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Orijinal Makale

Bu caligmanin amaci, Genglik Merkezi faaliyetlerine katilan Suriyeli Miiltecilerin
algiladiklart hizmet Kalitesinin fiziksel ¢evre, etkilesim ve ¢ikt1 kaliteleri bakimindan
incelenmesidir. Arastirmanin evrenini Osmaniye genclik merkezindeki Suriyeli
miilteciler, 6rneklemi ise Osmaniye genclik merkezi kiiltiirel, sportif ve sosyal
faaliyetlere katilan 106 erkek, 63 kadin olmak iizere toplamda goniillii 169 Suriyeli
miilteci olusturmaktadir. Verilerin toplanmasinda kisisel bilgilerin yer aldig1 demografik
form ile Aycan (2005) tarafindan genglik merkezlerine yonelik olarak gelistirilen, daha
sonra Polat ve ark., (2013) tarafindan yeniden diizenlenerek gecerlik ve giivenilirlik
cahismast yapilan “Genglik Merkezlerinde Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi”
kullanilmigtir. Bu ¢aligma i¢in, verilerin homojenligi ve varyanslarn test edilmis,
farkliliklarin  belirlenmesinde Independent-Samples T Testi, One-Way ANOVA,
farkhihgm kaynaginin tespit edilmesinde ise Tukey testi kullanilmigtir. Olgegin bu
caligma icin hesaplanan Cronbach Alpha degeri ,82 olarak tespit edilmistir. Algilanan
hizmet kalitesi 6lgeginin tiim sorulari igin Suriyeli miiltecilere ait ortalama deger 4,33 +
0,47 olarak tespit edilmistir. Miiltecilerin barinma ve medeni durum faktdrlerine bagh
olarak algiladiklari hizmet kalitesi boyutlarinda istatistiksel agidan anlaml bir farkliliga
rastlanmazken; cinsiyete bagli olarak hizmet kalitesi alt boyutlarinin tamaminda
kadinlara ait degerler, erkeklere nazaran yiiksek bulunmus ve bu degisimin istatistiksel
acidan da anlamli oldugu belirlenmistir (p<0.05). Suriyeli miiltecilerin tesis kullanimu,
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gelir ve etkinlik tiirii faktorlerine bagh olarak algiladiklari hizmet kalitesi boyutlarinda
istatistiksel agidan anlamli bir farkliliga rastlanmamistir. Yas faktoriine bagli algilanan
hizmet kalitesi alt boyutlarinda fiziksel gevre kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi alt boyutlarinda;
egitim faktoriine baglh olarak ise tiim algilanan hizmet kalitesi boyutlarinda istatistiksel
anlamda farkliliklar gézlenmistir (p<0.05). Arastirmamiz bulgularina dayanarak Suriyeli
miiltecilerin genel anlamda algiladiklar1 hizmet kalitesinden memnun olduklar
sOylenilebilir.
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A Research on the Service Quality Perception of the Syrian Refugees Took
Part in the Youth Center Activities

Abstract Original Article
The aim of the paper is to study the quality of service perceived by the Syrian Refugees Article Info
who take part in the activities of the youth centre in view of the physical environment, inter Received: 16.05.2017
reaction and output quality. The universe of the research is the Syrian Refugees at the youth Accepted: 11.06.2017
centre in Osmaniye. The sample contains 106 male and 63 female volunteer Syrian Online Published: 16.06.2017
refugees who participate in the cultural, sportive and social activities at the youth centre.
For gathering the data, the demographic form in which the personal data are kept and ‘The
Scale of the Service Quality Perceieved at the Youth Centres’ , which was developed by
Aycan (2005) for the youth centres, and then rearanged and revised for validity and
reliability by Polat and his frends (2013), were used. For this study, the homogeneity and
variations of the data were tested; Independent-Samples T Test, One Way Anova for
detecting “difference’’, the Test of Tukey for detecting the source of difference were used.
Cronbach Alpha value of the scale for this study was found ,82. The avarage value of
‘Scale of Service Quality Perceived’ for all the questions to the Syrian refugees was found
4,33 = 0,47. A meaningful difference was not found on the dimension of service quality in
view of accomodation and marital status. Depending on sex, the values of the females of all
sub-dimensions in service quality are higher than those of males. The difference is
meaningful on the statistical scale (p<0.05). A meaningful difference was not found in the
dimensions of facility use by the Syrian refugees, the service quality perceived depending
on income and type of event. There is a meaningful difference in the sub-dimensions of
‘Service Quality Perceived’, physical facility quality and output quality. In the sub-
dimensions of Service Quality Perceived depending on age it was found statistical
differences in all service quality perceived (p<0,05). Based on our research findings, it can
be said that the Syrian Refugees are generally pleased with the quality of services they get.
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GIRIS

Kalite; evrensel, kiiltiirel, sosyal ve kisisel bir dizi seviyeye sahiptir. Kisaca, kalite
kusurlardan arindirilmis iriinler olarak tanimlanabilir (Tjiptono & Chandra, 2005). Hizmet
kalitesi kavrami, algisal kaliteye dayanir; algisal kalite ise tiiketicinin bir varligin genel
mitkemmellik ve Gstiinliigiine iligskin yargisi olarak ifade edilir (Parasuraman ve ark., 1985).
Algilanan hizmet, beklenen hizmetin altina distiigiinde, miisteriler o hizmet
organizasyonuna ilgilerini kaybederler. Aym sekilde eger algilanan hizmet miisterilerin
beklentilerini karsilar veya asarsa, o organizasyonun hizmetlerini tekrar kullanirlar
(Kotler, 2002). Hizmetler soyut nitelikte oldugundan, soyut niteliklere sahip olan hizmetin
kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bu nedenle hizmet kalitesi kavrami yerine “algilanan
hizmet kalitesi” kavrami kullanilmaktadir (Uygug, 1998). Parasuraman ve ark., (1985)
algilanan hizmet kalitesini “miisterinin beklentileri ve algilar1 arasindaki farkin yonii ve
derecesi” olarak tanimlamaktadirlar. Hizmet algist beklentilere bagli olarak degisiklik
gostermektedir. Hizmetin kaliteli olarak verilecegine iliskin beklentimiz yiiksekse ve
umdugumuzdan daha diisiik diizeyde bir hizmet ile karsilasmissak, verilen hizmet bagskalar
icin ne kadar giizel olsa da bizim i¢in kotiidiir. Bu durumun tam tersinde ise bekledigimizden
daha iyi hizmetlerle karsilasmamiz biz mutlu edecek ve tatmin olmamizi saglayacaktir
(Karahan, 2006). Miisterinin algiladigi gergek hizmet, beklentilerine esit ya da
beklentilerinden fazla ise hizmet kalitesinin yeterli oldugu, beklentilerin altinda ise yetersiz
oldugu diistiniilir (Winer, 2000; akt: Polat ve ark., 2013). Ayni zamanda hizmetler soyut
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nitelikte oldugu i¢in, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahip olmakta ve hizmet kalitesi ile
ilgili degerlendirmeler daha ¢ok algilamalara dayali olarak yapilmaktadir. Bu nedenlerden
dolay1, hizmet kalitesini 6lgmek daha zor olabilmektedir. Hizmet kalitesi, hem tiretim siireci
sonucunda ortaya konulan “¢ikt1i”y1, hemde hizmetin “sunulma bigimini” kapsamaktadir
(Zeithaml ve ark., 1996). Bu dogrultuda hizmet kalitesi kavrami, tiiketici ile hizmet
saglayicisi arasindaki etkilesim sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Leisen & Vance, 2001). Tiim bu
tanimlar, tlketicilerin bir nesneyi, ancak onu yorumladiktan (algiladiktan) sonra
degerlendirebilecegi ve buna bagli olarak da, hizmet kalitesini, hizmeti tiikettikten sonra,
algilar ile beklentilerini karsilagtirarak idrak edebilecegi varsayimina dayanmaktadir (Lee ve
ark., 2000; akt: Dortyol, 2012). Hizmetlerin birtakim karakteristik 6zelliklerinden dolay1
tiiketicilerin, hizmetleri ve hizmet kalitesini degerlendirmekte zorlanmasi (Altan ve Atan
2004; Atan ve ark., 2006) hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi ifadesinin
kullanilmasini gerektirmistir (Aracioglu ve ark., 2005). Zeithaml (1996) algilanan hizmet
kalitesini, “miisterinin, bir lirin ya da hizmetin istiinliigi veya miikkemmelligi ile ilgili genel
bir yargis1” olarak tanimlamaktadir (Robledo, 2001; Devebakan ve Aksarayli, 2003).
Ghobadian ve ark., (1994) ise, algilanan hizmet kalitesini, miisterilerin hizmet kalitesine
yonelik sezgileridir seklinde tanimlamistir.

Alan yazinda hizmet kalitesi iizerine yapilan arastirmalar; miisterilerin algiladig1r hizmet
kalitesinin, hizmetten bekledikleri ile kendilerine sunulan hizmet arasindaki kiyaslamadan
olustugunu belirtmektedir (Yilmaz, 2007). Bu dogrultuda miisterilerin bekledikleri hizmet
(bh), algiladiklar1 hizmetten(ah) yiiksek olursa (bh>ah), algilanan hizmet kalitesi memnun
edici olmayacaktir. Beklenen hizmetin, algilanan hizmet ile esit olmasi durumunda (bh=ah)
ise, algilanan kalite memnun edici olacaktir. Algilanan hizmet, beklenen hizmetten yiiksek
olursa (ah>bh), algilanan kalite ideal olacaktir (Aslan ve ark., 2006).

Yeni kamu isletmeciligi anlayisinda kamu hizmetlerinde ‘“kalite”, “vatandas odaklilig1” ve
“memnuniyet” kavramlari vurgulanmaktadir. Bu c¢ercevede, sunulan hizmetlerden
vatandaslarin memnuniyet diizeylerinin bilinmesi, kamu kurumlarinin daha dogru hizmet
politikalar1 gelistirip uygulamalarinda yol gdsterici olabilir (Giirel ve Ozel, 2013; Uziim ve
ark., 2016). Tirkiye’de mal veya hizmet iireten bircok sektdr, hizmet kalitesi ile ilgili
calismalara 6nem vermekte ve rakipleri ile aralarinda farklilik olusturmaya caligsmaktadir.
Gelisen teknoloji ile birlikte insanlarin serbest zamanlarinin artmasi 6zellikle spor alaninda
hizmet ireten kurumlarin c¢ogalmasimni saglamistir. Bu kurumlardan biri olan genclik
merkezleri insanlarin serbest zamanlarinda katilabilecekleri etkinliklerin sunulmasinda 6nemli
gorevler iistlenmektedir. Genglerin sosyal, kiiltiirel ve sportif etkinlikler ¢cercevesinde serbest
zamanlarin1 degerlendirmelerine firsat veren ve ortam hazirlayan orgiitler olarak tanimlanan
genclik merkezlerinin, amaglar1 ve etkinlik c¢esitleri incelendiginde, genglerin ¢ok yonlii
gelismelerinde ve serbest zamanlarmmi degerlendirmelerinde ©nemli gorevler yerine
getirdikleri acgikga goriilebilir (Aycan, 2005).

Gog, insanlarin bulunduklar1 yerden ekonomik, sosyal, siyasal ve kiiltiirel nedenlerden dolay1
baska bir yere hareket etmelerine verilen genel bir ad, evrensel bir olay olarak tanimlanabilir
(Akkas, 2015). Uluslararast miilteci hukukunun 6ziinii olusturan 28 Temmuz 1951 tarihli
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Cenevre Sozlesmesi’ne gore miilteci: "irki, dini, milliyeti, belli bir sosyal gruba mensubiyeti
veya siyasi diislinceleri nedeniyle zuliim gorecegi konusunda hakli bir korku tasiyan ve bu
yilizden iilkesinden ayrilan ve korkusu nedeniyle geri donemeyen veya donmek istemeyen
kisidir (UNHCR, 2017). Tiirkiye, 1951 tarihli Miiltecilerin Hukuki Durumuna Iliskin Cenevre
Sozlesmesi’'ne taraf iilkelerden biridir ve 1967 tarihli Ek Protokol’e “cografi sinirlama” ile
taraf olmustur. Tiirkiye, Ekim 2011°den itibaren, Suriyeli “misafirlerini” I¢isleri Bakanlig
Yonetmeligi’nin 10. maddesi gere§ince gecici koruma rejimine aldigini ilan etmistir. Asgari
uluslararasi standartlarla uyumlu olan bu rejim, acik kapi politikasi, geri donmeye zorlamama,
bireysel statii belirlemenin yapilmamasi, kamplarda barinma ve diger temel hizmetlerin
sunulmasi gibi ilkeleri icermektedir (Oner, 2014). Tiirkiye’nin izledigi “a¢ik kap1 politikas1”
cergevesinde, pasaportu bulunmayanlar dahil, kabul ettigi tiim Suriyeli siginmacilara sagladigi
“gecgici koruma” rejimi, uluslararast kuruluslar tarafindan uluslararasi hukuka ve insani
yiikiimliiliiklere uygun olarak degerlendirilmektedir (Kap, 2014).

Osmaniye ili genc¢lik merkezinin kiiltiirel, sportif ve sosyal faaliyetlerine katilan Suriyeli
miltecilerin, Tiirk toplumuna adapte olma ve giinlilk hayatin icerisinde yer alarak sosyal
anlamda toplumda yer bulmalarinin algiladiklari hizmet kalitesi diizeyiyle dogru orantili
oldugu distiniilmektedir. Bu diisiinceden hareketle bu arastirma, Suriyeli miiltecilerin
algiladiklar1 hizmet kalitesinin incelenmesi amaciyla yapilmistir.

MATERYAL VE METOD

Arastirmanin Modeli

Bu calismada, nicel arastirma yontemlerinden nedensel karsilastirma modeli kullanilmistir.

Arastirma Grubu

Arastirmanin evrenini Osmaniye genglik merkezindeki Suriyeli miilteciler, 6rneklemi ise
Osmaniye genglik merkezindeki kiiltiirel, sportif ve sosyal faaliyetlere katilan 106 erkek,
63 kadin olmak tiizere toplamda goniillii 169 Suriyeli miilteci olugturmaktadir.

Veri Toplama Araci

Verilerin toplanmasinda kisisel bilgilerin yer aldig: kisisel bilgi formu (yas, cinsiyet, egitim
durumu, gelir diizeyi, medeni durum) ile Aycan (2005) tarafindan genclik merkezlerine
yonelik olarak gelistirilen, daha sonra Polat ve arkadaslari (2013) tarafindan yeniden
diizenlenerek gecerlik ve giivenilirlik ¢alismasi yapilan “Genglik Merkezlerinde Algilanan
Hizmet Kalitesi Olgegi” kullamlmistir. 23 maddeden olusan veri toplama araci, Fiziksel ¢evre
kalitesi (1-10. maddeler), Etkilesim kalitesi (11 - 18. maddeler), Cikt1 kalitesi (19-23.
maddeler) olmak iizere toplam ii¢ (3) alt boyuttan olusmaktadir. Olgme araci 5°1i likert tipi
(1= tamamen katilmiyorum — 5= tamamen Katiliyorum) bir yapiya sahiptir.

Verilerin Toplanmasi
Arastirma silirecinde elde edilen veriler arastirmaci tarafindan, Osmaniye genclik
merkezindeki kiiltiirel, sportif ve sosyal faaliyetlere katilan Suriyeli miiltecilere terciiman
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yardimiyla uygulanmistir. Anket uygulanan grup, yerel dil ve kiiltlirden tamamen
bagimsiz degildir.

Verilerin Analizi

Aragtirmada kullanilan verilerin analizinde SPSS (Statistical Package For Social Scientists for
Windows Releasel6.0) programi kullanilmistir. Verilerin normalligi ve homojen dagilip
dagilmadig: belirlendikten sonra istatistiksel gosterimlerde aritmetik ortalama, standart sapma
degerleri sunuldu. ikili karsilastirmalarda Independent-Samples t test, coklu karsilastirmalarda
One Way Anova, farkliligin kaynaginin belirlenmesinde ise Tukey testi kullanilmistir.
Olgegin bu calisma icin hesaplanan Cronbach Alpha degeri ,82 olarak tespit edilmistir.
Dagilimlardan elde edilen sonuglar tablolastirilmis ve bulgular yorumlanmistir. Anlamlilik
diizeyi 0,05 olarak alinmustir

BULGULAR

Aragtirmanin bu bdliimiinde elde edilen verilerin istatistiksel analizler neticesinde ortaya
¢ikan bulgularina iligkin tablo ve yorumlara yer verilmistir.

Tablo 1: Suriyeli miiltecilerin tamamina ait algilanan hizmet kalitesi degisimleri

Fiziksel Cevre Kalitesi Etkilesim Kalitesi Cikt1 Kalitesi
X SS X SS X SS
Suriyeli Miilteciler 169 4.36 0.61 4.30 0.54 4.32 0.52

Algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin tiim sorulari i¢in ortalama deger (4.33 £0.47) olarak tespit
edilmistir.

Tablo 2: Suriyeli miiltecilerin cinsiyet durum faktoriine baglh olarak algiladiklar hizmet kalitesi.

Cinsiyet n % Fiziksel Cevre Kalitesi Etkilesim Kalitesi Cikt1 Kalitesi
X SS X SS X SS
Erkek 106 62.7 4.23 0.47 4.20 0.62 4.21 0.55
Kadin 63 37.3 4,57 0.76 4.46 0.34 450 0.42
p .000" .000" .000"

Tablo 2 incelendiginde, Suriyeli miiltecilerin cinsiyete bagli olarak hizmet kalitesi alt
boyutlarmin tamaminda kadinlara ait degerler erkeklere nazaran yiiksek bulunmus ve bu
degisimin istatistiksel agidan da anlamli oldugu belirlenmistir (p<0.05).
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Tablo 3: Suriyeli miiltecilerin medeni durum ve barmma durumu faktérlerine bagl olarak algiladiklar
hizmet kalitesi

Fiziksel Cevre Kalitesi Etkilesim Kalitesi Cikti1 Kalitesi

n %
X SS X SS X SS
Medeni Durum  Eyl 22 13 4.42 0.48 4.44 027 447 047
Bekar 147 87 4.35 0.63 4.28 057 429 053
p 0.509 0.195 0.108
Misafirhane 42 249  4.31 0.48 4.29 064 425 054
Barimma Durumu Ev 127 75.1 4.37 0.65 4.30 0.51 434 0.51
p 0.495 0.881 0.328

Tablo 3’ten de anlagilacagi gibi, Suriyeli miiltecilerin barinma ve medeni durum faktorlerine
bagli olarak algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarinda istatistiksel agidan anlamli bir farkliliga
rastlanmamaistir.

Tablo 4:Suriyeli miiltecilerin katildiklart etkinlik tiirii, gelir diizeyleri, iyelik siiresi ve egitim
diizeyleri faktorlerine bagh olarak algiladiklar hizmet kalitesi.

Fiziksel Cevre Etkilesim

Degiskenler n % Kalitesi Kalitesi Cikan Kalitesi
X SS X SS X SS
Kiltirel Etkinlik 67 39.6 439  0.83 429 051 432 054
.. . Sportif Etkinlik 61 361 435  0.30 426 048 429 044
Etlinlik Tard o o1 Etkinlik 41 243 431 057 437 067 436 061
P 0.786 0.604 0.773
0-850 TL 116 686 438 069 433 055 432 052
851-1500 TL 34 201 428 047 429 048 437 053
Gelir Diizeyi ~ 1501-2500 TL 13 77 435 025 410 057 431 047
2500 ve Uszeri 6 36 430 027 419 060 4 062
p 0.858 0.484 0.462
3-6 ay 79 467 431 054 435 056 438 056
7-12 Ay 48 284 444 087 424 054 426 053
Oyelik Siresi 22 Y1 29 172 433 036 426 057 423 043
3-4 Yil 6 360 442 028 434 025 43 045
4-5 Y1l 7 410 434 016 429 049 431 032
p 0.826 0.839 0.624
{lkogretim 65 385 456 073 443 040° 445 0.44°
Ortadgretim 53 31.4 423 043 422 054 431 049
Egitim Diizeyi  Universite 42 24.9 4.17 0.59° 415 071" 4.08 0.62°
Lisans Ustii 9 5.30 4.50 0.12 449 025 447 0.36
p 003" 024" 003"

Tablo 4 incelendiginde Suriyeli miiltecilerin katildiklar1 etkinlik tiirii, gelir diizeyleri ve iiyelik
stiresi faktorlerine bagl olarak algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarinda istatistiksel a¢idan
anlamli bir farkliliga rastlanmamistir. Egitim diizeyleri fiziksel ¢evre boyutunda ilkogretim
mezunu miiltecilere ait ortalamalar (4,56+0,73), ortadgretim (4,23+0,43) ve iiniversite
(4,17£0,59) mezunu miiltecilere nazaran yiiksek bulunmus ve bu degisimin istatistiksel agidan
da anlamli oldugu belirlenmistir (p<0.05). Etkilesim boyutunda ilkdgretim mezunu
miiltecilere ait ortalama deger (4,43+0,40) liniversite mezunu miiltecilere ait ortalamalardan
(4,15+0,71) yiiksek bulunmus ve degisimin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir
(p<0.05). Cikt1 kalitesi boyutunda ilkdgretim mezunu miiltecilere ait ortalama deger
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(4,45+0,44) tniversite mezunu miiltecilere ait ortalamalardan (4,08+0,62) yiiksek bulunmus
ve yine bu degisimin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (p<0.05).

Tablo 5: Suriyeli miiltecilerin yas durum faktoriine bagli olarak algiladiklar1 hizmet kalitesi

Fiziksel Cevre

yas 0 % Kalitesi Etkilesim Kalitesi Cikt1 Kalitesi
X SS X SS X SS
10-14 Yas 53 314 4.63 0.772 4.46 0.38 4.47 0.402
15-20 Yas 52 30.8 4.23 0.39° 4.20 0.59 4.28 0.50
21-25 Yas 40 23.7 4.21 0.57° 4.17 0.70 4.10 0.65°
26-30 Yas 12 7.1 4.25 0.42 4.40 0.30 4.40 0.26
31-35 Yas 12 7.1 4.30 0.65 4.37 0.40 4.42 0.61
p .003" 0.053 .010"

Tablo 5’te goriilecegi lizere yas faktoriine bagl algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarinin
fiziksel ¢evre ve ¢ikt1 kalitesinde istatistiksel anlamda farkliliklar gézlenmistir (p<0.05).

TARTISMA ve SONUC

Ulkemizin smir komsusu Suriye'de meydana gelen i¢ savas neticesinde pek ¢ok Suriyeli
vatandas Tllkelerini terk etmek zorunda kalmistir. Savastan dolayr go¢ cesitli iilkelere
yapilirken en biiyiik go¢ dalgas1 Tiirkiye'ye olmustur. Tiirkiye’ye sigman Suriyelilerin bir
kismi Osmaniye ilinde yasamlarmi siirdiirmeye caligmaktadir. Devlet eliyle Suriyeli
miilteciler i¢in ¢esitli imkanlar gelistirilmis ve misafir goziiyle bakilan bu kisilerin rahat
etmesi i¢in her tirli imkan seferber edilmistir. Kamu eliyle gerceklestirilen iicretsiz
hizmetlere Suriyeli miiltecilerde katilmaktadirlar. Toplumumuzda bizlerle birlikte yasayan
Suriyeli miiltecilerin sosyallesme siirecinde aldiklar1 hizmetten memnun olmalar1 devletimizin
ve milletimizin imaj1 i¢in olduk¢a dnemli oldugu diislinilmektedir; ayrica genclik merkezi
faaliyetlerine katilan miiltecilerin hizmet kalitesi alg1 diizeylerinin incelenmesi bu merkezde
verilen hizmetin kalitesini arttirmak adina olduk¢a 6nemli oldugu sdylenebilir.

Yapilan bu c¢alisma sonucunda elde edilen bulgulara gore Suriyeli miiltecilerin cinsiyet
degiskenine bagl olarak fiziksel gevre kalitesi, etkilesim ve ¢ikti kalitesi alt boyutlarinin
tamaminda kadinlara ait hizmet kalitesi alg1 diizeyi degerleri, erkeklere nazaran daha yiiksek
bulunmus ve bu degisimin istatistiksel a¢idan da anlamli oldugu belirlenmistir (p<0.05).
Ergin’in (2010) yaptig1 calismada, kadin ve erkek katilimcilarin her ikisi de algilanan hizmet
kalitesine etki eden faktorlerden fiziki faktorleri en yiiksek hizmet kalitesi faktorii olarak
algilamaktadirlar. Katilimcilarin cinsiyet dagilimlar: ile algilanan hizmet kalitesine etki eden
faktorlerin ortalama puanlari arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir; hizmet
kalitesini kadin katilimcilar, erkek katilimcilara gore daha olumlu olarak algilamaktadirlar.
Yiizgeng (2010) ve Demirel (2013) tarafindan yapilan ¢alismalarda, hizmet kalitesi algisinda
cinsiyet agisindan istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir. Theodorakis ve
arkadaglarimin (2004) arastirma bulgularina gore, cinsiyete gore sunulan hizmet ve tesis
boyutunda istatistiksel anlamda farklilik vardir. Erkekler tesis ve hizmetler boyutundaki
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sorulara daha yiiksek puanlar vermislerdir. Yani, kadinlar tesis ve hizmetlerden erkeklere gére
daha az memnundur. Alan yazinda yapilan diger bir ¢alismada cinsiyet degiskeninde, fiziksel
cevre kalitesi alt boyutunda kadmnlarin hizmet kalitesi alg1 diizeyinin erkeklere gore daha
diisiik olduguna yonelik sonuglar bulunmustur (Uziim ve ark., 2016). Aycan (2005) tarafindan
yapilan arastirmada genglik merkezi iiyelerinin hizmet kalitesinin alt boyutlarina yonelik algi
diizeyleri cinsiyete gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. Arastirma bulgularindaki
farkliliklarin kisilerin sosyo-kiiltiirel yapilarindan kaynaklandig: diistiniilmektedir.

Suriyeli miiltecilerin barinma (n=127, % 75,1 evde; n=42 % 27,9 misafirhanede) ve medeni
durum (n=147 % 87,22 bekar; n= 42, %,13) faktorlerine baglh olarak algiladiklar1 hizmet
kalitesi boyutlarinda istatistiksel agidan anlamli bir farklili§a rastlanmamis; ancak hem evde
barinan hem de evli olan Suriyeli miiltecilerin fiziksel ¢evre kalitesi, etkilesim ve ¢ikt1 kalitesi
alt boyutlarmin tamaminda hizmet algis1 ortalamalar1 misafirhanede kalan ve bekar olanlara
gore daha yiiksek oldugu gozlemlenmistir. Gencer ve arkadaslariin (2008) yapmis olduklari
calismada evli turistlerin ¢alisanlar boyutunda hizmet kalitesi algilarin1 bekarlara gére daha
yiksek bulmuslardir. Ergin ve ark., (2010) evli olan katilimcilarin aldiklart hizmetten
memnuniyet diizeylerinin bekarlara gore daha yiiksek oldugu sonucuna ulagsmislardir. “Yerel
yonetimlerin sundugu spor hizmetlerinde hizmet kalitesi” adli ¢aligmalarinda, medeni durum
degiskenine gore calisanlar, program ve tesis alt boyutlarinda evli olan katilimcilarin hizmet
kalitesi algi diizeylerinin bekar {iyelere gore daha yiiksek oldugunu tespit etmislerdir.
Arastirmacilar bu durumu, evli iiyelerin sosyal anlamda, bekarlara gére daha rahat ve
tecriibeli olmalartyla, daha bilingli ve sorumluluk sahibi olduklari i¢in beklentilerinin de daha
az olmasiyla agiklamislardir (Uziim ve ark., 2016). Bizde ise, gii¢lii aile baglarmin kuruldugu
ortamlarda hayata bakisin daha pozitif oldugu diistincesi hakimdir.

Genglik merkezinde Suriyeli miiltecilere yonelik diizenlenen kiiltiirel (n=67, % 39,6 ), sportif
(n=61, % 36,1) ve sosyal (n=41, % 24,3) etkinlik tiirii faaliyet faktorlerine bagli olarak
algiladiklar1 hizmet kalitesi alt boyutlarinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilhiga
rastlanmamustir. Kiiltiirel ve sportif etkinliklerde fiziksel g¢evre kalite algisi en yiiksek
ortalama degere sahipken, sosyal etkinliklerde etkilesim kalite algisinin en yiiksek ortalama
degere sahip oldugu tespit edilmistir. Kiiltiirel ve sportif etkinliklerde fiziksel ¢evre kalite
algisinin en yiiksek ortalama degere sahip olmasi, gen¢lik merkezi fiziki ortaminin yeterli
oldugu sonucunu diistindiirmektedir. Ko & Pastore (2004), miisterilerin hizmeti
degerlendirme stirecinde, gozle gorilebilir fiziksel varliklarin 6nemli yer tuttugunu
belirtmiglerdir. Katilimcilarin algilanan hizmet kalitesi faktorlerine gore puan ortalamalari
incelendiginde fiziksel faktorler en yiiksek hizmet kalitesi puanina sahiptir ( Ergin, 2010).

Sosyal etkinliklerde ise etkilesim kalite ortalamasinin yiiksek olmasi, Suriyeli miilteciler ile
kurulan iletisim iligkilerinin etkili oldugunu diisiindiirmektedir. Howat & Murray (2002) en
yiiksek hizmet performansini “personelin arkadas canlis1 olmasi” olarak belirtmektedirler. Ko
& Pastore (2005) calisanlarin tutum, davranis ve deneyimlerinin, miisterilerin hizmet kalitesi
degerlendirmeleri iizerinde etkili oldugunu belirtmiglerdir. Yildiz ve ark., (2016) fitnes
merkezi tyeleri iizerine yaptiklart arastirmada ise etkilesim kalitesi bireylerin spor
merkezlerinden beklentileri, tutum ve davranis degisiklikleri {izerine odakli oldugu yoniinde
yorumlanmustir. Fitness merkezlerinin iiyeleriyle olumlu iligskiler kurmaya ve bu iligkileri
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stirdiirmeye gereksinim duydugu diger bir ifadeyle etkilesim icerisinde olmaya ihtiya¢ duyduklari
belirtilmistir. Diger bir aragtirmada ise Maryam & Kang’in (2003) giineybati Kore'de Cheju
Adasi'ndaki turistlerin hizmet kalitesi beklentilerini arastirmak icin yaptiklar1 aragtirma
sonucuna gore, yerel Kkiiltiirel etkinin cevre dostu tesislerden daha Onemli oldugunu
soylemektedirler. Kyle ve ark., (2010)’nin Yunanistan’in kuzeyindeki iki kayak merkezi
katilimcilarinin sadakat ve memnuniyetinde hizmet kalitesinin etkisini arastirmak amaciyla
yaptiklar1 aragtirma bulgularina gore, hizmet kalitesiyle aralarinda dogrusal iliskiler olan
psikolojik baglilik, memnuniyet ve sadakatin katilan katilimcilarda gii¢lii oldugu, katilimcilar
icin (samimi, anlayisl, bilgili) tesis ortaminin sunulmasi (dogal olanaklar dahil) etkilesim,
sadakat ve memnuniyet arasinda pozitif bir iligski oldugu bilgisini vermektedirler.

Gelir, satin alma davraniginin istiin belirleyicisidir (Dorota, 2013). Gelir seviyesi, bir
tiiketicinin yasam stili ve tutumunu etkiler ( Paul ve ark., 1996). Suriyeli miiltecilerin, gelir
diizeyi faktoriine bagli olarak algiladiklar1 hizmet kalitesi alt boyutlarinda istatistiksel agidan
anlamli bir farkliliga rastlanmamustir; elde edilen bu bulgu Uziim ve ark., (2016)’nin yapmus
olduklar1 arastirma sonucuyla Ortiismektedir. Arastirmacilar gelir diizeyi degiskeni ile hizmet
kalitesi algi puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark saptanmadigi belirtmislerdir.
Ardig ve ark., (2004)’nin yaptig1 arastirma bulgularina gore, vatandaslarin algiladiklar1 genel
hizmet kalitesi ile gelir diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmamustir.
Literatiirde gelir diizeyi faktorii ile ilgili farkli bulgular da mevcuttur. Ceyhun (2006)’un
yaptig1 arastirma bulgularina gore, tesisin fiziksel 6zellikleri ile ilgili sorulardan elde edilen
cevaplar ailelerin gelir diizeyleri ile karsilastirildiginda en yiiksek gelir diizeyine sahip
gontllilerden elde edilen puanlarin daha yiiksek oldugu bulunmustur. Yiizgenc (2010)
yapmis oldugu arastirma sonuglarina gore genclik merkezleri iiyelerinin hizmet kalitesi alt
boyutlar1 bakimindan istatistiksel olarak “gelir diizeyleri” ne goére anlamli bir fark
gosterdigini ortaya koymustur. Arastirmamiza katilan Suriyeli miiltecilerin gelir diizeylerine
dair elde edilen bulgularda 169 Suriyeli miilteciden 150’sinin aylik gelir diizeyinin 0-1500 TL
arasinda oldugu goriilmektedir. Elde edilen bu bulgu aylik asgari ticretin 1.777.50 TL
(Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi, 2017) oldugu iilkemizde, Suriyeli miiltecilerin
calisma iicret sartlarinin iyilestirilmesi gerektigini diisiindiirmektedir.

Suriyeli miiltecilerin {iyelik siiresi faktoriine bagli olarak algiladiklart hizmet kalitesi
boyutlarinda istatistiksel a¢idan anlamli bir farklilifa rastlanmamistir. Literatiirde yapilan
arastirmalar incelendiginde tesis kullanim siiresinin hizmet kalite algis1 ilizerindeki etkisi ile
ilgili farkli sonuglar iceren c¢aligmalar mevcuttur. Eraslan (2014) tesis kullanim siireleri
degisse bile hizmet kalite algisinda bir degisim olmadigini belirtirken, Demirel (2013) yaptigi
calismada, sadece tesis alt boyutu bakimindan iiyelik siiresi ve algilanan hizmet kalite algisi
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugunu bildirmistir. Kullanicilarin tesisi
kullanma zamanlari (y1l olarak), hizmet kalitesi igin verdikleri puanlarla dogru orantili olarak
azalmaktadir (Ceyhun, 2006). Ozen ve ark., (2016) ise etkinliklere katilim yili ve haftalik
kullannm siklig1 bagimsiz degiskenleri agisindan etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi alt
boyutlarinda anlamli fark oldugu tespit etmislerdir. Yiizgeng’in (2010) yapmis oldugu
arastirma sonuglarma gore katilimeilarin genglik merkezlerine iiye olma siireleri ve gencglik
merkezlerini kullanim sikliklar1 hizmet kalitesi algi diizeylerinde bir farklilik gostermemistir.
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Aycan’in (2005) yapmis oldugu c¢alisma sonucuna gore genglik merkezi {iiyelerinin
algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri arasinda tiyelik stireleri bakimindan anlamli fark vardir.
Baska bir ifadeyle tiyelerin hizmet kalitesi algilar, iiyelik siirelerine bagl olarak anlamli bir
sekilde degismektedir. 1-2 yil aras1 ve iki (2) y1l istii tiyelik siiresi grubuna dahil olan iiyelerin
algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyi, bir (1) yildan daha az siiredir {iye olan gruba oranla
anlamli diizeyde yiiksektir. Aragtirmalardaki farkliliklarin sebebinin, hizmeti sunan kurum ve
Kuruluslarin hizmet sunus bi¢imi, fiziksel ¢evre, gorevlilerin tutumu vb. faktérlerden
kaynaklandigini bizlere diisiindiirmektedir.

Suriyeli miiltecilerin egitim diizeyi durum faktoriine bagl olarak algiladiklar1 hizmet kalitesi,
algilanan tiim hizmet kalitesi boyutlarinda istatistiksel anlamda farkliliklar gostermistir
(p<0.05). Fiziksel g¢evre kalite algis1 ortadgretim ve {liniversite mezunlari1 arasinda benzerlik
gosterirken, ilkdgretim mezunlarinda farklilik gostermektedir. Etkilesim kalite algisi ile ¢ikti
kalite algis1 ilkdgretim ve iiniversite mezunlar1 arasinda farklilik gostermektedir. Aycan’in
(2005) yapmis oldugu calisma sonucuna gore genc¢lik merkezi {iyelerinin algiladiklari hizmet
kalitesi diizeyleri arasinda egitim seviyeleri bakimindan anlamli fark bulunmustur. Hizmet
kalitesi algi diizeyi en yiiksek ilkokul 6grencisi veya mezunu egitim grubuna ait iken, lise
Ogrencisi veya mezunu egitim grubu ise en diisiik algi diizeyine sahip olan gruptur.
Theodorakis ve ark., (2004) yaptig1 arastirmaya gore, bireylerin egitim durumlarina goére
anlaml farkliliklar vardir. En diisiik egitim seviyesine sahip miisteriler (ilkogretim),
ortadgretim ve lniversite mezunlarina gore tesis boyutundan daha memnunlardir. Ceyhun
(2006)’un yaptig1 arastirma bulgularma gore, Ogrenim durumlar1 bakimindan lisans
diizeyindeki deneklerden elde edilen puanlarin lise diizeyindeki deneklerden alinan
puanlardan daha yiiksek oldugu, istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu tespit
edilmistir. Alexandris ve ark., (1999) yaptig1 arastirma sonuglarina gore, en diisiik egitim
seviyesine sahip miisteriler (ilkdgretim), ortadgretim ve iiniversite mezunlarina gore tesis
boyutundan daha memnunlardir. Boz (2007)’un yaptig1 arastirmada, {niversite egitim
seviyesindeki miisteriler, diger egitim seviyelerindeki miisterilere gore ¢alisanlarin hizmet sunum
kalitesinden daha az memnun olmaktadirlar. Yani egitim diizeyi diistikge memnuniyet diizeyi
artmaktadir. Egitim diizeyi durum faktoriine bagl olarak algilanan hizmet kalitesini arastirmak
icin alan yazinda yapilan arastirma sonuglarma gore farkli bulgular da elde edilmistir.
Yiizgeng (2010), Uziim ve ark., (2016) yapmus olduklar1 arastirma sonucuna gore egitim
diizeyi degiskeni ile hizmet kalitesi algi puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark
saptanmamugstir. Demirel‘in (2013) yapmis oldugu arastirmaya gore, egitim seviyesi ortaokul
ve tniversite olan kisiler arasinda, egitim seviyesi lise, ilkokul ve ortaokul olan iiyeler
arasinda tesise iliskin hizmet kalitesi puanlar1 bakimindan anlamli bir farklilik tespit
edilmemistir. Arastirmalardaki egitim diizeyleri ile ilgili farkli bulgularin, egitim gruplarinin
degisen beklentileri, ¢alisma alanlari, evren ve Orneklem farkliliklari, sosyo-demografik
ozellikler ile ilgili oldugunu diisiindiirmektedir.

Suriyeli miiltecilerin yas faktoriine bagl algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarinin fiziksel
cevre ve ¢ikt1 kalitesinde istatistiksel anlamda farkliliklar tespit edilmistir (p<0.05). Fiziksel
cevre kalite algisinda 10-14 yas grubu ile 15-20 ve 21-25 yas gruplar1 arasinda anlamli
farkliliklar mevcuttur. Cikt1 kalite algisinda 10-14 yas grubu ile 21-25 yas grubu arasinda
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farklilik gozlemlenmistir. Alan yazinda bulgularimizla aymi ve farkli yonlii arastirma
sonuglart mevcuttur. Fiziki c¢evre kalitesi alt boyutu icin, 19 yas veya daha kiiciik olan
ogrencilerin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri, 22-23 ve 24 yas veya daha biiyiik 6grencilerin
hizmet kalitesi alg1 diizeylerinden daha yiiksektir. Yani, yas1 kiiclik olan 6grencilerin, yasi
daha biiyiik olanlara gore hizmet kalitesi algilar1 daha fazladir (Eraslan, 2014). Ardig ve ark.,
(2004) “Belediyelerde hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi” adli ¢aligmalarinda yas gruplarina gore
vatandaslarin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile memnuniyet diizeyleri arasinda farklilik oldugu
sonucuna ulagsmislardir. Arastirmaya gore insanlarin yaslar ilerledikce belediye
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri artis gostermektedir. Aycan’m (2005) yapmis oldugu
calisma sonucuna gore genclik merkezi iiyelerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri
arasinda yaslar1 bakimindan anlamli fark vardir. 11 ve yas grubuna dahil olan genclik merkezi
tiyelerinin algiladiklan fiziksel ¢evre kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikti kalitesi diizeyi diger
yas gruplarina oranla daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Biitiin boyutlarda en diisiik algi
diizeyine sahip olan tiiyelerin ise 15-17 yas grubuna dahil olanlar oldugunu belirtilmektedir.
Saglik isletmelerinde algilanan hizmet kalitesini tespit amaglh yapilan bir arastirmada fiziksel
ozellikler acisindan farkli yas gruplarinda bulunan kisilerin kalite skor ortalamalar1 arasinda
anlaml diizeyde 6nemli bir fark oldugu tespit edilmistir. Yash olan hastalar daha geng
olanlara gore sunulan hizmet kalitesini daha yiiksek algilamaktadir (Devebakan ve Aksarayli,
2003). Arastirmamizdaki yas faktoriine bagli olarak elde ettigimiz bulgular1 destekleyen
benzer caligmalar oldugu gibi, benzer olmayan sonuclari elde eden arastirmacilar da
mevcuttur. Lapa ve Basta¢ (2012) yilinda yaptiklar1 ¢caligmada, katilimcilarin hizmet kalitesi
memnuniyet diizeyi puanlart ile yagslar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
bulamamustir. Uziim ve arkadaslarinin (2016) yapmis olduklar1 arastirma sonuglarina gore
katilimcilarin yasi ile hizmet kalitesi algi puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
iligki bulunmadig1 bilgisini vermektedirler. Yildiz ve Tiifek¢i’nin (2010) yilinda yaptigi
calismada yas degiskeni ile hizmet kalitesi algi diizeyi arasinda anlamli bir iliski
bulunamamistir. Goriildiigii gibi alan yazindaki arastirmalarda yas ile hizmet kalitesi algi
diizeyleri arasinda farkli sonuclara ulasilmistir. Béyle bir durumun ortaya ¢ikmasinda kisilerin
hizmet kalitesi beklentilerinin farkli olmasi, degisik yas gruplar1 algir diizeylerinin
farklilasmasi, yasanilan yer, sosyo-ekonomik, kiiltiirel farkliliklar ve hizmet sunulus
bicimlerinin etkili oldugu diistiniilmektedir.

Diinya da; her bir dakika 24 kisi evini terk ediyor, 65,3 milyon insan miilteci oldugu ve bu
sayisinin hizla arttig1 rapor edilmektedir. Diinya genelinde gegen yil bes milyon kisi daha
evlerini terk etmek zorunda kalmistir, miilteci sayisinin daha da artmasindan endise
edilmektedir. En fazla miilteciye kaynaklik eden iilkeler sirasiyla Suriye, Afganistan ve
Somali; miiltecilerin yiizde 54’1 bu ii¢ lilkeden geliyor. Tiirkiye barmndirdigi 2,5 milyon
Suriyeli siginmaci ile rekor sahibi. Tiirkiye’yi 1,6 milyon kisiyle Pakistan, 1,1 milyon kisiyle
Liibnan izliyor. Miiltecilerin asil sorunu ¢oziilemese bile yasam kaliteleri ile ilgili diizenleme
ve ¢aligmalara agirlik verilmesi neredeyse bir zorunluluk ve insanlik gérevi (UNCHR, 2015).

Sonug olarak; bu calismada miiltecilerin cinsiyet, egitim faktorlerine bagli olarak algilanan
hizmet kalitesi alt boyutlarinin tamaminda istatistiksel anlamda farkliliklar goézlenmesi
cinsiyet ve egitim durumu faktorlerinin oldukga etkili oldugu kanaatini uyandirmistir. Son
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donemde tlkemiz, Suriyelilere yonelik kisa vadeli programlardan uzun vadeli program
arayislarma girmistir. Bu programlarin en énemlisi siiphesiz egitim politikalaridir. Ulkemize
gelen Suriyelilerin yarisindan ¢ogunun egitimlerini savas nedeniyle yarida biraktiklari
bilinmektedir. Bu nedenle genglik merkezinde oldugu gibi, Suriyeli miiltecilerin egitimlerine
yonelik program ve faaliyetlerin arttirilmasi i¢in 6zel kuruluslar ile sivil toplum kuruluslarinin
desteginin alinmasi olduk¢a Onemlidir. Bunun igin, ulusal ve uluslararasi sivil toplum
orgiitlerinin beseri ve finansal desteklerini arttirmalari saglanmalidir. Hayatlarina Avrupa
iilkelerinde devam etmek isteyen miiltecilerin igin kiiltiirel etkinlikler ¢ergevesinde yabanci
dil 6gretiminin fayda saglayacagi diisiincesi de hakimdir. Suriyeli 6grencilerin ve aileleri igin
rehberlik ve danigsma hizmetlerinin arttirilmasi da 6nemlidir.

Miiltecilerin algilanan hizmet kalitesi ortalama puan degerlerinin yiiksek olmasi, genglik
merkezinde verilen hizmetlerden memnun olduklar1 ve genel anlamda genclik merkezi
kiiltiirel, sportif ve sosyal faaliyetlerinin Suriyeli miiltecilere yarar sagladig1 ve saglayacagi
soylenebilir. Unutulmamalidir ki miilteciler sadece iilkemizin degil diinyanin bir gercegidir;
¢oziim odakl1 bir bakis agisi ile miiltecilik bir problemden olmaktan ¢ikacak ve bu sorun daha
¢ok ortak yasam alanlarmmn paylasimi ile kolayca asilabilecektir. Ulkemizdeki Suriyeli
miiltecilere yonelik calisma ve arastirmalarin artmasi ve onlara rehber olmasi bakimindan
calismamiz 6nem tasidig1 diisiiniilmektedir.
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