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OZET

2011 yilinda baglayan Suriye Savasi itibariyle ‘Tirkiye acik kap1 politikas1’ izlemistir.
Suriye halkini uzun yillardir misafir etmekte ve bu konuda yeni yaklagimlar gelistirmektedir.
En fazla Suriyeli siginmaciy1 barindiran ilimiz Kilis olup, siginmaci sayist Kilis’in niifusuna
yaklagmistir. Kilis’te en son niifus sayimina gore 142.541 Tiirk vatandasi, 115.934 ise Suriyeli
siginmact yasamaktadir. Bu caligmada Kilis Elbeyli Gegici Barinma Merkezi {izerinde
durulacaktir. Subat 2020 itibariyle Tirkiye’de ki gecici barinma merkezlerinde toplamda
63.906 Suriyeli siginmaci yasamaktadir. Calismamiza yon veren Kilis Elbeyli Gegici Barinma
Merkezin de yasayan siginmaci sayisi ise 8.492 dir. Tiirkiye’de bulunan 7 Gegici Barinma
Merkezi normatif bir planlama yapisina ve uluslararasi standartlara uygun bir bi¢imde
yonetilmektedir. Tiirkiye’nin ise bu merkezlerin maliyetini daha ne kadar karsilayabilecegi ise
tartisilmaktadir. Bu c¢alismada Elbeyli Gegici Barinma Merkezi’nin Suriyeli siginmacilara
sundugu genel hizmetler ve Suriyeli siginmacilarin bu hizmetlerden dolayr memnuniyetleri ile

ilgili baz1 6rnekler ve alternatif yaklasimlar ele alinmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Suriyeli siginmacilar, Gegici Barinma Merkezi, Siginmacilarin

memnuniyeti, Hizmet Kalitesi, Servqual



ABSTRACT

Since the onset of the Syrian War that began in 2011, Turkey has followed an “open
door policy”. It has been hosting the Syrian people for many years and developing new
approaches in this regard. The province with the largest number of Syrian refugees in relation
to its own population is Kilis, as the number of refugees has now almost reached the population
of Kilis. According to the latest census, there are 142,541 Turkish citizens and 115,934 Syrian
refugees residing in Kilis. This study will focus on the Kilis Elbeyli Temporary
Accommodation Center. As of February 2020 a total of 63.906 Syrian refugees are living in
temporary accommodation centers in Turkey. The number of Syrians in Kilis Elbeyli
Temporary Accommodation Center is 8.492. The seven Temporary Accommodation Centres
in Turkey have a normative planning structure and are managed in accordance with
international standards. However, the question of how long Turkey can sustain the cost of
running these camps is debatable. In this study, examples and alternative approaches pertaining
to the overall services that the Elbeyli Temporary Accommodation Center provides to the

Syrian refugees and their satisfaction with these services are discussed.

Key words: Syrian refugees, Temporary Accommodation Centre, Satisfaction of refugees,

Servquality.
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BIiRINCi BOLUM

GIRIS

Diinya iizerinde giderek artan go¢ hareketi Ortadogu’da yasanan i¢ savastan dolayr daha
da hareketlenmistir. Sigimmacilarin en ¢ok tercih ettigi iilkelerden biri Tiirkiye’dir. Bu
calismada da en ¢ok sozii edilen siginmaci grubunun Kilis Elbeyli Gegici Barinma Merkezi’ne
yerlestikleri ve gecici barinma merkezi hizmet kalitesinin memnuniyetlerini ne kadar
etkiledigini anket uygulamasi ile anlamaya ¢alisma denemesidir. Elde ettigimiz sayisal veriler
saha icerisinde yapilan anketle anlagilmaya calisilmis eksik kalan yonleri iizerinde tartisma

zemini ortaya konmak istenmistir.

Bu gecici barinma merkezinde yasayan siginmacilarin calisanlarin sundugu hizmet
tizerinde heniiz genis ¢apli bir diizenleme yapilmadig1 ve bu sorunu tanimlamakta zorlandiklari
ve disaridan gelen yardim, destek ve misafirperverlik gibi kavramlarla ¢6zmeye calistiklar

gbzlemlenebilmistir.

Ozet olarak segilen Kilis Elbeyli Gegici Barinma Merkezi’ne yerlesen dolayli dolaysiz
hizmet alan Suriyeli siginmacilara anket yapilmistir onlarin konu ile ilgili verdikleri cevaplar

dikkate alinarak bu ¢alisma tamamlanmistir.

Burada dikkate aldigimiz bdlgenin algilanan hizmet kalitesi ve siginmact memnuniyeti

i¢cin sinirlt bir donem dikkate alinmistir.

1.1. Problemin Durumu

Diinya genelinde giderek yayilan siginmaci krizi Tiirkiye’yi de oldukga etkilemis, bu
yiizden Tiirkiye’ ye go¢ etmek zorunda kalan siginmaci sayisi giin gegtikge daha da artmaktadir.
Ozellikle Suriye krizinden sonra Tiirkiye’ye gelen sigmmacilar burayr gegis noktasi olarak

kullanmakta ve Avrupa’ya go¢ etmeye ¢aligsmaktadirlar.

Diinya iizerinde en fazla siginmaciya yer veren lilke Tirkiye’dir. Bu durumda ekonomi
basta olmak fiizere Tirkiye’yi sosyal ve demografik alanlarda da olumsuz yonden
etkilemektedir. Avrupa Birligi ve ABD’den gelen maddi desteklerin yetersiz kaldigi
goriilmektedir. Bu ¢calisma Kilis’in Elbeyli ilgesinde bulunan gegici barinma merkezine Tiirkiye

tarafindan saglanan hizmetlerin zorluguna dair ve gegici barinma merkezlerinin siginmacilara



sunduklar1 hizmet ve yardimlar konusunda dikkate almalari gereken durumlari onermeye

calisarak probleme ¢6ziim sunmus olacaktir.
1.1.1.Problemin Ciimlesi

Bu caligmanin problem ciimlesi , ¢ Elbeyli Gegici Barinma Merkezi hizmet kalitesinin

siginmacilarin memnuniyetlerine etkisi var midir ?° seklinde ifade edilmistir.

1.1.2. Arastirmanin Amaci

Arastirmamizin temel amaci Kilis Elbeyli Gegici Barinma Merkezi’n de gegici koruma
statiisii altinda yasayan Suriyeli siginmacilarin aldiklari hizmetler sigimmacilarin goziinden
incelenmis, gecici barinma merkezinden memnun olup olmadiklarin1 katilimeilar araciligi ile
Olctilmeye calisilmistir.

Arastirma Tiirkiye’de bulunan sadece bir gegici barinma merkezi olan Kilis Elbeyli
Gegici Barinma Merkezi temel alinarak gergeklesecek olup, Suriyeli siginmacilarin barinma
merkezine dair hizmet kalitesi algilarin1 6l¢meyi ve bunun memnuniyete etkisini tespit etmeyi

amaclamistir.
1.3. Arastirmanin Onemi

Suriye’de dokuzuncu yilin1 bitirecek olan savasla birlikte daha 6nce goriilmemis olan
en biiyiik insani dram ve gilivenlik sorunlarinin olusmasina sebep olmustur. 29 Nisan 2011
tarihinde Suriye’den Tiirkiye’ye 252 kisinin giris yapmastyla birlikte Kobani’den Tiirkiye’ye
go¢ eden 200.000 kisinin de eklenmesi ile birlikte Tiirkiye’ye sigiman miilteci sayist bu yil
itibariyle 3.585.209’¢ ulasmistir. Ozellikle sinir illere yerlesen Suriyeli siginmacilarin en fazla
Kilis ilinde yogunlastigi goriilmektedir. Kent niifusuna oranla en ¢ok Suriyeli sigimmaciyi
misafir etmeyi kabul eden il olmustur.

Son niifus sayimina gore 142.541 Tiirk vatandasinin yasadigr Kilis’te 115.934 Suriyeli
siginmact bulunmaktadir. Kilis niifusunun % 80’1 Suriyeli siginmacilardan olugmaktadir.
Suriyeli siginmacilarin kentteki yogunlugu demografik yapiyr degistirdigi goriilmektedir.

Gegici koruma kapsamina alinan Suriyeli siginmacilara 2019 yili itibariyle 5 ilde toplam
7 tane gecici barinma merkezi bulunmaktadir. Bu gegici barinma merkezlerinde toplam 63.906
siginmaci hayatlarini devam ettirmektedir. Gegici barinma merkezleri disinda yasayan Suriyeli

siginmaci sayisi ise 3.521.303 kisidir.



Bu arastirma, Suriye’den gelip Kilis Elbeyli Gegici Barinma Merkezi’nde konaklayan
siginmacilarin gegici barinma merkezinden aldiklar1 hizmetin kalitesini ve bu hizmetlerden ne
kadar memnun olduklarini ortaya ¢ikarmasi agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir.

Kilis Elbeyli Gegici Barinma Merkezi’nde yasayan 8.492 siginmacinin gegici barinma
merkezinin hizmet kalitesini bir¢ok alanda 6lgmeye c¢alisilmast 6nceki yapilan arastirmalara

oranla daha kapsamli incelenmesi saglanmistir.
1.4.Arastirmamin Varsayimlari

Bu ¢aligmanin varsayimlari: Anket sorularini cevaplayan katilimcilarin anket sorularini
dogru anladig1 varsayilmistir. Orneklem olarak secilen siginmacilarin evreni temsil ettigi

varsayllmistir. Anket sorularinin dogru ve gergege uygun olarak cevaplandigi varsayilmistir.
1.5.Arastirmanin Kapsam ve Kisithhiklar:

Suriyeli siginmacilar Tiirkiye’nin belirli oranda degiskenlik gostererek hemen hemen
tiim illere dagildigini gorebiliyoruz. Tiirkiye’de yasayan tiim siginmacilara ulasmanin imkansiz
oldugunu da soyleyebiliriz. Bu nedenle arastirmamiz siginmacilarin yogun olarak yasadig
yerlerden biri olan Kilis ilinin Elbeyli ilgesinde bulunan Elbeyli Gegici Barinma Merkezi ile
kisitlandirilmis olup elde edilen sonuglar ile Elbeyli Gegici Barinma Merkezinde yasayan

siginmacilarin algilar1 hakkinda yorumlar yapilmistir.
1.6.Arastirmanin Hipotezleri

Literatiir taramasi sonucunda 9 ana hipotez olusturulmustur.

H1: Algilanan Hizmet Kalitesi Siginmact Memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak

etkilemektedir.

H2: Giivenirlik gecici barinma merkezi ¢alisanlarindan duyulan memnuniyeti pozitif

yonde anlamli olarak etkilemektedir.

H3: Fiziksel Ozellikler gegici barinma merkezi ¢alisanlarindan memnuniyeti pozitif

yonde anlamli olarak etkilemektedir.

H4: Heveslilik gecici barinma merkezi ¢alisanlarindan memnuniyeti pozitif yonde

anlamh olarak etkilemektedir.



H5: Giivence gecici barinma merkezi ¢alisanlarindan memnuniyeti pozitif yonde anlamli

olarak etkilemektedir.

H6: Gilivenirlik geg¢ici barinma merkeziden duyulan memnuniyeti pozitif yonde anlamli

olarak etkilemektedir.

H7: Fiziksel Ozellikler gegici barmnma merkezinden duyulan memnuniyeti pozitif yonde

anlamh olarak etkilemektedir.

H8: Heveslilik gecici barinma merkezinden duyulan memnuniyeti pozitif yonde anlamli

olarak etkilemektedir.

H9: Gilivence gecici barinma merkezinden duyulan memnuniyeti pozitif yonde anlaml

olarak etkilemektedir.
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2.1. Tiirkiye’de Siginmaci Sorununun Baslama Sebepleri

2010 yilinda Tunus’ta baglayan "Arap Bahari" tiim Ortadogu iilkelerini etkisi altina
almaya basladi. Orta Dogu, Kuzey Afrika ve Yakin Dogu’da ki birgok iilkeyi etkisi altina aldi.
Suriye’de bu iilkelerden ilham alarak hiikiimetini protesto etmeye basladi, kendi geleceklerini
kendileri belirlemek i¢in miicadele etmeye devam ettiler. 2011 yilinda ise Suriye’de i¢ savas
basladi. Suriye’de baglayan i¢ savastan dolay1 bu bolgede yogun gog¢ hareketi yasandi ve bu
durumdan en fazla etkilenen Tiirkiye oldu. Tiirkiye’de ise en ¢ok etkilenen simir illeri oldu.
Suriye smirina yakin olan illerden biri olan Kilis yogun gocten oldukga etkilendi
(Boyraz,2015:40).

2.1.1.Diinyadaki Siginmacilarin Ulkelere Dagilisi

Miilteci, siginmaci ve gd¢men statiilerinin kendine 6zgili tanimlar1 ve igerdigi haklar
vardir.

1 Ocak 1951 Cenevre Sozlesmesi’nin 1. Maddesine gore; miilteci tanimi su sekildedir:
irki, dini, tabiiyeti, belli bir gruba aitligi ve siyasi diislinceleri dolayisiyla dislanacagindan
korktugu i¢in vatandasi oldugu iilkeden ayrilmak zorunda kalan ve iilkenin hi¢bir hakkindan
yararlanamayan, tekrar donmek istemeyen kisiler olarak tanimlanir.

Daha basit bir ifade ile miilteci tanimi, hayatlarina ve Ozgiirlikklerine yonelik
tehditlerden dolay1 iilkelerinde kalmayip, farkli iilkelerde yasamak zorunda birakilan kisilere
denir. Gogmen, miilteci ve siginmaci kavramlarindan farkli olarak tanimlanir. Go¢menler daha
iyi yasam kosullar1 elde etmek amaciyla kendi iilkesinden ayrilan, siyasal veya dinsel
catismalardan kaynaklanan sebeplerden dolayi iilkesinden ayrilir. Daha iyi bir gelecek kurmayi
hedeflemektedir (Nurdogan ve Oztiirk,2017:219).

Siginmaci tanimi; miilteci tanimindan farklidir. Miiltecilik statiisii kazanmamis,
hukuken miilteciligi taninmamis, bu nedenle kendisine gegici koruma saglanan kisidir. Son
yillarda Suriye’de yasanan i¢ karisikliktan dolayr 13 milyon Suriyeli yerinden edilmis, 4
milyondan fazla Suriyeli Tirkiye’de dahil olmak iizere komsu iilkelerde siginmaci olarak
yasamaktadir (Nurdogan, Dur ve Oztiirk,2017:220).

2003 yilinda diinya genelinde her giin ortalama 11 bin kisi evini terk etmek zorunda

birakilmis 2012 yilina gelindiginde 23 bin kisi, 2015 yilinda ise 42 bin 500 kisiye ulagmistir.



Rakamlardan da anlasildigi gibi Tiirkiye siginmacilar ve miilteciler agisindan kendilerini
giivende hissettikleri bir tilke oldugu i¢in bir¢ok miilteci ve si§inmaciya ev sahipligi yapmakta.
Ayrica Tiirkiye bat1 ve kuzey tilkelere gidebilmek i¢in transit gecis iilke konumundadir. Komsu
iilkelere oranla ekonomik a¢idan daha iyi oldugundan dolay: ¢alismak isteyenler i¢in en iyi lilke
konumundadir. Tiirkiye’nin kara ve deniz siirlarin1 Avrupa Birligi tilkelerine gidebilmek i¢in
kullanmaktadirlar (Nurdogan, Dur ve Oztiirk,2017:221).

UNCHR’ nin (Birlesmis Milletler Yiiksek Komiserligi) yillik raporunda 2018 yihi
itibariyle Tiirkiye’de ¢ogu Suriyeli olmak tizere 3.7 milyon miilteci yasadigini belirtmistir. Bu
rapora gore niifusuna oranla en ¢ok siginmaci kabul eden {ilkelerin baginda Liibnan geliyor.
Liibnan’dan sonra ise Urdiin ve Tiirkiye yer altyor ( www.bbc.com).

Suriye’de devam eden i¢ savas sonucu toplamda 13 milyon kisinin evini terk ettigi
aciklanmistir. Evinden ayrilan Suriyeliler ’in yarisi iilke i¢ine, diger yarist komsu iilkelere,
Avrupa’ya ve Kuzey Amerika’ya go¢ etmislerdir. 2017 yili sonu itibariyle en ¢ok Suriyeli

siginmact Ortadogu iilkelerinde oldugu bilinmektedir (Www.umhd.org.tr).
Diinyadaki Suriyeli siginmacilarin tilkelere dagilimi su sekildedir:

Tablo 1. Diinyadaki Suriyeli Siginmacilarin Ulkelere Dagilimi

Ulke Siginmaci Sayisi
Tiirkiye 3 milyon 585 bin 198
Ulkesi i¢inde yer degistiren 3 milyon 633 bin
Avrupa 1 milyon
Liibnan 1 milyon
Urdiin 660 bin
Almanya 530 bin
Irak 250 bin

Kuzey Afrika

150 binin lizerinde

Isveg 110 bin
Kuzey Amerika 100 bin
Kanada 52 bin
Avusturya 50 bin
ABD 21 bin

(www.umhd.org.tr).

Bu veriler bize Suriyeli siginmacilar sorunun diinya geneline ulagtigini gostermektedir.



http://www.bbc.com/
http://www.umhd.org.tr/
http://www.umhd.org.tr/

2.1.2. Tiirkiye’de Gegici Koruma Altinda Yasayan Suriyeli Siginmacilar

Tiirkiye’de siginmact mevzuatinin temelini 1951 Cenevre Sozlesmesi olusturmaktadir.
Bu sozlesmeye gore ‘cografi sinirlama’ ile Tirkiye taraf tutmakta sadece Avrupa’dan gelen
gocmenlere ‘miilteci’ statiisii tanimaktadir. Avrupa disindan gelen kisilere ise ‘siginmact’
statlisii verilmektedir. Siginmaci statiisii baz1 miilteci haklarini igermedigi i¢in kendine 6zgii
yonetmelik ve genelgeler ¢ikarmistir. Bu sayede Suriyeli siginmacilara yonelik 6zel haklar ve
uygulamalan yiiriirliige koydu (Poyraz:2012:61).

Tiirkiye’de bulunan siginmacilar belirli bir siire iginde Tiirkiye’de kalma iznine sahip,
diger tlkelerden miilteci olarak kabul edilene kadar gecici siginma statiisiinde kalma hakkina
sahiptirler. Tiirkiye agik kap1 politikasi izlediginden pasaportu bulunmayan kisileri dahi kabul
etmis ve kabul ettigi kisilere uluslararas1 hukuka ve insani yiikiimliiliiklere uygun bir sekilde
gecici koruma hiikiimlerini uygulamaktadir (Kap,2014:31).

Tiirkiye’de yasayan Suriyeliler’ in yasal statiilerinin kesinlik kazanmadigi gerekgesi ile
elestirilere maruz kalmisti. 2014 yilindan itibaren Suriye i¢ savasinin giderek daha da
kizigsmasindan dolay1 siginmacilarin iilkelerine donmeyeceklerinin kesinlesmesi ile birlikte
Tiirkiye politikasini1 gozden gegirerek farkli yontem arayislarina girmistir. Nisan 2014 tarihinde
gecici koruma statiisiinde bulunan siginmacilar adina ‘Yabancilar ve Uluslararast Koruma
Kanunu’ ¢ikarmigtir. Bu kanunda miiltecilerin yasal statiisiinii agikliga kavusturacak bazi
maddeler yer almaktaydi. Bu kanunun ardindan Ekim 2014’te ‘Geg¢ici Koruma Yo6netmeligini’
cikararak gecici koruma rejimine diizenleme getirmistir; boylece yasal statiileri belirlenmis,
haklar1 ve alacaklar1 yardimlar1 net bir sekilde ortaya koymustur. Gegici Koruma
Yonetmeligi’ne gore Suriyelilere gegici koruma kimlik belgesi verilmistir. Bu kimlige sahip
olanlara saglik, egitim, is piyasasina erisim, sosyal yardim ve hizmetler alanlarinda terctimanlik
ve benzer hizmetleri almalari saglanir (Alptekin, Ulutas ve Giindiiz,2018:100).

Bu kimlik onlar i¢in biiyiik 6nem tasiyor; sorunlarini etkili bir sekilde ¢6ziimlemelerine,
insani standartlarda muamele hakki, seyahat edebilme hakk1 ve belirli is kollarinda galigma izni
almalarinda imkan saglamis olur (Kap,2014:32).

Tiirkiye’de gecici koruma altinda bulunan Suriyeliler ‘in varlig: ilerleyen donemlerde
daha goriiniir bir hal alm1s ve bu anlamda da giiniimiizde iilkemize dogru artan goclerle birlikte
etkisini giderek artiran bir tartisma alani olusturan vatandaslik kavrami olarak karsimiza
ctkmaktadir. Giinlimiizde bu derece 6nemli bir hal alan vatandaglik taniminin ifade edilmesi

onemli bir husustur (Giilyasar,2017:681).



Vatandaslik tanimi su sekildedir; belirli bir vatana ait olmakla birlikte o vatana 6zgii
degerlere, toplumsal diizenlemelerine uyma davranisi olarak belirtilebilir. Vatandaslik
icerisinde birgok unsur barindirir, bireylere haklar saglar, sorumluluklar yiikler, siyasal katilma
firsat1 saglar ve bagkalarina yardimci olmayi saglar (Korkut,2015:9).

Fakat vatandaglik sadece siyasal ve hukuki bir yapiy1 icermez. Bireylerin o iilkeye
aidiyetini saglar. Giinimiizde Tiirkiye agisindan Suriyeliler ‘in go¢ etmesinden yola ¢ikacak
olursak vatandaglik konusu Tiirkiye glindeminde olduk¢a onemli yer tutmaktir. Su an igin
ortalama 3.5 milyon Suriyeli siginmacinin gecici olarak gelmedigini, Suriye’de Ki savasin ise
kolay kolay sona ermeyecegini farz edersek Tiirkiye politikasinin daha uzun vadeli olmasi
gerekmektedir. Bu sebepten dolayidir ki hem Tiirkler hem de Suriyeliler i¢in vatandaslik
verilme konusu giindeme gelmistir (Giilyasar,2017:682).

Diinya’da ve ililkemizde farkli vatandaslik tanimlamalari ile karsilasiriz. Her iilkenin
kendine ait sartlar, kriterleri ve iilke yapisi vatandaslik tanimlamalarini farklilastirabilir. Bunun
yant sira llkelerin vatandaslik siirecinin isleyisi de degisebilir. Tiirkiye’nin vatandashk
kriterleri milliyet¢i bir hal almistir. Anayasamizda vatandaslik tanimi su sekildedir : ‘Tiirk
Devleti’'ne vatandaslik bagi ile bagl olan herkes Tirk’tiir. Vatandaslik kanunun gosterdigi
sartlarla kazanilir ve ancak kanunda belirtilen hallerde kaybedilir (1982 Anayasasi m.6)
(Giilyasar,2017:684).

Bu maddelerden de anlasilacagi gibi Tiirk vatandasi olmak ig¢in belirli sartlar1 ve
kriterleri saglamis olsa bile kan ve toprak kriterleri esas sart olarak yerine getirilmesi
gerekmektedir. Tiirk vatandasliginin sonradan kazanimi ise en az Tiirkiye’de 5 yillik ikamet
etmis olmasi gerekir. Ancak gegici koruma statiisiindeki kisiler i¢in gegerli degildir. Tiirk
vatandasliginin elde edilmesinin diger yolu evliliktir. Evlilikleri 3 yil siiren ve evliligin ger¢ek
oldugu anlasilmas ile birlikte Tiirk vatandashigina kabul edilmektedir. Tiirk vatandaslhigindan
gecen Madde geregince bir Tiirk tarafindan evlat edilmesi ile Tiirk vatandasligina kabul edilir.

Suriyeli ana babadan dogan bir ¢ocuk dogumda herhangi bir iilkenin vatandagligina kabul
edilmemesi durumunda madde 8 geregince dogum yeri esas alinarak ¢cocuk dogumdan itibaren
Tirk vatandasi sayilir. Gegici koruma statiisiine sahip Suriyeliler ‘in Tiirk vatandaghigina gecis
yolu Gegici Koruma Yonetmeligini igceren maddeler araciligi ile kapatilmistir. Tiim sartlari
saglamig olsalar bile vatandasliga kabul edilmeleri idarenin verecegi karara baglidir
(Giilyasar,2017:7).

Tiirkiye’de bulunan ve gegici koruma statiisiine sahip Suriyelilere vatandaslik verilmesi
konusu siirekli tartisiliyor ve simdiye kadar belli sayida kisilere vatandaslhik verildigini ayrica

vatandaslik alan sigimmacilarin Tirk olmalarina dikkat edildigi ortaya konulmustur. Tiirk
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vatandasligina kabul edilirken ilk g6z 6niinde bulundurulan hususun soy oldugunu, vatandaslik
slirecinin ise buna gore isledigini gosterir (Giilyasar,2017:8).

Suriyeliler ‘in vatandaslik almak istemelerindeki ilk neden is konusudur. Suriyeliler
suan Suriye’de egitimini aldiklar1 meslek dallarinda ¢alisamiyor, daha diisiik ticretle giivencesiz
sekilde caligmak zorunda kaliyor ve emeklilik haklari g6z dniine alinmiyor.

Vatandaslik aldiklar1 takdirde Tiirklerle ayni statiiye sahip olacaklarini, vergilerini
vereceklerini, Tiirkiye’ye hizmet edeceklerini, kendi mesleklerini  yapacaklarinm
konusmalarinda sik¢a dile getiriyorlar (Giilyasar 2017:12).

Icisleri Bakanimiz Siileyman SOYLU’ nun yaptig1 agiklamaya gore; cocuklarda dahil
olmak {izere toplam 92 bin 280 Suriyeli ’ye vatandasglik verildigini, vatandashik verilen
siginmacilarin 47 bini ergin, 45 bin 280’1 ise ¢ocuk oldugunu agiklamistir. Vatandaslik
verilenlerin ¢ogunlugu 6gretmen, miihendis, nitelikli eleman ve kendi hayatin1 kurabilecek
insanlar oldugunu agikladi (tr.euronews.com).

Tiirkiye’de bulunan gecgici koruma statiisiindeki Suriyelilere vatandaslik verilmesi
hususuna Tiirkler sicak bakmamakta hatta kesin bir sekilde reddetmektedir. Suriyeliler ile Tiirk
toplumu aralarina ciddi anlamda kiiltiirel mesafe koyduklarini onlara vatandaslik verilmesini
Tiirk vatandaslarinin hi¢ istemedigini agik¢a ortaya koymaktadir. Vatandaslik verilmesinin
Tiirk vatandaslar1 adina zararli olacak gibi goriinse de aksine gegici koruma statiisii halinde
devam etmeleri daha biiyiik sorunlar1 beraberinde getirmektedir. Ornegin Suriyeliler egitim,
saglik, kamu yardimlart gibi birgok kamu imkanlarindan faydalanmaktadir. Tirkiye
Cumbhuriyeti vatandaglar ile benzer imkanlardan faydalanmaya devam etmektedirler. En
onemlisi ise statiileri geregi vergi muafiyeti olmak {izere Tiirkiye Cumhuriyeti vatandaslari i¢in
gecerli yasal yiikiimliiliikklerden muaf tutulmaktadirlar (Giilyasar,2017:17).

Ucuz emek, cocuk isciligi, vasifsiz eleman ihtiyaci, ¢alisma izinleri, yoksulluk, kamu
yardimlar1 konularin ¢6ziimii i¢in gecici koruma altindaki Suriyeliler ’in statiisiinii degistirip
vatandaslik verilmesinden ge¢mektedir (Giilyasar,2017:18).

Gegici koruma altinda bulunan Suriyelilere vatandaslik verilmesi konusu Tiirk toplumu
tarafindan sert tepkilerle karsilanmistir. Ayrica Tiirk ekonomisinin siginmacilardan dolayi zarar
gordiigli goriisiindedir. Sosyal medya da bu konu hakkindaki tepkilerin 6rneklerini gérmek
miimkiindiir. Buradan da anlasilacagi gibi Suriyelilere karsi onyargilar her konuda agikca
anlagilabilmektedir (Giilyasar,2017:20).

Tiirkiye’de gecici koruma altinda yasayan Suriyeli siginmacilarin is piyasalarina erigimi
ile ilgili diizenlemeler sinirli olarak kalmistir. 2013 yilinda ¢ikarilan Yabancilar ve Uluslararasi

Koruma Kanunu, uluslararasi korumadan yararlanan miilteciler i¢in caligma izni almasi
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kolaylasirken, geg¢ici korumadan yararlanmayan miilteciler i¢in siginmacilar i¢in ¢alisma izni
diizenlemesi getirilmesi ve ¢alisma izni alinmasi zorlagmistir. Kanunlar yoluyla ¢alisma izni
alamayan siginmacilar kayit dis1 ¢alismak zorunda kalmigslardir. Tiirkiye’de bulunan gegici
koruma altindaki siginmacilardan tahminen yarim milyonu is piyasasina girmis, hiikiimet de bu
konuyla ilgili diizenleme yapmak zorunda kalmistir. 2014 yilinin Ekim ayinda Gegici Koruma
Yénetmeligi ve 2016 Ocak aymda Gegici Korumadan Yararlanan Yabancilara Calisma izni
Verilmesine Iliskin Y&netmelik ¢ikarilmistir. Gegici koruma altindaki siginmacilara ¢alisma
izni verilmesi, emeklerinin 6zel sektor tarafindan somiiriilmemesi, kendi ihtiyaglarini karsilama
imkan1 verecek ve siirekli yardimlarla gecinmek zorunda kalmayacaktir (Ustiin,2016:5).

Suriyeli siginmacilarim isgiicii piyasasina da etkileri vardir. Ornegin sigimaci sayist
fazla olan illerden Gaziantep, Kilis ve Adana gibi yerlerde talebi biiyilitme, tiretimi artirma ve
bunun yaninda da istihdami artirdigi gézlemlenmektedir. Bu bolgelerde temel ihtiyaglarinin
kargilanmasi i¢in harcanan para ekonomiye canlilik kazandirmistir. Boylece sinir illerde
bulunan firmalar i¢in firsat yaratmistir. Suriyeli siginmacilarin piyasayi negatif yonde etkiledigi
de olmustur. Ornegin; kayit dis1 istihdam edilerek ve diisiik iicretle ¢alismay1 kabul etmeleri
Tiirk iscilerin yerini almalarina sebep olmus ve Tirkiye’de issizligin artmasina yol agmistir
(Duruel,2017:217).

Suriyeli sigimmmacilar1 Tiirkiye’nin bir gercegi olarak kabul edilmeli ve olumsuz
etkilerini azaltacak onlemler alinmali farkli politikalar hayata gegirilmeye c¢alisiimalidir.
Suriyeli sigimmacilar olayr toplumsal uyumu etkileyecek bir problem olarak ele alinmali,
Tiirkiye’de gegici koruma altinda yasayan Suriyeli sigimmacilarin ¢alisma hayati, egitim,
barinma, saglik, belediye hizmetleri, toplumun aligtirilmast gibi konular1 diizene koyacak
biitiinciil bir politika hayata gegirilmelidir. Bu siire¢ basarili yonetildiginde; uzun vadede
toplumsal zenginlige, ¢ok kiiltiirlii yapinin gelismesine katki saglayacaktir.

Tirkiye’de gecici koruma altinda yasayan Suriyeli siginmacilarin isgilicii piyasasina
entegre olabilmesi i¢in baz1 dneriler:

e Siginmacilara Tiirk¢e egitimi verilmeli bunun yaninda calisacagi meslek daliyla

ilgili egitimler diizenlenmeli,

e Toplum hayatina uyum saglayacaklari temel konular anlatilmali,

e  Sigmmacilarin iggiicii analizi yapilmali ve yatkinlif1 ortaya cikarillarak meslek

dallarina yonlendirilmesi gerekir.

o Nitelikli iggiiciine sahip olanlar belgelendirilmeli, yetersiz bulunanlar ise mesleki

egitim imkanlarindan faydalanmalar1 konusunda yardimci olunmalidir.
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Suriyeli siginmacilar i¢in yeni istthdam alanlar1 yaratilmali, kayith olarak

caligmalar saglanarak istihdam piyasasina etkisi azaltilmalidir.

(Ustiin,2016:8).

2.1.3. Tiirkiye’de i1 Il Siginmacilarin Dagihm

Suriye’den gelen siginmacilar en fazla Kilis ilini etkilemistir. Kilis’teki Suriyeliler ’in biiyiik

bir boliimii gecici barinma merkezlerinin disindaki yerlesim merkezlerinde konutlarda

kalmaktadir.

Tablo 2. Tiirkiye’de 11 Il Sigimacilarin Dagilimi

ULKEMIZDE GECiCi KORUMA KAPSAMINDA BULUNAN SURIYELILERIN DAGILIMI

iL ; N IL NUFUSU
. KAYIT | . IL NUFLES) . KAYIT | . iLE
ora| LLER | plren | NOFUS iLE iLLER eoitpn | NUFUS
KARSILASTIRMA | i, KARSILASTIRMA
SIRA
TOPLAM |3.585.209 | 82.003.882 % 4,37 TOPLAM | 3.585.209 | 82.003.882 % 4,37
1 | ADANA | 244.677 | 2.220.125 %11,02 42 | KAHRAMAN 1 g5 930 | 1.144.851 %8,20
MARAS
2 AI\EI)"A}(\IA 21454 | 624513 %3,44 43 | KARABUK | 1.019 | 248.014 %0,41
3 | AFYON | 9473 | 725568 %1,31 44 | KARAMAN 823 251.913 %0,33
4 AGRI 1.117 | 539.657 %0,21 45 KARS 171 288.878 %0,06
AK KASTA %0.85
5 0 00,
SARAY | 3362 | 412172 960,82 46 MONU 3.260 | 383.373
6 | AMASYA | 828 337.508 %0,25 47 | KAYSERI | 74.816 | 1.389.680 %5,38
ANKA KIRIK 0%0.61
7 9 e
AN 96.195 | 5.503.985 1,75 48 KALE 1742 | 286.602
g | ANTAL | 5017 | 2.426.356 %0,08 a9 | KIRKLAR 146515 | 360.860 %0,29
YA ELi
9 'ﬁf,\f‘ 118 98.907 %0,12 50 | KIRSEHIR | 1428 | 241.868 %0,59
10 | ARTVIN 37 174.010 %0,02 51 KiLis 115.934 | 142.541 %81,33

11




%2,90

11 | AYDIN 7.828 | 1.097.746 %0,71 52 | KOCAELI | 55.325 | 1.906.391
12 | BAL 4742 | 1.226575 %0.39 53 KONYA | 112.765 | 2.205.609 %5,11
KESIR
13 | BARTIN 362 198.999 %0,18 54 | KUTAHYA | 1.685 | 577.941 %0,29
14 | BATMAN | 15387 | 599.103 %2,57 55 | MALATYA | 28.721 | 797.036 %3,60
15 BBL’?FIT 24 82.274 %0,03 56 MANISA 13.196 | 1.429.643 %0,92
o . %10,63
16 | BILECIK | 605 223.448 %0,27 57 MARDIN 88.148 | 829.195 ;
e : %11,50
17 | BINGOL 1.060 281.205 %0,38 58 MERSIN 208.696 | 1.814.468 '
18 | BITLIS 1.180 | 349.396 %0,34 59 MUGLA 11.205 | 967.487 %1,16
19 0 %0,38
BOLU 3.026 | 311.810 0497 60 MUS 1530 | 407.992
20 i %3,36
BURDUR | 7.752 | 269.926 %287 61 | NEVSEHIR | 10.023 | 298.339
N %1,40
21 BURSA | 176.544 | 2.994.521 %5,90 62 NiGDE 5.103 364.707
22 CQEI:AEK 5.624 | 540.662 %1,04 63 ORDU 881 771.932 %0,11
23 | CANKRI | 637 216.362 90,29 64 | OSMANIYE | 49.858 | 534.415 %9,33
~ %0,30
24 | CORUM | 2.858 | 536.438 %0,53 65 RIZE 1.048 | 348.608 ;
25 | DENizZLi | 11.790 | 1.027.782 %1,15 66 | SAKARYA | 15156 | 1.010.700 %1,50
26 glAi‘?Ié 23178 | 1.732.396 %1,34 67 | SAMSUN 6.850 | 1.335.716 %0,49
»7 . . . %1,28
DUZCE | 1819 | 387.844 060,47 68 SIRT 4239 | 331670
28 i 0 - %0,08
EDIRNE | 1.065 | 411528 060,26 69 SINOP 177 219.733
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29 | ELAZIG | 13.326 | 595.638 %2,24 70 SivAs 3.565 | 646.608 %0,55
30 Eé{AZ,EIN 109 | 236.034 %0,05 71 %ﬁfﬁ 425557 | 2.035.809 %20,90
31| Lesurum | 1117 | 767.848 %0,15 72 | SIRNAK | 14996 | 524.190 %2,86
32 ‘EEII%R 5254 | 871.187 %0,60 73 | TEKIRDAG | 12.785 | 1.029.927 %1,24
33 ng*?EP 453.409 | 2.028.563 %22,35 74 TOKAT 1.055 | 612.646 %0,17
34 | GIRESUN 191 453.912 %0,04 75 | TRABZON | 3.367 | 807.903 %0,42
35 | GUMUS 87 | 162.748 %005 | 76 | TUNCELI 44 88.198 %0,05
HANE

36 |HAKKARi | 5.199 | 286.470 %1,81 77 USAK 2505 | 367.514 %0,68
37 |HATAY | 440.019 | 1.609.856 %27,33 78 VAN 2200 | 1.123.784 %0,20
38 | IGDIR 86 197.456 %0,04 79 | YALOVA 3.884 | 262.234 %148
39 |ISPARTA | 5469 | 441412 %1,24 80 | YOZGAT 4.846 | 424.981 %1,14
40 | ISTANBUL | 484.995 |15.067.724 %3,22 81 |ZONGULDAK| 625 599.698 %0,10
41 | izMmiR 147.258 | 4.320.519 %3,41

(goc.gov.tr)

Tiirkiye’de gegici koruma statiisiinde bulunan Suriyeli siginmacilarin sayisi 1 Agustos
2019 tarihinden bu yana bir 6nceki aya gore 4 bin 586 kisi artarak 3 milyon 643 bin 870 kisi
olmustur. Bu kisilerin 1 milyon 973 bin 573 ii erkek niifus, 1 milyon 670 bin 297’si kadin niifus

olusturuyor. Tiirkiye’de yasayan Suriyeli siginmacilarin % 46.7’si 0-18 yas araliginda.
0-18 yas araligindaki Suriyeli siginmacilarin sayist 1 milyon 693 bin 406

10 yasin altindaki Suriyeli siginmaci sayist 1 milyon 34 bin 671 bu say1 Suriyeli siginmacilarin

% 70.1’ini olusturuyor.
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e 15-24 yas arasindaki Suriyeli siginmaci sayist 822 bin 382

¢ Geng niifusun toplam Suriyeli si§inmac1 sayisina orant % 22.26

e Tiirkiye’nin geng niifusunun, Suriyeli gen¢ siginmaci sayisina orant % 15.8

e Kayith Suriyelilerin yas ortalamasi 22.5

e Tiirkiye niifusunun 2018 verilerine gore yas ortalamasi 31.7

e Suriyeli sigimmaci erkeklerin sayisi, kadinlarin sayisindan 303 bin 276 kisi daha

fazladir.

Kayit altindaki Suriyeli siginmaci sayist 31 Aralik 2018 tarihinden itibaren 20 bin 678 kisi

artmistir (miilteciler. org.tr).

2.1.4. Tirkiye’deki Kuruluslarin ve Uluslararasi Kuruluslarin Suriyeli

Siginmacilara Sinirh Katksi

Tiirkiye’de yasayan Suriyeli sigimmacilarin statlisi  ‘gecici  koruma altindaki
sigimmacilar’ olarak bilinmektedir. Miiltecilerin sahip olacaklar1 dogal haklara sahip
olamayacaklardir. Tiirkiye 2011 yilinda AB Direktifine dayanarak gecici korumayi hayata
gecirmistir. Bu direktifin ardindan ise 30 Mart 2012°de ac¢ik kapr politikasi, geri donmeye
zorlamama, bireysel statii belirlemenin yapilmamasi, Tiirkiye tarafindan kurulan ge¢ici barinma
merkezlerinde barinma ve temel hizmetlerin sunulmasi gibi ilkeleri igeren 62 sayili Tiirkiye’ye
Toplu Siginma Amaciyla Gelen Suriye Arap Cumhuriyeti vatandaglarinin ve Suriye Arap
Cumbhuriyetinde Ikamet Eden Vatansiz Kisilerin Kabuliine ve Barindirilmasina Iliskin Yonerge
ile gegici koruma statiisii olan siginmacilar1 ‘Suriyeli miilteci’ olarak tanimlamistir. Cenevre
Anlagmasina gore; sadece Avrupa’dan gelenlere miilteci hakki verilecegi icin Tiirkiye nin
verdigi bu karar uluslararasi statlide bir anlam ifade etmedigi i¢in alinan her karar gegersiz ve

Tiirk kanunlarinda da yer almamaktir (Tiirk,2016:146).

Suriyeli siginmacilara Tiirkiye’de bulunan Sivil Toplum Kuruluslari, Bagbakanlik Afet
ve Acil Durum Bagkanligi (AFAD), Kizilay koordinasyonluklar: ile birlikte gecici barinma

merkezlerinde ve sehirde yasayan siginmacilara fiili harcamalar yapilmaktadir.

Suriyelilere en biiylik insani yardim yapan kuruluslar AB koordinatorliigiinde

kurulmustur (Ozsoz ve Kap:6-7).

Tiirkiye ve yardim etmesini bekledigi devletlerin kurumlar1 arasinda devam eden
anlagmazliklar bulunmaktadir. Tiirkiye’ye yapilan yardimlar istenilen diizeyde degildir.

Uluslararas1 toplumlar bu konuya ilgisiz degildir fakat yardimlarin ne sekilde yapilmasi
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gerektigi konusunda sorunlar ortaya g¢ikmaktadir. Birlesmis Milletler Kalkinma Programi
tarafindan Bolgesel Miiltecilik ve Dayaniklilik Miidahale Plan1 (3RP) hazirlanmis ve bu plana
gore Suriye krizinden en ¢ok etkilenen iilke olan Tiirkiye’ye ihtiyacindan daha az yardim
ulasmistir. 2016 yilinda Tirkiye’ye gelmesi gereken yardim 843 milyon dolar olmasi

gerekirken 435 milyon dolar alabilmistir (Bayrak,2018:43).

AB Suriyeli siginmacilara ve onlara ev sahipligi yapan Tiirkiye’ye bu yil BM ve AB
onciiligiinde 1.5 milyar Euro 6deyecegini soyledi. AB Tiirkiye’ye bugiine kadar Suriyeli
siginmacilar i¢in 3 milyar Euro 6dedigini agikladi. AB ve BM’nin haricinde ABD’de 2019 —
2020 Miilteci Destek Programi kapsaminda 397 milyon dolardan fazla insani yardim yapacagi

aciklamasinda bulundu (amerikaninsesi.com).

Tiirkiye’de bu yil itibariyle 3 milyon 600 binin {izerinde Suriyeli siginmaci
bulunmaktadir. Tiirkiye tarafindan Suriyeli siginmacilar i¢in 8 milyar ABD dolar1, uluslararasi
kurumlarm yaptigi toplam 455 milyon ABD dolar1 harcama yapilarak 10 farkli sehirde 22 gegici
barinma merkezleri kurulmus bu sayede Suriyeli siginmacilarin barinma, egitim, saglik vb.
ihtiyaglar1 karsilanmaktadir. Ancak miiltecilerin % 80’ne yakini gegici barinma merkezleri
disinda zor sartlarda hayatlarini siirdiirmektedirler. Gegici koruma statiisiinde bulunan Suriyeli
siginmacilara Sivil Toplum Kuruluslar1 bir¢ok alanda destek vermekte ve hizmet sunmaktadir

(Tiirk:2016:145).
2.1.5. Tiirkiye’de Suriyeli SiZinmacilara Hizmet Veren Sivil Toplum Kuruluslar:

Icisleri Dernek Baskanligi’nin verilerine gore Tiirkiye’de 2020 yili itibariyle faal
dernek sayisi; 120.197, feshedilen dernek sayisi; 189.847 olmasiyla birlikte 310.044 dernek
bulunmaktadir. Bu STK’larin 155 ise yabancidir (Siviltoplum.gov.tr).

Bu say1 igerisinde;

e Mesleki ve Dayanigsma Dernekleri 37.494

e Spor ve Sporla Ilgili Dernekler 26.753

¢ Dini Hizmetlerin Gergeklestirilmesine Yonelik Faaliyet Gosteren Dernekler 18.321
e Egitim ve Arastirma Dernekleri 6.150

e Kiiltiir, Sanat ve Turizm Dernekleri 5.986

e Insani Yardim Dernekleri ise 5.468 olarak faaliyet gdstermektedir (siviltoplum.gov.tr).

Derneklerin bolgelere gore dagilimu;
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Tablo 3. Tiirkiye’de Hizmet Veren STK’larin Bolgelere Dagilimi

Marmara Bolgesi % 34,23
Ic Anadolu Bolgesi % 18,14
Ege Bolgesi % 13,58
Karadeniz Bolgesi % 11,90
Akdeniz Bolgesi % 10,39
Giineydogu Bolgesi % 5,9
Dogu Anadolu Bolgesi % 5,84

( Tiirk,2016:147).

Tiirkiye’de gecici koruma altinda bulunan Suriyeli siginmacilara sunulan hizmet ve
yapilan yardimlarin yeterli olmamasi sebebiyle ulusal, yerel, uluslararasi ve Suriyeli sivil
toplum kuruluslar1 kendi ¢abalari ile yararli olmaya, siginmacilarin hayatlarini diizene koymaya
ve onlara yardimc1 olmaya calismaktadir. Siginmacilar1 Izleme Platformu, USAK, IGAM,
Bilgi, Coca, Basak Kiiltiir Sanat Vakfi, Mavi Kalem Dernegi, BMMYK, SKYGD, IKGV, Urfa
Barosu, IGAMDER, Sivil Diisiince Akademi Lisan ve ilmi Arastirmalar Dernegi, IHH gibi
STK’lar yaptiklar1 arastirmalar, calistaylar ve hazirladiklar1 rapor ve brosiirlerle hem devlete
hem de halka Suriyeli si§inmacilarin durumlarini anlatmaya ¢alismakta ve sorunlarina ¢6zim

bulmaya ¢alismaktadirlar (Tiirk,2016:148).

STK’lar Tiirkiye’de yasayan siginmacilarin disinda hala Suriye’de olan siginmacilara

da yardim gondermektedir.

Cansuyu Yardimlagma ve Dayanigsma Dernegi i¢ savasin devam ettigi Suriye’ye gida
yardiminda bulunmustur. Uluslararast Mavi Hilal Vakfi ¢ocuk dostu alanlar kurmus burada
hijyen, gida gibi temel ihtiyag malzemeleri iceren yardim paketleri dagitmistir. Ayn1 zamanda
siginmacilara sicak yemek ve gida malzemeleri yardimi da yapilamaya devam etmektedirler.
Hayata Destek Dernegi, Nakit Yardimi Programi adi altinda diizenli olarak 4 bin 300 aileye
yardim etmektedir. IHH, Tiirk Kizilay’s, MazlumDer, Yeryiizii Doktorlar1 gibi ulusal ve
uluslararas1 bircok STK, Suriyeli siginmacilar1 hibe, bagis, barinma ve gida yardimi ile
desteklemektedir. Sivil Toplum i¢in Destek Vakfi, Siginmacilar ve Gogmenlerle Dayanisma
Dernegi ( SGDD ) bes yasin altindaki ¢ocuklar i¢cin ¢ocuk gelisim uzmanlar1 ve beslenme
uzmanlart ile birlikte beslenme yetersizligine sahip ¢ocuklari Cok Yonlii Destek Merkezlerinde
uzman personeller tarafindan tedavi ettirilmis. Uluslararast Mavi Hilal Vakfi Kilis’te 52 yatakl
bir hastane kurmustur. Hayata Destek Dernegi, Yerylizii Doktorlari, Hayat Saglik ve Sosyal
Hizmetler Vakfi, Halklarin K&priisii Dernegi, Uluslararast Mavi Hilal Vakfi, Hayata Destek
Dernegi, Helsinki Yurttaglar Dernegi, Siginmacilar ve Goc¢menlerle Dayanisma Dernegi

(SGDD), Mazlum-Der, Tirk Tabipler Birligi, Psikiyatristler Dernekleri, Sinir Tanimayan
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Doktorlar gegici barinma merkezlerinde yasayan ve gegici barinma merkezleri disinda yasayan

Suriyeli siginmacilara saglik hizmetleri, psikososyal destek vermektedirler (Tiirk, 2016:149).

STK’lar egitim konusunda da Suriyeli siginmacilara destek vermektedir. Tiirkiye nin
bircok ilinde kirtasiye yardimi yapmakta, goniilli Tirkge oOgretmekte, savas travmasini

atlatmalar1 i¢in psikolojik destek vermektedir (Hayata Destek Dernegi, 2016).

Halklarin Ko6priisii Dernegi, Basak Kiiltiir Sanat Vakfi, Suru¢ Amara Kiiltiir Merkezi,
Malumat, Hamis Suriye Kiiltir Evi, Goethe Institue ve Diyalog Dernegi, HDD, SGDD,
TESEV, Uluslararas1 Af Orgiitii, Mazlum-Der gibi sivil toplum kuruluslar1 Suriyeli siginmaci
cocuklara fotograf, tiyatro ve el sanatlar1 alanlarinda hayata adapte olmalar i¢in egitim

verilmektedir (Tiirk, 2016:152).

Reyhanli’da kurulan Suriye Tibbi Yardim Orgiitleri Birligi (UOSSM) tarafindan
desteklenen merkezlerde depresyon, aile i¢i siddet, cinsel siddet, travma gibi sikayetlerle
gelenlere terapi uygulanmaktadir. Suriyeli siginmacilarin topluma uyum boyutuyla da ilgilenen
STK’lar vardir. Bunlardan biri SGDD c¢ok yonlii destek merkezleri agarak siginmacilara
psikolojik, danismanlik, temel saglik hizmetleri, yasal ve sosyal hizmetler vermistir. Ayrica

yerel halk ile siginmacilar bir araya getirerek uyum faaliyetleri, dil kurslar1 diizenlemektedir

(Tiirk,2016:152).
2.2.Tiirkiye’de Bulunan Gegici Barinma Merkezlerine Ait Veriler

Tirkiye’de gecici koruma altinda yasayan sigimmacilarin 15 Agustos 2019 tarihi
itibariyle 64 bin 333’ii gecici barinma merkezlerinde yasityor. Toplamda 8 ilde 11 gecici

barinma merkezi bulunmaktadir.

Tablo 4. Tiirkiye’de Bulunan Gegici Barinma Merkezleri

iL GBM ADI GBM TOPLAM
MEVCUDU | MEVCUT
ADANA (1) SARICAM 21.414 21.414
KILIS (1) ELBEYLI 8.492 8.492
KAHRAMANMARAS MERKEZ 10.872 10.872
ALTINOZU
HATAY 2.670
YAYLADAGI 4.026 10.710
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APAYDIN 4.014
OSMANIYE CEVDETIYE 12.418 12.418
TOPLAM 63.906
GBM DISINDA
BULUNAN 3.521.303
SURIYELILER

(goc.gov.tr) .
2.2.1.Yerel Yoneticilerin Gecici Barinma Merkezlerine Bakis Acis1

Gog¢ hareketlerinden olagantistii bir sekilde etkilenen Tiirkiye dort milyon siginmaciyi
barindirirken, yerel yonetimin sadece iilke vatandaslari i¢in plan ve proje yapmalar1 yetersiz
kalacaktir. {llerde yasayan Suriyeli siginmacilarin yasadiklari sorunlar, o ilin toplumsal huzur
ve glvenligine kadar cesitli boyutlar1 etkileyebilmektedir. Bu sebeple yerel yonetimlerin
iistlenecegi gorevler vardir. Bunlardan en 6nemlisi altyap: hizmetleri, isyerlerindeki farkli dilde

tabela asmasi ve ruhsat gibi sorunlart ¢6zmesi beklenir (Kahraman vd.,2019:47).

Tiirkiye’de 6zellikle biiyiiksehirlerin fiziksel kapasiteleri ve sosyo-ekonomik durumlari
tilkemizde kalmak isteyen siginmacilara yonelik daha farkli stratejiler uygulanmasina yol
acmustir. Suriye’den gelen go¢ hareketlilikleri, yerel diizeyde "kentsel entegresyon", "sosyal
belediyecilik" vb. konularindan daha fazla s6z ettirmistir. Belediyelerin sosyal sorumluluklarini

yerine getirilmesi ve uygulanmasi oldukca 6nemli olmaktadir (Kahraman vd., 2019:51).

Yerel yonetimlerin mevzuatinda da go¢men ve sigimmacilar icin bazi hiikiimler
bulunmamaktadir. 5393 sayili Belediye Kanununda ‘Hemseri Hukuku’ baslikli ‘Herkes ikamet
ettigi beldenin hemserisidir’ ibaresini iceren 13. Maddesi gibi siginmacilarin dolayl olarak
yararlanabilecegi bazi hiikiimler yer almaktadir. Belediyelerin bu konudaki sorumluluklarin
netlesmesi, yasal diizenlemelerinin olugmasi, bazi yerlerin standartlastirilmasi ve kapasitesinin
gelistirilmesi, siginmacilarla etkili iletisim kurmak ag¢isindan ve kuruluslarinin tizerindeki
sorumlulugu paylagsmasi ve yerel diizeyde etkili calismanin gelistirilmesi i¢in 6nemli rol
iistlenmektedir.

5393 Belediye Kanunun ‘Belediyelerin gorev ve sorumluluklari’ bagliklt 14. Maddesine
gore ‘Belediye, mahalli miisterek nitelikte olmak sartiyla
a) ‘...gocmenlere yonelik uyum hizmetlerini yapar veya yaptirir.” hitkmiiniin ve ayni kanunun

15. maddesinin birinci fikrasinin (t) bendi olarak ‘ihtiya¢ duyulmasi halinde diizenli ve
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diizensiz go¢ konularinda hizmetleri yiirlitmek’ ibaresi eklenmis olmasi ve gérev taniminin

netlesmis olmasi, uyum faaliyetlerinin yiiriitiilmesi agisindan énemlidir (TBMM Gog ve

Uyum Raporu, 2018:266-267) .

Tiirkiye; sinirlarina kitlesel olarak gelen Suriyeli siginmacilart iilkesine kabul etmis, 1944
yonetmeligine gore siginma imkani vermistir. Daha sonra AB’nin dnciiliigiinde hazirlanan AB
Gegici Koruma Yonergesi esas alinarak Tiirkiye’ye gelen Suriyeli sigmmacilar igin
“Tiurkiye’ye Toplu Siginma Amaciyla Gelen Suriye Arap Cumhuriyeti Vatandaslarinin ve
Suriye Arap Cumhuriyetinde Tkamet Eden Vatansiz Kisilerin Kabuliine ve Barmdirilmasina
Iliskin Yénerge” (“Tiirkiye’de Gegici Koruma”, 2018c) ile YUKK’un 91’inci maddesi goz
Ontiine aliarak 13/10/2014 tarihli ve 2014/6883 sayil1 Gegici Koruma Yonetmeligini (“Avrupa
Birliginde Gegici Koruma”, 2018¢) yiiriirliige koymustur. Bu yonerge kapsaminda Tiirkiye’de
bulunan Suriyeli siginmacilar gecici koruma statiisii kazandilar. Suriyeli siinmacilar gegici
koruma statiisii altindayken bireysel olarak uluslararast korumaya bagvuru haklar
bulunmamaktadir (Bostan, 2018:51).

Avrupa Birligi’ne iiye iilkelerin en 6nemli sehirlerinin yerel yonetimlerinin Suriyeli
si@inmacilara kente ve topluma uyumu, daha iyi yasamalari, yerel hizmetlere ve kentsel
idarelerin karar alma mekanizmalarina katilimlari, yerel hizmetleri daha kaliteli bir bicimde
almalar1 igin bazi ¢aligmalar yaptiklari goriilmektedir. Ornegin; Amsterdam’da "Kiiltiirel
Cesitlilik Biirosu" , Birmingham kentinde "Toplum Iligkileri Kurulu, Siirekli Danisma Formu
ve Esitlik Boliimii ", Bolonya’da "Bolonya ve Yetki Alanindaki Ugiincii Ulkelerin Vatandaslar
Metropol Formu", Frankfurt’ta "Cok Kiiltiirliilik Isleri Biirosu", Madrid’de "Belediye
Kiiltiirleraras1 Arabuluculuk Birimi", Viyana’da "Entegresyon Evi", bu ama¢ icin kurulan
birimlerdir. Ayrica Avrupa Konseyi’nin "Yabancilarin Yerel Kamusal Yasama Katilimi
Sozlesmesi", yabancilarin iilke yasamina katilmalari adina 6nemli vurgular igermektedir

(Kahraman vd., 2019:147).
2.2.2.Yogunluk Derecesine Gore Geg¢ici Barinma Merkezleri

Tirkiye’de 5 ilde 7 barinma merkezi bulunmakta bu gec¢ici barinma merkezlerinin
biiytikliik kapasitelerine gore degerlendirecek olursak; ilk basta Adana’nin Saricam il¢esinde
bulunan Sarigam Gegici Barinma Merkezinde 17 bin 654 Suriyeli siginmaci yagamaktadir,
ikinci biyiikliikteki barinma merkezi Osmaniye’nin Cevdetiye ilgesine bagli Gegici Barinma
Merkezinde 13 bin 700 Suriyeli siginmaci yasamaktadir, iiclincii biiylikliikteki barinma
merkezimiz Kahramanmaras ilimizdeki merkezde bulunan Geg¢ici Barinma Merkezinde 11 bin

468 Suriyeli si@inmaci gegici koruma altinda yasamaktadir. Calismamiza ornek olarak

19



alacagimiz Kilis ilinde bulunan Elbeyli ilgesine bagli Elbeyli Gegici Barinma Merkezinde 9 bin
941 Suriyeli siginmaci gegici koruma altinda yasamaktadir. Bu ilk dort biiyiik barinma
merkezini takip eden diger ii¢ gegici barinma merkezinden ikisi Hatay’da bulunan
Yayladagi’'nda 4 bin 334 ve Apaydin Gegici Barinma Merkezinde ise 4 bin 217 Suriyeli
siginmaci yasamakta olup, en kiigiik gecici barinma merkezi Hatay Altindzii olup burada 2 bin

687 Suriyeli siginmaci yagamaktadir (goc.gov.tr).
2.2.3. Elbeyli l¢esinin Yeri ve Cografi Ozellikleri

Elbeyli kdy konumunda iken adi Alimantar olup, 1995 yilinda Kilis’in il olmasi ile
birlikte ilge olarak Kilis’e baglanmistir. Elbeyli il¢esi Suriye sinirinda yer alan Cobanbey Tren
Istasyonuna 5 km uzakliktadir. Suriye ile sinir uzunlugumuz ise 24 km’dir. Elbeyli’nin cografi
yapisini inceleyecek olursak, giineyinde Suriye, kuzeyinde Gaziantep, dogusunda Gaziantep’in
Oguzeli ilgesi, batida ise Kilis ili bulunmaktadir. Denizden yiiksekligi 650 m, yiizol¢iimii 205
km’dir. [lge merkezinin niifusu bin 920 Elbeyli ilgesine bagl kdylerin niifusu ise 4 bin 922°dir.
Toplamda 6 bin 842 niifusa sahiptir (kilis.gov.tr / elbeyli) .

Elbeyli Gegici Barinma Merkezi 17 Ocak 2013 Tarihinde yapimina baglanmis 420 bin
m2 alan iizerine kurulmustur. Elbeyli Gegici Barinma Merkezi’ne 3 Haziran 2013°de gogmen
yerlestirmeleri yapilmaya baglanmistir. Elbeyli Gegici Merkezi Suriyeli Gogmenlerin barinma
ihtiyac¢larina gore sekillenmistir. Bu merkezde 5-6 kisinin rahatca yasayabilecegi sekilde 21 m2
lik bir yasama alani olusturulmustur. Bu yasama alaninda 2 oda, banyo ve tuvalet boliimleri
bulunmaktadir. Elbeyli Gegici Barinma Merkezi 25 bin kisi yasayabilecek kapasiteye sahiptir.
Merkez iist diizey kamera sistemleri ile korunmaktadir. Burada yasayan Suriyeli siginmacilar
icin merkezde 2 cami, 6 cocuk oyun parki, 6 spor alani, 4 sosyal tesis, 1 genclik merkezi, 1 kres,
1 anaokulu, 3 ilkokul, 2 imam hatip ortaokulu, 1 imam hatip lisesi, 1 acil ve hastane, hastanenin

icinde 5 poliklinik bulunmaktadir (Elbeyli.gov.tr / elbeyli gegici_barinma_merkezi).

2.3.Uluslararas1 Kuruluslarin Gecici Barinma Merkezlerine Yaklasimlar1 ve Temel

Standartlar

Go¢ hareketlerini kontrol altina almak ve etkili ¢6ziim yollar1 liretmek icin yasal
diizenlemelerin yani sira uluslararasi kriterlere sahip, bazi kurumlarin gerekliligini zorunlu
kilmistir. Birlesmis Milletler Yiiksek Komiserligi verilerine gore Tiirkiye Suriye’den kacan
siginmacilarin {igte ikisini tek basina barindirmaktadir. Diinyada en ¢ok siginmaciy1 barindiran
iilke konumundadir. Gegici barinma merkezleri gecici statiileri amaglamak yerine uzun siireli

yerlesim alanlarina doniisebilen alanlar insa etmisglerdir. 25 bin ile 100 bin arasinda niifuslar
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ile baz1 yerlesim yerleriyle esit niifusa sahiptir. Tiirkiye’de ki gegici barinma merkezleri diinya
standartlarina uygun kriterlere gore planlanmis ve diinya standartlarina uygun yerlesim yerleri
olarak tasarlanmistir.

Tiirkiye’de ki gegici barinma merkezleri 3 tasarim ilkesine uygun olarak tasarlanmistir.
Bunlar;
UNCHR (Handbook for Emergencies 3rd Edition)
Sphere (The Sphere Project Handbook: Humanitarian Charter and Minimum Standarda in
Humanitarian Response) .
AFAD ( Gegici Barinma Merkezlerinin Kurulmasi, Y&netimi ve Isletilmesi Hakkinda Yonerge)
(Inan ve Korgavus:106-107).
2.3.1. Gegici Barinma Merkezi Standartlar:

Gecici barinma merkezleri farkli tiir standartlara ve sistemlere sahiptir. Bu ylizden bazi
kategorilere ayrilmistir. Farklt acil durumlar i¢in uygun kriterdeki gegici barinma merkezi inga
edilmesi daha uygun olur. 1980-1981 yillarinda Ohio Devlet Universitesi Afet Arastirma
Merkezi gecici barimma merkezleri ile ilgili arastirmalarda bulunmustur. Arastirmalarin
temelini Amerika’da meydana gelen dogal afetler olusturmustur. Bu dogal afetler sonrasi
yapilan barinaklar ve konutlar aragtirmanin verilerini olusturmustur. Dogal afetlerden sonra

yapilan barinma merkezleri 4 farkl sekilde yapilmistir;

e Acil Durum Barinaklar1 (Emergency Shelters)

e Gegici Barmaklar (Temporary Shelters)
e Gegici Konutlar (Temporary Housing)
e Kalic1 Konutlar (Permanent Housing)

Bu sekilde birbirinden ayrilan konutlar genellikle dogal afetler i¢in ( deprem, sel, tsunami
gibi...) kullanilmaktadir (Sphere Projesi,2011:4).

Ayrica bu dort gecici barinma merkezleri disinda savaslardan veya catigmalardan kagan
insanlar i¢in kurulan gegici barinma merkezlerine rastlayabiliriz. IFRC ve Kizilay tarafindan
tasarlanmistir.

e Gegis Barmaklan (Transitional Shelters )

e Illeri Seviye Barmaklar ( Progressive Shelters)

e (Cekirdek Barmaklar / Tek Odali Barinaklar ( Core / One Room Shelters ) dir.
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Sphere ve Miilteci Kamp1 Standartlari: Sphere projesi Humanitarian Charter ( STK’lar,
Kizilay, Kizilhag ) tarafindan 1997 insani yardimla ilgili en az uyulmasi gereken kurallari
belirlemek ve bazi standartlar getirmek adina ortaya cikarmustir. Bu rehber kurulurken
amaglanan en 6nemli seylerden biri istenilen hizmeti verebilmelerini saglamaktir.

Sphere projesi afetten veya savagtan kagan insanlarin da onurlu yasayabilme hakkinin oldugunu
ayrica afetlerden ya da g¢atigsmalardan dolay:1 evlerini terk eden insanlarin acilarim1 en aza
indirebilmeyi ger¢eklestirmenin miimkiin olabilecegini savunur. Sphere projesi daha once
hazirlanmig yardim kilavuzlari iginde en kapsamlisi oldugu sOylenebilir. Sphere projesi
icerisinde yer alan gecici barinma merkezlerinin standartlar1 planlanirken bu yerlesim yerleri
standartlarin1 5 ana baslikta toplamistir.

e Stratejik Planlama

e Yerlesim Planlama

e Kapali Yasama Alani

e Yapim

e Cevresel Etkiler (Sphere Projesi,2011:6).
Stratejik Planlama: Gegici Barinma Merkezlerine yerlestirilecek sigimmacilarin kendi
iilkelerine veya yasadiklar1 bolgeye tekrar donme ihtimalleri yoksa insa edilen gegici barinma
merkezlerin giivenli bolgelerde olmasina 6zen gosterilmelidir.
Yerlesim Planlama: Ge¢ici Barinma Merkezinin bulundugu diger konutlara uzak olmamali
ayrica ulasimi da kolay saglanacak sekilde konumlandirilmalidir. Yangin ¢ikma ihtimaline
kars1 300 m lik yapilagsma alaninda minimum 30 m mesafe birakilmalidir. Her gegici barinma
konutu arasinda 2 m mesafe olmalidir (Inan ve Korgavus, 2017:106).
Kapali Yasama Alami: Gegici Barinma Merkezi olarak yapilan bu konutlarda yasayacak
bireylerin giinliik ihtiya¢larini karsilayabilecek biiytikliikte olmasi gerekir. Bu yasama alaninda
kisi basina diisen kapali alan 3.5 m2 olmalidir. Temiz hava girisi saglanmali mahremiyet ve
giivenlik unsurlar1 da g6z 6niinde bulundurarak yapilmalidir.
Yapim: Bina yapiminda uzman kisiler gérevlendirilerek, kullanilan malzemeler yerel ve uzun
siire kullanilabilir olmalidir (Inan ve Korgavus, 2017:107).
Cevresel Etkiler: Gegici Barinma Merkezi yapilacak olan bolgenin dogal kaynaklari,
bitkilendirilmeleri veya agaclandirilmalar1 tasarimda goéz oniinde bulundurulmali ve arazi

planlamasi bu sekilde yapilmalidir (Inan ve Korgavus, 2017:108).
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AFAD ve Gecici Barinma Merkezi Standartlari: AFAD Basbakanlik’a bagli olarak faaliyet
gosteren afetler oncesinde hazirlik, afet sirasinda miidahale, afet sonrasinda iyilestirme ve
zararlar1 en aza indirme calismalar1 kurumun en 6nemli gérevlerinden ayrica siginmacilar igin
gecici barinma merkezlerinin kurulmasi, bu merkezlerdeki hizmetlerin esgiidiimii AFAD
tarafindan karsilanmaktadir. AFAD ge¢ici barinma merkezi planlanirken Sphere projesine
benzer kriterlere gore insa edilmistir.

Yer Secimi ve Alt Yap1 Standartlari: Gegici barinma merkezleri yerlesim yerlerine uzakligi,
disaridan gelebilecek tehlikelere karsi, esglidimiin kolayca saglanabilecegi sekilde
tasarlanmalidir. Gegici barinma merkezlerinde yasayan kisi sayisinin artma ihtimaline karsin
kapasitesini genisletebilecek sekilde yapilmalidir. Tarima elverisli olmayan alanlardan
secilmelidir ve kis mevsiminde yagmurun birikmesi goz 6niine alinarak su havzasindan en fazla
3 m yiikseklikte yapilmasi ayrica hakim riizgar yonii de dikkate alinmalidir.

Gegici barinma merkezlerinde insanlarin yasayacaklari alanlar, altyapi, sosyal tesisleri dahil
kisi basina 45 m2 diisecek sekilde tasarlanmalidir.

Hizmet veren binalarin emniyet, hastane, lojistik ve dagitim, yonetim binasi bu merkezlerde
yasayan kisilerin rahat¢a ulasacagi yerlerde olmalidir. Spor faaliyetleri i¢cin 10 bin m2, egitim
kurumlart i¢in bin 500 m2 alan ayrilmalidir. Belirlenen sayida konteynerler veya ¢adirdan
mabhalleler yapilmalidir. En az 2 bin 500 kisinin yasayabilecegi mahalleler yapilmalidir.
Mahalleler aras1 10 m genislige sahip 6 m ara yol insa edilmelidir. Her bir cadir veya
konteynerde tek bir aile barinmasi gerekir. Yemekhane, yatakhane gibi ortak kullanim alanlari
prefabrik sekilde yapilabilir. Gegici barinma merkezlerinin giivenligi i¢in giris ve ¢ikislarinin
kontrol altinda tutulmas: gerekir (inan ve Korgavus, 2017:109).

Konteyner ve Cadir Standartlari: Gegici barinma merkezlerinde bulunan konteyner ve
cadirlarda kisi basina diisen alan 3.5 — 4.5 m2 olmalidir. Konteynerler arasi 2 m, kiimeler arasi
6 m ve yangin ¢ikma ihtimaline kars1 bosluklar birakilmalidir. Sicak ve gilinesli havalar goz
oniine alinarak ¢adir malzemeleri yiiksek 1s1ya dayanikli secilmelidir. Konteynerler yerden 30
cm yukarida olmalidir (Inan ve Korgavus, 2017:110).

UNCHR, Sphere ve AFAD’1n hazirladigi gibi rehber kilavuzlar1 gozden gegirildiginde, kurulan
gecici barinma merkezlerinin cografi konumu ve yerlesim diizeni ¢cevredeki faktorlerin ¢ok azi

g6z 6niinde bulundurularak ele alindig1 gériilmektedir (Inan ve Korgavus, 2017:111).
2.3.2.Geg¢ici Barinma Merkezleri Yonetim Kadrosu ve Kosullari

Tirkiye’de ki gecici barinma merkezlerinin kurulmasi ve isletilmesi Gegici Koruma

Yé&netmeliginin 37. Maddesine gore AFAD ve il Gog Idaresi ile birlikte yonerge diizenlemistir.
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Ancak 2018’den sonra tamamen il Go¢ Idaresi’ne devretmistir. Gegici barinma merkezlerinin
yonetimi valilikler tarafindan kontrol altinda tutulmaktadir. Valilik tarafindan atanan yonetici
olan kisi miilki idare amiri gegici barinma merkezlerinde denetleme, sunulan hizmetlerin
kesintisiz yiiriitme, merkezde gergeklesecek olan terdr olaylarina, salgin hastaliklara,
uyusturucu kullanimina, insan kagakg¢iligina karsi gerekli onlemleri almakla gérevlidir (Gegici

Barinma Merkezlerinin Kurulmasi, Yonetimi ve Isletilmesi Hakkinda Yonerge, 10-11. madde).

Gegici barinma merkezleri igerisinde bulunan hizmet biirolar1 orada yasayan herkesin
hizmet almasini saglamaktadir. Gegici barinma merkezleri saglik, egitim, spor faaliyetleri,
terciimanlik, temizlik ve ¢evre sagligi, din, teknik, bilgi sistemleri, iletisim, muhasebe ve satin
alma, itfaiye, 6zel glivenlik, yaz1 isleri, psikososyal hizmetleri veren biirolar bulunmaktadir
(Gegici Barmma Merkezlerinin Kurulmasi, Yénetimi ve Isletilmesi Hakkinda Yénerge, 21).

(Madde; Tung, 2017:173).

Bu biirolarin haricinde haricin de farkli alanlarda hizmetleri verilecek biirolarin

kurulmasi gegici barinma merkezi yoneticisinin teklifi ve onayi ile kurulabilir.

AFAD’mm kurdugu AFKEN uygulamasi ile gecici barinma merkezlerinde yiiriitiilen
faaliyetler daha kolay ve verimli bir sekilde denetleme imkani sunmaktadir. Bu uygulama
sayesinde gec¢ici barimma merkezlerinin kapasitesine, yeterliligine ve istatistik raporlarina
aninda erisim saglanir. Gegici barinma merkezlerindeki tiim idari is ve yapilan eylemler AFAD
Cografi Bilgi Sistemi iizerinden izlenmekte ve kontrol altina alinmaktadir. Insani yardim,
depolama ve personel denetimi daha etkin bir bi¢imde yiiriitiiliir. Idari ydnetimin daha hizh
karar alabilmesini saglar. Gegici barinma merkezlerinin yonetilmesini saglayan uygulama

alaninda ilk olma 6zelligi tasir (Orselli ve Bilici, 2018:265 ).
2.3.3.Gelecekteki Beklentiler

Gelecekteki beklentiler bireylerin gelecekle ilgili kaygilarini igeren biligsel bir durumdur.
Tiirkiye’de bulunan Suriyeli siginmacilarin hayatlarinin ileriki donemlerinde gergeklesmesi
beklenen durumlarin &ngdriisiinii yasatmaktadir. Ulkelerinden gd¢ etmeleri zor bir durum
olmasinin yaninda ayrica go¢ eden siginmacilar i¢in yeni bir umut ve giivenlik anlamina da
gelir. Ulkelerinden gd¢ ederek baska iilkelere siginan kisiler can tehlikesinden kurtulmak,
ekonomilerini iyilestirmek gibi amaclar edinmislerse gelecekten beklentileri vardir. Ancak go¢
ettikten sonra da baz1 belirsizlikler yasayabilirler. Yeni ortama ayak uydurma, yeni kiiltiire

alismaya ¢alisma, yeni tanisilan bireylere uyum saglama asamasinda zorluk ¢ekebilir ve gelecek
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konusunda kaygi duyabilirler. Savasin kotii izlerini iizerinde tasiyan bu bireyler gelecege

yonelik umutsuz ve olumsuz diistincelere kapilabilirler (Apak, 2014:37).

Siginmacilarin gelecekteki beklentileri go¢ ettikleri lilkenin hukuki durumuna gore
farklilik gostermektedir. Miilteci statiisiinli kazanan gogmenler daha fazla haklara ve giivenceye
sahiptir. Bu yilizden miilteciler daha olumlu bir gelecek beklentisine sahiptirler. Gogmenlere
yasal statii, miilteci statiisii veya ikamet izni gibi verilen haklar onlarin gelecege yonelik daha
az kaygilanmalarimi saglar fakat Tiirkiye’de misafir statiisii alan siginmacilar daha olumsuz
gelecek beklentisine sahip olabilme ihtimali vardir (Kaya, 2020:26).

Tirkiye’ye geldiklerinde; egitim, saglik gibi temel ihtiyaglarinin karsilanmasi, is
olanaklar1 bulunmasi, vatandaglik alma gibi beklentilere girdikleri goriilmiistiir. Tiirkiye’ye
gelen sigmmacilarin beklentilerinin tam olarak karsilanmadigi ve hala beklentiler icinde
olduklarim soyleyebiliriz. Tiirkiye’nin Suriyelilere misafirlik statiisii vermesi bununla birlikte
getirdigi bazi haklara ulasamamalarina neden olmustur (Deniz, 2009:5).

Yapilan bir arastirmaya gore ise Suriyeli sigimmacilarin % 43,9 u ¢ocuklarinin
Tiirkiye’de biiyiimesinden endise duymuyor. % 18,9 u ise c¢ocuklarinin Tiirkiye’de
biiyiimesinden endise duymaktadir. Endise duymayan kisim refah seviyesinin yiiksek oldugunu
digiintiyor. Cocuklarinin Tiirkiye’de biiylimesinden endise duyan tarafin endisesi ise
cocuklarinin egitim hakkindan yararlanamamalarini en 6nemli sebep olarak belirtilmistir.
Yapilan bir aragtirmaya gore Tiirkiye’de yasayan Suriyeli siginmacilarin % 54,4 liikk kisminin
sartlar iyi olsa bile Suriye’ye donme isteginin oldugu, % 36,3 iiniin Tiirkiye’de kalmak istedigi
goriiliiyor. Suriyeli siginmacilarin tigte birinden fazlas1 Suriye’ye donmeyi diistinmemektedir.
Tirkiye disinda farkli iilkelerde yasamak isteyen siginmacilar savasin bitecegi diisiincesi
icindedir (Apak, 2014:78).

Suriyeli siginmacilar tarafindan vatandaslik alinmasinin "hak" ve "gliven" kaynagi
olarak goriildiigli i¢in, bu konuda talepleri oldukca yerindedir. "Suriyeli siginmacilara
vatandaslik" konusuna Tirkiye agisindan bakildiginda, gecici koruma kapsaminda olan bu
kisilerin, geleceginin belirsizligi, toplumda yer edinme istegi, sayilarinin fazlaligi, toplumun
tepkisi ve lilkenin ekonomik, sosyolojik ve siyasi durumunun bir arada goz Oniine alinarak
¢oziimlenmelidir (Amman ve Altindis, 2019:15).

Tirkiye’de yasayan Suriyeli siginmacilarin c¢alisma hakki, giivenlik, egitim, refah
diizeylerinin yiikselmesine saglik gibi temel insani ihtiyaglarimi talep eden bir durumda

olduklar1 sonucuna ulagmustir. Suriyeli siginmacilarin gelecege yonelik umutlu beklentileri,
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gelecekte 1yl firsatlar yakalayabileceklerini diisiinmektedirler. Bu yiizden Suriyeli

siginmacilarin gelecekteki beklentileri yiiksek ve olumludur (Apak, 2014:79,83).
2.4 Hizmet Tamm ve Kavram

Hizmet kavrami bir¢ok aragtirmaciya gore farklilik gosterir. Bunun nedeni ise bilim
dallarinin farklilig1 ve bilime olan yaklasim tarzlarinin farkliligini gorebiliriz. Hizmetin birden

fazla taniminin oldugunu gorebiliriz:

Hizmet; dogal ya da ¢ok soyut bir yapiya sahip, miisteri ile hizmet personeli veya
hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklari, mallar veya sistemler arasindaki iletisimi aninda

olusturan ve miisteri sorunlarinin ¢oziilmesine olanak saglanan faaliyetler dizinidir (Altindis,

2019:15).

Farkli tanimlardan yararlanacak olursak;

e Hizmet; tiiketici konumundaki insanlarm hayatlarin1 stirdiirebilmesi i¢in fiziksel
olmayan problemlerini ¢6zmeye ¢alisan sistemlerin toplamidir.

e Hizmet; tiiketicilerin miilkiyetine sahip olmadig fakat satin alabildikleri faydalarin
timiidiir.

e Hizmet; direkt satin alinabilen veya ihtiyagtan dogan gereklilik sebebiyle sunulan
iiriinlerin satilmasiyla ortaya ¢ikan doygunluktur. Bu tanima gore hizmet iki gruba
ayrilir:

- Mallardan ve baska hizmetlerden ayri olarak satilan avukatlik, sigortacilik gibi

hizmetler.

- Mal ve hizmetlerle bir arada satin alinabilen hizmetler; bunlar; kredi, bakim, egitim vb.
hizmetler olarak gorebiliyoruz.
Bu farkli tanimlara ve drneklemelere baktigimiz zaman hizmetlerin ortak noktasinin
soyut olmasi ve tiiketiciye cesitli yonlerden fayda sagliyor oldugunu sdyleyebiliriz (Dalgig,
2013:3-4).

2.5.Hizmetlerin Genel Ozellikleri

Hizmetleri diger somut olarak satilan mallardan ayiran 6zellikleri vardir. En 6nemli
ozelligi soyut olmasi, iretim ile tiikketim arasindaki bagdan kaynaklanan ayrilmazlik
(eszamanlilik ) , bunun yaninda ise heterojenlik (degisiklik ) ve dayaniksiz olmasidir (Dalgig,

2013:5) .
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2.5.1.Soyut Olma

Hizmeti somut olan mallardan ayiran en oOnemli Ozelligidir. Fiziksel boyutu
bulunmamaktadir. Bagka seylere bagli olarak ortaya c¢ikar. Hizmetler sunulur ve sadece
deneyimlenir. Hizmetler somut olarak hissedilmez, gozle goriilmeyecegi gibi, dokunulmaz ve

sergilenmesi de miimkiin degildir (Ozel,2019:8) .

Hizmetlerin bu 06zelliginden dolayi, hizmeti sunan ve hizmet alan kisiler tarafindan
aciklanmasi zahmetlidir. Hizmetin diger bir 6zelligi ise hizmeti alacak tiiketiciler 6nceden
deneme sans1 yoktur. Fakat fikir sahibi olabilmesi adina 6nceden hizmeti alan kisilerden
hizmetin verildigi yerden ve fiyatindan hizmetin kalitesi hakkinda bilgi edinebilir. Hizmet
pazarlamasi, mal pazarlamasindan da ¢ok farklidir. Ornegin hizmet depolanmaz, patentle

korunamaz ve kolayca tanitilmaz (Dalgig, 2013:6) .
2.5.2. Eszamanhhk

Hizmette tiretim ve tiiketim asamalar1 ayn1 anda olmaktadir. Sunulan Servis, sunum
slireci ve miisteri ile birliktedir (Y1lmaz, Fikir, Yaprak, 2007:301) .
Hizmetler genellikle 6nce satilir ayni anda da tiretilir ve daha sonrada ayn1 anda da tiiketilir.
Ornegin; bir gretmenin 6grencilerine ders anlatmasi, hizmeti ayn1 anda iiretmesi ve tiiketilmesi
soz konusudur.

Hizmetin eszamanli {iretim ve tiiketim sonuglarindan biri, hizmet {ireticisinin {iriiniin bir
pargast olmasi ve tiiketicinin ise hizmet deneyiminde onemli rol oynadigimni gorebiliriz.
Hizmetlerin tliretimi ve tiiketimi ayn1 anda oldugu i¢in seri iiretim zorlagmaktadir.

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, ¢calisanlarin miisteriler ile arasindaki etkilesimine de
baglhidir (Ozel, 2019:9).

Oztiirk’iin de soyledigi gibi miisteriler hizmet siirecinin icerisinde bulunur. Miisterinin
bilgisi, tecriibesi, motivasyonu ve kendilerine olan Ozgiivenleri hizmet sistemini
etkileyebilmektedir. Hizmet kalitesi, isletmenin yaptig1 etkinlikler kadar miisterilerin etkinligi
de birbirini etkilemektedir (Dalgig, 2013:7).

2.5.3.Degisiklik

Genel olarak hizmetlerin bir¢ogu insanlarin sorunlarina ¢oziim getirmek amaciyla
saglanir. Misterilerin farkli ihtiyaglar1 adina viicuduna, beynine, esyasina bu hizmetler
uygulanmaktadir. Hizmet aliminda ve uygulanmasinda miisteri ile isletme arasinda paralel

iletisim vardir. Bu iletisim sonucunda hizmet kalitesinin basarili olup olmadigina veya hizmeti
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kullanmis olan Kisilerin kaliteyi nasil algiladigina baglidir. Insanlarin iletisiminin sonucunda
genel olarak sonuglar farklilik gostermektedir. Hizmeti alan miisteriler basit yollardan memnun
edilemezler. Ornegin hizmeti veren firmalardan giizellik salonlari, bir giyim firmas1 veya
danismanlik firmalarmin sunulan hizmetler hizmeti alan kisilerin isteklerine gore degisebilir
(Dalgig, 2013:8).

Hizmeti sunan isletmeler tiiketicilerin istek ve beklentilerini karsilayabilmek adina
talepleri dnceden tahmin edip, bilmesi gerekir.
Miisteriler kendilerine sunulan hizmet ve hizmet kalitesi hakkinda yorum yaparken bazi
gostergeler lizerinden degerlendirmede bulunur.
‘Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore gereken temel gostergeler asagidaki gibidir.
Giivenirlik (Reliability) : Daha 6nceden yerine getirilecek hizmet adina s6z veren ve dogruluk
payinin ¢ok olmasi yetenegidir.
Sorumluluk (Responsibility) : Hizmeti sunan elemanlarin servisi vermek i¢in istekli ve hazir
bulunmus olmasina denir. Hizmetin faydali olmas1 adina zamaninda verilmesi daha dogru
olacaktir.
Giivence (Assurance) : Hizmeti sunan elemanlarin verecegi hizmet konusunda yeterli bilgi ve
beceriye sahip olmasinin yaninda hizmeti alan miisterinin onlara giivenmesi gerekir.
Empati (Emphaty) : Hizmeti satin alan kisilere yaklasimdir.
Dokunabilirlik (Tangibles): Hizmetin fiziksel olan boliimleri, servis elemanlarinin gériiniimii,
servisi bekleyen diger hizmet alicilar1 (Yilmaz vd.,2007:301).

2.5.4.Dayamksiz Olma

Hizmetler soyut olmayan bir kavram olmadig1 i¢in, hizmeti satin alan kisiler tarafindan
depolanamaz, saklanamaz ve ileriye doniik bir sekilde diisiiniilemez. Bu sebeplerden dolay1
ekonomik kayiplar yasanmaktadir ¢iinkii diger miisteri igin satis hizmeti depolanamaz. Ornegin
bir miisteri i¢in onceden hazirlanan otel odas1 miisteri gelmedigi takdirde bosa gidecektir

(Dalgi¢,2013:8) .
2.6.Hizmet Kalitesi, Onemi, Boyutlari, Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Stirekli degisen ve gelisen diinya ile birlikte hayat standartlar1 da degisip,
gelistirmektedir. Bunun yaninda teknolojinin gelismesi ve rekabet kosullari, hizmet sektoriinii
etkilemis daha da biiyiimesini gerekli kilmistir. Ulke ekonomisini de oldukga biiyiik yer
kaplamaktadir (Uner, 2019:74).
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Insanlarin giin boyu g¢aligmak zorunda oldugundan ve kadinlarin calisma hayati
icerisinde biiyiik bir alan kapladigindan dolay1 farkli hizmet sektorlerinin de dogmasina neden

olmustur.
2.6.1.Kalite ve Hizmet Kalitesi Tanimlari

Kalitenin asirlik bir kavram oldugundan s6z edebiliriz. Kalite kavraminin miihendisler,
avukatlar, mimarlar, pazarlamacilar gibi bircok meslek dalina gére de farkli tanimlamalar
vardir. Kalite tarihten bu yana akademide ve is diinyasinda olduk¢a dikkat ¢eken bir konu
olmustur. Kalite; akademi yayinlarinda, ticari yayinlarda, medyada, egitim seminerlerinde ele
aliir (Kahrimanoglu,2019:83).

Kalitenin bir¢ok farkli tanimina rastlariz; bu tanimlardan bazilar su sekildedir;

Kalite; iiretim sonrasinda {irliniin en kusursuz olmasi o6lgiitiidiir veya kusurlarindan
noksanligindan temizlenmis olmasidir. Kullanicilar tarafindan ihtiyaglart dogrultusunda
belirlenen talepleri karsilamak adina belirli Olgiitlere sahip olmasit gereken uygunluk
durumudur. Kalite bir tiriinii digerlerinden farkli kilan tiim 6zellikleri ve onu mitkemmel yapan
her seydir. Kalite tanimin1 net olarak yapmanin zorlugu, iiretimi talep eden tiiketicilerin
ihtiyaclarin1 olgebilecek 6zelliklere uygulamaktadir, bu sekilde tiiketicinin 6deyecegi para
miktarini memnun olabilecegi sekilde olmalidir (Uner,2019:75).

Kalite Maliyeti ( COQ ) = Uygunluk Maliyeti ( POC ) + Uygunsuzluk Maliyeti ( PONC) .

EOQC’a gore kalite tanimi “belirli bir malin veya hizmetin, miisteri isteklerine uygunluk
derecesidir’ . ¢ ISO 8402 kalite sozligli ve ‘ISO 9000’ nin igeriklerinde kalite su sekilde
tamimlanmistir. ‘Acikga belirtilen ve ifade edilmemis gizli ihtiyaglar1 tatmin edebilme
konusunda bir yetenege sahip olan mal veya hizmetlerin 6zellik ve karakteristiklerinin
goriilebilir toplamidir. ‘Amerikan Kalite Kontrol Dernegi’nin kalite tanim1 ise ‘bir mal veya
hizmetin belirlenen ihtiyaglar1 karsilama yetenegini tasimasi ig¢in sahip olmasi gereken

ozelliklerin tiimii’ diir (Uner, 2019:76) .

Hizmet soyut oldugu i¢in, hizmeti alan tarafindan bir fayda veya doyum seklinde
algilanan hizmetin en ¢ok kullanilan tanimi1 bir gruptan diger gruba sunulan herhangi bir seyin

sahipligi ile sonuglanmayan, bir faaliyet veya fayda olarak tanimlanir (Sevimli,2006:1).
Hizmet kalitesinin farkli tanimlarindan yararlanarak su sonuglara varabiliriz; (Dalgig, 2013:18)

e Hizmet kalitesi, cihazlarin isleyislerini eksiksiz yerine getirme durumudur.
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e Hizmet kalitesi, blinyesinde ¢alisan kisilerin gorevlerini hata yapmadan veya ¢ok az

hata yaparak gerceklestirmesidir.

e Hizmet kalitesi, kusuru olmayan mallarin belirli bir ticret karsiliginda alinmasidir.

e Hizmet kalitesi, dogru 6ngoriidiir.

e Hizmet kalitesi, dogru tedbirin alinmasidir.

e Hizmet kalitesi, yasanan problemlerin tamamen yok olmasidir.

e Hizmet kalitesi, itimatl olmaktir.

e Hizmet kalitesi, en yiiksek basari elde etmektir.

e Hizmet kalitesi, kibar davraniglarda bulunmaktir.

e Hizmet kalitesi, emin bir basar1 gostermektir.

e Hizmet kalitesi, doneme mutabakatliktir.

e Hizmet kalitesi, en kisa zamanda tedbir almaktir.

e Hizmet kalitesi, tiim kusurlarin yok olmasidir.

e Hizmet kalitesi, emniyetsiz sartlara kars1 sakinmaktir.

Hizmet Kkalitesi i¢in 1970’ ler de ciddi emek verilmeye baslanmis ve hizmet Kkalitesi
boyutlar1 iizerine birgok bilim adami diigiincesini belirtmistir. Fakat kaynaklarda en g¢ok
kullanilan ve onaylanan Olcek tiirii Parasuraman, Berry ve Zeithaml’in 1985°te birlikte
calismalariyla ortaya ¢ikarip gelistirdikleri Servqual 6lgegidir. Bu gelistirilen 6lgekte hizmet
kalitesinin on boyutu yer almistir. Bunlar; fiziksel varliklar, giivenilirlik, heveslik (isteklilik),
yeterlilik, nezaket, inanilirlik, giivenirlik, ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlamadir. 1990
yilinda bu galismay1 biraz daha gelistirmisler ve bu boyutlari da bese diisiirmiistiir. Bu boyutlar
su sekildedir; glivenirlilik (realiability), gliven telkin etme (assurance), aninda hizmet
(responsiveness) , fiziksel varliklar (tangibles) , duygudaslik (empathy) olarak kaynaklarda yer
almigtir. Servqual modeline gore hizmet kalitesi, algilama ile beklentiler farkidir,
formiiliizasyonu agagidaki gibidir
"Algilanan Hizmet Kalitesi ( Q ) = Algilanan Hizmet ( P ) — Beklenen Hizmet (E) "

(Uner, 2019:77).

Parasuraman Hizmet Kalitesi li¢ goriis One siirmiistiir. Bu goriigler sunlardir;
e Hizmet kalitesini iiriin kalitesi ile karsilastirip analiz etmek oldukga zor bir ¢caligmadir.
e Miisterilerin hizmet kalitesini idrak etmesi ve analiz etmesi, hizmetten istekleri,

hizmetin basarisini karsilagtirmasi durumunda agiga ¢ikmaktadir.
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e Hizmet kalitesi analizi sadece hizmetin neticesine odaklanmakta, ayni siirecte hizmetin

takdim edilmesini de kapsamaktadir.

Bu anlatilanlara gore; hizmet kalitesi, alicinin beklentilerini ve algilana hizmet arasindaki

ayrimlarim tiimiidiir (Ozel,2019:30).

Sosyal yasamdaki hizmet kalitesi ile ilgili goriisler, genel olarak ¢aligma hayatinin
kalitesi, saglik, egitim ve kamu hizmetlerinin kalitesiyle ilgili tartigmalarda ele alinmaktadir.
Hayat standardi, ¢calisma hayatinin kalitesi ve kamu hizmetleri kalitesi farkli niteliklere sahip
olsalar da, kalite anlayis1 aynidir. Hizmeti iireten ve tiiketen taraflarin da amaci, tiim halkin

refah1 ve mutlulugunu saglamaktir (Orhan,2016:33).

Hizmet kalitesinin de bir¢ok yonii bulunmaktadir. Fiziksel kalite hizmetin gézle goriiliir
taraflari ile ilgilenir. Etkilesimli kalite, hizmet etkilesiminin tabiat1 ile alakadar olur ve hizmeti
sunan kisi ile alic1 arasinda siirece odaklanmaktadir. Kurumsal imaj kalitesi ise; gelecekte
bulunacak ve halihazirda bulunan misterilerin kafasinda, hizmeti sunan kisinin umumi

goriintiisii ile alakadardir. En 6nceki iki kalite tarafindan karsilastirilmasiyla en sonda bulunan

uzun dénemdeki daha kararlidir (Ozel,2019:31) .

2.6.2.Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Hizmet kalitesi ile ilgili birgok tanim yapilmistir ve bu kadar fazla tanimin yapilmasinin
sebebi birgok boyutunun bulunmasi ayrica farkli endiistrilerde farkli boyutlarin daha baskin
kullanilmasidir. Her endiistrinin hizmet kalitesi Ol¢iiliirken her boyut farkli oranlarda sonug
verebilir. Bir boyutu oldukga yiiksek ¢ikabilirken, diger boyutu daha diisiik seviyede ¢ikabilir
(Ozel, 2019:24).

Lehtinen’e gore hizmet kalitesini miisteri tarafindan daha agik bir bigime iki boyutlu bir
kavram olarak incelenmesinin daha faydali olacagini savunmustur. Lehtinen iki boyutlu kalite
yaklagimini agag1 yukari ii¢ boyutlu bir yaklasimla benzer oldugu fakat daha soyut bir yaklasim
oldugu kalite, stireg, ¢ikt1 seklinde farkli ele alinmaktadir. Siire¢ kalitesi, miisteri tarafindan
hizmetin elde edilmesi sirasinda degerlendirmenin yapilmasidir. Cikti kalitesi ise; hizmet yerine
getirildikten sonra miisteri tarafindan degerlendirilmis olmasidir (Oguz,2010:50).

b

Gronroos ise 1982°de algilanan ‘hizmet kalitesi kavrami ’ ile ve ‘toplam algilanan
hizmet kalitesi modelini’ olusturmustur. ‘Algilanan hizmet kalitesi’ ile amaglanan hizmet

kalitesi arastirmasinin en alt kismini olusturmak, hizmetin sunumu asamasinda tecriibelerin ve
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neticelerin talepleri hangi oranda karsiladigini 6lgmeye caligmaktadir. Bu kavramsal cerceve,
misterilerin kendilerine sunulan hizmeti ve ne derece algiladigini agiklar (Giirbiiz,2019:25).
Gronroos miitkemmel algilanmis olan hizmet kalitesinin alt1 dlgiitiinii su sekilde agiklanmuistir:

e Profesyonel ve Beceri: Miisteri hizmeti sunan kisinin alaninda yetkin ve ayn1 zamanda
sikintilarint profesyonel bir bigimde bitirebilecek seviyede gormektir.

e Tutumlar ve Davramslar: Miisteriler, kendileri ve problemleri i¢in gergek, igten bir
kaygr yasamaktadirlar.

e Erisim ve Esneklik: Miisteriler, zahmette bulunmadan, tam vaktinde ulasima sahip
olduklarini ve hizmeti sunan kisinin gereksinimlerini karsilamak ic¢in g¢alistigini
disiinmektedirler.

e Giivenirlik ve Diiriistliik: Misteriler verdikleri vaatleri yerine getireceklerine ve
onlarin ¢ikarlarint muhafaza edeceklerine dair hizmet sunan kisiye giiven duymaktadir.

e Telafi: Miisteriler, yolunda gitmeyen seyler i¢in gerekli tedbirler alinmasi gerektigini
diistinmektedir.

o Itibar ve Kredibilite: Miisteriler, kalite goriiniimiiniin iyi performans onaylanan
kiymetlerin yaninda olabilecegini diisinmektedir (Giirbiiz, 2019:26).

2.6.3.Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Chiristian Gronroos hizmet kalitesine tesir eden ii¢ Onemli faktdér oldugunu
soylemektedir. Bu faktorler; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve firma imaj faktorleridir.

Lehtinen’in hizmet kalitesi adina yaptigi ¢alismalara gore; hizmet kalitesini li¢ farkli
boyutlarda incelemistir. Bu boyutlar fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesim kalitesidir.
Hizmet basariminin, materyal diizeyi, imkanlar ve personelle birlikte {i¢ degisik boyutunun
oldugunu gorebiliyoruz. Lehtinen Hizmet Kalitesini degerlendirirken ise iki boyutu ele
almaktadir. Bunlar ; ‘siire¢ kalitesi’ ve ‘gikt1 kalitesi’ dir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin yaptig1 ¢caligmalar neticesinde tiim hizmet tedarik
eden kuruluslarda gegerli on hizmet kalitesi boyutlarini gelistirmistir (Devebakan, Aksarayli,
2003:40-41).

Yapilan bu arastirma ilerde sik¢a bagvurularak kullanilmis ve kendisinden sonraki
aragtirmalara 151k tutmustur. Bu on boyut Servqual hizmet kalitesinin birinci ¢aligsma ilkesi olan,
tiim isletme endiistrilerine de uyarlanabilecegi muhtemel olan bes boyuta ¢ekmistir.

Bu on boyut su sekildedir;
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2.6.3.1. Giivenilirlik (Reliability)

Giivenilebilirlik ve bagsarimin birbiriyle olan iligkisini kapsamaktadir.

En 6nemlisi;

Firmalarin belli zamanlarda verilen s6zii zamaninda yerine getirmeleri,
Miisterilerin sorunlar1 igtenlikle ¢6zmesi,

Firmanin hizmeti ilk zamanda yerine getirebilmesi,

S6z verdigi zamanda yerine getirebilmesi

Sirketin hatasiz kayit tutmasi olarak tanimlanabilir (Hemedoglu,2010:9).

2.6.3.2. Heveslilik (Cevap Verebilirlik ) (Responsiveness )

Hizmetin yerine getirilmesi amaciyla, ¢alisanlarin istekli ve hazir bulunurluk seviyeleri ile

ilgilidir.

Saticinin miisteriye zamaninda ve uygun bir sekilde karsilik verme mertebesini belirler,
Miisteriye aninda hizmet verme,
Miisteriye yardimci olabilme ve zamaninda geri doniis yapma,

Bir belgeyi hemen postalama gorevlerini incelemektedir (Sevimli,2006:16).

2.6.3.3. Yetenek (Competence )

Hizmeti yerine getirmek amaciyla yeterli diizeyde kabiliyet ve tecriibeye sahip olmasidir.

Hizmeti yerine getirebilecek ¢alisanin tecriibe ve yetenegi,
Prosediir dayanak calisanlarinin tecriibe ve yetenegi,

Giivenlik sirketleri gibi vasitali sirketlerin arastirma kabiliyeti, bu boyuta 6rnek
gosterilebilir (Orhan,2016:38).

2.6.3.4. Erisilebilirlik (Accesibility )

Gerektigi zamanda iletisim kurabilme kolaylig1 anlamina gelmektedir.

Telefonla istenilen hizmete kolay bir sekilde erismek,
Hizmet alaninda bekleme zamaninin kisa olmasi,
Yapilacak islemler i¢in dogru zamanlarin ayarlanmasi

Hizmet sunumu i¢in uygun bir yer bu boyuta 6rnek gosterilebilir (Altinel, 2019:18).

2.6.3.5. Nezaket ( Courtesy )

Hizmeti sunmakla gorevli olan calisganin kibarligini, saygisini, dostlugunu igerir.

Ormnegin; ¢alisanin temiz ve diizenli gdriiniimii, miisterinin orada bulundugu zaman ilgi

gosterilmesi bu boyutun 6zelliklerindendir (Zengin ve Erdal, 2000:53).
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2.6.3.6. Iletisim ( Communication )
Calisanlarin miisteriye, bilgi verme konusunda olduk¢a anlagilir olmasi ve miisteriye
yardimc1 olmak adina onu dinlemesidir.
Bu boyutun en 6nemli unsurlari;
e Hizmete erisebilmek i¢in gereken fiziki sartlarin saglanmast,
e Hizmetin mali planlamasin1 yapmak ve bunu miisteriye sunmak,
e Hizmet ve hizmetin maliyeti arasindaki degisimi yorumlamak,
e {letisim araglari ile hizmete daha rahat erisebilmeyi desteklemek bu boyutun énemli
ozelliklerindendir (Uveng,2019:15).
2.6.3.7 Inandiricilik (Credibility )
Itibar etmeyi, dogrulugu ve miisteri igin en uygun olani igtenlikle diisiinmeyi gerektirir.
e Firmanin ad1 ve sohreti,
e Firmanin miisterilerine hatasiz ve ilk seferde dogru bir hizmet sunmasi,
¢ Anlagilan vakitte vaat ettigi seyi teslim etmesi,

e Hizmet saglayicinin diiriist, giivenilir ve inandirict olmasini gerektiren 6zellikleri bu

cercevede ele alinir (Giirbiiz,2019:27).
2.6.3.8. Giivenlik (Security )
Sunulan hizmetin kusku, risk ve tehlike icermemesidir.

e Hizmet sunan gorevlinin miisterilere kars1 bilgili ve kibar olmasi,

e Miisterilere giiven duygusu verebilmesi bu boyut igerisinde ele alinir (Devebakan,
Aksarayl1,2003:41).

2.6.3.9. Miisteriyi Tanima / Anlama ( Understanding / Knowing The Customer )

Miisterinin gereksinimlerini anlamak i¢in gayret etmeyi igerir. Bu boyut;
e Miisterilerin isteklerini, ihtiyaglarin1 ve sorunlarini anlayabilmek,

e Miisterilerin varmak istedikleri noktaya ulagmasini saglayabilmek gibi konular bu

boyutta ele alinmaktadir (Can, 2016:68).

2.6.3.10. Somut Degerler (Tangible)
Hizmetin dig gériiniim delillerini kapsar. Somut degerler firmanin;

e Fiziksel imkanlarini,
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e Calisanlarin dis goriiniislerinin nasil oldugunu,
e Hizmetin dogru bir bicimde sunulmasi i¢in kullanilan techizatlariyla,
e Hizmet sunan firmadaki farkli miisterilerini igerir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesinin tanimini su sekilde belirtmistir. Beklentiler
ve algilar arasindaki ayrim oldugunu sdylemislerdir. Biraz daha genisleterek kisinin birbirleri
ile haberlesmesinin, bireysel gereksinimlerin, Onceki tecriibelerin ve fiziksel tesirlerinin
yaninda {iistte bahsettigimiz on temel boyutun algilanan hizmet kalitesini meydana getirdigini
belirtmiglerdir (Arisoy, 2017:43).
Bu on boyut ¢aligmalar iizerine Parasuraman (1988) yilinda tekrar on boyutu gozden
gecirmis bes temel etkenle SERVQUAL modeli olarak gelistirmistir.
Servqual modeli ilk olma 6zelligi tasimakla birlikte en 6nemli hizmet kalitesi 6lgiim
modeli olarak bilinir.
Bu calismada arastirilmis bes boyut su sekildedir.
1. Somutlastiricilar (Fiziki Ozellikler ) : Servqual hizmet modelin bu boyutunda hizmeti
simgeleyen Ogeleri her yoniiyle inceler.
Nuri ve arkadaglarinin 2013 yilinda yaptigi caligmalara gore fiziksel ozelliklerin somut
boyutta oldugundan bahsetmislerdir.
Miisteri hizmetlerini analiz etmek, dis dizayn1 degerlendirmek, miisterilerle haberlesme

fiziksel 6zellikleri analiz etme anlamina gelir.

2. Giivenilirlik: Miisteriye hizmet kalitesi adina 6nceden belirtilen ve yapilmasi gerekenleri

temin edebilme kabiliyetidir.

Ornegin sirketin cevrimici sitesi siirekli erisime acik tutularak ve {izerinde calisilarak

giivenilirlik boyutu 6l¢iilmiis olur.

Swaid ve bir grup arastirmaci (2017) tarafindan yapilan ¢alismalarda giivenirligin dl¢iitiinii
isletmenin soz verdigi seyleri yerine getirmesi, diirlist olmas1 miisterilere gosterilen ilgi, vakti
dogru ayarlamasi, miisteriler agisindan dogru anlasilmasi gibi kriterleri tasirsa bunlarin

sonucunda miisteri memnuniyetinin daha fazla ¢ikabilecegini soylemislerdir.

1. Duyarhlik ( Heveslilik ) : Bu boyut isletmenin; hizmeti sunma siirecinde miisteriye hizmet
hakkinda onceden haberdar edilmesine dikkat edilmesi, miisteri ile personel arasindaki

uyumu saglamasi, miisterilere en hizli sekilde hizmeti sunmasi, personelin miisterilerin
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sorularina cevap verebilmesi veya miisterilerin hizmeti istedikleri zamanda alma konusunda

yardimci olabilmesi i¢in dort temel unsuru kapsamaktadir.

2. Giivence: Bu boyutun kapsaminda giivenirlilik, giivenlik ve miikemmeliyetlik vardir.
Bunun yaninda ise bu boyut, miisteriye hizmeti sundugunda servis yaparken kullanilan
teknolojik cihazlarin, personelin kabiliyetini, bilgisini, kibarligini, tecriibesini ve giivenini,

hizmet sunumunda vaktin nasil ayarlandigini igerir.

3. Empati: Bu boyutu kapsayan, miisteriyi algilama, haberlesme, miisteriyi bireysel olarak ne
kadar onemsendiginin, miisterinin gereksinimlerinin ne kadar dikkate alindiginin &gelerini
kapsamaktadir (Salih,2017:16,17) .

2.7. Hizmet Kalitesi Modelleri

Soyut bir kavram olan hizmet kalitesini daha iyi yonleriyle agiklayabilmek i¢in bazi
kavramlara agiklama yapilmasi gerekmektedir. Hizmet, kalite, hizmet kalitesi gibi konularla
ilgili caligma yapmis aragtirmacilar hizmet kalitesi modellerini olusturabilmek amaciyla bazi
onermeler olusturmus ve bunlar dogrultusunda farkli modeller ileri stirmiislerdir (Kavak
vd.,2013:84). Bu sebepten dolayr hizmet kalitesinin iyi veya koti degerlendirmesini
yapabilmek adina bir¢ok farkli calismalar yapilmis ve ortaya birden fazla model ¢ikarilmistir.
Bu boliimde hizmet kalitesinin modelleri agiklanmaistir.

2.7.1. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesinin temelini olusturan modellerden biri Grénroos modelidir. Gronroos
(1982), hizmet kalitesi modelinde, ilk olarak miisterilerin hizmet kalitesini nasil algiladiklar
sorusunu ele alir. Bu sayede, bu sorunun cevabinin hizmet kalitesi unsurlarini ortaya
¢ikaracagini ve ortaya ¢ikan hizmet egilimli kavramlarin ve modellerin daha basarili sonuglar
verecegini belirtmigstir. Gronroos, hizmet kalitesi modelini gelistirmeye calisirken, Swan ve
Combs’un (1976) iiriin performansi ve miisteri tatminiyle ilgili calismalarindan ilham almistir.
Yazarlara gore algilanan iiriin performanst ikiye ayrilmaktadir. Bunlardan birincisi tiriin kalitesi
(instrumental quality) bir digeri ise etkileyici kalitedir (expressive quality). Gronroos, bu bakis
acisinin hizmetler acisindan gegerli olabilecegini diisiinmiistiir (Kozak ve Aydin,2018:176).

Bu boyutta ilk yer alan {iriin kalitesi, hizmetin saglandigi zamanlarda teknik neticeleri,
misterinin hizmet firmasi ile etkilesimi sonrasinda ‘ne’ aldigi ile alakahdir.

Teknik kalitenin sunulmasindan da etkilenebilirler. Ornek verecek olursak; kargo
firmasina erisilebilirlik, danismanlik hizmetinin sunulmasi, herhangi bir operator firmasinda
veya otelde calisan personelin fiziksel Ozellikleri ve miisteriye hal ve hareketleri, yemek
sirketindeki bir agginin yemeklerini temiz ve hijyenik yapmasi, banka personelinin vazifesini
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yerine getirmesi, konusurken nasil davrandigi, isini ne kadar 6zentili yaptigini miisterinin
hizmete kars1 goriiniisiinii farklilastiracaktir.

Fonksiyonel kalite ise hizmetin ‘nasil’ sunuldugu konusuyla ilgilenir. Tiiketiciler
yalnizca hizmetin teknik kalitesi ile degil de kalitenin biitiin boliimlerini analiz etmek adina
fonksiyonel kalite ile alakadar olacaktir. Gronroos; teknik kalite ile ‘nasil” hizmet sunulduguna
bakilir. Bu durumla birlikte firmanin prestijinin de tiiketicileri de etki altina alabilecegini
onemle soylemistir (Dalgig,2013:28).

Gronroos’un kalite modeli su sekildedir.

Beklenen Hizmet — Algilanan Hizmet | Algilanan Hizmet
Kalitesi
IMAJ
[ Teknik Kalite islevsel Kalite ]
NE? NASIL?

Sekil 1. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

2.7.2. Lehtinen ve Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli

Lehtinen, hizmetle ilgili kalite boyutlarimi fiziki kalite, kurumsal kalite ve etkilesim
kalitesi olmak iizere ii¢ boyutta gelistirmistir. Fiziki kalite, binalarin ve arag¢ gereglerin fiziksel
sartlart durumlarimi ifade eder. Kurumsal kalite, kurumun imajin1 veya profilini igerir. Etkilesim
kalitesi ise personel ile miisteriler arasindaki ve hatta miisterilerin birbirleriyle olan etkilesimini

ifade etmektedir (Demireli ve Bayraktar,2014:921).
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2.7.3. Sasser, Olsen, Wycoff’un Hizmet Kalitesi Modeli

Bu ii¢ arastirmact bir araya gelerek firmanin sundugu hizmet seviyesini belirleyen ii¢

boyuttan bahsetmistir;

e Hizmet sunulma asamasinda yararlanilan teknik malzemelerin 6zellikleri,

e Hizmetin dogdugu mekan ile malzeme vb. teknolojik imkanlar,

¢ Firma personelinin hareketleri ve miisteriye kars1 tutumu (Dalgi¢,2013:29).
2.7.4. 4Q Modeli

Bu modelin ortaya ¢ikmasi Gummerson’un teknoloji iiretimi yapan bir firmada deneysel
modeller iizerinde ¢alismasi sonucunda olmustur. Modelin 4Q ile amilmasmin temeli su
sekildedir;

e Dizayn Kalitesi ( Design Quality )

e Uretim Kalitesi ( Production Quality )

e Dagitim Kalitesi ( Delivery Quality )

e Iliskisel Kalitesi (Relational Quality ) (Dalgic,2013:29).

Gummesson 4Q modeli, hem mal hem de hizmet baglaminda kaliteyi agiklayabilecek
daha genis alanli bir model olusturmak amaciyla Gummesson tarafindan gergeklestirilen bir
analiz islemleri sonucu ortaya ¢ikan bir modeldir. Gummesson 4Q modeli, hem mallar1 hem de
hizmetleri inceleyen bir modeldir. Bu model, tiiketici beklentilerini, tecriibelerini ve isletmenin
prestijini ve markasini miisterinin algiladigi kalite ile kiyaslamaktadir. Model, mal ve hizmetleri
birlestirmekte ve mallar sunulan hizmetlerin bir pargasi olarak kabul edilmektedir. Ciinkii
modern hizmet ekonomisinde mal ve hizmetleri birbirinden farkli bir sekilde diistiinmek zordur.
Algilanan hizmet kalitesi modelinde de goriildiigii gibi, Gronroos'un gelistirdigi algilanan
hizmet kalitesi modelinde yer alan prestij, firma prestijini ifade etmektedir. Marka degiskeni,
algilanan kalite modellerine farkli bir bakis acis1 getirmektedir. Imaj, miisterilerin bir isletme
hakkindaki goriisiiyle ilgili olmasina ragmen, markalar miisterilerin kafasinda hayal ettigi bir
iriiniin  dis gorlinlisiini  temsil etmektedir. Marka imaj1 terimi bazen bu olgu igin
kullanilmaktadir. Gummesson 4Q modeline gore, miisterilerin toplam kaliteyi algilamasi bir

yandan firmanin prestijini etkiler, diger yandan da miisterilerin kafasinda ortaya ¢ikan markaya

belirleyici bir sekilde katkida bulunur ( Ozel, 2019:43).
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2.7.5. Entegre Modeli

Bu model Gummerson’un 4Q modeli ile Gronroos’un teknik ve fonksiyonel kalite

modellerinin tizerine yapilan ¢aligmalarla birlestirilerek olusturulmustur (Dalgig, 2013:30).

Entegre modeli su sekilde agiklanir;

Dizayn Kalitesi

Uriin Kalitesi Teknik Kalite

Dagitim Kalitesi Fonksiyonel Kalite

iliski Kalitesi

imaj
Tecribeler

Beklentiler

MUSTERI — ALGILANAN KALITE

MUSTERI TATMINI

Sekil 2. Entegre Hizmet Modeli
2.7.6. Norman’in Hizmet Kalitesi Modeli

Richard Normann yaptig1 arastirmalarda hizmet boliimiinde bulunan, firmalarda hizmet
sunanlarin ¢alismalarinin, miisteri ve tiiketicilere sunulan hizmetin kalitesini ¢cok fazla etkisi
altinda oldugunu séylemistir. Bu nedenden dolayi, ¢alisanlarin o ise uygun kisiler olarak
secilmesi, personelin motivasyonu, personelin hizmet icindeki aldigi egitimler, kariyer
planlamas1 ve firmada tutulmasi, kalite yonetimi bakimindan ¢ok oOnemli bir kisimda

bulunmaktadir.
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Normann iyi ve kotii kalitenin nelerden kaynakladigini dongiilerle agiklamistir. Buna
bakilarak degisken taraflarin ve degismeyen taraflarin birbiriyle etkilenmesinden tahmin
yiriitiilerek 1y1 ve kotii dongii modellerini ortaya ¢ikarmistir. Kalite yonetimiyle alakali koti
bir olayin meydana gelmesi digerlerini de etkileyecegi iyi olmayan kaliteden firmalar da
kaginmaktadir (Seyfullayev, 2015:53).

Bu maddeye gore; firmalar harcamalarini daha da diisiirmek i¢in degisken niteliklerden
vazgecmeleri sonunda, bu durum tiiketiciler iizerinde negatif etki edecek ve misteri kaybina
ugrayabilir. Bu sebeplerden dolayr maddi geliri azalacak, isletme degisken hizmetleri siirekli
azaltacak ve misteri memnuniyetsizliginin yaninda miisteriler de isletmeyi tercih
etmeyeceklerdir. Iyi dongiiyii tercih etmeleri, firmanm hizmette en iyisini yapmay
hedeflemekle ise baslamalhdir. Iyi dongiide yapilan degisiklikleri tiiketici bunun farkina
varacaktir ve buna bagli olarak da miisteri memnuniyeti artacaktir. Miisteri memnun oldukga
sayilar da artacak, firmanin gelir diizeyi yiikselecek, bu da hizmete daha iyi 6zellikler getirerek
hizmet kalitesini artiracaktir. Basarilar birbirini etkileyecek ve c¢alisanlar islerine daha
odaklanacak ve firma diizenli bir satis yapmus olacak ve sektdrdeki itibar1 da artacaktir (Ozel,

2019:45) .
2.7.7. Tutarhlik Modeli

Edvarson ve Gustavsson’in ¢alismalartyla ortaya ¢ikan bu model Normann tarafindan
ortaya atilan yonetim modeli iizerine kurulmustur ve hizmet sunan firmalarin dort etken

tizerinden arastirilmasi hedeflenmektedir.

Bu dort etken su sekildedir; hedef grup, hizmet kavrami, orgiitsel kiiltiir ve imajdir.
Model, idareci veya kalite uzmanlarinin degistirilmesi gereken, daha fazla arastirilmasi gereken
boliimleri, faktorleri, yapilari ve ilerleyen zamanlar ifade etmek amaciyla kullanilir. Sistem
soyut ve somut olarak kotii kalite ortaya ¢ikmamasi i¢in hizmet sorunlarinin ve kusurlarinin
sebeplerini ayristirmaya yarayan model i¢ ve dis etkenler nedeniyle hizmet kalitesinde fark
edilen eksiklik durumlarma gore yonelik kalite sorunlarimin hizmet orgiitleri arasinda
degisebilecegini anlatmaktadir. Ayrica model, kalite kriterlerine dair genel modellerin yalnizca

belirli bir noktaya kadar faydali olabildigi tahmini iizerine kurulmustur (Ozel, 2019:46) .
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2.7.8. Hiyerarsik Model

Brad ve Cronin, literatiirde onceden yapilmis ¢aligmalari da Grnek alarak hizmet
kalitesinin birgok boyutunun olduguna, belirli bir ast- {ist diizeninin olduguna dair baz1 deliller

One siirmiislerdir. Buna dayanarak da hiyerarsik modelini ortaya ¢ikarmislardir.

Dort sektorii ornek alarak miisterilerle iletisim halinde olunan bir modeli temelli
deneysel destek takdim etmislerdir, fast food, fotograf gelistirme, eglence parklar ve kuru
temizleme vb. Brady ve Cronin ’in hiyerarsik modeli, tiiketicilerin hepsi ti¢ alt boyuta sahip ti¢
temel boyuttan her birinde hizmet basarimini algisim1 ortaya ¢ikarmak i¢in dokuz alt boyutu

analiz ettigini belirtmistir. Bu algilar tiiketicilerin tiim hizmet kalitesi algilarini olusturur.

Etkilesim kalitesi boyutu ve ¢ikt1 kalitesi boyutu Gronroos’un bu konuyu ele almasindan
gelir. Bu model 6ncelikli Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1988’de yaptiklar1 ¢alismalarda,
Gronroos’un 1984°te yaptigi ¢aligmalarin bir araya gelmesinden kaynagini almistir. Brady ve
Cronin 2001 yilinda yeni ¢alismalarla ve degerlendirmelerle cok dnemli deliller sunmuslardir.
Kavramsal sebeplerden dolay1 Brady ve Cronin, dnceki iki boyutu yontem ve fonksiyonel kalite

olarak isimlendirmeyi yeglemislerdir (Ozel, 2019:46).

Hizmet Kalitesi

— .

Etkilesim Kalitesi Cikti Kalitesi
Fiziksel Cevre

Kalitesi

4_
-
-
PR
-
-

Davranig
Uzmanlhk

Tutum
Tasarim

Dis Etkenler

Cevre Kosullar

Sosyal Faktorler
Bekleme Siresi
Bekleme Siiresi

Sekil 3. Hiyerarsik Hizmet Modeli
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Brady ve Cronin hizmet kalitesinin firmalarda ¢ok tarafli 6lgmek gerektigini
soylemislerdir. Hizmet kalitesini etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi
eylemler dizisi tarafindan gozden geg¢irildigi bir yonerge olusturulmustur. Yukaridaki sekle
gore; Brady ve Cronin tarafindan kesfedilen oldukca fazla tarafi olan ve hiyerarsik 6l¢tim
aracinda etkilesim kalitesi; tutum, davranis ve uzmanlik alt boyutlardan olusur. Fiziksel
ozellikler boyutu; ¢evreden kaynaklanan sartlar, dizayn ve sosyal faktorler alt boyutlar
bulunurken ¢ikt1 kalitesi; bekleme vakti, somut 6geler ve dis faktorler alt boyutlart meydana
getirmektedir (Shu, 2010:11-12).

2.7.9. GAP ( Bosluk ) Modeli

Bu model ilk defa Parasuraman, Zeithmal ve Berry’nin 1985 yilinda yaptiklari
caligsmalar sonucu ortaya ¢ikarilmistir. GAP modeli 1985 yilindan bu yana sektorlerde ve diinya
diizeyinde, firmalarin kaliteli hizmet sunma ydnergeleri olusturmalarina, miisteri odagini
isletmenin fonksiyonlarina dahil edebilmek ve hizmetin en iyisini saglayabilmek iyi bir temele

oturtmak adina rekabet edilen bir yol secilmistir (Mauri vd., 2013: 134).

GAP modeli, hizmet kalitesini ve miisteriyi temel alan hizmet yeniligini yonetmek i¢in gok
kapsaml1 bir ¢alisma yapmistir. Bu modelin ortaya ¢ikmasindan ve duyulmasindan itibaren
gectigimiz yillarda hizmet Kalitesi, hizmet yeniligi ve miisteri odaklilik, isletmelerin birbirleri
ile yaris icinde olmalarina sebep veren yollar izlemelerine neden olmustur. Bu sebepten dolayi,
ana, kapsayici 6zellikler diger 6gelerden daha ¢ok firmada talep gérmiistiir. Bu modelin diger
modellerden ayrilan en Onemli niteligi hizmet yOnetiminde yerlesmis olan capraz
fonksiyonelligini elde tutmasidir. Bosluk modelinin en ¢ok faydalandigi kavramlarin arasinda
zeka, uygulamadaki karar ve yontemler, insan kaynaklari, pazarlama ve giderek artan bilgi
sistemleri vardir. Modelin farkli niteligi ise, tiiketiciyi en onemli 6ge olarak gdrmesi ve
misterinin model i¢indeki biitiin bosluklarda miisteri biitiinlesmesine olanak saglamis
olmasidir. Maddedeki tiim bosluklar1 sona erdirmek ic¢in kullanilan yol, miisteriye dncelik
vermeye devam eder. Bu modelin oncelikli amaci, miisterinin @imit ettigi her seyi yerine
getirebilmeyi ve ya daha fazlasini yapabilmektir. Bu hedefe ulasabilmek adina izlenen yollar

son olarak tiiketici tabanli olmas1 gerekir (Ozel,2019:48).

1985 yilinda bu model miisterinin hizmeti nasil bulduklari ile hizmetin kullanilmadan 6nce
kendi kafasinda olusturdugu hizmet arasindaki fark oldugu belirlenmistir. Parasuraman
1985 yilinda arkadaslar ile birlikte ortaya ¢ikardigt GAP modeline iliskin hizmet kalitesi

sorunlarinin oldugunu sdyleyen bes boslugun oldugunu belirtmislerdir (Ljubojevié,
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2004:34). Bu bosluklarin ise miisteri istekleri ile algilanan kalite arasinda degisiklikler
oldugunu, degisikliklerin taraflarinin ve biiylikliigliniin hizmet kalitesini tanimlamakta

yardime1 oldugunu séylemislerdir.

GAP modeli, beklenen kalite il algilanan kalite arasindaki farktan olusmaktadir (Parasuraman
vd.,1985:19).

Hizmet Kalitesi = Algilanan Kalite — Beklenen Kalite

Kisisel Gegmisteki

Cevreden Etkilesim
Gereksinimler Deneyimler

L | BeklenenHizmet | |

-
<

5 . Bosluk I

Algilanan Hizmet

Miisteri
T ............. 4. Bosluk...|...........
Hizmet Mausterilerle
Yonetim sunumu | Dis iletisim
3. Bosluk
1. Bosluk

Algilamalarin Hizmet
Kalitesi Ozelliklerine
Donusturilmesi

Yonetimin Musteri
- Beklentilerini
Algilamasi

Sekil 4. GAP (Bosluk) Hizmet Modeli
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Birinci Bosluk ( Miisteri Beklentileri - Yonetim Algilamalari Boslugu ) : Birinci bosluk,
misterilerin istekleri ile hizmet veren firmalarin bu istekleri algilamalar1 arasindaki farki
olusturmaktir. Firma yoOneticilerinin  miisterilerin  isteklerini dogru bir sekilde
anlayamamasindan dolay1 bosluk ortaya ¢ikar. Miisteri isteklerinin yanlig anlasilmasi ve analiz
edilmesi nedeniyle firmalar biitiin kaynaklarini bosa harcamis olacaktir. Bu yanlis anlasilmanin
iki temel sebebi vardir. Miisteri isteklerini 6grenmeye ¢alismak igin hizmet sunan firmalarin
onemsememesi ve bu konu ile ilgili firmanin kendini gelistirmemesi ilk sebeptir. ikinci sebep
ise misteri isteklerinin firma disindaki bir gozlem yapan kisi degil, icerden disariya
bakilmasiyla 6grenilmesidir
Birinci bosluga yol acan etkenler su sekildedir:

e Pazar aragtirmalarinin yeterli diizeyde olmamasi,

e Yetersiz arastirma sonuglari ile hareket edilmesi,

e Yoneticiler ile miisteriler arasinda iletisim olmamasi veya eksik iletisim olmasi,

e Yonetim kadrolarinin gereginden fazla olmasi (Ozel, 2019:50).

Ikinci Bosluk ( Yonetim Algilamalar1 — Hizmet Kalitesi Standartlar1 Boslugu ) : Miisteri
beklentilerini dogru algilanmasina karsin, isletmelerin bu beklentileri dogru bir sekilde
miisterilerine yansitmalart gereken Kalite standartlarini, dizaynlarini olusturamamasindan
kaynaklanir. Ornegin bir nakliye sirketinde gergek miisteri beklentilerinin hizli sevkiyat oldugu
dogru algilanmis olmasmma ragmen, bu hizli sevkiyatin ne kadar siireyi kapsadiginin
standartlagtirilamamasi bu farki yaratan oérneklerden biridir. Bu farki en aza indirebilmek i¢in
isletmenin kaliteye finansman ayirmasi, kaliteye destek vermesi ve kaliteyi bir amag olarak
edinmesi gerekmektedir. Isletme i¢indeki gorevler standartlasmali, uygun donanim ve yazilim
teknolojileri kullanilmalidir (Degermen, 2006:42).
Bu bosluga neden olan maddeler su sekildedir;
e Isletme idaresinin hizmet kalitesini artirmak igin yapilan ¢alismalarinin yetersiz
kalmasi,
e Isletmenin amaclarmin belirlenmemis olmast,
e Gorev dagiliminin diizenli olmamasi,

e Vizyon gelistirememe (Bulgan, 2002:9).

Uciincii Bosluk ( Hizmet Kalitesi Standartlar1 — Sunulan Hizmet Boslugu ) : Hizmetin

onceden belirlenen 6zellikleri ile tiiketiciye verilen hizmet arasindaki farki ifade eder. Ugiincii
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boslukta ise idareciler, miisterilerin isteklerini dogru olarak algiladigini, bu istekleri g6z 6niine
alarak uygun Ol¢iitlere gore hizmet sunsalar bile istenilen diizeyde olmayabilir. Hizmet sunan
firmalarin tiim personelden ayni nitelikte hizmet sunmalar1 beklenemez kalite Slciitleri iyi
ogretilmeli ve hizmete uyarlanmahdir (Ozel, 2019:51).
Ornegin bir restoran zincirinin siparislerini 30 dakikada teslim edeceginin sdziinii verip, fakat
siparis tesliminde kullandig1 personellerden ehliyeti olanin az olmasi siparislerin zamaninda
teslim edilmesini aksatacak, hedef koydugu oOl¢iite ulasamayacaktir. Bu tiir sorunlarla
karsilagilmamasi igin ise alinacak personele kabiliyetlerine gore gorev vermek, hizmetin
gerceklesmesi i¢in uygun nitelikteki teknik malzemenin bulunmasi, personelin yiikiimliiliik
almalar1 ve gerektigi yerde dogru tercihler yapabilmeleri saglanmalidir.
Parasuraman ve arkadaslarinin yaptiklar arastirmalara gore tigiincii boslugun olusmasindaki
temel etkenler sunlardir;

e Kesinlesmeyen roller,

e Rollerin ¢atismasi,

e Yapacagi goreve uygun olmayan calisanlar,

e Sunulacak hizmete uygun olmayan teknik malzemeler,

e Denetim sistemlerinin yetersizligi,

e Algilanan kontrol eksikligi,

e QGrup ¢alismasi yetersizligi,
Bu sebepler tigiincii boslugun genislemesinde etkin rol oynar. Bu kavramlar iyilestirmeye
caligilirsa boslugun azaldigi goriilecektir (Dalgig, 2013:36).
Dérdiincii Bosluk ( Hizmetin Sunulmasi ile Miisterilerle Dis iliskiler Arasindaki Fark ) :
Bu bosluk miisterilerin hizmet kalitesini algilamalarini etkileyen en 6nemli etkenlerden biridir.
Hizmetin verilmesi ile miisterilerle dis iliskiler olarak nitelendirilir. Bu bosluk iki sebepten
dolay1 olusur;

e Abartma egilimi,

e Yatay egilimin azlig1 (Akbayrak, 2005:51-52).
Besinci Bosluk ( Miisteri Tarafindan Arzu Edilen Hizmet Kalitesi ile Algilanan Hizmet
Arasindaki Fark ) : Miisterinin hizmet kalitesi beklentileri ile hizmeti nasil algiladigt
arasindaki tamamiyla kendi diisiincelerine 6zgii farklilig ifade eder. Bu iki kavramin arasindaki
fark pozitif ise kalitenin olduguna, negatif ise kalitesiz olduguna sebebiyet vermektedir (Bulut,
2019:52).
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Bes boyutun ele alindig1 bosluk modeli araciligr ile hizmet veren firmalarin hizmet kalitesi

ile alakali asagidaki sorular1 cevaplayabileceklerini ifade etmektedir;

e Hizmet kalitesi bosluklarini agiklayabilmekteki dort boslukta en mithimi hangisidir?
Hizmet veren firmalarin Servqual’ i miisterilerin algilarini, geriye kalan dort bosluk
ise calisanlarin ve idarecilerin algilarin1 6lgmek amaciyla kullanabileceklerini ifade
eder.

e Hizmet kalitesi bogluklarinin biiyiikliiglinden mesul ana organizasyonel etkenler
hangileridir?

Firmalar 6ncelikle bu etkenlerin kantitatif 6nemleri belirlemelidir. Bunun sonucunda
ise hangi bosluga 6nem verilmesi ve bu bosluklar lizerinde neye ¢alisacagina hiikiim
verebilir (Akbayrak,2005:51).
Fark 5 = f (Fark 1,Fark 2,Fark 3,Fark 4)
Istenilen hizmet miisteriye; algilanan hizmet ise hizmet veren ¢alisana ve firmaya dair bazi
isletmelerin etkinliklerin ve kararlarin neticesidir. Bu neticeye gore; reklamlar, gegmisteki
deneyimler, farkli miisterilerden edinilen bilgiler, bireysel nitelikler ve ihtiyaglar miisteri
isteklerini veya istenen hizmete tesir eden nedenlerdir (Ozel, 2019:53).
2.7.10. Servperf Modeli
Servperf modeli ¢alismalari Servqual modeli ile galismalar birlikte yiiriitiilir. Servperf
modeli ile ¢aliganlarin performanslarinin, miisteri memnuniyeti ile kiyaslandiginda miisteri
memnuniyeti tatmin edilebilir oldugunu ifade etmektedirler (Ali, Ali, Radam,2010:87).
Cronin ile Taylor’'un 1992° de yaptig1 ¢alismalarda Servperf modelini Servqual ’den
farkli tutulmasi gerektigi ve sadece bir boyuttan olustugunu ifade etmistir (Bulut,2019:52).
Servperf modeli sadece performans dlgmeye dayanir ve Servqual’e karsi ortaya atilan bir
modeldir. Bu sebeple Cronin ve Taylor’un hizmet kalitesi Olgiilmesinde ¢aliganlarin
performansi ile miisterilerin istekleri arasindaki farki, performansa dayali 6l¢iimle miimkiin
olacagim1 belirtmislerdir ve buna dayanarak farkli secenek Olglim araci Servperf ortaya
cikmistir. Servperf 6l¢egi; lunaparklarda, spor okullarinda, yatirrm danismanlik sirketlerinde,
perakende satis firmalarinda, bankalarda, saglik sektoriinde ve tiniversitelerde hizmet kalitesini
6lgme sebebiyle kullanilir.
Servqual ve Servperf 6lceklerinin regresyon analizi metoduyla degerlendirilmesinde en iyi
sonug veren 6l¢iim metodudur. Cronin ve Taylor’un galismalari ile ortaya ¢ikan bu metodun en

iyi kabul géren metod olmast sebebi her iki dlgegin likert yoluyla dlgiilmesidir.
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Ozetlemek gerekirse bu model, hizmet kalitesi ve miisteri beklentileri arasindaki iligkinin
sebepsel sirasini agiklamakta ve ayn1 zamanda hizmet kalitesini ¢alisanlarin performansini

dlgerek bilime katki saglayan bir dzellige sahiptir (Ozel,2019:56).

2.7.11. Servqual Olgegi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985,1988,1991,1994a,1994b) hizmet kalitesi kavramina
daha ayrintili bir bakis agisindan yaklasarak, hizmet kalitesini 6lgmek i¢in SERVQUAL ad1
verilen ayrintili bir dlgme yontemi gelistirilmislerdir. Bu 6l¢ek 22 maddeden olugmaktadir
(Filiz ve Kolukisaoglu,2013:255).

Bu 6lgek bir¢ok aragtirmaci tarafindan tartisilmis olsa da SERVQUAL yontemi simdiye
kadar kullanilan o6lceklere gore farkli sektorlerde yaygin bir sekilde kullanilmaktadir. Bu
modelin temeli misterinin miisterinin sunulan hizmetten ne dl¢tide faydalandigint belirlemek
icin "algilanan hizmet" ile miisterinin hizmet alacagi kurulustan nasil bir hizmet bekledigini
belirlemek i¢in "beklenen hizmet" altinda 2 grup seklinde tasarlanmistir. Birinci boliimde
tilketicinin hizmet kurulusundan beklentileri, ikinci boliimde ise s6z konusu hizmet
kurulusundan algiladigi hizmet performans:t ayni maddeleri kullanilarak ayr1 ayrn
dlgiilmektedir. Olgekte "hi¢ katilmiyorum" ile "tamamen katiliyorum" arasinda degisen 7°li
veya 5°li likert 6l¢egi maddeleri kullanilir (Ok ve Girgin,2015:302).

2.8. Miisteri Memnuniyeti
Miisterinin firmalar adina ne kadar énemli oldugunu gérmek i¢in dnce firma egilimlerine

g0z Oniine atmak gerekir.

—y > Yy

Uretim Satis Pazarlama Miisteri - Merkez
1850 1900 1950 2000
Sekil 5. Donemsel Pazarlama Anlayislari

Yukaridaki sekilden de anlasilacagi gibi pazarlama anlayisi, iiretim ve satis merkezli bir
evreden gegerek, miisteriyi en merkezde olmasini saglayan bir evreye dogru gitmektedir.
Giiniimiiziin kosullarin1 géz oniinde bulundurursak firmalar kendilerini ileriye tastyabilmeleri
i¢cin sadece miisteriyi ¢ekebilme disinda onu elinde tutmasi daha fazla 6nem arz etmektedir.
Miisteri ne kadar uzun siire firmaya bagl kalirsa, firma o kadar kar eder. Miisterinin de firmay1

uzun donem boyunca tercih etmesi aldigi hizmetten memnun kalmasi gerekir (Bakir, 2018:7,8).
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2.8. Miisteri Memnuniyeti Kavram ve Tamimlar:

Miisteri memnuniyeti veya miisteri tatmini, iizerinde calisilmasi gereken en genis
konulardan biridir. Isletmeler arasi rekabetin yogunlasmasi miisterilerin ayn1 kalitedeki {iriinii
baska firmadan daha uygun fiyata almis olmasidir. Bu nedenden dolayr miisterinin elde
tutulmasina ihtiya¢ vardir. Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeline gore, miisteriyi
elinde tutmasini etkileyen ogeler; miisteri istekleri, algilanan hizmet / mal kalitesi, algilanan
kiymet ve miisteri doygunlugu seklinde siralanir (Sens6z, 2010:38-39).

2.8.1. Miisteri Memnuniyetinin Ozellikleri
Miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesinin sunumundan dolay1 ortaya atilan bir kavramdir.
Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki kiyaslamayi yaparak miisteri memnuniyeti
Olciilebilir. Bu ortaya ¢ikan sonuglara gore; firmalar hizmet kalitesi seviyelerini artirabilir ve
hizmet kalitesi lizerinde ¢alismalar yapabilir.
Miisteri memnuniyeti ise alg1 ve beklenti olmak iizere iki temel etkene dayanir.
e Miisteri Algisi: Kolter ve arkadaslarinin yapmis oldugu calismaya gore; alginin
kisilerin tercih ettigi siire¢ oldugunu belirtmislerdir (Salih, 2017:25-26) .
Hizmet kalitesinde miisteri algisin1 etkileyen faktorler sunlardir; saglikli, temiz,
bakimli, dayanikli, moda, antika, kibar, saygili ve hizli olmak gibi fiziksel niteliklerden
baska hizmetin ihtiya¢ duyuldugunda, miisterinin istedigi yerde, fiyat bakimindan
uygun olmasi gerekir (Sahin, Sen, 2017:1178) .
e Miisteri Beklentisi: Miisterilerin istekleri ti¢ farkli sekildedir;

1. Mal veya hizmetin 6zellikleri ve kalitesiyle alakali beklentiler; miisteriler bu mal
veya hizmeti satin almak isterler.
2. Sosyal yardim veya maliyet beklentileri: Yakin ¢evremizdeki bir mal veya hizmeti
satin alan kisilerden mal ve hizmet hakkinda iyi ve ya kotii elestiriler.
3. Mal veya hizmetten mali beklentiler: Mal veya hizmet satin alinmasi sonucu
miisterilerden 6demeleri beklenen tutardir ( Salih, 2017: 27 ) .
2.8.2. Miisteri Memnuniyetinin Onemi
Miisteriyi esas alarak calisan ve hizmet kalitesini siirekli bir sekilde iyilestirmek i¢in
caligsma yapan firmalar i¢in miisteri memnuniyeti son derece dnemlidir.
Ozgiiven’in 2008 yilinda; miisteri memnuniyetinin gogu zaman hizmet kalitesi ile ayn1 manaya
geldigini belirtmistir. Parasuraman ise bir firmanin verdigi hizmetin kaliteli 6zelligi tagimasi
icin misterilerin isteklerini karsilamig ve beklentilerin tizerinde olmasi gerektigini sOylemistir.

Carman (1990) ise; bu sebeple bir firmada hizmet kalitesi yiikseldik¢e miisteri memnuniyetinin
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ve buna bagli olarak da satin alma yOnelimi tekrar tekrar gelisecektir. Rekabetci Pazar
ortaminda rakiplerinden daha fazla tercih edilmis olacaktir. Hill’a gbre miisteri memnuniyeti
gergeklestirilmeye calisildigi ilk andan itibaren sadece firmanin daha fazla kazang elde etmesi
personelin  doyumu, ortaklarin doyumu, iilke ekonomisinin gelismesi, uzmanlasmanin
fazlalagmasi gibi olumlu sonuglar1 da beraberinde getirdigi icin iki yilizyi1ldan beri tartisilan ve
arastirilan konu olmustur (Bakir,2018:13-14).
2.8.3. Miisteri Memnuniyeti Ol¢iimiiniin Onemi

Miisteri merkezli dizayn edilen olgularin kendi i¢indeki ilerlemesini izlemek ve miisterinin
yanindaki algilar1 belirlemek, miisteri memnuniyetinin dlgiilmesi ile olur. Miisteri memnuniyeti
miisterinin istedigi ile sunulan mal veya hizmetlerin nitelikleri arasinda entegrasyon olduguna
bakilirsa; isletme miisteri memnuniyetine 6nem verdigine dair ¢alismalar yaparsa miisteri
memnuniyeti algi 6l¢limlerini sayisal veriye doniistiiriilmesi ile ilerlemenin izlenmesi, 6l¢tim
neticelerinin degerlendirilmesiyle giiclii ve zayif yonlerinin belirlenmesi, zayif yonleri ile
alakali ise riskler alarak miisterinin fikirlerine 6nem verildiginin hissettirilmesi gerekir.

Miisteri memnuniyeti 6l¢tilecegi zaman, isletmelerin mal ve hizmetlerinden elde edilen

memnuniyetin yaninda, isletmenin neticeleri miisterinin de gozlemleyebildigi i¢ siireclerin
incelenmesi firma igin iyi sonuclar meydana getirecektir. Misteri memnuniyeti 6lgiiliirken
bircok metoda basvurulur drnegin; anket, yiiz yiize goriisme gibi... Ol¢iim ¢caligmasimin eski ve
yeni miisterileri kapsayacak ve fikirlerini alabilecek sekilde olusturulmasi isletmenin

eksikliklerini goriip, kendini gelistirmek adina iyi bir yol olacaktir (Sens6z,2010:48-49).
2.9. Degiskenler Arasi iliskiler ve Literatiir Taramasi

Calismada yer alan hipotezlerin desteklenmesi ve olusturulan teorik modele agiklama
getirmek amaciyla, bu bdliimde degiskenler arasindaki iliskilere deginilmis ve onceki

caligsmalar aragtirilmis ve elde edilen sonuglar degerlendirilmistir.
2.9.1. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti iliskisi

Hizmet kalitesi, somut 6geleri i¢ine almamasindan kaynaklandigindan dolay1 kavranmasi,
uygulanmasi ve denetimi acisindan belirsiz ve karmasik bir kavramdir. Ayrica hizmetlerin
fiziksel bir 6ge olmamasi, iiretimin yapildig1 yerde tiiketilmesi, heterojen bir yapida olmasi,
hizmetin kalitesi ve i¢eriginin hizmeti sunan ve hizmeti alan kigiye gore degiskenlik gostermesi,
iiretim ve tiiketimin ayn1 zamanda gergeklesmesi gibi nedenlerden dolayr net bir taniminin

yapilmasi oldukca zordur. Hizmet kalitesinin sunanlarin performanslari ile esdeger tutulmasi

49



hizmet kalitesinin taniminin yapilmasi ve dl¢lilmesini zorlastirir ayrica hizmetlerde kusursuz

olmay1 engellemektedir (Avci ve Sayilir, 2006:123).

Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi ile iligkisini arastiran birgok bilimsel

calisma bulunmaktadir.

Literatiirde hizmet Kkalitesi genellikle hastane, otel, restoran, GSM operatorii firmalari,
lojistik firmalar1, kargo firmalari, kiitiiphaneler ile iliskilendirilmis olup énemli bulgular elde

edilen galismalar yapilmistir. Bu ¢alismalardan bazilar1 sunlardir;

Aydin (2005) makale ¢alismasinda; otobiis seyahat firmalarinda hizmet kalitesi algisini
Olemeyi amaglamis, drneklem olarak Efe tur sirketini se¢mis, algilanan hizmet kalitesi ve
miisteri beklentilerine ayrica beklenti-algilama arasindaki farkinmi arastirmistir. Bu ¢alismada
miisterilerin beklentileri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki bosluk gerek her ifade gerek
her boyut gerekse de tiim ifadeler birlikte degerlendirilmis ve sonug olarak negatif ¢ikmustir.
Algilamalarin beklentileri asmasi s6z konusu degildir. Efe Tur Sirketi’nin hizmet kalitesinin de

cok iyi olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Yumusak (2006) hizmet ve hizmet kalitesi ile ilgili baz1 agiklamalar getirmeye ¢aligmis,
kalite 6l¢cim metotlarin1 aciklamaya ¢alismis ve uygulama boliimiine ge¢mistir. Bu calisma
Usak Ticaret ve Sanayi Odasinda anket calismasi yapilarak hizmet kalitesi incelenmistir. Usak
Ticaret ve Sanayi Odasi’nin algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin kendi iiyelerinin
beklentilerini karsilayamadigi, cinsiyette hizmet kalitesine yonelik algilar1 arasinda 6nemli bir
farklilik olmadigi, farkli yas gruplarimin hizmet kalitesi algisinin farklilastigi sonuglar: elde

edilmistir.

Rahman, Erdem ve Devebakan (2007) Saglik sistemlerinin karmasik bir 6zellik
gostermesinden dolayi, saglik sektoriindeki hizmet kalitesi tizerinde bir arastirma yapmaistir. Bu
caligmada saglik hizmetlerinde hastalarin hizmet sirasinda veya sonrasinda hizmet
saglayanlarin teknik yeterliliklerini degerlendirmis, hizmet kalitelerini degerlendirmis ve
algilanan hizmet kalitesi ac¢isindan degerlendirilmistir. Elaz1g’da 4 kamu hastanesinde bulunan
150 katilimciya anket uygulanmistir. Arastirma sonucunda ise Elazig Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nin algilanan hizmet kalitesinin diger hastanelere oranla daha diisik oldugu
ispatlanmistir. Genel olarak tiim arastirma kapsaminda bulunan hastanelerde hasta beklenti ve
algilamalarina yonelik derinlemesine analiz ve incelemelerde bulunmasi gerektigi, elde edilen

bulgular hastanenin stratejik planlamalar1 kapsaminda yonetsel kararlarda bir iyilestirme araci
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olarak kullanilmas1 6nerilmistir. Arastirma sonucunda Elazig Egitim ve Arastirma Hastanesinin

algilanan hizmet kalitesi diizeyleri diger hastanelere gore daha diistik oldugu elde edilmistir.

Okumus ve Duygun (2008) Egitim hizmetinin pazarlanmasinda hizmet kalitesinin
Olcimii ve algilanan hizmet kalitesi ile 6grenci memnuniyeti arasindaki iliskiyi 6lgen bir
calisma yapilmistir. Bu calismada agikogretim kurslarinda verilen egitim hizmetlerinde hizmeti
alan 6grencilerin aldiklar1 hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda iliski olup olmadigini, varsa
iligkinin yoniinii belirlemeye calisilmistir. Calisma 1601 katilimciya anket uygulamasi ile
yapilmistir. Calismadan elde edilen sonuca gore egitimde hizmet kalitesi ile memnuniyet
arasinda pozitif bir iligki oldugu belirlenmistir. Memnuniyeti artirmak i¢in fiziki unsurlara,
ogrenci merkezli faaliyetler gosterilmesine, kaliteli Ggretmenlerin istihdam edilmesine,
ogrencilerin sorunlariyla ilgilenilmesi gerektigini énermistir. Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir iliski bulunmamustir. Ayrica
hizmet kalitesi algilamasi cinsiyet ve gelirden bagimsiz oldugu, 6grencilerin algiladiklar

hizmet kalitesi arttik¢a genel memnuniyetlerinin de arttig1 sonucuna ulasilmistir.

Ravichandran, Mani, Kumar ve Prabhakaran (2010) Bu c¢alismada finansal
serbestlesmenin rekabet baskilarina yol ac¢tigini, bankalarin miisteri memnuniyeti ve sadakatini
artirabilmek amaciyla hizmet kalitesi diizeyini artirabilmeye yonelik stratejiler gelistirmeyi
amaclamislardir. Bu ¢calismadaki sonuglara gére 6zel bankalarin hizmet kalitesi yeterli diizeyde

bulunmustur.

Hotamish ve Eleren (2011) Servqual 6l¢egini kullanarak, hizmet isletmelerinden biri
olan GSM operator firmalarinda hizmet kalitesini 6lgmeye c¢alismistir. Afyonkarahisar il
merkezinde bulunan 3 GSM operator firmasinin miisterilere sunduklart hizmet kalitesini beg
boyutta karsilastirmali olarak 6lgmeye calismistir. Calismada 3 GSM operator firmasindan
hizmet alan 1225 kisiye anket uygulanarak yapilmistir. GSM operatorlerinin hizmet kalitesi ile
miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski goriilmemistir. Bu ¢alismada isletmelerin
tamaminin miisterilerin beklentilerini karsilayamadiklari goriilmiistiir. Isgdrenlerin miisterileri

anlama boyutunda 6nemli sorunlara neden oldugu sonucuna ulasilmistir.

Dalgi¢c (2013) Bu ¢alismada hizmet sektoriinde hizmet kalitesinin dl¢iimii ve hizmet
kalitesini etkileyen faktorleri aragtirmigtir. Antalya’da bes yildizli konaklama igletmelerinden
bazilar1 olan 5 otelden 252 katilimer iizerine anket uygulamasi yapilmistir. Bes konaklama
isletmesinin kalite boyutlarin1 karsilagtirmis ve konaklama isletmelerinde verilen hizmetin

miisterilerin  beklentilerini  kargiladigin1  saptamistir. Kalite standartlarin1  miisterilerin
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isteklerine gore belirlenmesi gerektigini, isletmelerin departmanlar1 arasinda da iligki ve
iletisimin tist diizeyde olmasi gerektigini dnermistir. Bu ¢alismada algilanan hizmet kalitesinin
yas gruplari1 arasinda farklilik oldugu, yash miisterilerin daha kolay memnun oldugu, geng
miisterilerin ise daha zor memnun oldugu, cinsiyet farkliliginin hizmet kalitesine yonelik algis1
arasinda Oonemli farklilik olmadigi, evli olanlarin otelin hizmet kalitesinden daha memnun
oldugu, egitim durumlarinin algilanan hizmet kalitesine etkisinin olmadig1, miisterilerin aylik
geliri algilanan hizmet kalitesini etkiledigi, aylik geliri daha yiiksek olan miisteriler ise
hizmetten memnun oldugu, oteli sik sik ziyaret edenlerin hizmetten daha memnun oldugu

sonucuna ulasilmistir.

Arisoy (2017) Saglik hizmetlerinde hizmet kalitesi ve hizmet kalitesinin Servqual
yontemi ile dl¢iilmesine yonelik bir uygulama iizerine yapilmistir. Servqual 6lgeginin saglik
kurumlarima uyarlanan ve hastalarin hizmet aldiklari kurumdan beklentilerini 6lgmeyi
amaclamistir. Miilkemmel bir aile sagligi merkezi nasil olmasi gerektigini anlatmaya ¢alismistir.
Calismada 10 adet saglik merkezinde 50 katilimeiya anket uygulanarak hizmet kalitesinin
Olciimi yapilmistir. Kalite iyilestirme cabalarina bir yon verilmesi ve gereken husularin
belirlenmesi gerektigi 6nerilmistir. Bu ¢alismada egitim diizeyinin algilanan hizmet kalitesini
etkiledigi, egitim diizeyi arttikca, beklentinin de arttig1, orta yas Ustii hastalarin algiladiklar

hizmet kalitesinin daha ytliksek oldugu sonucuna ulasilmistir.

Salih (2017) Irak’ta bulunan bir otelin miisterilerine sundugu hizmetleri ve bu hizmetlerin
miisteri memnuniyetini ne Ol¢iide etkiledigini arastirmistir. 311 otel miisterisi lizerine
uyguladigi bu aragtirmada hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki
saptamig, Irak Siileymaniye bolgesinde otellerin iyilestirilmesi gerektigini Onermistir. Bu
calismada otelin fiziksel oOzellikleri turistlerin memnuniyeti i¢in avantaj oldugu, otel
calisanlarinin hizmet sunmada istekli olduklar1 fakat bu bolgede otel isletmeciliginin yeterince

algilanmamis oldugu sonucu elde edilmistir.

Shan, Jan ve Baloch (2018) Pakistan’in baskenti Islamabad’da bulunan 10 oteli drnek
alinarak yapilan ¢aligmanin amaci Servqual modeli uygulayarak otellerin hizmet kalitesi
Olcmeye calismaktadir. Calisma 10 otelin 1429 miisterisine anket uygulanarak yapilmstir.
Gilivencenin miisteri memnuniyetini 6nemli dl¢iide olumsuz etkiledigi sonucuna ulasilmistir.
Iletisimin artirilmasi, ara¢ kiralama hizmetinin daha da artirilmasi, calismalarin stratejik

planlamalarinin artirilmasi 6nerilmistir.
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Giirbiiz (2019) yaptig1 calismada hizmet kalitesinin 6l¢iimii ve algilanan hizmet kalitesinin
yatirimc1t memnuniyeti ile sadakatine etkisi arastirilmis. Tirkiye’de yatirim alaninda hizmet
veren bir yatirim kurulusundaki yatirimeilarla galigilmistir. Firmanin portfoyiinden rastgele 340
kisi se¢ilmis ve anket uygulamasi yapilmistir. Calisma sonucuna gore miisteriler arasinda
hizmet kalitesini belirleyen en biiyiik faktor, finans kurulusunun giivenirligi olmustur.
Miisteriler ¢alistiklart finans kurulusuna giivendikleri takdirde hizmet kalitesi algilar1 da
ylikselmektedir. Arastirma kapsami gelistirilerek tim Tiirkiye’ye yayilmis yatirimcilar
iizerinde yapilabilecek arastirma ile yatirimci memnuniyeti ve sadakati daha kapsamli bir
sekilde arastirilmasi dnerilmistir. Bu ¢alismada miisterilerin memnuniyetine algiladiklari imaj

yeterli gelmedigi sonucuna ulagsmistir.

Afthanorhan, Awang, Rashid, Foziah ve Ghazali (2019) Bir {iniversite kiitiiphanesinin
Ogrencilerin memnuniyeti lizerine etkisi arastirilmis Servqual modelini kiitiiphaneye
uyarlayarak LibQual teorisi olusturulmustur. Bu g¢alisma kiitiiphane kullanicilarina anket
uygulamasi yoluyla yapilmistir. Bu ¢alismadan; kiitiiphanenin ortami, ¢alisanlarin
performanslari, kiitiiphanenin i¢eriginin, bilgisayar odasinin olmasi, fotokopi hizmetinin olmasi

algilanan hizmet kalitesini etkiledigi sonucu elde edilmistir.

Ozel (2019) Beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi
Selguk Universitesi kiitiiphanesi i¢in dlgmeye calismistir. Bu arastirma ile kiitiiphaneyi
kullanan 06grencilerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesinin
karsilastirilmasiyla tiniversite kiitiiphanesinde hizmet kalitesi 6l¢iimii yapilmasi amaglanmastir.
Hizmet kalitesi algis1 Servqual olgegi kullanilarak olgiilmeye calisiimistir. Universitenin
kiitiiphanesini kullanan 400 6grenciye anket uygulanmis, yapilan anketler sonucunda ise
sunulan hizmet kalitesi i¢in beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda
istatistiksel acidan pozitif yonde anlamli bir iligki bulunmustur, 6l¢iilen hizmet kalitesinin
beklentileri tam olarak karsilamadigi sonucu ortaya ¢ikmis ve miisterilerin memnuniyetine

algiladiklar1 imaj yeterli gelmedigi sonucuna ulagmistir.

Masrurul (2019) Banglades turizm endiistrisini Servqual yaklasimi ile degerlendirmeye
calistimistir. 120 turiste anket uygulanarak yapilan arastirmada hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti iizerinde dnemli bir etkiye sahip oldugunu agiklar. Turizm sektorii calisanlari i¢in
bazi egitim programlarinin diizenlenmesi gerektigi boylece miisteri sadakatinde 6nemli bir yol

kat edilecegi sonucuna ulasiimistir.
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Uner (2019) Degisen pazarlama yaklasimlari icerisinde nispeten yeni ve gelecekte de var
olabilecek bir yaklasim olan "Toplumsal Pazarlama Yaklagimi" nin Tiirk turizm sektoriinde
hizmet veren konaklama isletmeleri tarafindan nasil uygulandigini anlayabilmek ve
degerlendirebilmek adina yapilan bir caligmadir. 236 otel yoneticisine anket uygulanmis ve
calismada Carrol’un 4 alt1 boyuta sahip olan (ekonomik sorumluluk, yasal sorumluluk, etik
sorumluluk ve goniillii sorumluluk) KSS modeli (Kurumsal Sosyal Sorumluluk) ele alinmustir.

Yapilan analiz sonuglarina gére modelin kabul edilebilir oldugunu géstermistir.

Hizmet kalitesinin memnuniyete etkisini arastiran bir¢ok c¢alisma bulunmaktadir.
Ozellikle otellerde ve hastanelerde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini dlgmek
amactyla uygulanir. Gegici barinma merkezinin de otel ve hastane benzeri bir yer oldugundan
yola ¢ikilarak siginmacilarin memnuniyetlerine etkisi arasinda iliski oldugu diistiniilmiis ve bu

Olcek uygulanmstir.
2.9.2. Tiirkiye’deki Suriyeli Siginmacilar ile flgili Cahsmalar

Tiirkiye’de yasayan Suriyeli siginmacilarla ilgili bircok c¢aligma bulunmaktadir.
Tiirkiye’de bulunan gecici barinma merkezlerinin iizerinde yapilan calismalar ise; egitim,

saglik, ekonomi, mimarlik, psikoloji ve biyoloji alanlarindadir. Bu ¢alismalar;

Boyraz (2015) Bu ¢alisma Tiirkiye’de gé¢men sorununa 6rnek Suriyeli miilteciler iizerine
yapilmigtir. Sanliurfa Akgakale 6rneklem olarak se¢ilmis ve galismanin amaci; savaslar ve
siyasi baskilardan dolay1 yasadiklari topraklar1 terketmek zorunda kalan insanlarin Tiirkiye’ye
gelerek cadir kentlerde yasamalarini ve gd¢ sorununa dikkat cekmektedir. Yapilan bu calismada
Akcakale’de ki ekonomik krizden etkilenmek istemeyen Suriyeliler ¢evredeki il ve ilgelere gog
ettiginden dolay1 aile diizenleri bozulmasia neden olmus ve gog ettikleri yerdeki yerli halkin

da bu durumdan etkilendigi sonucuna ulagmistur.

Blanchet, Fouad ve Pherali (2016) Liibnan’da yasayan Suriyeli miiltecilerin genel saglik
sigorta arayisi ve Liibnan saglik sistemi arastirtlmistir. Liibnan’da yasayan Suriyeli
sigimmacilarin ve ¢esitli niifus gruplarimin ihtiyaclarin1 karsilamak amaciyla alternatifler
onerilmistir. Suriyeli siginmacilar i¢in evrensel saglik sigortasi yapilmas1 énerilmistir. Ulkenin
mevcut saglik sisteminin saglik hizmetleri tizerinde olumsuz bir etkiye sahip oldugu ve miilteci
niifusunun daginik yerlesim yerlerinde olmasi saglik sistemlerinden faydalanmalarini olumsuz

yonde etkilemektedir.
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Yavuz ve Mizrak (2016) Acil durumlarda okul ¢agindaki ¢cocuklarin egitimi: Tiirkiye’deki
Suriyeli miilteciler ornegi, egitim alanina Ornek bir ¢alismadir ve Suriyeli ¢ocuklarin
Tirkiye’de yasadiklari egitim sorunlarinin ne oldugu, acil durumlarda egitimin nasil olmasi
gerektigi lizerine arastirma yapilmistir. Kurumlarin miilteci ¢ocuklarin egitimi i¢in daha fazla
caba sarf etmesi gerektigini, egitim yardimlarinin bilesenleri gz Oniinde bulundurulmasi
gerektigini, okul cagindaki miilteci ¢ocuklarin egitim almasini1 engelleyen faktorlerin ele
alinmasini1 6nermektedir. Bu ¢alismada Tirkiye’de miilteci krizinin basladigi ilk yillardan
itibaren Suriyeliler ’in barinmalari ile ilgili sorunlara odaklandiklari i¢in ¢ocuklarin egitiminin
g6z ardr edildigi, okul cagindaki yarim milyon siginmaci ¢ocugun egitime erisemedigi bu
egitimden uzak kalan g¢ocuklarin Tiirkiye ve Suriye halkinin gelecegi i¢in sorun olacagi
sonucuna ulasmistir. Diger yandan egitim ile ilgili faaliyet kurumlarin farkindaligin arttig1 bu

sayede okula baslayan miilteci ¢ocuk sayisinin giderek attig1 sonucuna ulasilmistir.

Sarikaya (2017) Tirkiye- Suriye sinirinda yer alan miilteci kamplari ¢evresinde ve miilteci
g6¢ yollar tizerindeki sivrisinek tiirlerinin tespiti ig¢in aragtirma yapilmistir. 17 ayr ilde 506
istasyon Tlzerindeki sivrisinek ornekleri alinmis ve tasidiklari viriisleri analiz edilmeye
calisilmistir. Bu ¢alisma sivrisinek kokenli hastaliklar ile miicadele ¢calismalarina bilimsel temel
hazirlamay1 amaglamistir. Ayrica bu ¢alismada bir sivrisinek tiiriinde bulunan viriisiin Suriyeli

siginmacilarda sitma salginina sebep oldugu sonucuna ulasilmistir.

Yigit ve Tatch (2017) Suriyeli miilteciler {izerinde Amerikan vatandaslarinin algilari,
tutumlart ve dngoriileri lizerine yapilan bir aragtirmadir. Amerikalilar *1n Suriyeli miiltecilere
karsi ¢ogunlukla muhalif tutumlar sergilediler ve terérizm olaylarinin ¢ikacagindan endise
ettiler. Bir grup Amerikal1 ise Suriyeli miiltecilere yardim etmekte istekli oldugu sonucuna
ulasildi. Yapilan caligmaya gore gogmenligin anlaminin Amerikalilar i¢in farklilik gosterdigi,
miilteci kamplarindaki kétii kosullarin onlari diger tilkelere goge zorladigini ortaya ¢ikarmistir.
Gelecekteki arastirmalar ise Suriyeli miiltecilerin geldikleri bdlgeden barinma giigliikleri,

saglik kosullar1 ve adaptasyon ile ilgili goriislerini almak 6nerilebilir.

Adida, Lo ve Platos (2018) Suriyeli miilteciler iizerindeki bakis agist ve kapsayici
davraniglar aragtirilmis, Amerikan vatandaslarinin Suriyeli miiltecilere kars1 tutumu ve ne kadar
kapsayici1 davraniglar sergiledigini 6grenebilmek i¢in anket uygulamasi yapilmistir. Bu anket
caligmasina katilan demokrat ve cumhuriyet¢i katilimcilarin sonuglart farklilik gosterir.

Demokratlar arasinda miiltecilerin desteklenmesi azda olsa gerektigi sonucu ortaya

cikmaktadir.
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Senocak (2019) Tiirkiye’deki miilteci kamplar1 gegici konut tasarim 6rnegi olarak Sarigcam
Kampr’nin mekansal analizi konusunda calisma yapilmistir. Calismanin amaci miilteci
yerlesimleri kapsaminda bulunan, devlet eliyle olusturulmus kamplarin mobil konut
tasarimlarinin analiz edilmesidir. Kamp alanlarinin tasarimiyla ilgili farkli alanlarda uzman
kisilerin gorlisiiniin alinmasi, sehir plancilarin yaninda sosyal bilimcilerin ve i¢ mimarlardan
goriis alinmasi 6nerilmektedir. Yapilan geg¢ici konut tasariminda belirli teorik ilkelerin yan1 sira
dikkat edilmesi en 6nemli unsurun iletisim oldugunu, fiziksel faktorler, ¢evresel faktorler,
malzeme faktori, kullanicilarin ihtiyaglar1 ve psikolojik faktorler mekan tasarlanirken ¢ok fazla

g0z Oniine alindig1 sonucuna ulasilmistir.

Lenner ve Turner (2019) Suriyeli miilteciler sadece insani yardim nesneleri olarak
goérmiiyor giderek hayatin her alaninda entegre edilmis olduklar1 goriilmektedir. Isgiicii
piyasasinda ise girisimci olarak yer almaktadir. Suriyeli miiltecileri Urdiin isgiicii piyasasina
entegre etmeye c¢alisirken, onurlu ve kendi kendine yeten bir yasam beklentisi sunmaya
calismistir. Compact isimli proje araciligi ile dezavantajli durumlari avantaja g¢evirmeyi
amagclamislardir. Bu calismada Urdiin’iin gelecedi icin &nemli ¢ikarimlar elde edilmistir.

Miiltecileri ¢alistirmaya yonelik hiikiimet projelerinin yeterli olmadig1 goriilmiistiir.

Celik (2019) Miilteci kamplarinda kalan kisilerin depresyon, anksiyete ve basa ¢ikma
becerilerinin incelenmesi psikolojik alanda yapilan bir caligmadir. Bu ¢alisma, miilteci
kamplarinda kalan Suriyeli sigimmacilarin depresyon, anksiyete ve basa c¢ikma becerileri
incelenmesi amaglanmigtir. Sanliurfa’da bulunan siginmaci kamplarinda yasayan bireylerden
136 kisi 6rneklem olarak se¢ilmis ve anket uygulanmistir. Katilimeilarin depresyon ve stresle
basa ¢ikma tarzlari arasindaki korelasyon incelenmistir. Caligma sonucuna gore demografik
ozelliklere gore anksiyete ve stresle basa ¢ikma tarzlar degiskenlik géstermektedir. Anksiyete
ve stresle basa ¢ikma tarzlari alt boyutlar1 arasinda anlamli iliski saptanamamaistir. Depresyon
ve anksiyete diizeyleri ile stresle basa ¢ikma tarzlari arasinda negatif bir iliski saptanmistir.
Yapilacak olan ileriki ¢aligmalarda verilerin kapsami genisleterek daha genellenebilir sonuclar
elde etmeyi, miilteci ve siginmacilara yonelik psikososyal calismalar yapilmasi gerektigi
onerilmistir. Depresyon ve anksiyete ile stresle basa ¢ikma tarzlar1 arasinda anlamli bir iligki
bulunmustur bunun yami sira Tiirkiye’de yasayan siZinmacilarin kendilerine giivenme

konusunda zayif olduklar1 ve stresle basa ¢ikamadiklari sonucuna ulagilmastir.

Aksu (2020) Ankara’da yasayan Suriyeli sigimmacilarin saglik hizmetlerine erisim
deneyimleri c¢aligmasinda; Suriyeli sigmmmacilarin saglik hizmeti ararken karsilagtiklar
sorunlart incelemeye calismistir. Ankara’da yasayan 22 Suriyeli ile ylizyiize goriisme
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gerceklestirilmis ve 5 hastane ziyaret edilmistir. Yapilan arastirma sonucu Suriyeli
siginmacilarin hastanelere kolay eristigi saptanmis fakat dil engeli, terciimanlik hizmetlerinin
eksikligi, hastane siralar1 ve ulasim karsilastiklar1 en 6nemli zorluklar olarak goriilmiistiir.
Arastirma sonucuna gore saglik hizmetlerine kolay erisildigi fakat dil engeli, hastane
yonlendirmelerinin karmasikligi, doktorlarin iletisim eksikligi, uzun prosediirler ve hastane
siralar1 ve ulagimin siginmacilari zorladigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica hastane ziyaretleri,
dijitallesme, bilgi eksikligi ve sosyal aglarin eksikligi gibi nedenlerinde saglik hizmetlerine

ulagsmalarinda zorluklar yasadig1 sonucuna ulagilmistir.

Siginmacilarla ilgili daha oOnce yapilmis calismalarda, Suriyeli siginmacilarin
konakladig1 gegici barinma merkezlerinin hizmet kalitesi ve siginmacilarin memnuniyetlerinin

olciildiigi bir ¢alisma olmadig1 goriilmiistiir.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM
Bu calismada yontem nicel arastirma teknikleri kullanilarak hazirlanmistir. Toplanan
veriler ile her bir degisken i¢in giivenirlik analizi, kesfedici faktor analizi ve dogrulayici faktor

analizi yapilmistir. Suriyeli siginmacilara Elbeyli Gegici Barinma Merkezi’nde gordiikleri

hizmetlerin memnuniyetlerine etkisinin olup olmadig: incelenmistir.

3.1. Arastirmanin Modeli

. ™,
IAlol Hi t Kalitesi
gilanan Hizmet Kalitesi - -,
Sizmmact Memnpuniveti
Fiziksel Ozellikler
Cahsanlardan Duyulan
. Memnunivet
Gitvenirlilik
) _ GEM’ den Duyulan
Heveslilik Memnunivet
Girvence
M A
. A

Sekil 6. Arastirmanin Modeli

Hizmet kalitesinin Suriyeli siginmacilarin memnuniyetlerine etkisinin arastirilmasi

kapsaminda olusturulan model Sekil 6’da sunulmustur.
3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evreni, Kilis Elbeyli Gegici Barinma Merkezinde yasayan 8.552 Suriyeli
siginmacidan olugmaktadir. Kilis ili sinirlari iginde bulunan bu gegici barinma merkezi tercih
edilmesinin sebebi smira yakinligi, Tiirkiye’de bulunan diger gegici barinma merkezlerine
ulasmanin zor olacagi ve ge¢ici barinma merkezinde yasayan siginmaci niifusunun oldukga
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yiiksek olmasidir. Aragtirmanin evreni 2019 Aralik ayinda belirlenmistir. Bu evrenin %95
giivenirlik sinirlari igerisinde %5’ lik hata pay1 dikkate alinarak, 6rneklem biiyiikliigii 368 olarak
hesaplanmigtir (Sekeran,1992:253). Bu sebeple 378 anket toplanmis olup 313’iiniin

kullanilabilir olduguna karar verilmistir.

Evren ve 6rneklem belirlendikten sonra gecici barinma merkezine giris yapabilmek i¢in
20.12.2019 tarihinde Kilis Valiligi ve Kilis 1 Gé¢ Idaresine yazili dilek¢e sunulmustur. Ayrica
Kilis il miidiirii ile randevu alinip yiiz yiize goriisiiliip, anket sorularimin da incelenmesi
saglanmistir. 09.01.2020 tarihinde ise izin alinmis olup 20.01.2020 tarihinden itibaren gegici
barinma merkezine giris yapilmis ve 24.01.2020 tarihine kadar tiim anketler tamamlanmustir.
Gegici barinma merkezine giris yapildiktan sonra anketler Suriyeli siginmacilarla yiiz yiize
goriisiiliip yapilmustir. Olgeklerin Arapga hazirlanmis olmasima ragmen siginmacilarin egitim
seviyesi gz oniinde bulundurularak, anlasilmayan yerlerde destek vermesi amaciyla uygulama
esnasinda 2 tercliman her zaman hazir bulundurulmustur. Siginmacilar uygulama 6ncesinde

gruplar halinde birlestirilerek terciimanlar tarafindan toplu agiklamalar yapilmistir.
3.2. Veri Toplama Araclari

GBM’de algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyete iliskin veri toplamay1 amaglayan bu
calisma i¢in belirlenen veri toplama araci anket olarak belirlenmistir. Calismanin anket sorulari

hazirlanirken, arastirma amaglar1 yoniinde ilgili literatiir ve tezler dikkate alinmistir.

Anket hazirlandiktan sonra ifadelerin ¢aligmanin niteligiyle uyumlu olup olmadig
kontrol edilmis ve bu alanda yetkin akademisyenlerden fikir alinmistir. Arastirma ¢ergevesinde
daha once yapilan ¢alismalarin literatiir taramasi yapilarak degiskenleri ve her bir degiskenin
boyutlarini 6l¢ebilecek dlgekler arastirilmistir. Hizmet kalitesi i¢in birgok kaynakta kullanilmis

olan Parasuraman Servqual 6l¢eginin kullanilmasina karar verilmistir.

Anketin birinci bdliimiinde, sigimmacilarin demografik bilgilerine iliskin 7 soru

bulunmaktadir.

Anketin ikinci boliimiinde; hipotezlerin test edilmesi i¢in gerekli bagimli ve bagimsiz
degiskenlerin Olg¢ekleri bulunmaktadir. Calismanin bagimsiz degiskeni olan "Suriyeli
siginmacilarin algiladiklar1 hizmet Kkalitesi" Servqual olgegi ile Ol¢iilmiis ve 22 maddeden
olusmaktadir. Calismanin bagimli degiskeni olan "Siginmaci Memnuniyeti" ise 10 madde ile

Olclilmiis toplamda 32 madde sorulmustur.

Ikinci boliimde kullanilan dlgekler Likert tipi (5°1i) sorulardan olusmaktadir.
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Algilanan hizmet kalitesi ve siginmact memnuniyeti ile ilgili ifadeler i¢in skala su sekilde

belirlenmistir:

1: Kesinlikle Katiliyorum,

2: Katilmiyorum,

3: Kararsizim,

4: Katiltyorum,

5: Kesinlikle Katiliyorum.

3.2.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi

Gegici barinma merkezinin hizmet kalitesinin 6l¢egi icin yapilan arastirmalar sonucu
hizmet kalitesi modeli olan Servqual 6lgeginin kullanilmasi uygun bulunmustur. Parasuraman,

Zeithaml ve Berry’nin (1992) yilindaki ¢alismasindan faydalanilmistir.

Bu dlgekle literatiirde yapilan arastirmalar sonucu bu 6l¢egin, siginmaci kamplarina, gegici
barinma merkezlerine veya benzeri yasam alanlarina uygulanmadigr goriilmiistiir. Bu yiizden
Servqual 6l¢egini kullanan 6 Onemli ¢alisma dikkate alinarak bu caligmalarda kullanilan
ifadeler, uzmanlar ve akademisyenler yardimiyla GBM’ne uyarlanmistir. Bu ¢alismalardan

Ingilizce olanlar geviri ve geri geviri yontemiyle 3 akademisyen ve 2 dil bilimciye gevirtilmistir.

Arapca olarak uygulanacak 6l¢ek daha sonra biri akademisyen olmakla birlikte 3 terciimana

ayri ayri ¢eviri ve geri geviri yontemiyle Arapgaya gevirtilmistir.

Tablo 5. Algilanan Hizmet Kalitesinde Kullanilan Maddeler ve Kaynaklari

Algilanan Hizmet Kalitesi

Fiziksel Ozellikler
Sira Yazar / Arastirmaci Ifade
1 Arisoy (2017) GBM’de modern goriiniiglii ekipman
kullanilmaktadir.
Rahman, Erdem ve Devebakan (2007)
2 Salih (2017) GBM’nin i¢ ve dig tasarimi géze hos
goriinmektedir.
3 Salih (2017) GBM’de hizmet verilirken kullanilan esyalar
kullanigli ve hos goriiniimliidiir.
4 Biiytikkor (2019) GBM caliganlari temiz ve diizgiin gériniislidiir.
Songur ve Biiyiikkeklik (2016)
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Giivenirlik

Sira | Yazar / Arastirmaci Ifade

1 Hotamigli ve Eleren (2011) GBM verdigi sozli zamaninda yerine getirmektedir.

2 Bilgin ve Kethiida (2017) GBM caliganlar1 sigimmaci sorunlarini ¢6zmek igin
samimi bir ilgi gosterir.

3 Bilgin ve Kethiida (2017) GBM dogru bir hizmeti dogru zamanda ve ilk
seferde verir.

4 Salih (2017) GBM bir hizmeti talep edilen tarihte yerine getirir.

5 Arisoy (2017) GBM sigmmacilarla ilgili belge ve kayitlar: eksiksiz
tutar.

Rahman, Erdem ve Devebakan (2007)
Heveslilik

GBM sunulacak hizmeti ne zaman yerine

1 Hotamush ve Eleren (2011) getirecegini siginmacilara bildirir.

Biiyiikkor (2019) 3 . - .

2 GBM sigmmacilarin istek ve sikayetlerine en kisa
Songur ve Biiyiikkeklik (2016) zamanda cevap verir.

3 Arisoy (2017) GBM ¢alisanlar1 siginmacilara her zaman yardim
Rahman, Erdem ve Devebakan (2007) etmeye isteklidirler.

GBM c¢alisanlar1 sigimacilarin isteklerini yerine

4 | Hotamslt ve Eleren (2011) getirmeyecek kadar mesgul degillerdir.

Giivence
1 Hotamish ve Eleren (2011) \C/‘;]?II;/I calisanlarinin davranislari siginmacilara giiven

5 Hotamisl ve Eleren (2011) zlll%:ﬁzc;lllzrsg:i elrg:ahsanlarla iliskilerinde kendini

3 Salih (2017) GBM siginmacilara kars1 kibar davranmaktadir.
4 Salih (2017) GBM_ 51_g11_1mac_11ar1_n soru_lar_lna cevap verebilecek
yeterli bilgi seviyesine sahiptir.

Empati

Arisoy (2017)

1 GBM calisanlar1 siginmacilarla tek tek ilgilenir.
Rahman, Erdem ve Devebakan (2007)

2 Biyiikkor (2019) GBM birimlerinin ¢aligma saatleri siginmacilara
Songur ve Bilyiikkeklik (2016) uygundur.

3 Hotamish ve Eleren (2011) GBM de her sigmmaci ile kisisel olarak ilgilenen

calisanlar vardir.
4 Arsoy (2017) GBM c¢alisanlar1 siginmacilarin menfaatlerini her

Rahman, Erdem ve Devebakan (2007) seyin listiinde tutar.
5 Salih (2017) GBM (;ahsanl?rl siginmacilarin  6zel istek ve
ihtiyaclarmi dogru anlar.

3.2.2. Siginmaci Memnuniyeti Olcegi

Siginmact Memnuniyeti 6l¢egi Tablo 6 da belirtilen 3 farkli ¢alismadan uyarlanmistir.
Agirlikli olarak bu ¢aligsmalardan Salih (2017)’in Irakta bir otel miisterilerine uyguladig 6l¢ek

ornek olarak alinmistir. Bu 6l¢egin ceviri siirecinde Servqual Slgeginin gevirisi siirecinde
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yapilanlarin aynisi uygulanmistir. Ornek alinan anketlerde miisteri diye ifade edilen katilimcilar
bu ¢alismada siginmaci olarak degistirilmistir. Siginmacilarin memnuniyetlerini direk 6lgen bir
Olcege literatiirde rastlanmadigindan dolay1r miisteri memnuniyet 6lgeklerinden faydalanarak
yeni bir siginmaci memnuniyeti 6lgegi uyarlanmigtir. Olgek 10 maddeden olusmaktadir.
Sigimmacilarin memnuniyetini direk 6lgen bir Olgege literatiirde rastlanmadigindan dolayi

miisteri memnuniyet 6l¢ceklerinden faydalanarak yeni bir siginmacit memnuniyeti uyarlanmistir.

Tablo 6.S1ginmact Memnuniyetinde Kullanilan Maddeler ve Kaynaklari

Siginmaci Memnuniyeti

Sira | Yazar / Arastirmaci Ifade

1 Biiytikkor (2019) GBM c¢alisanlarinin bana davranigindan memnunum.

Songur ve Biiyiikkeklik (2016)

2 Salih (2017) GBM c¢aligsanlarinin birden fazla dil bilmelerinden
memnunum.

3 Salih (2017) GBM yonetimi tarafindan saglanan hizmetlerden
dolayr memnunum.

4 Salih (2017) Bu merkezde kalma kararimdan dolayr memnunum.

5 Salih (2017) Savas veya bagka sebeplerden dolay1 tilkemi terk
etmek zorunda kalirsam burada yasamayi tercih
ederim.

6 Salih (2017) Sehir merkezinde yasayan arkadas ve akrabalarima
buraya yerlesmeleri i¢in tavsiye edebilirim.

7 Salih (2017) Bu GBM de kalma kararim daha &nceden
planlanmamusgti.

8 Salih (2017) Hizmetlerin yerine getirilmesinden sorumlu olan

merkez calisanlariyla kolayca iletisim kurabilirim.

9 Salih (2017) GBM calisanlarinin = hizmet vermeye duyarl
oldugunu diistinliyorum.

10 Biiyiikkor (2019) GBM Kkalitesi veya verilen hizmet beklentilerimin
iizerinde.

Songur, Biiytikkeklik (2016)

3.3. Pilot Uygulama

Anketin bilimsel tarafindan en O©nemli veri toplama araglarindan biri oldugu

bilinmektedir. Bu veri toplama aracinin bilgi edinme siiresi igerisinde olasi algilama ve
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yorumlama sorunlarinin ortadan kaldiracak, anketi cevaplayacak kisinin kolay bir sekilde

sorular1 cevaplamasini saglayacak bicimde planlanmalidir.

Pilot uygulama yardimiyla anket sorulart cevap degiskenligini, anlam degiskenligini,
cevaplama zorlugunu, cevaplayict ilgisini veya dikkatini inceleyebilmek olasidir

(Altunisik,2008:8,9).

Pilot uygulama GBM igerisinde kalan siginmacilara uygulanmamistir. Bunun sebebi
ise; Kilis Valiligi ve Kilis Il Gé¢ Idaresinden alinan iznin bir defaligia gecerli olacagindan
dolay1 ve ikinci kez izin alinamayacagindan dolayr daha once Elbeyli Gegici Barinma
Merkezinde yasamis ve son 6 ay i¢inde GBM’den ayrilarak Kilis merkezde yagamaya baglayan
siginmacilardan bazilarina ulagilmis istenilen anket sayisina ulasmak i¢in Kartopu 6rnekleme
yontemiyle diger yakinlarina da ulasilarak Tiirkmen bir terciiman esliginde evleri ziyaret
edilerek 50 kisiye anket uygulanmistir. Bu ¢alismanin pilot uygulamasi belirlenen 6rneklemden
daha kii¢iik bir drneklem tiizerinde uygulanarak sorularin anlasila bilirligine ve gecerliligine
bakilmistir. Pilot uygulama yapilmasinin amaci; sorularin Arapga cevirisinde eksiklikler olup
olmadigimi anlamak, sorularin Suriyeli siginmacilar tarafindan dogru anlasilip anlasiimadigini

saptamaya ¢alismaktir. Pilot caligma sonunda bazi ifadelerde kiigiik degisiklikler yapilmistir.
3.4.Veri Toplama Araglarimin Uygulanmasi (Metodoloji )

Aragtirmanin metodolojisi geregi arastirmada toplanan verilerin normal dagilim gosterip
gostermedigi ve giivenirligi test edilmistir. Sonra kesfedici faktor analizi yapilarak hizmet
kalitesini 4 boyut, siinmact memnuniyetini tek boyut olarak gegerlemeye ¢aligilmistir. Daha
sonra ise Ol¢egin belirtilen yapiya uygunlugunu test etmek amaciyla dogrulayici faktor analizi
yapilmistir. Elde edilen verilen analizi icin SPSS 23.0 ve uzatimindaki AMOS 23.0 paket

programi uygulanmistir.
3.4.1. Kesfedici Faktor Analizi

Bu c¢alismada kullanilacak olan ol¢eklerin gecerliligi kesfedici faktér analizi ile
saglanamaya calisilmistir. KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ‘Ornekleme Yeterliliginin Olgiimii
Testi” ve Bartlett’in (Bartlett’s Test of Sphericity) “Kiiresellik Testi “ ile faktor analizi

uygunlugu incelenmistir.

Degiskenleri 6lgmek amactyla kullanilan 6l¢eklerin, faktor yapisini ve maddelerin hangi
faktorler altinda toplandigin1 gérebilmek amaciyla, Kesfedici Faktor Analizi (KFA) yapilmistir.

KFA, aralarinda baglanti bulunan ¢ok sayida degiskenden bir araya gelen veri seti i¢in
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faktorlerin ortaya cikarilmasini saglar (Altunisik vd.,2010:262). Ayni zamanda, yiiksek
korelasyon igerisinde olan veri setinin, tek faktor altinda toplanmasini saglar (Kalayci,
2008:321). KFA genel olarak olgek gelistirme ve test etmenin ilk asamasinda kullanilir.
KFA’nin yorumlanmasi ise analiz neticesinde elde edilen degisken yiik sayilari, degiskenlerin
hangi faktorler altinda toplandigi ve faktorlerin agikladiklar varyans oranlarina bakilarak
yapilir (Giirbiliz ve Sahin,2016:310). Veri setine, faktor analizi uygulanip uygulanmayacagini
gorebilmek amaciyla KMO ve Bartlett’in kiiresellik testinden faydalanilmaktadir.

Tablo. 7. KMO Degerleri

KMO Degeri Yorum
0,90 Miikemmel
0,80 Cok lyi
0,70 Iyi
0,60 Orta
0,50 Zayif

0,50’nin alt1 Kabul Edilemez

Kaynak: (Sharma,1996:116 den aktaran Kalayc1,2014:322).

Bartlett’in kiiresellik testi neticesinin anlamli olmas1 (p<0,05) degiskenler arasindaki
iligkinin matrisin faktor analizi i¢in uygun oldugunu ve faktdér analizi yapilabilirligini
gostermektedir (Giirbiiz ve Sahin,2016:311).

3.4.1.1.A4lgilanan Hizmet Kalitesi Ol¢cegi Kesfedici Faktor Analizi
Literatiir dikkate alinarak bu calismada KMO degerleri Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8. Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi KMO ve Bartlett Degerleri

KMO ve Bartlett Degerleri
KMO Yeterliliginin Olgiimii ,829
Yaklasik Ki Kare 692,996
Bartlett’s Test of Spherecity df 78
Anlaml ,000

KFA sonucunda KMO degeri 829 bulunmustur. Bulunan sonug¢ faktor analizi igin
orneklem biiyiikliigliniin yeterli oldugunu ifade etmektedir. Bartlett Kiiresellik Testi sonucunda
Ki-kare degeri 692,996, serbestlik derecesi 78 ve p <0,001 olarak bulunmustur.

Elde edilen veriler faktor analizi i¢in uygunluk sagladig goriilmektedir. Olgegin agiklanan
varyans oranlar1 Tablo 8’da verilmistir.
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Tablo 9. Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi Aciklanan Varyans Oranlar

Toplam Aciklanan Varyans Oranlar

Karesi Alimmis Karesi Alinmis Toplamlarin

Bilesen Baslangi¢ Ozdegerleri Toplamlarm Cikarim: Rotasyon
Total | Variance | Cumulative | Total | Varyans | Kiimiilatif | Total |Varyans | Kiimiilatif
1 3,886 | 27,760 27,760 3,886 | 27,760 | 27,760 1,911 | 13,652 13,652
2 1,351| 9,652 37,412 1,351 | 9,652 37,412 1,879 | 13,422 27,074
3 1,047 | 7,475 44,887 1,047 | 7,475 44,887 1,878 13,413 40,487
4 |1007 7189 52,077 1007 7189 | 52,077 | 1,623 | 11,589 | 52,077

Tablo 10. Algilanan Hizmet Kalitesi Olceginin Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Faktorler
Giivenirlik | Fiziksel | Heveslilik | Giivence
gu2 | .787
gul ,607
gu4 ,562
gu3 ,532
f2 ,796
f3 ,760
f1 640
h2 768
h3 628
h4 ,597
hl ,466
g3 ,830
g4 ,795

KFA neticesinde, 4 faktor elde edilmistir. Bunlar Fiziksel, Gilivenirlik, Heveslilik ve Giivence
boyutlaridir. Giivenirlik boyutunun faktor yiikleri 0,532 ile 0,782 arasinda, ikinci boyut olarak
belirlenen fiziksel boyutun faktor yiikleri 0,640 ile 0,796 arasinda, ii¢lincii boyut olan Heveslilik
boyutunun faktor ytikleri 0,466 ile 0,768 arasinda son boyut olan giivence boyutunun faktor
yiikleri ise; 0,795 ile 0,830 arasinda bulunmustur.

65



Caligmada Algilanan Hizmet Kalitesi 61¢egi uyarlanan ¢aligsmalarda oldugu gibi Fiziksel
Ozellikler, Giivenirlik, Heveslilik, Giivence ve Empati olmak iizere 5 boyut olarak tasarlanmis
ve maddeler bu sekilde uyarlanmisti fakat empati boyutunun yanlig faktor yiikklemelerinden
dolay1 calismadan ¢ikarilmis, 6l¢egin gegerlemesinin fiziksel 6zellikler, giivenirlik, giivence ve

heveslilik olarak 4 boyutta yapilabilmistir.

Gegici barinma merkezinde siginmacilarla ilgilenilmesi ve menfaatlerini igeren
maddelerin yer aldigi Empati boyutuna ait tiim maddeleri (e1,e2,e3,e4,e5), fiziksel boyutunda
yer alan f4 maddesi "GBM calisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniislidiir", giivenirlik boyutunda

" Guvence

yer alan g5 maddesi "GBM siginmacilarla ilgili belge ve kayitlar eksiksiz tutar.
boyutunda yer alan gl maddesi "GBM calisanlar siginmacilara giiven verir." ve g2 maddesi

"Siginmacilarin ¢alisanlarla iliskilerinde kendini giivende hisseder." ¢aligmadan ¢ikarilmistir.

Bu sekilde geriye 13 madde kalmistir. Arastirma kapsaminda GBM’de yasayan
siginmacilarin kaldiklart yila gore en fazla 7 yil ve iizerinde %81,9 oraniyla 262 kisinin kaldig

goriilmektedir.
3.4.1.2. Siginmact Memnuniyeti Kesfedici Faktor Analizi

Tablo 11. Gegici Barinma Merkezi ve KMO ve Bartlett Degerleri

KMO ve Bartlett Degerleri
KMO Yeterliliginin Olg:iimﬁ ,803
Yaklasik Ki Kare 435,501
Bartlett’s Test of Spherecity df 28
Anlamh ,000

KFA sonucunda KMO degeri 0,803 bulunmustur. Bulunan sonug faktor analizi igin
orneklem biiyiikligiiniin yeterli oldugunu ifade etmektedir. Bartlett Kiiresellik Testi sonucunda

ki-kare degeri 435,501, serbestlik derecesi 28 ve p <0,001 olarak bulunmustur.

Olgegin agiklanan varyans oranlari Tablo 12°de verilmistir.
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Tablo 12. Gegici Barinma Merkezi ve Calisan Memnuniyeti A¢iklanan Varyans Oranlari

Toplam Aciklanan Varyans Oranlari

. . Karesi Alinmis Toplamlarin
Bilesen Baslangi¢c Ozdegerleri Karesi Alinmis Toplamlarin
Cikarimi Rotasyonu
Total | Variance | Cumulative | Total | Varyans | Kiimiilatif | Total Varyans Kiimiilatif
1 2,913 36,409 36,409 2,913 | 36,409 36,409 2,034 25,430 25 430
2 1,046 |13,080 49,490 1,046 13,080 49,490 1,925 24,059 49,490

Giirbliz (2018) e gore cok boyutlu yapilarda agiklanan varyansin en az

% 50 olmasi

gerekmektedir. Calismamizda bu dlgekte varyansin % 49.490° 1 agiklanmustir. % 0.051 farktan

dolay1 6lcegin gecerligi kabul edilmistir (Giirbiiz, 2018: 320).

Tablo 13. Siginmaci Memnuniyeti Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Dondiiriilmiis Bilesenler
Matrisi
Faktorler
1 2
mm 10 , 786
mm 1 129
mm 9 ,647
mm 3 541
mm 5 ,688
mm 7 ,669
mm 4 ,653
mm 6 547
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KFA neticesinde, 6l¢ek 2 faktor olarak gecerlenmistir. Birinci boyutun faktor yiikleri 0,541 ile
0,786 arasinda, ikinci boyutun faktor yiikleri 0,547 ile 0,668 arasinda bulunmustur.

Miisteri memnuniyeti 6l¢egi uyarlanan ¢alismalarda da oldugu gibi tek boyutlu olarak
ele alinmis ve bu sekilde uygulanmistir. Ancak bu g¢alismada olgek 2 boyutlu olarak
gecerlenmistir. Bunun sebebini anlamak i¢in faktorlere yiiklenen maddeler tek tek
incelendiginde gergekten de sorularin iki farkli boyutta anlagildigi goriilmiistiir. Yani miisteri
memnuniyeti 6l¢egi siginmacilara uyarlandiginda dl¢egin "Calisanlardan duyulan memnuniyet

"4 madde ve "GBM den duyulan memnuniyet " 4 madde seklinde 2 boyutla gegerlenebilmistir.

Bu yiizden 6l¢egin iki boyutta gegerlenmis olmast uygun goriilmiis memnuniyet 6l¢egi;
calisanlardan memnuniyet ve GBM’den duyulan memnuniyet seklinde iki alt boyutta ele

alinmasina karar verilmistir.

Ayrica, gegici barinma merkezinde siginmacilarin memnuniyetini dl¢gen "Gegici barinma
merkezi ¢alisanlarinin birden fazla dil bilmelerinden dolayr memnunum." mm?2 maddesi,
"Hizmetlerin yerine getirilmesinden sorumlu olan merkez ¢alisanlariyla kolayca iletisim

kurabilirim." mm8 maddesi diisiik yiiklenmeden dolay1 ¢alismadan tamamen ¢ikarilmistir.
3.5. Dogrulayici Faktor Analizleri

Olgeklerin yapisal olarak dogruluklarini test etmek amaciyla DFA yapilmustir. Her dlgek
icin elde edilen DFA sonuglari sekilleri ile ayrintili olarak ifade edilmis ve uyum iyiligi

degerleri tablolarda gosterilmistir.
3.5.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi DFA

Kesfedici Faktor Analizi yapildiktan sonra elde edilen faktor yapilarint dogrulamak amaciyla
Dogrulayic1 Faktor Analizi yapilmistir. Dogrulayici faktor analizi daha 6nce kullanilan bir
0lcegi, en son yapilan arastirmaya gore en dogru faktor yapisina uyup uymadigini, uyuyorsa

hangi 6l¢iide uydugunu kontrol etmeye yarar.

Bir 6l¢ek uyarlanmak isteniyorsa, ilk basta kesfedici faktor analizi uygulanir. Kesfedici
faktor analizinden sonra yeni ortaya ¢ikan faktdr yapisinin dogrulanmasini 6nceden
anlayabilmek i¢in dogrulayici faktor analizi yapilir. KFA ve DFA’nin ayn1 6rneklem iizerinde
uygulanmasi sarttir(Yaslhoglu,2017:75). DFA da faktor yiiklerinin en az 0.32 olmasi gerekir
(Giirbiiz, 2018:320).
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Olgegin dogrulanmast icin yapilan DFA sonugclar1 Sekil 7°de, analiz sonuglarina gore

elde edilen uyum iyiligi degerleri ise Tablo 14’de verilmistir.

Sekil 7. Algilanan Hizmet Kalitesi DFA

DFA sonucu 6lgegin faktor yiikleri giivence boyutu i¢in 0,41 ile 0,56 arasinda, fiziksel

ozellikler boyutu i¢in 0,57 ile 0,68 arasinda, heveslilik boyutu i¢in 0,49 ile 0,59 arasinda,

giivenirlik boyutu icin 0,65 ile 0,77 arasinda bulunmustur.

Tablo 14. Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi DFA Uyum lyiligi Degerleri

Degisken X? DF | CMIN/DF | GFI | CFI | AGFI | RMSEA | NFI | TLI
Algilanan
Hizmet | 61,253 | 59 1.038 0,971 099% | 0,995 | 0,011 |0,913]| 0,995
Kalitesi

DFA sonucu incelendiginde algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin tiim uyum istatistikleri ile

1yi bir model olusturdugu ve faktor yapilari ile 6l¢egin gecerli oldugu bulgusuna ulasilmistir.
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3.5.2. Siginmaci Memnuniyeti Olgegi DFA

Sekil 8. Siginmaci Memnuniyeti Olgegi DFA

DFA faktor yiikleri calisanin memnuniyeti i¢cin 0,47 ile 0,74 arasinda, siginmaci

memnuniyeti i¢in 0,40 ile 0,60 arasinda bulunmustur.

Tablo 15. Siginmact Memnuniyeti Olgegi DFA Uyum lyiligi Degerleri

B CMIN/
Degisken X? Df o GFl | CFl | 11 | RMSEA | NFI
Siginmaci

L 3031 | 18 1684 | 0977 | 0970 | 9954 | 0041 | 0931
Memnuniyeti ' ’ '

DFA sonrasi algilanan hizmet kalitesi dl¢eginin iyi uyum gosterdigi ve uyum iyiligi

degerlerini sagladig1 tespit edilmistir.
3.6. Giivenilirlik Analizleri

Bu caligmada kullandigimiz anket daha once Servqual 6lgegi ilizerinden gidilerek
gelistirilmis gecerligi ve giivenirligi test edilmis 6l¢eklerden meydana gelmistir. Ankette yer
alan maddelerin birbirleri ile baglantili olup olmadigini 6lgen giivenirlik ve gegerlik testleri

Cronbach Alpha katsayilarinin hesaplanmasi ile Ol¢lilmiistiir. Yani giivenilirlik analizinin
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amaci, bu c¢aligmaya katilan sigimmacilarin ankette yer alan sorular hakkinda aym
degerlendirmeyi yapip yapmadiginin belirlenmesi, bir diger deyisle yorum hatalarina sebebiyet

verebilecek anket sorularinin saptanmasidir.

Bir 6l¢egin gilivenilir olmasi igin giivenirligini Alpha katsayisinin yorumlanmasi ve

gosterimi asagidaki gibi olmasi gerektigini 6ne stirmiistiir.

0< 0.5 kabul edilmez

e 0.5<a0<0.6ise zayif
e 0.6 <a<0.7ise kabul edilebilir
e 05<a<09iseiyi

e a>0.9ise miikemmel ( George ve Mallrey, 2003) .
3.6.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Giivenirlik Analizi

Tablo 16. Algilanan Hizmet Kalitesi Giivenirlik Analizi

Cronbach Alfa Cronbach Alfa Stand.
Degisken Madde Sayisi
Katsayisi Sapma

Fiziksel Ozellikler ,633 633 3
Gtivenirlik ,601 ,601 4
Heveslilik ,594 594 4
Giivence ,668 ,668 2
Toplam , 182 , 182 13

Gegici barinma merkezinin Servqual 6l¢eginin giivenirlik boyutunun giivenirlilik degeri
0,601 bulunmustur. Bu deger anket sorularinin giivenilir oldugunu gostermektedir. Gegici
barinma merkezinin Algilanan Hizmet Kalitesi 0Olceginin gore fiziksel ozelliklerinin
giivenirlilik degeri 0,633 bulunmustur. Bu deger anket sorularinin giivenilir oldugunu gosterir.
Gegici barinma merkezinin Algilanan Hizmet Kalitesi 6lgeginin Heveslilik boyutunun
giivenirlilik degeri 0,594 bulunmustur. Bu sonuca gore 0,6’nin altinda bir deger aldig1 zaman
giivenilir oldugu kabul edilmez fakat bulunan deger 0.6 ya ¢ok yakin oldugu i¢in anket
sorularinin giivenilir oldugunu kabul edilebilir oldugunu gostermektedir. Gegici barinma
merkezinin Algilanan Hizmet Kalitesi 6l¢eginin Giivence boyutunun giivenirlilik degeri 0,668

bulunmustur. Bu sonuca gore anket sorularinin giivenilir oldugunu gostermektedir. Algilanan
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Hizmet Kalitesi 6l¢eginin toplam giivenirlik degeri 0.782 bulunustur. Bu sonuca gore anket

sorularmin giivenilir oldugunu gostermektedir.
3.6.2. Siginmaci1 Memnuniyeti Giivenirlik Analizi

Tablo 17. Siginmaci Memnuniyeti Glivenirlik Analizi

Cronbach Alfa Cronbach Alfa Stand.
Degisken Madde Sayisi
Katsayisi Sapma
Sigmmaci Memnuniyeti ,596 ,596 4
Calisan Memnuniyeti ,686 ,686 4

GBM’nin siginmact memnuniyeti 06l¢eginin, siginmacilarin memnuniyetine gore;
giivenirlilik degeri 0,596 bulunmustur. Bu sonuca gore anket sorularinin giivenilir oldugunu

gostermektedir.

GBM’nin siginmact memnuniyeti Olgeginin, ¢alisanlarin  memnuniyetine gore;
giivenirlilik degeri 0,686 bulunmustur. Bu sonuca gore anket sorularinin giivenilir oldugunu

gostermektedir.
3.6.3. Normal Dagilim Testi

Bu boliimde Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Ol¢eklerine iliskin normal dagilim testi
yapilmistir. Orneklemden elde edilen verilerden carpiklik-basiklik katsayilarina gore arastirma

verilerin normal dagilim gosterdigi goriilmektedir. Carpiklik- Basiklik degerleri Tablo 18 de

gosterilmistir.
Tablo 18. Algilanan Hizmet Kalitesi Normal Dagilim Testi
Degiskenler Carpikhk Basikhik
Fiziksel Ozellikler -,039 - 773
Guvenirlik -,056 -,383
Heveslilik -,126 -,590
Gilivence -,137 -,397
Siginmaci Memnuniyeti -,397 -,476

Tablo 18 de goriildiigii tizere maddelerin ¢arpiklik- basiklik degerleri (-2) ile (+2) arasinda
bulunmustur (Tabachnick ve Fidell,2012).
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DORDUNCU BOLUM
BULGULAR VE YORUM

Calismanin bu boliimiinde, 6rneklem segtigimiz Elbeyli Gegici Barinma Merkezi’nde
yasayan siginmacilarla ilgili elde edilen veriler yer almakta ve analizi yapilmaktadir. ilk olarak
anket uygulamasina katilan siginmacilarin demografik 6zelliklerine dayali analizleri

bulunmaktadir. Daha sonra ise dncesinde belirlenen hipotezler test edilmistir.
4.1. Demografik Bulgular

Arastirmanin yapildig1 Kilis Elbeyli GBM’ ye ait bulgular gosterilmistir.
GBM’ye ait cinsiyete iliskin bulgular Tablo 19 da verilmistir.

Tablo 19. GBM de Kalan Siginmacilarin Cinsiyet Dagilimi

Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif Yiizde
Erkek 233 72,8 72,8
Kadin 87 27,2 100,00
Toplam 320 100,00

Aragtirma kapsaminda GBM’de yasayanlarin %72,8 oram ile erkeklerin agirlikta

oldugu goriilmektedir.

GBM’de yapilan anket uygulamasina gore siginmacilarin yas oranlarina iliskin bulgular

Tablo 20 de verilmistir.

Tablo 20. GBM de Kalan Siginmacilarin Yag Oranlari

Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif Yiizde
18 ve alt1 16 5,0 5,0
18-25 72 22,5 27,5
26-35 106 33,1 60,6
36-45 89 27,8 88,4
46 ve lstil 37 11,6 100,0
Toplam 320 100,00

Arastirma kapsaminda anket uygulamasina dahil olan siginmacilardan en fazla 26-35 yas

arasinda olan 72 siginmacinin oldugu goriilmektedir.

GBM’de yapilan anket uygulamasina gore siginmacilarin medeni durum dagilimina

iliskin bulgular Tablo 21 de verilmistir.
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Tablo 21. GBM de Yasayan Siginmacilarin Medeni Durum Orani

Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif Yiizde
Evli 272 85,0 85,0
Bekar 43 13,4 98,4
Esim Oldii 3 9 99,4
Esimden Ayrildim 2 ,6 100,0
Toplam 320 100,0

Arastirma kapsaminda GBM’de yasayan siginmacilarin 272 kisi ve %85 oraninda evli

olduklar1 goriilmektedir.

GBM’de yapilan anket uygulamasina gore siginmacilarin ¢ocuk sayisi dagilimina iliskin

bulgular1 Tablo 22 de verilmistir.

Tablo 22. GBM de Yasayan Siginmacilarin Cocuk Sayisi

Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif Yiizde
Hi¢ cocugum yok 50 15,6 15,6
1-3 cocuk 84 26,3 419
3-5 ¢ocuk 157 49,1 90,9
5 ve lizeri 29 9,0 100,0
Toplam 320 100.0

Arastirma kapsaminda GBM’de yasayan siginmacilarin 3-5 ¢ocuk araligmin %49,1

oraninda en fazla oldugu goriilmiistiir.

GBM’de yapilan anket uygulamasina gore siginmacilarin egitim durumu dagilimina iliskin

bulgular1 Tablo 23 de verilmistir.

Tablo 23. GBM de Yasayan Siginmacilarin Egitim Durumu

Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif Yiizde
[kogretim 127 39,7 39,7
Ortadgretim 108 33,8 73,4
Onlisans 60 18,8 92,2
Lisans 25 7,8 100,0
Toplam 320 100,0

Aragtirma kapsaminda GBM’de yasayan siginmacilarin 127 kisinin %39,7 oraninda en fazla

ilkogretim mezunu oldugu goriilmektedir.
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GBM’de yapilan anket uygulamasina gore siginmacilarin meslek dagilimimna iliskin

bulgular1 Tablo 24 de verilmistir.

Tablo 24. GBM de Yasayan Siginmacilarin Meslek Dagilimi

Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif Yiizde
Ogretmen 22 6,9 6,9
Usta 18 5,6 12,5
Vasifsiz Isci 169 52,8 65,3
Issiz 87 27,2 92,5
Diger 24 7,5 100,0
Toplam 320 100,0

Arastirma kapsaminda GBM’de yasayan siginmacilarin 169 kisinin %52,8 oraniyla en fazla

vasifsiz is¢i oldugu goriilmektedir.

GBM’de yapilan anket uygulamasina gore siginmacilarin gelir dagilimina iligkin bulgulari

Tablo 25 de verilmistir.

Tablo 25. GBM de Yasayan Siginmacilarin Gelir Dagilimi

Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif Yiizde
1000 ve alt1 243 75,9 75,9
1001-1500 45 14,1 90,0
1501-2000 26 8,1 98,1
2001-2500 4 1,3 99,4
2501-3000 2 ,6 100,0
Toplam 320 100,0

Aragtirma kapsaminda GBM’de yasayan siginmacilarin gelir oranlarimin 243 kisinin

%75.9 oraniyla en fazla 1000 ve alt1 oldugu goriilmektedir.

GBM’de yapilan anket uygulamasina gore siginmacilarin geldikleri bolgeye iliskin

bulgular1 Tablo 26 da verilmistir.

Tablo 26. GBM de Yasayan Siginmacilarin Geldikleri Bolge

Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif Yiizde
Halep 102 31,9 31,9
Azez 6 1,9 33,8
Idlib 191 59,7 93,4
Diger 21 6,6 100,0
Total 320 100,0




Arastirma kapsaminda GBM’de yasayan siginmacilarin geldikleri bdlge oranlarinin

191 kisinin %59, 7oran1yla en fazla Idlib bolgesinden geldikleri goriilmektedir.

GBM’de yapilan anket uygulamasina gore siginmacilarin geldikleri bolgeye iliskin

bulgular1 Tablo 27 de verilmistir.

Tablo 27. GBM de Yasayan Siginmacilarin Kalma Siiresi Dagilimi

Frekans Yiizde (%) Kiimiilatif Yiizde
1-3 yil 10 3,1 3,1
4-6 y1l 48 15,0 18,1
7 yil ve lizeri 262 81,9 100,0
Toplam 320 100,0

4.2. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi iki de8isken seti arasindaki iliskiyi anlamlandirmak i¢in kullanilan
cok degiskenli istatistiksel analiz teknigidir. Korelasyon analizinin amaci ise iki degisken
arasindaki iligkiyi anlamlandirmaya ¢alisan degisken kiimesinin dogrusal fonksiyonlari

arasindaki en biiyiik korelasyonu bulmaya ¢alisarak analiz edilmesidir (Unliikaplan,2009:239).

4.2.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi ve Siginmact Memnuniyeti Olgegi Korelasyon

Analizi

Degiskenler arasindaki korelasyon gozlemlenmis ve elde edilen bulgular Tablo 28’de

sunulmustur.

Tablo 28. Siginmact Memnuniyeti Korelasyon Analizi Bulgulari

Giivence (")inezlilli(lifelsr Heveslilik | Giivenirlik Me(r;nar:ljr?:;/eti Mselr%l:l?:l?)c/:%ti
Giivence 1
Fiziksel
Ozellikler 304>* 1
Heveslilik ABT** 336** 1
Giivenirlik 375** 292%* 303%* 1
Cahisan
Memnuniyeti 430%* ,363** ,493** ,322%* 1
GBM
Memnuniyeti ,419%** 237 ,384** ,217%* ,488** 1
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Korelasyon analizi sonucunda beklenildigi gibi tiim degiskenler arasinda degiskenleri

arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde pozitif yonde anlamli iligski oldugu bulgusuna ulagilmistir.
4.3. Algilanan Hizmet Kalitesi icin Anova (Tek Yonlii Varyans) Analizi

Anova analizi iki veya daha fazla degiskenin puanlarini karsilagtirmak i¢in kullanilan
istatistik analizidir. Bir diger adi da Varyans analizidir. Anova modelinin kurulmasi amaci
bagimsiz degiskene isaret eden Orneklemin bagimli degiskenle Kkarsilagtirilmasidir

(Biiyiikoztiirk vd.,2020:73).

Varyans analizinin temel amaci, ortalamalar arasindaki farkin anlagilmasidir. Varyans
analizinde hipotezi test etmek amaciyla F degeri kullanilir. F degerinin anlamlilik diizeyinde
tablo degerinden biiylikse ortalamalar arasinda anlamli farkliliklar oldugu kanisma varilir

(Kalayc1,2014:131).
4.4. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Siginmaci1 Memnuniyetine Iliskin T Testi

Tablo 29. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Siginmact Memnuniyetinin Cinsiyete iliskin T Testi

Standart
Say1 Ortalama Anlamhhk
Hata
Algilanan Erkek 231 3,0665 ,04580
Hizmet 0,66
Kalitesi Kadimn 83 3,2136 ,06502
. Erkek 231 3,3025 ,05207
Siginmaci
Memnuniyeti 0,220
y Kadmn 83 3,4127 07285

Tablo 29°da goriildiigii gibi 231 erkek katilimcinin ve 83 kadin katilimcimnin verdigi
cevaplara bakilacak olursa kadin ve erkelerin ortalama verdikleri Algilanan Hizmet Kalitesi ve
siginmaci memnuniyetinin cinsiyete gore anlamli farklilik gostermedigi goriilmektedir.

Algilanan hizmet kalitesi ve siginmaci memnuniyetinin diger demografik o6zelliklere
gore farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek amaciyla anova testi yapilmistir. Anova testi

sonuglart Tablo 30 de belirtilmistir.
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Tablo 30. Algilanan Hizmet Kalitesi Demografik Ozelliklere Gére Anova Testi Sonuglari

<. Kareler Kareler .
Degisken Toplam Sd Ortalamasi F Sig.
Gruplar Arast 2,486 4 ,622
Yas Grup Ici 139,080 309 ,450 1,381 ,240
Toplam 141,556 313
Gelinen Gruplar Arasi 1,284 3 ,428
Bél Grup I¢i 140,281 310 ,453 ,946 ,419
olge Toplam 141,566 313
Medeni Gruplar Arast 1,050 3 ,350
De eni Grup ici 140,516 310 453 772 510
urum Toplam 141,566 313
Esiti Gruplar Arasi ,697 3 232
1tim .
git Grup Ici 140,869 310 454 511 675
Durumu
Toplam 141,566 313
. Gruplar Arast 5,494 4 1,373
Gelir _
Sevivesi Grup I¢i 136,072 309 440 3,119 015
eviyesli
y Toplam 141,566 313
Gruplar Arast 6,710 5 1,342
Meslek Grup I¢i 134,856 308 438 3,065 010
Toplam 141,566 313

Anova testi sonucuna gore; yas, gelinen bolge ve medeni durum anlamlilik diizeyleri

0,05’in iizerinde elde edildigi i¢in anlamli farklilik géstermemektedir.

Anova testi sonucunda gore egitim gelir seviyesi ve meslek degiskenleri 0,05 altinda
elde edildigi i¢in aralarinda anlamli farklilik goriilmektedir. Bu farkliligin yoniinii test

edebilmek amaciyla Tukey testi uygulanmistir. Tukey testi sonuglar1 Tablo 31°de gosterilmistir.

Tablo 31. Algilanan Hizmet Kalitesinin Gelir Oranina Iliskin Tukey Testi

Gelir Ortalama Fark Standart Hata Anlamhhik

1000 ve alt 11:;);)2105:;) -,03679 ,10890 997
46456 13707 007

2001-2500 -,15564 33458 990

2501-3000 -,10355 47120 999

1001-1500 1000 ve alt1 ,03679 ,10890 997
1501-2000 ,501135* 16415 021

2001-2500 -,11884 34655 997
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2501-3000 -,06676 47978 1,000
1501-2000 1000 ve alt1 -,464456* 13707 ,007
1001-1500 -,50135* 16415 021
2001-2500 -,62019 35641 411
2501-3000 -,58811 48695 770
2001-2500 1000 ve alt1 - 15564 33458 ,990
1001-1500 ,11884 34655 ,997
1501-2000 ,62019 35641 411
2501-3000 ,05208 57469 1,000
2501-3000 1000 ve alti 110355 47120 1999
1001-1500 ,06676 ,47978 1,000
1501-2000 56811 48695 770
2001-2500 -,05208 57469 ,1,000

Farklilik 0,05 anlamlilik diizeyinde anlamlidir.

Tablo 32’de goriildiigii gibi Tukey testi sonuglarina bakildiginda aylik geliri 1000 ve alt1
olanlar, 1001 ve 1500 arasinda olanlar ve 1501-2000 arasinda olan siginmacilarla algilanan

hizmet kalitesinin iligkisi daha yiiksektir.

Tablo 32. Algilanan Hizmet Kalitesinin Meslek Durumuna Iliskin Tukey Testi

Meslek Ortalama Fark Standart Hata Anlamhihik
Usta ,40840 ,21254 ;391
Ogretmen | VoS Isi 09020 15320 992
Issiz -,20263 ,16144 ,809
Diger -,00090 ,20187 1,000
7,00 -,73859 ,48966 659
Ogretmen -,40840 ,21254 ,391
Vasifsiz 1sg:i -,49860 , 16415 ,031
Usta issiz -,61103 ,171186 006
Diger -,40930 ,21030 ,376
7,00 -1,14699 ,49320 ,187
Ogretmen ,09020 ,15320 ,992
. Usta ,49860 ,16415 ,031
Vasifsiz Isei fssiz - 11243 08851 801
Diger ,08930 ,15008 ,991
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7,00 -,64839 ,47068 741

Ogretmen ,20263 ,16144 ,809

Usta ,61103 ,17186 ,006

Issiz Vasifsiz Isci ,11243 ,08851 ,801
Diger ,20173 ,15848 ,800

7,00 -,53596 ,47343 ,868

Ogretmen ,00090 ,201187 1,000

Usta ,40930 ,21030 ,376

Diger Vasifsiz Is¢i -,08930 ,15008 ,991
Issiz -,20173 ,15848 ,800

7,00 -,73769 ,48870 ,658

Ogretmen ,73859 ,48966 ,659

Usta 1,14699 ,49320 ,187

7,00 Vasifsiz Isci ,64839 ,47068 , 741
Issiz ,53596 ,47343 ,868

Diger ,73769 ,48870 ,658

Tablo 32°de goriildiigii gibi Tukey testi sonuglarina gore tespit edilen farkin usta ile

vasifsiz is¢i ve igsiz meslek gruplarindan kaynaklandigi anlasilmaktadir.

4.5. Siginmaci1 Memnuniyeti Tek Yonlii Varyans Analizi

Tablo 33. Siginmaci Memnuniyeti Demografik Ozellikler Sayisina Gére Anova Testi

Sonuglari
Kareler Kareler )
Degisken Sd F Sig.
Toplam Ortalamasi
Gruplar Ic¢i 2,980 4 ,745
Yas Grup Arasi 177,914 309 574 1,294 272
Toplam 180,893 313
. Gruplar I¢i ,996 3 ,332
Gelinen pars
Grup Arasi 179,897 310 ,580 ,572 ,634
Bol
olge Toplam 180,893 313
. Gruplar i¢i 1,757 3 ,586
Medeni pars
Grup Arasi 179,136 310 ,578 1,014 ,387
Durum
Toplam 180,893 313
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Cere Gruplar I¢i 1,001 3 ,334
Egitim
Grup Arasi 179,893 310 ,580 ,575 ,632
Durumu Toplam 180,893 313
. Gruplar i(;i 5,167 4 1,292
Gelir
] ) Grup Arasi 175,726 309 ,569 2,217 ,062
Seviyesi
Toplam 141,566 313

Anova testi sonuglarina gore siginmaci memnuniyeti ve yas, gelinen bdlge ve medeni
durum anlamlilik diizeyleri 0,05 iizerinde bir deger aldig1 i¢in aralarin da anlamli bir farklilik

goriilmemektedir.
4.6. Yapisal Esitlik Modeli

Yapisal esitlik modellemesi (YEM), belirli bir teoriye dayali olarak gozlemlenen ve gizli
degiskenlerin nedensel ve iliskisel bir model olarak tanimlanmasina dayanir. YEM c¢oklu
regresyon anlamina da gelmektedir. YEM’ in kisa iirede hipotezlerin gegerliligini 6lgmek igin
kullanilmast ¢ok fazla kullanilan bir uygulama olmasinin sebebi kesfedici bir yaklasimin
yerinde dogrulayici bir yaklasim olmus olmasidir. YEM geleneksel metotlarin disinda hata
hesaplamalarinin daha net sonuglar vermektedir. Ayrica YEM, ayni1 model igerisinde hem

g6zlenen hem de gizli degiskenleri analiz etmektedir (Meydan ve Sesen, 2015: 5-6).

Calismanin bagimsiz degiskenin olan hizmet kalitesinin bagimli degisken olan siginmaci

memnuniyetine etkisini (H1) analiz etmek i¢in yapisal esitlik modeli kurulmustur.

Sekil 9. Yapisal Esitlik Modeli
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Caligmanin modelini test edebilmek amaciyla yapisal esitlik modeli kurulmus ve
analizi yapilmistir. Yapisal model Sekil 9 da, uyum iyiligi degerleri ise Tablo 34 de

gosterilmistir.

Tablo 34. Yapisal Esitlik Modeli Uyum lyiligi Degerleri

Degisken CMIN | DF | CMIN/DF | GFI CFI AGFI | TLI | NFI | RMSEA
Siginmaci

o 10,739 | 8 1,342 0,989 | 0,971 | 0,988 | 0,994 | 0,976 | 0,033
Memnuniyeti

DFA sonucu, uyum iyiligi degerleri incelendiginde bu 6lg¢egin iyi uyum gosterdigi ve

faktor yapilari ile gegerli bir 6lgek oldugu sonucuna ulasilmistir.
4.7. Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlarina iliskin Regresyon Analizi

Regresyon analizi, elde edilen bulgulardan, 6nceden tahmin edilmeyen gelecekteki
olaylarla ilgili 6ngdrii yapilmasina izin verir. Regresyon bagimli ve bagimsiz degiskenler
arasindaki iliski ve dogrusal egri kavramini kullanip, bir 6ngorii esitligi gelistirir. Degiskenler
arasindaki iliskinin nasil oldugu anlasildiktan sonra, bagimsiz degiskenlerin sonuglar

bilindiginde bagimh degiskenin sonucu tahmin edilebilir.

Bagimh Degisken: Regresyon modelinde agiklanan veya Onceden bilinen

degiskenlerden olusur. Bu degiskenin bagimsiz degisken ile alakali oldugu diisiintiliir.

Bagimsiz Degisken: Regresyon analizinde agiklayici degiskendir, bagimsiz degisken

bagimli degiskenin degerini tahmin edebilmek amaciyla kullanilmaktadir (Kdse:3).

Hizmet Kalitesinin boyutlarinin ayr1 ayri hem GBM ye hem de Siginmaci
memnuniyetine etkisini incelemek i¢in ayrica regresyon analizleri yapilmistir. Birden fazla
bagimsiz degigskenin bir bagimli degiskene aymi anda etkisi inceleneceginden en uygun

yontemin ¢oklu regresyon analizi olduguna karar verilmistir.

Tablo 35. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Siginmact Memnuniyeti YEM Regresyon Agirliklari

Kritik
Test Edilen Yol Tahmin Std. Hata P
Oran
Algilanan Siginmaci
) I o 0,86 0,137 7,58 folelal
Hizmet Kalitesi Memnuniyeti
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Tablo 35°de goriildiigii lizere; Algilanan Hizmet Kalitesi, Siginmact Memnuniyetini

pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

Tablo 36. Algilanan Hizmet Kalitesinin Boyutlarinin Caligsanlardan Duyulan Memnuniyete
Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Sonuglar1

Bagims Standart

agimsiz B . . | Anlamhhk | Tolerans VIF
Degiskenler Hata t Degeri

Giivenirlik 221 ,202 3,739 ,000 124 1,382
Fiziksel

Ozellikler ,160 ,059 3,455 ,000 ,840 1,190
Heveslilik ,335 ,046 5,576 ,001 ,701 1,426
Gilivence ,059 ,043 1,363 174 ,780 1,281

Tablo 36 daki bu modele bakilarak regresyon analizi sonuglari incelendiginde modelin bir
biitiin olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Fiziksel boyuttaki bir birim degisimin siginmaci
memnuniyetinde 0,160 oraninda bir degisime sebep olmustur. Giivenirlikteki 1 birim degisimin

siginmact memnuniyetinde 0,221 oraninda bir degisime sebep olmustur.

Tablo 37. Algilanan Hizmet Kalitesinin Boyutlarinin GBM den Duyulan Memnuniyete

Iliskin Regresyon Analizi Sonuglar

Bagims Standart
V.gl 1 B t Anlamhlik | Tolerans | VIF
Degiskenler Hata -
Degeri
Giivenirlik ,307 0,62 4,979 ,000 724 1,382
Fiziksel
Ozellikler 0,65 ,048 1,356 ,176 ,840 1,190
Heveslilik ,233 ,063 3,726 ,000 , 701 1,426
Giivence -,002 ,045 -,045 ,964 ,780 1,281
F 22,454
Diizeltilmis R? ,215
R2 ,225
Tahmini Standart ,76905
Hata ,000
Anlamlilik Diizeyi

Analiz sonucuna gore H1,H2, H4, H6, HS8 hipotezleri kabul edilmis, H3, H5, H7, H9
hipotezleri ise reddedilmistir.
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Tablo 37 deki bu modele bakilarak regresyon analiz sonuglari incelendiginde modelin
bir biitiin olarak anlamli oldugu goriilmektedir. Giivenirlik bagimsiz degiskeninin calisan
memnuniyeti bagimli degiskenini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi goriilmektedir.

[t = 4,98,p < 0.01,8 = 0,293]

Heveslilik boyutundaki 1 birimlik degisimin ¢alisan memnuniyetine 0,233 oraninda bir

degisime sebep oldugu goriilmektedir. Ayrica Algilanan hizmet Kalitesi alt boyutlarinin

%21,5unun bagimsiz degiskenler tarafindan agiklandig: ifade edilebilir.
4.8. Arastirmanin Hipotez Sonuclari
Kurulan 9 hipotezden 5’ kabul edilmis 4’ii reddedilmistir.

Tablo 38. Hipotez Sonuglari

Hipotezler Sonuglar
HI1:Algilanan Hizmet Kalitesi Siginmaci Memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak Kabul
etkilemektedir. Edildi
H2: Giivenirlik GBM g¢alisanlarindan duyulan memnuniyeti pozitif yonde anlaml Kabul
olarak etkilemektedir. Edildi
H3: Fiziksel Ozellikler GBM calisanlarindan duyulan memnuniyeti pozitif yonde Reddedildi
anlamli olarak etkilemektedir.
H4: Heveslilik GBM calisanlarindan duyulan memnuniyeti pozitif yonde anlaml Kabul
olarak etkilemektedir. Edildi
H5: Giivence GBM calisanlarindan duyulan memnuniyeti pozitif yonde anlamli Reddedildi
olarak etkilemektedir.
H6: Giivenirlik GBM den duyulan memnuniyeti pozitif yonde anlamli olarak Kabul
etkilemektedir. Edildi
H7: Fiziksel Ozellikler GBM den duyulan memnuniyeti pozitif yonde anlamli olarak Reddedildi
etkilemektedir.
HS8: Heveslilik GBM den duyulan memnuniyeti pozitif yonde anlamli olarak Kabul
etkilemektedir. Edildi
H9: Giivence GBM den duyulan memnuniyeti pozitif yonde anlamli olarak

Reddedildi

etkilemektedir.
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BESINCi BOLUM
SONUC

Calismanin bu bdliimiinde algilanan hizmet kalitesinin siginmaci memnuniyeti
iizerindeki etkilerine iliskin hipotez testlerinin sonuclar1 yorumlanmis ve arastirma sorulari
cevaplanmistir. En sonunda gecici barinma merkezi yetkililerine benzer konularda ¢alisma

yiiriitecek arastirmacilara onerilerde bulunulmustur.

Tiim iilkelerde oldugu gibi Tiirkiye’de Suriye Savasi sonucu go¢ dalgasindan énemli
oranda etkilenmistir. Yasanan Suriye krizinden sonra Tiirkiye’ye gelen siginmacilar gegici
koruma statiistiyle 2012 yilindan bu yana Tiirkiye sinirlari igerisinde yasamaktadir. Tiirkiye’de
bulunan toplam sigimmaci sayist 3.579.008°dir. Tiirkiye’nin 5 ilinde bulunan 7 barinma
merkezinde ise gegici koruma statiisiinde yasayan Suriyeli siginmaci sayisi toplam 63.403tiir.
Bu verilen sayilara bakilacak olursa Kilis Elbeyli Gegici Barinma Merkezi’nde yasayan bu
siginmacilarin aldiklar1 hizmet ve memnuniyetleri arasinda bir iliski oldugu fark edilmektedir.
Buradan yola ¢ikarak bu ¢alismada gegici barinma merkezinde sunulan hizmetin siginmacilar

memnuniyetine etki edip etmedigi merak konusu olmustur.

Bu kapsamda Kilis Elbeyli Gegici Barinma Merkezi’nde yasayan 313 kisiden hizmet
kalitesi algis1 ve memnuniyetine iliskin veri toplanmistir. Olgeklerin normallik testi ve
glivenirlik analizinden sonra gecerliligi ve yap1 gecerligi yapilmistir. Ana degiskenlerden olan
hizmet kalitesinin ve siginmaci memnuniyeti lizerindeki etkisi yapisal esitlik modeli ile analiz

edilmis, alt boyutlar1 ise ¢oklu regresyon analizi ile test edilmistir.

Arastirmaya katilan siginmacilarin tamami Elbeyli Gegici Barinma Merkezi’nde
yasayanlardir. Gegici barinma merkezinin egitim durumu goz Oniine alindiginda 6rneklem
olarak secilen kisilerin okuma- yazma bilenlerden olustugu ic¢in ana kiitleyi iyi temsil ettigi
goriilmustlir. Ayrica sigimmacilarin biliylik oraninin gegici barinma merkezinde uzun siire

kalmis ve en az ilkdgretim mezunu oldugu goriilmektedir.

Aragtirmada ele alinan gegici barinma merkezinin demografik 6zelliklerine baktigimiz
zaman Orneklem cinsiyete gore incelendiginde; %72,8’1 erkek, %27,2 ise kadin oldugu
goriilmektedir. Orneklem yas ortalamasina gore incelendiginde; 18 yas ve alt1 %5, 18-25 yas
arast %22,5, 26-35 yas arast %33,1, 36-45 yas aras1 %27,8 ve 45 yas lstii ise %11,6 oldugu
goriilmektedir. Orneklem medeni duruma gore incelendiginde; evli oran1 %85, bekar oram

%13,4, esi 6len oran1 %9, esinden ayrilan oran1 %6 oldugu goriilmektedir. Cocuk sayisina gore
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incelendiginde; hi¢ ¢ocugu olmayan %15,6, 1-3 aras1 ¢ocuk sayist olanlar %26,3, 3-5 arasi
cocuk sayisi olanlar %49,1 ve 5 ve lizeri ¢ocuk sayisi olanlar ise %9 oldugu goriilmektedir.
Egitim durumuna gore incelendiginde; ilkdgretim mezunu %39,7, ortadgretim mezunu olanlar
%33,8, Onlisans mezunu olanlar %18,8, lisans mezunu olanlar %7,8 oldugu goriilmektedir.
Gelir dagilimina gore incelendiginde; geliri 1000 ve altinda olanlar %75,9, 1001-1500 arasinda
olanlar %14,1, 1501-2000 arasinda olanlar %8,1, 2001-2500 arasinda olanlar %1,3, 2501-3000
arasinda olanlar ise %6 oldugu gorilmektedir. Siginmacilarin meslek dagilimma gore
incelendiginde 6gretmen %6,9, usta %5,6, vasifsiz is¢i %52,8, issiz %27,2 ve diger meslek
gruplart %7,5 oldugu goriilmektedir. Siginmacilarin geldikleri bdlgeye gore incelendiginde
Halep’ten gelenler %31,9, Azez ’den gelenler %1,9, Idlib >den gelenler %59,7 diger
bolgelerden gelenler ise %6,6 oldugu goriilmektedir. Gegici barinma merkezinde kalma siireleri
incelendiginde 1-3 y1l arasinda kalanlar %3,1, 4-6 y1l arasinda kalanlar %15 ve 7 y1l ve iizerinde

kalanlar ise %81,9 oldugu goriilmektedir.

Calismada algilanan hizmet kalitesi ve si§inmacit memnuniyetinin cinsiyete gore
fark gosterip gostermedigini anlayabilmek i¢in T testi uygulanmis ve her iki degiskenin
cinsiyete gore anlamli farklilhik gostermedigi goriilmiistiir. Algilanan hizmet kalitesi ve
siginmaci memnuniyetinin diger demografik 6zelliklere gore farklilik gosterip gdstermedigini
analiz edebilmek icin anova testi uygulanmistir. Algilanan hizmet kalitesinin yasa gore ve
meslek grubuna gore anlamli farklik gostermistir. Siginmact memnuniyeti ise higbir

demografik 6zellige gore anlamli farklilik géstermemistir.

Caligmanin bagimsiz degiskeni olan algilanan hizmet kalitesinin bagimli degiskeni olan
si@inmact memnuniyetine etkisini analiz edebilmek ve HI hipotezini dogrulamak amaciyla
yapisal esitlik modeli kurulmustur. Analiz sonuglarina gore Kilis Elbeyli kampinin hizmet
kalitesinin siginmacilarin memnuniyetine pozitif yonde anlamli etki ettigi bulgulanmig ve

boylece H1 kabul edilmistir.

Ayrica hizmet kalitesinin boyutlar1 olan fiziksel 6zellikler, giivenirlik, heveslilik,
glivencenin siginmact memnuniyetine etkisini inceleyebilmek icin regresyon analizleri
yapilmistir. Birden fazla bagimsiz degiskenin bagimli degiskene aymi anda etkisinin
inceleneceginden dolay regresyon analizi yapilmasi uygun goriilmistiir. Bagimli degisken iki
boyutlu oldugundan dolay1 her iki bagimli degiskene hizmet kalitesi boyutlarinin ayri ayri
etkisini gérmek icin iki farli regresyon analizi yapilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarinin fiziksel
ozellikler, giivenirlik ve heveslilik ¢alisandan duyulan memnuniyete etki etmis giivence boyutu
ise etki etmemistir. Boylelikle H2-H3-H4 kabul H5 reddedilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarinin
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giivenirlik ve heveslilik GBM’den duyulan memnuniyete pozitif yonde anlamli olarak etki
ettigi gorliilmiis ancak fiziksel oOzellikler ve gilivencenin anlamli olarak etki etmedigi

bulgulanmistir. Boylelikle H6-H8 kabul ve H7-H9 reddedilmistir.

Arastirmadan elde edilen bulgulara bakilarak algilanan hizmet kalitesi siginmaci
memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi sonucuna varilmistir. Calsmamin
Biiyiikoztiirk (2013) , Kalayci (2014) nin yaptigi ¢alismalardaki bulgularla tutarlilik gosterdigi
goriilmektedir. Dolayisiyla gecici barinma merkezinde yasayan siginmacilarin gordiikleri

hizmetlerden memnun olduklarinm anlagilmustir.

e Kilis Elbeyli Gegici Barinma Merkezinde yasayan sigimmacilar i¢in gegici barinma
merkezinin dig goriiniistinden ziyade verilen hizmetlerin daha da genisletilmesi
gerektigi, calisanlarin siginmacilarin sorunlarim1 ¢é6zmek icin daha 6zverili bir sekilde
davranmasi gerektigi,

e Gegici barinma merkezlerindeki kayitlarin eksiksiz tutulmasi gerektigi, ¢calisanlarin ise
yeterli bilgi seviyesine ulasmasi gerektigi ve siginmacilarin ¢alisanlarla kolayca iletigim
kurabilmeleri gerektigi,

e SiZinmacilarin memnuniyetini artirmak i¢in onlarla daha iyi iletisim kurabilmenin
gerektigi 6nerilmektedir.

e Yapilacak olan arastirmalarda, arasgtirmacilarin farkli 6lgiim aracglariyla verilerin
kapsamini daha da genisletilmesi 6nerilmektedir.

e Arastirmanin anakiitlenin daha genis tutulmasinin {ilke genelinde kurulmus olan gecici
barinma merkezlerinde arastirmalar yapilarak daha genel sonuglara ulasilabilecegi
onerilmektedir. Bu ¢alismadaki orneklemin sadece Kilis Elbeyli Gegici Barimma
Merkezi’'nde yasayan sigimmacilardan olustugu igin elde edilen sonuglar da sinirl
kalmaktadir. Tiirkiye genelindeki gecici barinma merkezlerinde kalan siginmacilarin
katilimini saglayarak arastirmanin yiiriitiilmesi ve elde edilen sonuglari degerlendirerek

hizmet kalitesi algisindaki degisimlerin degerlendirilmesi onerilmektedir.
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