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SOSYAL HiZMETLERDE KALITE: VAN ILi UYGULAMASI*

Emrullah KIPCAK'
Ertugrul CAVDAR?
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Ozet

Sosyal ve kiiltiirel degisimlerin yani sira giiniimiiz ekonomik kosullarinda rekabet ortaminin giderek artmasi
isletmelerin kaliteye verdikleri 6nem diizeyinin artmasina neden olmugstur. Kar amaci giiden isletmelerde kalite
en onemli rekabet aract olarak goriiliirken kdar amaci giitmeyen isletmelerde kalite orgiitiin inisiyatifine
kalmustir. Van ili ¢evresinde gerceklestivilen bu ¢alismada kar amaci giitmeyen bir anlayisla hizmet veren
sosyal yardim kurumlarinin hizmet kaliteleri degerlendirilmistiv. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
Servqual  olgeginin beg boyutunun yani sira bilgilendirme boyutu da dikkate alinmustir. Yapilan analizlerde
sosyal yardim hizmetlerine iliskin kalite diizeyinin basta bilgilendirme olmak iizere tiim kalite boyutlar
agisindan yeterince iyi olmadigi goriilmiistiir. Degerlendirmeye gore en kaliteli sosyal yardim hizmeti saglayan
kurumlar swrasiyla; vakiflar, dernekler, belediyeler, sosyal yardimlasma ve dayamsma vakiflart ve diger
yardim kurulugslar: olmustur.

Anahtar Kelimeler > Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesi Boyutlari, Sosyal Hizmet.
Jel Siniflandirilmasi s Ml

QUALITY OF SOCIAL SERVICES: VAN APPLICATION

Abstract

The social and cultural changes as well as the increasing competition in today's economic conditions have led
to an increase in the level of importance given to enterprises by quality. While quality is the most important
competitive tool in profit-oriented enterprises, it is the initiative of quality organization in non-profit-oriented
enterprises. In this study carried out around the province of Van, the qualifications of the social welfare
institutions serving with a profit-oriented understanding were evaluated. In evaluating the quality of service,
besides the five dimensions of the Servqual scale, the informing dimension was also taken into account. In the
analyzes made, it was seen that the quality level of social assistance services was not good enough in terms of
all quality aspects, especially informing. According to the evaluation, respectively the providing institutions
which the highest quality social assistance services are; foundations, associations, municipalities, social
assistance and solidarity foundations and other charities.
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GIRIS

Hizmet kalitesi, genel manada sunulan hizmetlerin insanlarin beklentilerini karsilayabilme
yetenegidir. Hizmetlerden beklentiler farkli olsa bile genel olarak hizmetlerin kalitelerinin 6l¢iilmesi
gerekli goriilebilir. Hizmet kalitesine yonelik ¢aligmalar, genelde kar amaci giiden kuruluslar tizerine
gerceklesmektedir. Topluma fayda saglamaya calisan sosyal hizmet kurumlar1 gibi kar amact
giitmeyen kurum ve kuruluslar iizerine yapilan hizmet kalitesi ¢aligmalari ise sinirli denecek sayida
azdir.

Sosyal yardim saglayan kurum ve kuruluslardan hizmet alan bireylerle gerceklestirilen bu
caligmada, sosyal yardim kurumlarinin hizmet kalitesinde; hizmet kalitesi boyutlar1 ve bunlara ek
olarak sunulan bilgilendirme boyutunun gecerliligi ol¢iilmeye calisilmistir. Ayrica sosyal hizmet
saglayan kurum ve kuruluslarin sunduklar1 hizmetlerin kalitesi de 6l¢lilm{stiir.

I. HIZMET KALITESI

““Hizmet kalitesi, hizmetten faydalanmadaki kolaylik, iletisim araglarinin agikligi, hizmet
sunanlarin nezaketi, uzmanliklar1 ve empati yetenekleri, hizmetin miisteri gereksinimlerine hangi
oOlciide cevap verdigi, hizmet sayesinde elde edilen sonuglarin miikemmelligi ve ivediligi ile ilgili bir
kavramdir’” (Glimiisoglu vd., 2007:125). Bagka bir tanima gore ise ‘‘hizmet kalitesi, miisteri
ihtiyaglarinin, isteklerinin, arzularinin ve beklentilerinin karsilanmasi ve Gtesine gegilmesi olarak
degerlendirilmektedir’> (Islamoglu-Candan vd. 2006:138).

Hizmet kalitesi; misterilerin hizmet saglayicisindan beklentileri ile hizmet saglayicisinin
gercek performansinin karsilastirilmasi sonucu belirlenir (Cat1 & Erkekdas, 2008:241). Beklentilerin
asilmas1 durumunda, hizmetin kalitesi yiliksek olarak algilanmakta iken beklentilerin karsilanmamasi
durumunda, hizmet kalitesi kabul edilemez olarak degerlendirilmektedir. Eger beklentiler, algilanan
hizmet ile karsilanirsa hizmet kalitesi tatmin edici olarak goriilmektedir (Glimiisoglu vd., 2007:126).

L.I. Hizmet Kalitesi Boyutlar

Parasuraman ve digerleri 1985, 1988, 1991 hizmet alanlarinda (bankacilik, kredi karti
hizmetleri, komisyonculuk, tamir ve bakim hizmetleri, uzun mesafe telefon hizmetleri) her biri ii¢
odak grup olmak iizere toplam 12 grup lizerinde ¢aligmalar yapmislardir (Glimiisoglu vd., 2007:132).
Cesitli kriterler gozetilerek yapilan ¢alismalar sonucunda fiziksel 6zellikler, glivenilirlik, heveslilik,
yetenek, nezaket, inanilirlik, gilivenlik, ulagilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlamak olarak
isimlendirilen, miisteri beklentileri ile onlarin algilamalar1 arasindaki fark yedili bir 6l¢ekte Slgen ve
hizmet kalitesini belirleyecek diizeyde on boyut ortaya ¢ikarmislardir. Belirlenen on boyut ve
bunlarin tanimlar1 hizmet kalitesinin temel gorev ve etki alanlarini ortaya koyan Servqual 6lgegi i¢in
belirlenmistir (Parasuraman, 1988).

Parasuraman ve digerleri bir siire sonra hizmet kalitesi Olgegini faktor analizi ile
degerlendirmis ve hizmet kalitesini belirleyen on boyutu bes boyuta indirgeyerek SERVQUAL adin1
verdikleri bir hizmet kalite 6l¢lim araci olan anketi gelistirmislerdir (Saat, 1999). Yeni 6lgekte 10
boyut arasindaki fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik korunmus bunun disinda kalan boyutlar
gilivence ve empati boyutlariyla 6lgege dahil edilmistir. Giivence boyutunun i¢inde inanilirlik,
giivenlik, yetenek ve nezaket; empati boyutu i¢inde ise miisteriyi anlama, ulasilabilirlik ve iletisim
boyutlar yer almaktadir (Parasuraman 1985).
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Yeni Servqual Boyutlari

es Boyut

Fiziksel Ozellikler Giivenilirlik Heveslilik Glivence Empati
On Boyut

Fiziksel
Ozellikler

Giivenilirlik

Heveslilik
Yetenek

Nezaket
Inanilirlik
Giivenlik
Ulasilabilirlik
[letisim

Miisteriyi Anlama

Sekil 1.Yeni Servqual Boyutlar:
Kaynak: Zeithaml-Parasuraman vd. 1990:25.

Fiziksel Ozellikler: Fiziksel olanaklar, ekipmanlar, hizmet ile ilgili diger araglar, ¢alisanlarm
giyimi, dekorasyon ve iletisim araglari olarak tanimlanmaktadir (1'den 4'e kadar olan ifadeler).

Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme yetenegi ve
miisterilerin yasadigi problemlerin ¢oziimii gibi konulari igermektedir. Performansin siirekliligi
gerekmektedir (5'ten 9'a kadar olan ifadeler).

Heveslilik: Misterilere yardim etme isteginin bulunmasi, hizmetin dogru ve hizl bir sekilde
verilmesini icermektedir (10'dan 13'e kadar olan ifadeler).

Giivence: Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi, miisterilerde giiven duygusu olusturabilme
becerileri, isgdrenlerin miisteri sorularma cevap verebilme durumu bu kapsamda
degerlendirilmektedir. (14’ten 17’e kadar olan ifadeler) (Kozak vd., 2011:188-189).

Giivence boyutu, su dort boyutu kapsamaktadir:

Yetenek: Calisanlarin hizmetlerde gerekli becerilere sahip olmasi ve bunlar
bilgileriyle pekistirmelerini ifade eder.

Nezaket: Personellerin miisterilerle temasindaki incelik, diisliince, saygi ve
samimiyeti igermektedir.

Inanmilirhik: Hizmetten faydalananlara kars1 gosterilen diiriistliigii ve miisterilerin bu
diiriistliige inanmalarin1 ifade eder.

Giivenlik: Hizmetten faydalananlarin herhangi bir tehlike, risk ve siiphe igerisine
diismemelerini igermektedir (Baca, 2006).

Empati: Hizmet sunanlarin kendilerini miisterilerini yerine koyabilmelerini, her bir
miisteriye bireysel olarak ilgi gostermelerini ve miisteri gereksinimlerinin iggorenlerce bilinmesini
icermektedir (18°den 22’ye kadar olan ifadeler) (Kozak vd., 2011:188-189).

Empati boyutu, su li¢ boyutu kapsamaktadir:

Ulasilabilirlik: Faydalanilmak istenilen hizmete kolay bir sekilde erisebilmeyi ve
gerekli temas1 kurabilmeyi ifade eder.

[letisim: Calisanlarin hizmetten faydalananlarla ayni dili konusabilmeleri, onlar
dinlemeleri ve anlamalaridir.

Miisteriyi anlama: Misterileri ve onlarin ihtiyaglarini bilmek igin ¢aba gostermeyi
ifade eder (Baca, 2006).
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Bilgilendirme boyutuna yonelik calismada ise Cavdar ve digerleri (2017) sosyal hizmet
kurumlarinda ve icra iflas dairelerinde bilgilendirme boyutuna iliskin; bilgi alinabilecek birimlerin
varligi, hizmetten yararlanma kosullarina iligskin gerekli bilgilendirmenin yapilmasi, devam eden
stireclerin durumuna iliskin bilgilendirme yapilmasi, hizmetle ilgili bilgi kaynaklarinin yeterli olup
olmadig lizerine dort temel soru sunmuglardir (Cavdar, 2017:147).

Bes boyut iceren SERVQUAL 06lgek skoru degisik sekillerde hesaplanabilmektedir. Her bir
miisteri i¢in 6nerme ve algilama skorlar1 arasindaki farkliliklarin bulundugu miisteri diizeyinde
hesaplamalar; tiim boyutlarin degerlendirildigi boyut diizeyinde hesaplamalar ve miisterilerin
sorulara verdikleri cevaplarla 6nem agirlikli hesaplamalar 6lgek skorunun belirlenmesinde
kullanilmaktadir (Parasuraman vd. 2005). Cronin ve Taylor, ankete cevap veren kisinin performans
degerlendirmesinin zaten beklentinin i¢inde yer aldigimi 6ne siirmiisler boylelikle sadece performansi
0lcmeye yonelik SERVPERF yontemini 6nermislerdir (Cronin & Taylor, 1994:130). SERVPERF
modeline gore hizmet kalitesinde yalnizca performansin etkili oldugu vurgulanmistir. Kalite i¢in
yeterli olanin hizmet performansit oldugu ileri siiriilmiis, beklentiler dikkate alinmamistir
(Cakmakkaya vd., 2015:31). SERVPERF yontemi SERVQUAL yontemindeki bes boyut ve 22
madde kuralin1 temel almaktadir. SERVQUAL yo6ntemindeki 44 soru SERVPERF yonteminde 22
soruya indirgenmistir. Ciink{i SERPERF yontemi sadece algilanan hizmet kalitesini 6l¢meyi baz alan
bir kalite 6l¢lim aracidir (Cronin & Taylor, 1992:58).

II. SOSYAL HIZMETLER

BM Diinya Saglik Orgiitii’niin tanimina gore de ‘sosyal hizmetler; bedensel, ruhsal ve sosyal
yonden bireyin tam bir iyilik hali i¢cinde olmasin1 saglamaya yonelik cabay:1 temsil etmektedir’’
(Ugur, 2013:76). Amerikan Ulusal Sosyal Hizmet Dernegi Uzmanlar1 tarafindan 1999 yilinda sosyal
hizmet c¢alisanlar1 i¢in belirlenen etik kodlarinin giris boliimiinde sosyal hizmetin 6nciil gorevi,
insanlarin iyilik halini arttirmak ve biitiin bireylerin temel insani ihtiyaglarin1 karsilamasma yardim
ederek ozellikle savunmasiz, ezilen ve yoksulluk i¢inde yasayanlarin giiglenmesine ve ihtiyaglarina
onem  gostermek olarak belirlemislerdir (Erbay, 2015:36).

Ulkemizde sunulan sosyal hizmetler genel olarak; saglik hizmetleri, sosyal giivenlik
hizmetleri, yasli bakimi hizmetleri, muhta¢ ¢ocuklara bakim hizmetleri, hastaneler, egitim
hizmetleri, din hizmetleri, dernek ve vakif hizmetleri, posta hizmetleri, kamu hizmetleri, g¢esitli
mesleki ve sosyal hizmetlerdir (Karahan, 2006:30-31).

Sosyal hizmetleri, nitelikleri itibariyle ikiye ayirmak miimkiindiir. Bunlar;
-Sosyal refah karakterli sosyal hizmetler
-Sosyal yardim karakterli sosyal hizmetlerdir.

““‘Sosyal refah karakterli sosyal hizmetler; yoksul durumda bulunmamakla beraber, degisik
tiirlerde yonlendirme, rehberlik, psikolojik destek gibi 6zel ihtisas hizmetlerine yonelik manevi
yardim hizmetleridir.”” ‘‘Sosyal yardim karakterli sosyal hizmetler ise; ekonomik yetersizlikleri
nedeniyle  geginme imkani olmayan yoksullara maddi ve manevi yardim yapilmasidir’” (Ugur,
2013:80). Ulkemizde kamu kurumlar1 kendi iclerinde sosyal hizmet amacli faaliyetler
yiirtitmektedirler. Tiirkiye’de sosyal yardim hizmetleri kamu kurumlar aracilig1 ile yapilmakla
beraber, 6zel kuruluslar tarafindan da yapilabilmektedir. Bu kuruluglar:

-Kamu yo6netimi altinda bulunanlar,
-Yerel yonetimlere bagh olanlar,
-Sivil toplum orgiitlerine bagl olanlar,

-Ozel girisim eliyle kurulanlar olmak iizere dort kategoride ele alinabilir (Tomanbay,
2014:26).
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III. LITERATUR OZETi

Yapilan literatiir calismalar1 sonucunda sosyal hizmetlerde kalite veya sosyal desteklerde
kalite ad1 altinda baz1 ¢aligmalara rastlanmigtur.

Kronik hastalarda sosyal destegin kalitesi ve miktar1 {izerine yaptig1 ¢aligmada Yohannes
(2013) kronik yash hastalarda yeterli psikolojik destek ve yeterli sosyal destegin yasam kalitesini
arttirdigini ve 6liim oranlarimi azalttigini saptamistir.

Tacizden kurtulmus kadinlar {izerinde sosyal destegin iliski kalitesi ve yapisal aglar iizerine
gercgeklestirilen calismayla Chia-Yi Wu ve Steward (2010) tacizden ve siddetten kurtulan kadinlarin
toplumsal destek agi icerisinde farkli iiyelerden alinan sosyal desteklerin kalitelerini dlgmiisler ve
verilen desteklerin olumlu sonuglar ortaya ¢ikardigini belirtmislerdir.

Cift yonlii aile iliskilerinde iyi geg¢inmenin ve sosyal destegin karsilikli etkilesimi {izerine
kalite ¢alismasi yapan Stevenson (1999) sosyal destegin aile iliskileri iizerinde olumlu etki yarattigini
ve aile iligkilerinin daha kaliteli bir diizeye eristigini saptamistir.

Omurilik zedelenmeleri sonucu olugan depresyon ve umutsuzlukta sosyal destek kalitesinin
tahmini verileri kullanilarak yapilan ¢aligmalarinda Beedie ve Kennedy (2002) iki veriye
ulagmiglardir; ilk veriye gore umutsuzluk derecesinin intihar tesebbiisii ile paralel oldugu, ikinci
verinin ise sosyal destegin kalitesinin ve miktarinin umutsuz ve depresyonda olan kisilerde farklilik
gosterdigini belirtmislerdir.

Sosyal destek arastirmalarinin kalite hesaplamalar1 ve 6l¢iim araglar ile ilgili ¢aligsma tizerine
farkli metodlar uygulayan Hlebec (2012) iki metod elde etmistir. Uygulanan metodlar olayla iligkili
metod ve basit iligki metodudur. Basit iligki metodu aile i¢i dayanigsmay1 baz alan bir metoddur.
Calismada istenilen saglikl verilere de basit iligki metodunda ulagmistir.

Cavdar ve digerleri (2017) icra daireleri hizmetleri ve sosyal yardim hizmetlerine yonelik
olarak yaptiklar ¢alismada mevcut hizmet kalitesi boyutlarinin yam sira bilgilendirme boyutunun da
hizmet kalitesi agisindan 6nemli oldugunu belirtmislerdir.

Sosyal hizmet kurumlarinda kalite yonetimi iizerine gerceklestirdigi calismada Ozcan
(Sarikaya (Ed.), 2011) herhangi bir kurumda hizmet kalitesinin hizmeti alanlar tarafindan diigiik
olarak algilanmasini; bilgi eksikligi, sunum hatasi, standart hata, iletisim eksikligi gibi nedenler
ortaya koymustur. Ayrica sosyal hizmet kurumlarindaki hizmeti, var olan on boyut iizerinden
degerlendirmis ve sosyal hizmet kurumlarinda hizmet kalitesinin gelistirilmesi i¢in bazi onerilerde
bulunmustur. Sonug olarak da sosyal hizmet kurumlarinda TKY 'nin uygulanmasimn hem yonetsel
hem de islevsel agidan gerekli oldugu kanisina varmistir.

Sosyal hizmet kurumlarinda toplam kalite yonetimi {izerine yapilan ¢aligmada Akyiiz’{in
(2015) sosyal hizmet kurumlarindaki yapilanmalar1 g6z Oniine alarak buralardaki sorunlara
deginmigstir. Daginik bir yapilanmanin oldugunu belirten Akyiiz hem kurum yapilanmalari hem de
islevsellik acisindan daha kaliteli bir olusum i¢in on bes maddelik bir 6neri sunmustur. Sunulan
maddelerden bir tanesinde tiim sosyal hizmet kurumlarindaki toplam kalite yonetiminin bir yasam
felsefesi haline gelmesi gerektigini belirtmistir.

Kamu ve kamu dis1 sosyal yardim uygulamalan {izerine Konya ilindeki kurumlar iizerine
yaptig1 yiiksek lisans tez ¢aligmasinda Ustabas1 (2013) kamu kurumlarinin daha profesyonelce bir
yapiya sahip oldugu ortaya c¢ikarmistir. Ustabas1 ayrica sosyal yardim kurumlarinin tek bir ¢ati
altinda toplanmasi, merkezden atanan uzman denetlerce denetlenmesi ve ortak bir veri tabani
kullanilmas1 yoluyla sosyal yardim kurumlarmin daha basarili bir is ortaya koyabilecekleri
onerisinde bulunmustur.
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IIL. I. Orneklem Sec¢imi ve Biiyiikliigii

Bu galismanin amaci Servqual Olgeginde dikkate alinan bes hizmet kalitesi boyutuna ek olarak
bilgilendirme boyutu yoniinden Van ili ve gevresinde verilen sosyal yardimlarin hizmet kalitesini
Olgmektir. Bu amagla Van il merkezi ve ¢evre ilgelerde uygulanmak {izere demografik faktorler,
yardim alian kurumlar, alinan yardim tiirleri gibi sorularin disinda 26 sorudan olusan bir anket
formu olusturulmustur. Anket sorularinin yirmi ikisi Servqual Olcegine ait sorular, dordii ise
bilgilendirme boyutuna ait ek sorulardir.

Ana kiitle hacminin bilinmedigi durumlarda %95 giiven diizeyi i¢in 385 &rneklem yeterli
goriilmektedir (Brinkman, 2009:51). Van il merkezi ve ¢evresinde sosyal yardim kurumlarindan
yardim alan bireylerle basit tesadiifi 6rneklem yontemi kullanilarak toplam 390 anket yapilmis olup
bunlardan 385 tanesi gegerli olarak analize dahil edilmistir. Ankette kalite boyutlar agisindan mevcut
sosyal yardim hizmetlerine iligkin kalitenin degerlendirilmesi istenmistir. Elde edilen sonuglar SPSS
programi1 yardimiyla analiz edilerek asagida tablolar ve yorumlarla agiklanmistir.

HLIIL Arastirma Bulgular

Anket sonuglarinin cinsiyet, yas, egitim durumu, yardim aldig1 sosyal hizmet kurumu, hangi
yardim tiirlinii aldigina iligkin veri dagilimi Tablo 1.’de verilmistir:

Tablo 1. Frekans Tablosu

| Frekans | %
Cinsiyet
Erkek 233 60,51
Kadin 152 39,48
Yas
20 Yas Alt 25 6,49
20-29 87 22,59
30-39 117 30,38
40-49 95 24,67
50-59 41 10,64
60 ve Uzeri 20 5,19
Egitim
[lkdgretim 184 47,79
Lise 159 41,29
Yiiksekokul 9 2,33
Universite 30 7,79
Lisans Ustii 3 0,77
Yardim Aldigimiz Sosyal Hizmet Kurumu
SYDV 143 37,14
Belediye 74 19,22
Dernek 76 19,74
Vakif 57 14,80
Diger 35 9,09
Yardim Tiirii
Gida 167 43,37
Giyim ve Ev Egyasi 15 3,89
Yakacak (Komiir) 121 31,42
Mali Yardim 50 12,98
Diger 32 8,31
TOPLAM 385 100
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Tablo incelendiginde sosyal yardim destegi alan ii¢ yiiz seksen bes bireyin demografik
ozellikleri, hangi kurumdan ve ne tlir yardim aldig1 frekans degerleri ile belirtilmistir. Tabloya goére
ankete katilanlarin ¢ogunlugunu erkekler, 30-39 yas aralifina sahip bireyler ve ilkogretim
mezunlarmin olusturdugu goriilmektedir. Tablo yardim alinan sosyal hizmet kurumu ve alinan
yardim tiirli agismdan degerlendirildiginde ise ankete katilanlarin ¢ogunlugunu sosyal yardimlasma
ve dayamigma vakiflarindan yardim alan bireylerle gida yardimi alan bireylerin olusturdugunu
gostermektedir.

HLIII. Giivenilirlik Analizi

Anket verilerine iligkin giivenilirlik analizinde Cronbach's Alpha degeri 0,96 olarak
bulunmustur. Olgegin giivenilirligi yiiksektir. 26 degerlendirme sorusuna iliskin ayrintili analizde
Olgegin giivenilirligini azaltan herhangi bir soru olmayip tiim sorular analize dahil edilmistir.

Tablo 2. Sosyal Hizmetlerde Kalite Boyutlarinin Ortalamalan

Kalite Boyutlarn N Ortalama Standart Sapma Standart Hata p
Fiziksel Ozellikler 385 2,91 0,905 0,046
Giivenilirlik 385 2,90 0,965 0,049
Heveslilik 385 2,92 0,919 0,047
Giivence 385 2,93 0,935 0,048 | 0,005
Empati 385 2,94 0,871 0,044
Bilgilendirme 385 2,71 0,745 0,038
Toplam 385 2,88 0,895 0,019

Tablo incelendiginde sosyal hizmetlerde kalite boyutlarina iliskin degerlendirmelerin
birbirinden farkli oldugu ve bu farkliligin istatistiksel agidan anlamli oldugu goriilmektedir (p<0.05).
Sosyal hizmetlerde kalite boyutlar ortalamalarina bakildiginda ortalamalarin vasat bir diizeyde artip
azaldig1 goriiliirken, empati boyutunun en yiiksek ortalamaya sahip oldugu, bunu sirasiyla giivence,
heveslilik, fiziksel 6zelikler, giivenilirlik ve bilgilendirme boyutunun izledigi goriilmektedir.

Tablo 3. Sosyal Hizmetlerde Kalite Boyutlarinin Birbirlerine Gore Ortalama Farklarn

X Y Fark Ortalama (X-Y) Standart Hata P
Gilvenilirlik 0,008 0,064 1,000
Fiziksel Heveslilik -0,009 0,064 1,000
Ogzellikler Giivence -0,022 0,064 0,999
Empati -0,025 0,064 0,999
Bilgilendirme 0,193 0,064 0,032
Fiziksel Ozellikler -0,008 0,064 1,000
Heveslilik -0,017 0,064 1,000
Giivenilirlik Giivence -0,030 0,064 0,997
Empati -0,033 0,064 0,996
Bilgilendirme 0,185 0,064 0,047
Fiziksel Ozellikler 0,008 0,064 1,000
Gilvenilirlik 0,017 0,064 1,000
Heveslilik Giivence -0,013 0,064 1,000
Empati -0,016 0,064 1,000
Bilgilendirme 0,201 0,064 0,021
Giivence Fiziksel Ozellikler 0,021 0,064 0,999
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Giivenilirlik 0,030 0,064 0,997
Heveslilik 0,013 0,064 1,000
Empati -0,003 0,064 1,000
Bilgilendirme 0,215 0,064 0,011
Fiziksel Ozellikler 0,025 0,064 0,999
Giivenilirlik 0,033 0,064 0,996
Empati Heveslilik 0,016 0,064 1,000
Giivence 0,003 0,064 1,000
Bilgilendirme 0,218 0,064 0,009
Fiziksel Ozellikler -0,193 0,064 0,032
Giivenilirlik -0,185 0,064 0,047
Bilgilendirme Heveslilik -0,202 0,064 0,021
Giivence -0,215 0,064 0,011
Empati -0,219 0,064 0,009

Tablo incelendiginde ortalama farklara gore sosyal hizmetler agisindan en yiiksek
degerlendirilmis boyutun empati boyutu oldugu, bunu sirasiyla giivence, heveslilik, fiziksel
ozelikler, gilivenilirlik ve bilgilendirme boyutunun izledigi goriilmektedir. Bununla birlikte en yiiksek
degerlendirmeye sahip olan empati boyutunun giivenilirlik, heveslilik ve gilivence boyutlar
arasindaki ortalama farklar istatistiksel olarak anlamsizdir (p>0,05). En yliksek ortalamaya sahip
olan empati boyutu ve en diisiik ortalamaya sahip olan bilgilendirme boyutu ile aralarindaki ortalama
farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,05).

Tablo 4. Sosyal Hizmetlerde Kalite Boyutlarinin Cinsiyete Gore Degerlendirilmesi

Kalite Boyutlarn Cinsiyet N Ortalama Standart Hata p
) Erkek 233 2,97 0,056 0.098
Fiziksel Ozellikler Kadin 152 2,81 0,079 ’
Toplam 385 2,91 0,046
Erkek 233 2,93 0,059 0.400
Giivenilirlik Kadin 152 2,85 0,086 ’
Toplam 385 2,90 0,049
Erkek 233 2,98 0,057 0.102
Heveslilik Kadin 152 2,82 0,081 ’
Toplam 385 2,92 0,047
Erkek 233 3,02 0,058
Giivence Kadin 152 2,79 0,080 | 0,021
Toplam 385 2,93 0,048
Erkek 233 2,98 0,055 0.220
Empati Kadin 152 2,86 0,075 ’
Toplam 385 2,93 0,044
Erkek 233 2,74 0,042
Bilgilendirme Kadin 152 2,68 0,072 0,466
Toplam 385 2,71 0,038

Tablo incelendiginde sadece gilivence kalite boyutuna iligkin hizmet kalitesi
degerlendirmelerinin cinsiyete gore farklilik arz ettigi ve bu farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu
goriilmektedir (p<0,05). Sosyal hizmetlerde kalite boyutlarinin cinsiyete gore degerlendirilmesinde
aralarindaki farkin istatistiksel olarak anlamli olmadig: fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik,
empati ve bilgilendirme boyutlarinin ortalamalarina bakildiginda ortalamalarin vasat bir diizeyde
oldugu, belirtilen kalite boyutlar1 agisindan kalite diizeylerini erkeklerin kadinlara oranla daha
yliksek degerlendirdigi anlasilmakla birlikte erkeklerin ve kadinlarin sosyal hizmetlerde bu kalite
boyutlarin1  ¢ok farkli degerlendirmedikleri birbirine yakin degerlendirmeler yapmis olduklar
goriilmektedir.
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Tablo 5. Sosyal Hizmetlerde Kalite Boyutlarinin Egitim Durumlarina Gore Degerlendirilmesi

Kalite Boyutlarn Egitim Durumu N Ortalama Standart Hata p

ik Ogretim 184 2,90 0,070

Lise 159 2,91 0,069

.. w Yiiksek Okul 9 3,22 0,316
Fiziksel Ozellikler Universite 30 2.88 0.153 0,461

Lisans Ustii 3 2,08 0,464

Toplam 385 2,91 0,046

ik Ogretim 184 2,90 0,075

Lise 159 2,95 0,072

e Yiiksek Okul 9 2,98 0,410
Gavenilirlik Universite 30 2,66 0144 %246

Lisans Ustii 3 1,93 0,333

Toplam 385 2,90 0,049

ik Ogretim 184 2,88 0,071

Lise 159 2,98 0,070

. Yiiksek Okul 9 3,11 0,346
Heveslilik Universite 30 2,84 0.36| 3%

Lisans Ustii 3 2,08 0,333

Toplam 385 2,92 0,047

ik Ogretim 184 2,95 0,074

Lise 159 2,95 0,067

. Yiiksek Okul 9 3,03 0,438
Guvence Universite 30 2,82 0147 %103

Lisans Ustii 3 1,50 0,000

Toplam 385 2,93 0,048

ik Ogretim 184 2,93 0,066

Lise 159 2,96 0,062

. Yiiksek Okul 9 3,02 0,436
Empati Universite 30 2,93 0,165 047

Lisans Ustii 3 1,40 0,000

Toplam 385 2,93 0,044

ik Ogretim 184 2,72 0,058

Lise 159 2,73 0,054

o . Yiiksek Okul 9 3,03 0,329
Bilgilendirme Universite 30 2,64 0,109 | %005

Lisans Ustii 3 1,17 0,167

Toplam 385 2,72 0,038

Tablo incelendiginde sosyal hizmetlerde egitim durumlarina gore degerlendirmelerde empati
ve bilgilendirme boyutlarinin farklilik arz ettigi ve bu farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu
goriilmektedir (p<0,05). Belirtilen kalite boyutlar1 agisindan sosyal hizmetlerde egitim durumlarina
gore degerlendirmelerde ortalamalara bakildiginda en yiiksek degerlendirmeyi yiiksek okul
mezunlarmin yaptig1 anlagilmakla beraber genel olarak egitim diizeyi arttik¢a ortalamalarin arttigi

goriilmektedir.
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Tablo 6. Sosyal Hizmetlerde Kalite Boyutlarinin Yardim Alinan Kuruma Gore
Degerlendirilmesi

Kalite Boyutlarn Yardim Aldigimz Kurum N Ortalama Standart Hata p

SYDV 143 2,50 0,061

Belediye 74 2,67 0,114

.. w Dernek 76 3,57 0,073
Fiziksel Ozellikler Vakif 57 3.68 0.057 0,000

Diger 35 2,39 0,140

Toplam 385 2,91 0,046

SYDV 143 2,47 0,060

Belediye 74 2,74 0,130

e Dernek 76 3,59 0,065
Giivenilirlik Vakif 57 3.75 0.076 0,000

Diger 35 2,10 0,137

Toplam 385 2,90 0,049

SYDV 143 2,48 0,055

Belediye 74 2,80 0,125

. Dernek 76 3,57 0,053
Heveslilik Vakif 57 3.76 0.063 0,000

Diger 35 2,16 0,153

Toplam 385 2,92 0,047

SYDV 143 2,46 0,054

Belediye 74 2,69 0,117

. Dernek 76 3,63 0,062
Guvence Vakif 57 3,86 0,059 | 090

Diger 35 2,29 0,168

Toplam 385 2,93 0,048

SYDV 143 2,51 0,055

Belediye 74 2,77 0,113

. Dernek 76 3,57 0,050
Empati Vakif 57 3,74 0,053 | %000

Diger 35 2,31 0,154

Toplam 385 2,93 0,044

SYDV 143 2,54 0,051

Belediye 74 2,69 0,103

o . Dernek 76 2,86 0,057
Bilgilendirme Vakif 57 3.35 0.080 0,000

Diger 35 2,11 0,138

Toplam 385 2,72 0,038

Tablo incelendiginde tiim kalite boyutlar1 agisindan hizmet kalitesi degerlendirmelerinin
yardim alinan kuruma gore farklilik arz ettigi ve bu farkliliklarin istatistiksel olarak anlamli oldugu
goriilmektedir (p<0,05). Belirtilen tiim kalite boyutlar1 agisindan vakiflardan yardim alanlarin daha
yliksek degerlendirmeler yaptiklari ve bunu sirastyla dernekler, belediyeler, SYDV ve son olarak da
diger yardim kurumlarindan yardim alanlarin izledigi goriilmektedir.
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Tablo 7. Sosyal Hizmetlerde Yardim Alinan Kurumlarin Ortalamalar:

Yardim Kurumlari N Ortalama Standart Sapma Standart Hata p
SYDV 143 2,49 0,581 0,049
Belediyeler 74 2,73 0,946 0,110
Dernekler 76 3,46 0,412 0,047 | 0,000
Vakiflar 57 3,69 0,053 0,053
Diger 35 2,23 0,127 0,128
Toplam 385 2,88 0,816 0,042

Tablo incelendiginde yardim alinan kurumlara iligkin degerlendirmelerin farklilik arz ettigi ve
bu farkliligin istatistiksel agidan anlamli oldugu goriilmektedir. (p<0,05) Sosyal hizmetlerde yardim
alinan kurumlara iliskin degerlendirmelerde en yiiksek ortalamanin vakiflara ait oldugu bunu
sirasiyla dernekler, belediyeler, sosyal yardimlasma ve dayanmisma vakiflar1 ve diger yardim
kurumlarimin izledigi gortilmektedir.

Tablo 8. Sosyal Hizmetlerde Yardim Alinan Kurumlarin Birbirlerine Gore Ortalama

Farklan
X Y Fark(;)gt{:;lama Standart Hata p

Belediyeler -0,233 0,043 0,000

SYDV Dernekler -0,971 0,043 0,000
Vakiflar -1,198 0,046 0,000

Diger 0,264 0,057 0,000

SYDV 0,233 0,043 0,000

Belediyeler Dernekler -0,738 0,049 0,000
Vakiflar -0,965 0,053 0,000

Diger 0,497 0,062 0,000

SYDV 0,971 0,043 0,000

Dernekler Belediyeler 0,738 0,049 0,000
Vakiflar -0,226 0,053 0,000

Diger 1,235 0,061 0,000

SYDV 1,198 0,047 0,000

Belediyeler 0,965 0,053 0,000

Valaflar Dernekler 0,226 0,053 | 0,000
Diger 1,235 0,064 0,000

SYDV -0,264 0,057 0,000

Diger Belediyeler -0,497 0,062 0,000
Dernekler -1,235 0,061 0,000

Vakiflar -1,462 0,064 0,000

Sosyal hizmetlerde yardim alinan kurumlarin birbirlerine gore ortalama farklarina
bakildiginda aralarindaki farkin istatistiksel agidan anlamli oldugu goriilmektedir (p<<0.05). Sosyal
hizmetlerde yardim alinan kurumlara iligkin ortalama farklara bakildiginda en yiiksek ortalamanin
vakiflara ait oldugu bunu sirasiyla dernekler, belediyeler, sosyal yardimlagma ve dayanigma vakiflart
ve diger yardim kurumlarinin izledigi anlagilmaktadir. Elde edilen ortalama farklarin birbirlerinden
cok farkli olmamasi sosyal yardim hizmeti saglayan kurumlarin yaptiklar1 hizmetlerin kalitelerinin
birbirlerine yakin olduklarimi gostermektedir.
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SONUC

Hizmetlerin kalitesi, gliniimiiz isletmelerinde bir rekabet araci olarak kullanilirken topluma
fayda saglamaya galisan sosyal hizmet kurumlarinda da bir gereksinim olarak belirmektedir. Yapilan
bu caligmanm amaci1 kér amaci giitmeyen, toplumdaki bazi kesimlere hizmet sunma amaci tagityan
sosyal hizmet kurumlarina yonelik hizmet kalitesinin degerlendirilmesidir.

Sosyal yardimlardan faydalanan bireylerle gerceklestirilen uygulamali ¢alismada, Van ili ve
cevresinde faaliyet gosteren sosyal yardim kuruluslarinin, yardima muhtag bireylere yonelik yapmis
olduklar1 yardimlarda ortaya koyduklar1 hizmetler baz alinmistir.

Calismada hizmet kalitelerinin bir Slglim araci olarak kullanilan Servqual ve Servperf
Olgekleri yardimiyla var olan hizmet kalitesi boyutlari; fiziksel dzellikler, giivenilirlik, heveslilik,
giivence ve empati boyutlarina ek olarak bilgilendirme boyutuna da iliskin degerlendirmelere yer
verilmistir.

Yapilan arastirmada sosyal yardimlarin hizmet kalitesinin genel olarak yeteri kadar iyi
olmadigi goriilmektedir.

Sosyal hizmetlerde kalite boyutlarinin ortalamalar1 ve kalite boyutlarinin birbirlerine gore
ortalama farklar genel olarak vasat bir diizeyde degerlendirilmis ve en yliksek degerlendirilen boyut
empati boyutu olmusken bunu sirasiyla; giivence, heveslilik, fiziksel 6zelikler, gilivenilirlik ve
bilgilendirme boyutunun izledigi gortilmiistiir.

Demografik faktorler acisindan yapilan degerlendirmelerde ise cinsiyete gore sadece
giivence boyutu istatistiksel agidan anlamlidir ve ortalamalar kalite boyutlarinin vasat bir diizeyde
degerlendirildigini gostermistir. Egitim diizeyine gore yapilan degerlendirmelerde de empati ve
bilgilendirme boyutlar istatistiksel agidan anlamli iken kalite boyutlarina iliskin ortalamalar yine
vasat diizeyde degerlendirmeler yapildigini gostermektedir.

Sosyal hizmetlerde kalite boyutlarinin yardim alinan kuruma gore degerlendirmelerinde tiim
kalite boyutlarini istatistiksel agidan anlamli oldugu ve hizmet kalitesi boyutlarini en yiiksek
degerlendirenlerin sirasiyla; vakiflar, dernekler, belediyeler, (SYDV) sosyal yardimlagsma ve
dayanigsma vakiflari ve diger yardim kuruluslarindan sosyal yardim hizmeti alan bireylerin olduklar
gorilmiistiir.

Sosyal hizmetlerde yardim alinan kurum ortalamalar1 ve yardim alinan kurumlarin birbirine
gore ortalama farklan istatistiksel agidan anlamli olmus olup her iki degerlendirmede de en kaliteli
sosyal yardim hizmeti saglayan kurumlar sirasiyla; vakiflar, dernekler, belediyeler, (SYDV) sosyal
yardimlagsma ve dayanigsma vakiflar1 ve diger yardim kuruluslar olmustur.

Sonug olarak kar amaci glitmeyen sosyal yardim hizmetlerinin kalitesinin yeterince iyi
olmadig1 goriilmektedir. Bu hizmetleri goniilli olarak sunan vakif ve derneklerin hizmet kalitesi
vasatin lizerinde degerlendirilirken, bu isi gorev olarak yapan kurumlarin hizmet kalitesi vasatin
altinda degerlendirilmistir.

Hizmet kalitesi ekonomik bir zorunluluk olarak degil insani bir zorunluluk olarak gériilmeli,
miisterisi kim olursa olsun en yiiksek standartlarda hizmet sunulmaya ¢alisilmalidir.

Basta kamu kurumlar1 olmak iizere sosyal hizmetler alaninda faaliyet gosteren oOrgiitlerde
hizmet kalitesinin artirilabilmesi i¢in ¢alisanlarin iletisim ve kalite alaninda gerekli hizmet i¢i egitim
programlarma dahil edilmesi ve bu alanda yiiriitillen faaliyetlerin standartlagtirilmas1 faydali
olacaktir.
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