Belediyesi 6zelinde bakildiginda yoksullara yonelik ayni yardim, nakdi yardim, aghane hizmetleri,
evde saglik hizmetleri, evde psiko-sosyal hizmetler, ev tamirat tadilat hizmetleri, gesitli farkindalik etkinlikleri ve
mobil hizmetler sunuldugu goriilmektedir (Dondas, 2023).

1.2. Kadinlara Yonelik Uygulamalar

Toplumsal cinsiyet 6zelinde kadinlarin yasadig1 sorunlar ile kadinin ¢alisma hayatina katilmasindaki bariyerler
kadinlarin da dezavantajli gruplar arasinda sayilmasina sebep olmaktadir. Toplumsal cinsiyet esitliginin saglanmasi
ve kadinlarin ¢alisma hayatinda giiglendirilmesi i¢in belediyeler ¢esitli hizmetler sunmak durumunda kalmaktadir.
Bunlardan ilki yasal bir gereklilik olan biiyiiksehir belediyelerinin ve niifusu 100.000’in iizerindeki belediyelerin
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kadin siginma evi agmalaridir. Bunun disinda kadinlara yonelik meslek edindirme kurslari, kresler ve toplumsal
cinsiyet alaninda farkindalik yaratacak etkinlikler belediyelerin kadin uygulamalar1 olarak gosterilebilir. Mersin
Biiyiiksehir Belediyesi 6zelinde bakildiginda kadinlarin kapasite ve mesleki gelisimleri i¢in ayni yardimlar, meslek
edindirme kurslari, dayanisma ve gii¢lendirme merkezleri, farkindalik egitim ve etkinlikleri, danisma ve destekleme
merkezleri, konukevleri gibi hizmetler sunuldugu goriilmektedir (Dondas, 2023).

1.3. Cocuklara Yonelik Uygulamalar

Belediyelerin ¢ocuk hizmetleri kapsaminda ¢ocuk siginma evi agmasi biiyiiksehir belediyeleri ve niifusu 100.000’i
gecen belediyeler i¢in yasal bir zorunluluktur. Yasal sorumluluklarin yaninda belediyeler sosyal belediyecilik
kapsaminda gocuklara yonelik park, bahge, oyun evi agmakta; okullarin tadilatini yaparak ¢esitli donatilarini tedarik
etmektedir. Bunun yaninda ¢ocuklarin beslenmeleri, giyinmeleri ve egitimde firsat esitligine sahip olabilmeleri adina
cesitli faaliyetler diizenleyebilmektedir. Saglikli ve refah iginde bir toplumun insasinda gocuklarin gelisimi 6nem
tagidigindan, ayrica ¢ocuklarin mutlu edilmesi ile ailelere kolaylik saglandigindan ¢ocuk hizmetleri 6nemli bir sosyal
belediyecilik alanidir. Bu yiizden kentsel politikalarinin belirlenmesinde ¢ocuklarin da siirece dahil edilmesi i¢in
¢ocuk meclislerinin kuruldugu 6rnekler de bulunmaktadir (Yildirim ve Goktiirk, 2008). Mersin Biiyiiksehir Belediyesi
ozelinde bakildiginda ¢ocuklara yonelik saglik, egitim, beslenme, psikolojik destek, kurs, gezi ve farkindalik yaratic
etkinlik ve festivallerin diizenlendigi goriilmektedir (Dondas, 2023).

1.4. Engellilere Yonelik Uygulamalar

Engellilerin hayata katilimlar1 ve giinliikk yasam aktivitelerini saglayabilmeleri en basta ¢evrenin engellilere gore
diizenlenmesine baglhdir. Kent tasarimi ve kent mekaninin tiim engel gruplar1 gozetilerek yapilmasi engellilerin
bagimsizliginin en 6nemli pargasidir. Kentsel mekan tasariminin birincil sorumlusu olan belediyelerin engelli
politikalar1 bu yiizden engelli gruplar i¢in gok dnemlidir. Diger taraftan engelliler ekonomik ve sosyal yasama katilma
konusunda sorunlar yasamaktadir. Bu sorunlarin da giderilmesi hususunda belediyelerin engellileri destekleyecek
sosyal belediyecilik uygulamalar1 gelistirmeleri gerekmektedir ($Simsek, 2023). Mersin Biiyiiksehir Belediyesi 6zelinde
bakildiginda engellilere yonelik psiko-sosyal destek, rehberlik, ayni yardim, fiziksel aktivite, ulagim ve giinliik yagsami
kolaylastirici destek hizmetleri verildigi goriilmektedir (Dondas, 2023).

2. Yerel Yonetimler ve Yagh Uygulamalari

Diinyaya paralel olarak Tiirkiye'nin de yagli niifusunun artmasi, yashlarin beklenti ve taleplerinin ¢esitlenmesi yaslilara
yonelik belediyecilik hizmetlerinin de artmasina sebep olmustur. Yasht popiilasyonu, ayni zamanda segimlerin
kazanilmasinda 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu nedenle belediyeler yaghlari tatmin eden ve memnuniyetlerini
kazanan politikalar gelistirmek durumundadir. Yashlara yonelik hizmetler belediye orgiitlenmesinde pek ¢ok
birimin sorumlulugu altindadir. Mersin Biiyiiksehir Belediyesi Sosyal Hizmet Daire Bagkanligi, Kadin ve Aile
Hizmetleri Daire Baskanlig1 ve Saglik Isleri Dairesi Bagkanlig1 ile yapilan yiiz yiize goriismeler sonucunda sunulan
hizmetlerin ortak bir envanterinin tutuldugu anlagilmis ancak verilerin istenildigi takdirde siizme yontemiyle elde
edilebilecegi bilgisine ulagilmistir. Tiim bagkanliklarin verileri toplulastirildig: i¢in yashlar tiim hizmet kategorileri
icinde bulunabilmektedir. Ornegin kadindan sorumlu bir birim, kadinlara yonelik hizmet sunarken yash bir kadina
da hizmet sunmaktadir. Bu yiizden belediyeler yashlar ile ilgili harici bir birim kurmasalar dahi diger birimleri
araciliryla yaslilara yonelik hizmet sunabilmektedirler. Dolayisiyla bu hizmeti alan kisinin yag hanesine mi cinsiyet
hanesine mi yazildig1 ayristirilamamaktadir. Yine de salt yas tizerinden sunulabilen hizmetler de bulunmaktadir. Yerel
yonetimlerin yash hizmetleri arasinda basta saglik, barinma, destek, ulasim, etkinlik ve ev hizmetleri gelmektedir.

Tiirkiyedeki en bilindik yasl hizmeti ulagimdir. Belediyelerin sorumlulugunda olan kent igi toplu tagimay1 65 yas
tizeri biitiin yaslilar ticretsiz kullanmaktadir. Emekli evlerine kayit yaptirabilmek i¢in de emekli olmanin disinda yine
55 yast doldurma kriteri aranmaktadir. Huzurevleri, giindiizlii bakim merkezleri, emekli evleri gibi hizmetlerden
faydalanabilmek igin de aranan ilk kriter yastir. Baz1 etkinlik, gezi ve egitimlere de yas kriteri getirilmesi ile o
faaliyetler yaslilara 6zgii héle getirilmis olmaktadir. Bu faaliyetler yasl hizmetlerinin baglicalarini olusturmaktadir
(Seker ve Kurt, 2018). Yash niifusun artmasi, yaslilarin saglik ve sosyal giivenlik sistemlerini dnceliklendirmesi ile
beraber gelecekte de yaslilarin saglik ve sosyal bakim taleplerinin siirdiirecegi ongoriilmektedir (Oglak, 2014).

Bu calisma, Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet alan yashi bireylerin aldiklar1 hizmetin kalitesini

degerlendirmeyi amaglamaktadir. Calismada alinan hizmet sorusu, agik uglu sorulmus ve 15 farkls hizmet tiiriinden
yanitlar alinmistir. Alinan hizmetlerin kalitesini SERVQUAL 6lgegi ile test etmek ¢alismanin birincil amacidir. Bunun
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disinda cinsiyet, yasanilan ilce, egitim, saglik gibi demografik 6zellikleri ile 6lgegin bes alt boyutunda beklenti ile alg:
arasinda anlamli bir fark olup olmadig1 arastirilmistir.

Mevcut durumu incelemek ve genis bir evrensel kiimeden veri toplamak amaciyla yapilan ¢alismada, tarama yontemi
tercih edilmistir. Tarama aragtirma yontemi “Gegmiste ya da halen var olan bir durumu var oldugu sekliyle betimlemeyi
amaglayan arastirma yaklasimidir” (Karasar, 2012). Tarama yonteminde genellikle anket kullanilmakta ve “Nedir,
Neydi?” gibi sorulara cevaplar aranmaktadir. Verilerin toplanmasinda “SERVQUAL 22 items” 6l¢egi kullanilmigtir.
SERVQUAL o6lgegi, 1988 yilinda Parasuraman ve digerleri tarafindan tiiketicilerin hizmet kalitesine iligkin algilarini
olemek icin gelistirilmistir (Parasuraman ve Zeithaml, 1988). Olgek iizerinde yapilan aragtirmalar ve dlcege gelen
elestirilerden sonra Parasuraman ve Berry tarafindan 1991 yilinda 6lgek revize edilmistir (Parasuraman ve Berry,
1991). SERVQUAL ol¢eginin farkl: versiyonlari olmakla birlikte 22 soruluk versiyonu genis bir hizmet kalitesi 6l¢iim
araci olarak kullanilmakta ve farkli hizmet tiirleri izerinde miisteri beklentilerini 6l¢mektedir. SERVQUAL ol¢eginin
ti¢ boyutu vardir. {lk boyutunda hizmet kalitesinin aragtirildigi kurum/isletme ile ilgili beklentinin 6l¢iilecegi 22 soru
sorulmaktadir. Yapilan ¢aliymada “miitkemmel belediye” ifadesi kullanilmistir. Sorulan 22 sorunun fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olmak iizere bes alt boyutu bulunmaktadir. Olgegin ikinci kisminda
katilimcilar, 100 puani, dlgegin boyutlar: tizerinden paylastirmaktadir. Yapilan paylastirma “en dnemliden” “en
onemsize” seklindedir. Olgegin {igiincii boyutunda ise alginin élgiilmesi igin 22 soru, hizmet kalitesinin 6l¢iildiigii
kurum/igletme (Mersin Biiyiiksehir Belediyesi) iizerinden sorulmaktadir. Boylece beklenti ile algi arasinda olusan
farktan hizmet kalitesine dair yorum yapilabilmektedir.

Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet alan toplam yasl sayist bilinmedigi i¢in 6rneklem hesab: “Evrendeki
Birim Sayisinin Bilinmedigi Durumlarda Kullanilan Orneklem Hesaplama Formiilii” kullamilarak yapilmugtir
(Collins, 1986; Miran, 2003). S6z konusu formiile agagida yer verilmistir.

t’P(1-P)
n= T
n = 6rnek hacmi
t= %95 onem diizeyine kargilik gelen tablo degeri (1,96)
P = s6z konusu olayin olma olastlig1 (%50)

d = 6rneklemede kabul edilen hata orani (%5)

Sekil 1. Orneklem Hesaplama Formiilii

Ilgili formiil dogrultusunda érneklem sayisi 384 olarak belirlenmistir. 384 veriye ulagmak icin Mersin'in merkez
ilgeleri ziyaret edilmistir. Merkez ilcelerde Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet alan yashlara, Mersin
Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu izni ile 6l¢ek uygulanmigtir (MEU-186). SERVQUAL 6l¢eginin
yaninda kisisel bilgi ve onam formu ile veriler yiiz yiize toplanmistir. Yapilan yiiz yiize goriismelerde halk otobiisii
hemen hemen biitiin yaslilar tarafindan iicretsiz kullanildig1 i¢in miimkiin oldugunca ulasim ve halk ekmek disinda
hizmet alan yaslilara ulagilmaya ¢alisiimistir. Veriler SPSS 27 programinda analiz edilmis ve 489 analize uygun
orneklem bulunmugtur.

Verianalizinden 6nce SERVQUAL 6l¢ek puanlarinin hesaplanmasinda kullanilan ve 6lgegin sirasiyla fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlarina karsilik gelen SQ1, SQ2, SQ3, SQ4, SQ5 puanlar1 hesaplanmugtir.
SQ puang; 6l¢egin her bir alt boyutunun sorularina verilen cevaplarin beklenti/alg: farkinin ortalamasi seklindedir.
Ornegin fiziksel ozellikler boyutunu dlgen ilk dort soru, SQ1=[(P1-E1)+(P2-E2)+(P3-E3 )+[(P4-E4)]/4 seklinde
formiile edilmektedir. (P=Olgegin birinci kisminda beklentiyi élgen ilk 22 sorunun kodu, E=Ol¢egin iigiincii
kisminda algiy1 6l¢en 22 sorunun kodu). SQ puanlarinin toplanip bese boliinmesi ile de “esit agirlikli SERVQUAL
skoru” hesaplanmaktadir. Esit agirlikli SERVQUAL skoru ise SQE=[(SQ1)+(SQ2)+(SQ3)+(5Q4)+(SQ5)]/5 seklinde
formiile edilebilir. Son olarak “agirlikli SERVQUAL skoru” hesaplamasi yapilmaktadir. Agirlikli SERVQUAL skoru
hesaplanirken 6lgegin ikinci boliimiinde yer alan 100 puanin dagildig: bolim ile SQ puanlart kullanilmaktadir.
Katilimcinin 100 puani dagittigiher bir boyutun puani 100 boliinmekte ve bir “k” degeri elde edilmektedir. SQ puanlari
ile ayr1 ayr1 “k” degerinin ¢arpiminin toplamlar1 agirlikli SERVQUAL skorunu olusturmaktadir. Agirlikli SERVQUAL
skorunun hesaplanmasinin matematiksel ifadesi SQA=[(SQ1*k1)+(SQ2*k2)+(SQ3* k3+(SQ4*k4)+(SQ5*k5)]
seklindedir. SERVQUAL hesaplamalar1 Devebakan ve arkadaslarinin 20194daki ¢aligmasindan alinmistir (Devebakan
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ve ark, 2019).

Calismada verilerin normal dagilip dagilmadigi Kolmogrov-Smirnov ve Shapiro-Wilks Normallik Testi ile kontrol
edilmistir. Yapilan normallik testinde p<0,05 anlamlilik diizeyinde karar verilmistir. Verilerin normal dagilmadig:
goriildiigiinden bagimsiz iki grubun karsilagtirmasinda Mann Whitney U Testi; ikiden fazla gruplu degisken oldugu
durumlarda ise Kruskal Wallis Testi kullanilmistir (Hollander, M. ve Wolfe, 1999).

Calisma asagidaki hipotezleri test etmeyi amaglamaktadir.

Calismanin Hipotezleri

Hipotez 1: Yashlarin cinsiyeti beklenen veya algilanan hizmet kalitesi {izerinde bir farklilik yaratmamaktadir.
Hipotez 2: Yaghlarin medeni durumu beklenen veya algilanan hizmet kalitesi {izerinde bir farklilik yaratmamaktadir.
Hipotez 3: Yashlarin egitimi beklenen veya algilanan hizmet kalitesi iizerinde bir farklilik yaratmamaktadr.

Hipotez 4: Yaslilarin yasadiklari ilce beklenen veya algilanan hizmet kalitesi {izerinde bir farklilik yaratmamaktadir.
Hipotez 5: Yaslilarin yagam kosullar1 beklenen veya algilanan hizmet kalitesi tizerinde bir farklilik yaratmamaktadr.
Hipotez6: Yaslilarin hangi hizmetialdigibeklenen veyaalgilanan hizmetkalitesi izerinde bir farklilik yaratmamaktadr.

Olgegin beklenti, algilama ve genel soru 6nermeleri i¢in yapilan giivenilirlik analizinde alfa katsayilari sirasiyla
0,943,0,952 ve 0,879 olarak hesaplanmistir. Alfa katsayilar1>0,7 oldugundan élgegin giivenilir oldugu kabul edilmistir.

Tablo 1. Kolmogrov-Smirnov ve Shapiro-Wilks Normallik Testi

Kolmogrov-Smirnoy. | Shapiro-Wilks

P p

SQ1 | .156 | 489 [ .000 | .955| 489 | .000
SQ2 | .136 | 489 | .000 | .957 | 489 | .000
SQ3 | .147 | 489 [ .000 | .958 | 489 | .000
SQ4 | .148 | 489 [ .000 | .949 | 489 | .000
SQ5 | .150 | 489 | .000 | .856 | 489 | .000

p<*0.005 oldugundan veriler normal dagilima uygun
degildir.

Tablo I'de goriildigii tizere; Kolmogrov-Smirnov ve Shapiro-Wilks Normallik Testi yapilmis ve verilerin normal
dagilmadig goriilmiistiir.

Calismanin Etik Yonii

Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet alan yaglilara, Mersin Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu
izni (MEU-186) ile SERVQUAL ol¢egi uygulanmigtir. SERVQUAL él¢eginin yaninda kisisel bilgi ve onam formu ile
veriler yiiz yiize toplanmustir. Her bir katilimci goniillii olarak onam formunu imzalamistir.

Calismanin Simirliliklar:

Aragtirma cografi olarak Mersin'in merkez ilceleriyle sinirlandirilmigtir. Yas olarak ise yeterli ornekleme ulasabilmek
icin ve alinan hizmetlerde farkli yas kategorileri belirlendigi i¢in 60 yas iizeri olarak sinirlandirma yapilmistir. Verilerin
toplanmast 3 aylik bir siire zarfinda gerceklestirilmistir. Yapilan ¢alisma TUBITAK destekli bir proje oldugundan
verilerin toplanmasi yaz déneminde gerceklestirilmistir ve bu, mevsimsel faktorlerin etkili olmasina neden olmustur.

Calismanin Giiglii Yanlar1

Yapilan ¢alismada drneklem Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet alan 60 yas iistii bireylerden segilmis ve
toplamda 489 analize uygun veri toplanmistir. Bu durum, elde edilen bulgularin genellestirilebilirligini artirmakta
ve yash bireylere sunulan hizmetlerin kalitesine dair kapsamli veriler sunmaktadir. Veri toplama yontemi olarak
kullanilan anketler, daha onceki c¢aligmalarda gegerliligi ve giivenilirligi kanitlanmis olgeklerdir. Bu sayede,
katilimcilarin goriislerinin dogru bir sekilde yansitilmasi saglanmustir. Ayrica, arastirma kesitsel bir tasarim ile
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gerceklestirilmis olup, yaslilara sunulan hizmetlerin kalitesini etkili bir sekilde analiz etmistir.

Calismanin Modeli

Bu aragtirma, Mersin'in merkez ilgelerinde yasayan 60 yas ve iizeri bireylerin Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden
aldiklar1 hizmetlerin kalitesini degerlendirmek amaciyla kesitsel bir tasarim kullanmaktadir. Aragtirmanin evreni
Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet alan tiim yaslilar olmakla beraber, bu say1 bilinmedigi i¢in belirsiz
orneklem formiilityle en az 384 kisiye ulagmak amaglanmistir. Verilerin tamamu rastgele 6rnekleme yontemiyle yiiz
yiize toplanmug, bu sayede katilimcilarin cevaplariin dogrulugu ve gegerliligi artirilmigtir. Orneklem segiminde
ilgelerden ve hizmetlerden dengeli bir model kurulmaya ¢aligilmistir. Toplanan verilerin analizi, SPSS-27 programi
kullanilarak yapilmistir. Verilerin analizinde, tanimlayici istatistiklerin yani sira, SERVQUAL o6l¢egi hesaplamalar:
yapimuistir. Yashilarin aldiklar: hizmetlerin bes alt boyutta skorlamasi sunulmustur. Demografik veriler ile bes alt
boyutta beklenen/algilanan hizmet kalitesi karsilagtirmasi Kolmogrov-Smirnov ve Shapiro-Wilks Normallik Testi
ile yapilmis ve degiskenlerin iki veya daha fazla olmasina gore Kruskal-Wallis veya Mann Whitney U testleri ile
anlamli farkliliklar bulunmaya ¢aligilmistir. Bu yontemler, veri setinin 6zelliklerine uygun bir sekilde segilmis olup,
elde edilen bulgularin giivenilirligini artirmaktadir.

BULGULAR

Orneklem kiimesi Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet alan ve Mersin'in merkez ilcelerinde ikamet eden 60
yas iizeri bireylerden olusmaktadir. DSO tarafindan yasl olarak kabul edilme yag1 80 olmasina ragmen, ¢aligmanin
verilerinin toplanmasinda kolaylik saglayacak olan Mersin Biiyiiksehir Belediyesi'ne bagli emekli evlerine kabul yast
55tir. Yine toplu tagimayi iicretsiz kullanabilme yas1 65'tir ve devlet huzurevlerine kabul yas1 60 olarak belirlenmistir.
Hizmetlerden yararlanmada kullanilan farkli kronolojik yaslar bulundugu gozetilerek, yeterli 6rnekleme ulagabilmek
icin caliymada 60 yas iizeri bireylerden veri toplanmigtir. Mersin Biiyiiksehir Belediyesinin demografik bilgileri Tablo
2de sunulmustur.

Tablo 2. Demografik Bilgiler

Say1 (n) Yiizde (%)

Cinsiyet Kadin 207 42,3
Erkek 283 57,7

Toplam 489 100

Medeni Durum Evli 290 59,3
Bosanmig 39 8,0

Esi vefat etmis 148 30,3

Hig evlenmemis 12 2,5

Toplam 489 100

Egitim Diizeyi Okuryazar degil 57 11,7
Okuryazar 76 15,5

Tlkokul 166 339

Ortaokul 67 13,7

Lise 76 15,5

Universite 47 9,6

Toplam 489 100

Yerlesim Birimi  Akdeniz 136 27,8
Mezitli 140 28,6

Toroslar 151 30,9

Yenigehir 62 12,7

Toplam 489 100

Gelir Durumu Gelir fazla 45 9,2
Gelir gider esit 196 40,1

Gelir az 248 50,7

Toplam 489 100
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Tablo 2. Demografik Bilgiler (Devam)

Saghk Durumu  fyi 142 29,0
Orta 107 21,9
Kotii 340 49,1
Toplam 489 100
Yasam Kosullarn  Evde desteksiz 237 48,5
Evde yakinlar1 destekli 231 47,2
Hasta bakici 21 4,3
Toplam 489 100
Calisma Durumu  Caligan 73 14,9
Caligsmayan 416 85,1
Toplam 489 100
Nerede Barimyor  Akraba Tanidik Yam 14 29
Kendi evi 392 80,2
Kirada 81 16,6
Kurum Bakimu 2 0,4
Toplam 489 100
Hangi Hizmet Ayni Yardim 70 14,3
Ev Temizligi 41 8,4
Evde Kigisel Bakim 22 4,5
Evde Saglik 39 8
Fiziksel Bedensel Aktivite 30 6,1
Halk Ekmek 19 3,9
Konaklama 14 2,9
Nakdi Yardim 38 7,8
Sosyal Destek ve Etkinlik 76 15,5
Tele Destek 9 1,8
Ulagim (Halk otobiisii) 32 6,5
Yemek 70 14,3
Toplam 489 100

Galigmaya toplam 489 kisi katilmistir. Katilanlarin yas ortalamasi 69,66 olurken en diisiik yas 60 ve en yiiksek yas
ise 98 olmustur. Orneklemin %59,3’ii evlidir ve Mersin'in 4 merkez ilgesinden ¢aligmaya katilim oranlar1 birbirlerine
yakindir. Yalnizca Yenisehir ilgesinden katilim %12,7 ile digerlerinden diisiik kalmistir. Akdeniz 27,8, Mezitli 28,6,
ve Toroslar 30,9 oranindan katilimciya sahiptir ve temsiliyet agisindan dengeli bir dagilim bulunmustur. Ayni yardim
ve yemek hizmeti alanlar %14,3 ile esit ¢cikmis ve sosyal destek ve etkinlikten sonra en fazla degerlendirilen hizmet
olmustur.

Yapilan ¢alismada anketler uygulanirken Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden alinan hizmetler, ¢esitliligi korumak
i¢cin siniflandirilmamigtir. Yalnizca yaglilarin halk otobiisii ve halk ekmek disinda aldiklar1 hizmetler bulunuyorsa
bu hizmetin degerlendirilmesi istenmistir ancak alinan baska hizmet bulunmadig1 takdirde bu iki hizmet de
degerlendirmeye tabi tutulmugtur. Beklenti ve Algi Uzerinden Boyutsal SERVQUAL skorlar1 Tablo 3’te sunulmugtur.

Tablo 3’ten elde edilen sonuglara gore ¢aligmaya katilan ve Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet alana yaghlarin
beklentileri ortalama 3,75 diizeyindedir. Algilarina bakildiginda ise alg1 ortalamasi 3,66 olarak bulunmustur. Bu
sonuglar yaghlarin aldiklar1 hizmetlerde beklentilerinin karsilanmadigini gostermektedir. Boyutlar diizeyinde
bakildiginda, fiziksel 6zellikler boyutu 0 bulunarak beklentinin karsilandig: tek boyut olarak ¢ikmuistir. Giivenilirlik
boyutu -0,12, heveslilik boyutu -0,08, giiven boyutu -0,1, empati boyutu -0,13 olarak bulunmustur. Elde edilen
sonuglar yaslilarin Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden beklentilerinin yasllara sunulan hizmetlerden daha yiiksek
oldugunu gostermektedir.

Mersin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Cilt 8 - Say1 1 / Aralik 2024




Tablo 3. Beklenti ve Algi Uzerinden Boyutsal SERVQUAL Skorlar

Y Boyutsal
Beklenti Alg1 SERVQUAL
Skoru
Fiziksel Ozellikler
1 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi modern goriiniiglii donanima sahiptir. 3,75 3,75 0
2 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi binalar1 gorsel agidan ¢ekicidir. 3,61 3,62
3 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi’nin galiganlar: diizgiin gériiniigliidiir. 3,92 3,94
4 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi’nde hizmete eslik eden malzemeler gorsel | 3,60 3,60
agidan gekicidir.
Toplam 3,72 3,72
Giivenilirlik
5 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi verdigi sozii zamanda yerine getirir. 3,81 3,60 -0,12
6 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi vatandaslarin bir problemi oldugunda | 3,87 3,76
¢cozmek igin samimi bir ilgi gosterir.
7 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi hizmetlerini ilk seferde ve dogru olarak | 3,67 3,57
yerine getir.
8 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi hizmetlerini daha 6nceden sdyledigi zaman | 3,69 3,59
icinde verir.
9 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi kayitlarmin hatasiz tutulmasinda ¢ok | 3,78 3,71
titizdir.
Toplam 3,76 3,64
Heveslilik
10 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi ¢aliganlari, hizmetlerin tam olarak ne | 3,74 3,70 -0,08
zaman verilecegini vatandaslara soyler.
11 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi’nin ¢aliganlar1 hizmetleri miimkiin olan en | 3,78 3,63
kisa siirede verir.
12 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi’nin ¢aliganlar: her zaman yaglh vatandaglara | 3,93 3,82
yardim etmeye istekli ve goniilliidiirler.
13 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi ¢aliganlar1 higbir zaman vatandaglarin | 3,69 3,68
isteklerine cevap vermeyecek kadar mesgul degildir.
Toplam 3,78 3,70
Giiven
14 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi ¢aliganlar1 yaglilar iizerinde giiven duygusu | 3,92 3,81 -0.1
uyandirir.
15 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi’nden hizmet alan yaglilar Mersin | 3,98 3,83
Biiyiiksehir Belediyesi ile olan iligkilerinde kendilerini giivende
hissederler.
16 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi caliganlari siirekli olarak yaslilara karsi | 4,18 4,16
saygilidir.
17 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi ¢aliganlar1 yaslilarin her tiirlii sorularma | 3,80 3,71
cevap verecek bilgi ve deneyime sahiptir.
Toplam 3,97 3,87
Empati
18 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi ¢alisanlar: yashlarla tek tek ilgilenir. 3,59 3,47 -0,13
19 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi’nin ¢aligma saatleri tiim yaslilara uygun | 3,46 3,46
olacak sekilde diizenlenmistir.
20 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi’nin her yasliya kisisel ilgi gosterebilecek | 3,59 3,32
caligani vardir.
21 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi yaslilarin menfaatlerini her seyin iistiinde | 3,45 3,37
tutar.
22 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi yaslilarin 6zel isteklerini anlar. 3,57 3,41
Toplam 3,53 3,40
SERVQUAL Toplam Skor -0,43

Mersin Biiyiiksehir Belediyesi hizmet kalitesi (SERVQUAL) skorlar1 Tablo 4’te sunulmugtur.
Tablo 4. Mersin Biiyiiksehir Belediyesi hizmet kalitesi (SERVQUAL) skorlar1

Minimum Maksimum Ortalama

Fiziksel Ozellikler -3,25 2,50 0,0066

Giivenilirlik -3,00 4,00 -0,1178
Heveslilik -3,00 4,00 -0,0762
Giiven -3,00 4,00 -0,0900
Empati -10,00 3,00 -0,1264
Esit Agirhkli SERVQUAL skoru | -2,00 3,14 -0,0807
Agirhiklhh SERVQUAL skoru -0,43 0,73 -0,0131
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Mersin Biiyiiksehir Belediyesinin yashlar icin sundugu hizmetlerin SERVQAUL skorlarina bakildiginda ilk dort
boyut ile birlikte esit agirlikli (unweighted SERVQUAL score) ve agirlikli SERVQUAL (weighted SERVQUAL score)
agisindan da negatif ¢iktig1 goriilmektedir. Genel olarak Mersin Biiyiiksehir Belediyesinin yaghlarin beklentilerini
karsilayamadigini séylemek miimkiindiir. Beklenti alg: farkinin en biiyiik oldugu boyut empati olurken tek pozitif

boyut fiziksel 6zellikler olmustur.

Veriler normal dagilmadig: icin Kruskal Wallis Testi yapilmis ve cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, yasanilan
ilce, yasam kosullar1 ve alinan hizmetler ile algi/beklenti skorlar1 karsilastirilmigtir. Cinsiyet ve emeklilik verileri
ile anlamli bir fark bulunamamustir. Egitim, yaganilan ilge, yasam kosullar1 ve alinan hizmette anlaml farkliliklar

bulunmugtur. Igili sonuglar Tablo 5’te gosterilmistir.

Tablo 5’te goriildiigii izere demografik zellikler ile 6lgegin alt boyutlar1 olan beklenen/algilanan fiziksel 6zellikler,

Tablo 5. Demografik Veriler ile Beklenti/Alg1 Kruskal Wallis Testi Skorlar1 Karsilastirmasi

Demografik Ozellikler Medeni Egitim Yasadifz Yasam Aldigx
Algilanan ve Beklenen Durum Tige Kosullar1 Hizmet
Degerler

Beklenen H 1,688 2,056 6,363 4,907 18,543
Fiziksel | df 3 5 3 2 12
Ozellikler P 0,640 0,841 0,095 0,086 0,138
Algilanan H 3,402 15,913 17,668 4,138 16,112
Fiziksel | df 3 5 3 2 13
Ozellikler P 0,334 0,007 < 0,001 0,126 0,243
Beklenen H 0,069 13,682 12,750 6,870 32,781
Giivenilirlik | df 3 5 3 2 13

P 0,995 0,018 0,004 0,032 0,002
Algilanan H 1,940 12,529 16,412 3,111 17,519
Giivenilirlik | df 3 5 3 2 13

P 0,585 0,028 < 0,001 0,211 0,177
Beklenen H 1,595 14,044 4,374 4,552 23,696
Heveslilik | df 3 5 3 2 13

P 0,661 0,015 0,224 0,103 0,034
Algilanan H 0,256 11,830 4,518 6,182 22,008
Heveslilik | df 3 5 3 2 13

P 0,968 0,037 0,211 0,045 0,55
Beklenen H 4,960 9,892 8,342 6,968 35,327
Giiven | df 3 5 3 2 13

P 0,175 0,048 0,039 0,031 <0,001
Algilanan H 1,359 19,308 13,801 5,272 22,309
Giiven | df 3 5 3 2 13

P 0,715 0,002 0,003 0,072 0,049
Beklenen H 4,492 2,886 4,920 7,609 30,606
Empati | df 3 5 3 2 13

P 0,213 0,718 0,178 0,022 0,004
Algilanan H 4,639 4,533 12,256 9,121 27,981
Empati | df 3 5 3 2 13

P 0,200 0,475 0,007 0,010 0,009

giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlarinda anlamli 23 deger bulunmustur.

Tablo 6. Cinsiyet ile Beklenti/Alginin Mann Whitney U Testi Skorlar1

Cinsiyet | Beklenen Algilanan | Beklenen Algilanan Beklenen Algilanan | Beklenen Algilanan | Beklenen | Algilanan
Fiziksel Fiziksel Giivenilirlik | Giivenilirlik | Heveslilik | Heveslilik | Giiven Giiven Empati Empati
Ozellikler | Ozellikler

Y 27.937,0 27.937,0 27.937,0 27.937,0 27.937,0 27.937,0 27.937,0 27.937,0 27.937,0 27.937,0

z -0,813 -0,813 -0,813 -0,813 -0,813 -0,813 -0,813 -0,813 -0,813 -0,813

D 0,416 0,416 0,416 0,416 0,416 0,416 0,416 0,416 0,416 0,416

Tablo 6da goriildiigii iizere cinsiyet ve algilanan/beklenen 6l¢ek boyutlari arasinda anlamli bir farklik bulunamamigtir.

Mersin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Cilt 8 - Say1 1 / Aralik 2024




[

TARTISMA

Biiyiiksehirler aldiklar1 go¢ ve sunduklar: gekici olanaklar ile her gecen giin biiylimekte ve artan niifus ile kars:
karstya kalmaktadir. Artan niifus ile birlikte kentsel alanlarin yasanabilirligini ve kentsel olanaklarin devamliligini
saglamak icin belediye hizmetlerinin siirekli iyilestirilmesi gerekmektedir. Bu da merkezi ve yerel yonetimleri
biiyiik bir giicliikle kars1 karstya birakmaktadir (De Guimaraes ve ark., 2020). Diger taraftan Afroj ve arkadaslarinin
(2021) belirttigi tizere sehir sakinleri kentsel olanaklarda nadiren bekledikleri doygunluga ulasirlar. Ancak hizmet
sunumunda otoritelerin icinde bulundugu bu a¢gmaz ve vatandaglarin hizmetlere iliskin algilari, uzun vadede
kentlerin yasanabilirligini ve dolayisiyla yasam kalitesini bir 6l¢iide etkileyebilir. Siirdiiriilebilir kentsel yénetim i¢in
kentsel hizmetlerin kalitesini vatandasin bakis agisindan anlamak ve dolayisiyla memnuniyet agigin1 kapatmak ¢ok
onemlidir (Bhuiyan ve Islam, 2023).

Bu ¢aligma, Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet alan 489 6rneklemin aldiklar1 hizmet alanlarini 14 kategoride
gostermistir. Bu hizmet alanlari i¢inde farkli dairelerin hizmet sunumlar1 bulunmaktadir. Biiyiiksehir belediyelerinin
daginik orgiitlenmeleri, hizmetlerin hangi daire hanesine yazilacag: konusunda sorun olusturmaktadir (Kalayc,
2021). Mersin Biiyiiksehir Belediyesinde de sunulan hizmetlerin verilerinin derlenmesi ve kategorilendirilmesinde
ayni1 sorunla karsilasiimaktadir. Yapilan memnuniyet dl¢iimleri yasl, geng, engelli, kadin gibi kategoriler iizerinden
yapildig1 takdirde olasi memnuniyetsizliklerin sorumlular: tespit edilemeyecektir. Yine verilerin hazirlanmasinda
miikerrerlik goriilecektir. Bu yiizden verilerin hizmet alan kisi ve gruplar tizerinden degil, hizmetler {izerinden
yapilmasinin daha dogru oldugu diisiiniilmektedir.

SERVQUAL ol¢eginde algilanan ve beklenen hizmet kalitesi -4 ile +4 arasinda olacaktir. Skorlarin negatif ¢ikmast,
algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesinden diisiik oldugunu gostermektedir ancak ol¢egin beklenti
sorularinin “mitkemmel” ifadesi ile basladig1 unutulmamalidir. Bu durum da 6rneklemin ¢ogunlugunu, bekledikleri
hizmet kalitesini daha yukarida isaretlemeye meyilli kilmaktadir. Bu yiizden skorlarin negatif ¢ikmasindan ziyade
negatiflik puaninin sifira yakinligi nem tagimaktadir. Yapilan ¢aliygmada SERVQUAL skorlarina bakildiginda fiziksel
ozellikler boyutu skoru 0 ¢tkmistir. Bu da Mersin Biiyiiksehir Belediyesi'nin binalarinin, donaniminin, personelinin
ve ekipmanlarinin yashlarin beklentisini kargiladigini gostermektedir. Giivenilirlik (-0,12), heveslilik (-0,08),
giiven (-0,1) ve empati (-0,13) boyutlar: negatif ¢tkmistir. Toplam puan da yine -0,43 ile negatiftir. Bulunan skorlar,
yaslilarin diger boyutlarda ve toplamda beklentilerinin karsilanmadigini ancak skorlarin 0’a olan yakinlig1 beklentiyi
karsilamaktan ¢ok da uzaklagmadigini gostermektedir.

Tablo 4’te goriildiigii tizere Mersin Biiyiiksehir Belediyesi hizmet kalitesi (SERVQUAL) skorlar1 incelendiginde,
Mersin Biiyiiksehir Belediyesi hizmetlerinin SERVQUAL 6lgeginin fiziksel 6zellikler hari¢ dort boyutu ile esit agirlikly
(unweighted SERVQUAL score) ve agirlikli SERVQUAL skorlarinin negatif oldugu gériilmektedir. Negatif skorlu
boyutlardan beklenti ve alg:1 arasindaki farkliligin en yiiksek oldugu boyut empati olurken en diisiik oldugu boyut
heveslilik olmustur. Calismanin beklenti puanlar1 ortalamasi 3,75 olarak bulunmustur. Bu durum ayni zamanda
vatandaslarin gergekei olmayan beklentilere sahip oldugu anlamina da gelmektedir (Zivkovi¢ vd., 2019).

Yapilan ¢alismalara bakildiginda sadece SERVQUAL skorlari ile demografik veriler arasindaki iliskilere bakilarak
kargilastirma yapan ¢aligmalar (Kuzucu ve Cetin, 2019) oldugu gibi istatistiksel analizlerle anlamlilig1 yorumlayan
¢aligmalar da bulunmaktadir (Devebakan ve ark., 2019;Can, 2016). Yapilan ¢aligmanin verileri normal dagilmadig
icin Kruskal Wallis analizi uygulanmustir. Tablo 5’teki Kruskal Wallis ve Tablo 6daki Mann Whitney U test sonuglarinda
cinsiyet ve medeni durum ile beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmamustir ve
Hipotez 1 ile Hipotez 2 kabul edilmistir. Egitim, yasanilan ilce, yagam kosullar1 ve aldiklar1 hizmet arasinda anlaml
bir iliski oldugu icin Hipotez 3, Hipotez 4, Hipotez 5 ve Hipotez 6 reddedilmistir.

Son olarak, ¢alismanin bulgulari, yash bireylerin belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin artirilmast igin daha
fazla empati, glivenilirlik ve heveslilik odakli bir yaklagim benimsenmesi gerektigini ortaya koymaktadir. Parasuraman
ve Berry (1991) tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6lgegi, hizmet kalitesinin bu boyutlarda iyilestirilmesinin genel
memnuniyeti artiracagini gostermektedir. Bu baglamda, belediyelerin yash bireylerin ihtiyaglarini daha iyi anlamak
ve karsilamak i¢in hizmet sunum siireglerini yeniden yapilandirmas: gerekmektedir.

SONUC

Bu calisma, Mersin Biiyiiksehir Belediyesinin yaslilara yonelik hizmetlerinin kalitesini degerlendirmek ve bu
hizmetlerin iyilestirilmesine yonelik dneriler sunmak amaciyla gerceklestirilmistir. Aragtirma, yasli bireylerin belediye
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hizmetlerinden genel olarak memnun olmadigini ancak memnuniyetsizligin boyutlar arasinda farklilik gosterdigini
ortaya koymustur. Fiziksel 6zellikler boyutunda beklentilerin karsilandi1 goriiliirken empati, giivenilirlik, heveslilik
ve giiven boyutlarinda algilanan hizmet kalitesinin beklentilerin altinda oldugu tespit edilmistir.

Yapilan ¢aligma yaslilar iizerine odaklandigi ve onlarin beklenti ve algilarini olgtiigii i¢in onemlidir. Ayni
zamanda hangi hizmetlerde memnuniyetin oldugunu, hangilerinde beklentinin altinda kalindigini ayristirmakta
ve skorlamaktadir. Bu skorlama ile karar vericilerin hangi hizmetleri gelistirerek yashlarin memnuniyetlerini
arttiracaklarini belirlemesi kolaylagacaktir. Yapilan ¢aligmada sadece yaslilar ele alindigindan ¢alismanin tiim Mersin
halkinin beklentilerini yansitmasi beklenmemelidir. Bu yiizden farkli gruplarla ve farkli zamanlarda ¢aliymanin
tekrarlanmasi gerekmektedir.
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