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Genglik Hizmetleri Etkinliklerine Katilan Bireylerin Hizmet

Kalitesi Algis1: Bolu Ornegi*

Giiclii OZEN* - Erdem DEMIRSOY ** - Hanifi UZUM*™*
Oz
Hizmet kalitesi, sunulan iiriin veya hizmeti kullanan kisinin hizmetle ilgili istek ve beklentilerinin karsilanma
derecesidir. Bu beklentiler dogrultusunda yapilan bu ¢aligmanin amaci genglik hizmetleri biinyesinde ticretsiz
olarak agilan etkinliklere katilim sonucu algilanan hizmet Kkalitesinin farkli degiskenler agisindan
incelenmesidir. Aragtirma genel tarama modelinde olup veriler anket ile toplanmustir. Aragtirmanin 6rneklemi
calisma evreni ile ayni olup Genglik Hizmetleri biinyesinde farkli branslarda etkinliklere devam eden ve
caligmamiza goniilli katilan 65 kisiden olugsmaktadir. Arastrmada Ko ve Pastore (2005) tarafindan
gelistirilen, Tiirk¢e gecerlik ve giivenirlik uyarlamasi ise Kosker, Demir ve Cimen (2012) tarafindan yapilan,
Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgegi (The Scale of Service Quality in Recreational Sport)
kullamImustir. Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgegi (RSHKO), 4 alt boyutlu olup 38 maddeden
olugsmaktadir. Bu alt boyutlar, program kalitesi (9 madde), etkilesim kalitesi (8 madde), ¢ikt1 kalitesi (12
madde) ve fiziksel ¢cevre kalitesi (9 madde) dir. Verilerin yorumlanmas igin cinsiyet bagimsiz degiskeni i¢in
Mann Whitney-U testi, diger bagimsiz degiskenler i¢in Kruskal Wallis testi yapilmistir. Analizler sonucunda;
cinsiyet bagimsiz degiskeni agisindan program kalitesi ve fiziksel ¢evre alt boyutlarinda anlaml fark oldugu
(p<0,05) bulunmustur. Etkinliklere katilim yil1 ve haftalik kullanim siklig1 bagimsiz degiskenleri acisindan
program Kkalitesi, etkilesim kalitesi, ¢ikti kalitesi alt boyutlarinda anlamli fark oldugu (p<0,05), giinliik
kullamim siiresi bagimsiz degiskeni agisindan program kalitesi, etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi, fiziksel cevre
kalitesi alt boyutlarinda anlamli fark oldugu (p<0,05) tespit edilmistir. Sonug olarak kadinlarm, program
kalitesi ve fiziksel gevre alt boyutlarinda hizmet algisinin erkeklerden daha yiiksek oldugu ve yillik, haftalik
ve gilinliik kullanim siiresi arttik¢a algilanan hizmet kalitesinin azaldig1 sdylenebilir.
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Youth Service Particiants’ Perception of Service Quality Bolu Instance
Abstract
Service quality is the degree of being met the expetations and requests of the person using the service or the
product. The purpose of this study which has carried out in accordance with the expectations is to be
examined at the service quality which is perceived by the participant result to the activities which have been
done without cost. The study is a general scanning model and the datas were collected by the survey. The
resaerch sample is the same as the target population of the study and consists of 65 people who carry on the
activities in different branches within the scope of The Youth Service and also volunteer for the study. In the
study, The Scale of Service Quality In Recreational Sport which was developed by KO and Pastore (2005)
and whose adaption for validity and reliability for Turkish version was made by Kosker, Demir and Cimen
(2012) was used. The scale of Service Quality In Recreational Sport (RSHKO) has 4 sub-dimensions and
consists of 38 articles. These sub-dimensions are; the program quality, the interaction quality, the output
quality and the physical environment quality. To interpret the datas, Mann Whitney-U Test was used for the
independent variable in gender and Kruskal Wallis Test was implemented in the other independent variables.
As a result of the analysis, it was determined that there was a significant difference in the sub-dimensions of
the program quality and the physical environment in terms of independent variables in gender (p<0,05). It
was ascertained that there was signicant difference in the sub-dimensions of the program quality, the
interaction quality, the output quality with regard to independent variables which are the year of participation
in the activities and the frequency of weekly use and there was significant difference in the sub-dimensions of
the program quality, the interaction quality, the output quality in terms of independent variable which is daily
use duration (p<0,05). Consequently, it can be said that service perception in female is higher than in male in
the sub-dimensions of program qualitiy and the physical environment and as the annual, weekly and daily use
duration increases, the service quality perceived decreases.
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Giris

Hizmet, tiiketici ihtiyaclarinin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen
maddi niteligi olmayan bir tiriindiir (Kuriloff vd.,1993). Hizmetlere dokunulamaz,
somut bir kavram olmayip, soyut bir kavramdir. Kalite ise, tanimlamasi ve
anlagilmasi zor, kisiden kisiye, hizmetin tiirline gore ve bir¢ok degisik duruma
gore farklilik gosteren, siirekli degisim halinde olan karisik bir kavramdir (Altan
vd.; 2003).

Kalite, miisterilerin ihtiya¢larin1 tatmin edebilecek mal ve hizmetlerin
iretilmesi, isletmenin faaliyet verimliliginin arttirilmasi ve etkin bir maliyet
kontrol siireci ile iligkilendirilerek tanimlanmistir (Murat, 2007). Hizmetin; soyut
nitelikte olmasi, iretildigi yerde tiiketilmesi, heterojen bir yapiya sahip olmasi,
hizmet kalitesinin, hizmetin nerede ne zaman ve kimin tarafindan verildigine bagl
olarak degismesi ve lretim ve tlketimin es zamanli olmasi gibi nedenlerle
tanimlanmasi ve dl¢iilmesinin zor oldugu belirtilmektedir (Degirmen, 2006).

Algilanan hizmet kalitesi ise miisterinin bir iiriin ya da hizmetin {istiinligi
veya miikkemmelligi ile ilgili genel bir yargisi olarak tanimlanmistir (Robledo,
2001)

Hizmet kalitesi konusunda yapilan tanimmlarda heniiz bir uzlasma
saglanmamakla birlikte (Ataberk, 2007), literatiirdeki bazi tanimlar su sekildedir:

* Hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmet performansi
arasindaki farktir (Parasuraman vd, 1985).

* Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak i¢in iistiin ya da
miikemmel hizmetin verilmesidir (Yumusak, 2006).

» Hizmet kalitesi, bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da
beklentileri asma yetenegidir (Akbaba ve Kiling, 2001).

* Hizmet kalitesi, miisterinin hizmetle ilgili istek ve beklentilerinin
karsilanma derecesidir (Gtizel, 2006).

Teknolojik gelismeye paralel olarak calisma saatlerinin giderek azalmasi
icinde insanlarm bir hayli bos zamanlarinin olacagini gdsteren bir parametredir
(Balc1,2003). Bos zaman, calisilmayan zaman dilimini igermektedir. Rekreasyon,
is disindaki aktivitelerin bos zaman degerlendirme i¢in uyarlanmasidir, rekreasyon
bos zamanda yapilan etkinlikleri kapsamaktadir (Karakiigiik, 2005). Gottman ve
Glikson’a gore “insan zihninin tazelenmesi, yasaminin canlandirilmasidir.
Rekreasyon, yaratici ve kiiltiirel faaliyetlere katilarak bireyin yenilenmesi, biriken
arzularin acgiga ¢ikarilmasidir. Kisinin kendini tatmin veya eglence icin yaptigi
ugrasilardir.  Saglkli yasamak ve Rekreasyon etkinlikleri diizenlenirken
aktiviteleri drama, miizik, el ugrasi, kamp, spor, oyun, dans gibi sosyal ve 0zel
olaylar iceren ev dis1 faaliyetler olarak tanimlanabilir. ilgi alani bireyin diirtii ve
motivasyonuna bagl olarak belirlenebilir. Iyi bir sekilde planlandigi ve sunuldugu
zaman, rekreasyon demokratik sosyal yasanti sekillerini her yastan insana
Ogretmenin, vatandashik duygusunu ve karakter olgusunu olusturmanin, bdylece
de insan kaynaklarmni korumanin ve hayat standardim yiikseltmenin yollarindan
birisidir (Balc1 ve ilhan,2006).

BEU SBE Derg. o 5:2 (2016)  ss. 133-142 134



G. Ozen & E. Demirsoy & H. Uziim / Genglik Hizmetleri Etkinliklerine Katilan Bireylerin Hizmet
Kalitesi Algist: Bolu Ornegi

Tiim bu tanimlamalar 1s181nda; serbest zamanlarinda katilimcilarin
gelisimine katki sunmasi beklenen ve bir serbest zaman etkinligi olarak diisiiniilen
genclik hizmetleri faaliyetlerinin son tiiketicisi konumundaki bireylerin aldiklar1
hizmete dair kalite algilarmin Olglimlenmesi ve farkli degiskenler agisindan
gosterdigi degisimlerin tespiti bu ¢alismanin amacini olusturmaktadir.

Yontem

Bu arastirmada genel tarama modellerinden kesit alma yontemi kullanilmig
olup, veriler anket yontemi ile toplanmuistir. Arastirmanin Orneklemi c¢alisma
evreni ile ayni olup, g¢alismamiza goniillii katilan ve Genglik Hizmetleri
blinyesinde acilan kurslara katilim gostermis 65 (41 erkek, 24 kadm)
kursiyerlerden olusmustur. Kursiyerler kendi belirledikleri sportif bransta goniillii
olarak katilim gostermiglerdir. Katilimcilardan program sonrasi anket
doldurmalar1 istenmistir.

Verilerin Analizi

Istatistiksel analizler icin SPSS paket programi kullanilmis ve anlamlilik
diizeyi 0,05 diizeyinde smanmistir. Bagimsiz degiskenler arasindaki farkliliklara,
alt gruplarda n<30 oldugu ve varyanslar homojen dagilmadigi i¢in non-parametrik
testler kullanilarak bakilmistir. Cinsiyet degiskeni i¢in Mann Whitney U testi,
kullanim zamanlarina bagli degiskenler i¢in Kruskal Wallis Testi yapilmistir.

Arastirmada kullanmilan veri toplama araci

Aragtirmada  kullanilan veri toplama aracimin birinci  kismida
katilimeilara, demografik bilgiler (cinsiyet, yas, tesisi kullanim siiresi, tesisi
haftalik kullanim sikligi, tesisi giinlik kullanim siiresi) ile ilgili sorular yer
almistir. Tkinci kisimda ise katihmcilarin, iiniversite spor merkezleri hizmet
kalitesi algilarm1  belirleyebilmek i¢in Kosker Demir ve Cimen (2012)
tarafindan gegerliligi ve giivenirliligi Tiirkiye igin yapilan, “Rekreasyonel Spor
Hizmetleri Kalite Olgegi” (The Scale of Service Quality in Recreational Sport:
SSQRS; Ko ve Pastore, 2005) kullanilmustir.

Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgegi (RSHKO), 4 alt boyutlu olup
38 maddeden olusmaktadir. Bu alt boyutlar, program Kkalitesi (9 madde),
etkilesim Kalitesi (8 madde), cikt1 kalitesi (12 Madde) ve fiziksel ¢evre kalitesi (9
madde) dir.

Bulgular ve Sonug¢

Bu bolimde caligma kapsaminda yapilan anket sonucglarmna gore
istatistikler verilmistir.

Cinsiyet bagimsiz degiskeninin kalite algismma etkisini belirlemek i¢in
Mann-Whitney U testi yapilmustur.
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Tablo 1: Cinsiyet Degiskeni i¢in Mann-Whitney U testi tablosu

Erkek Kadin Z
AO+SS AO+SS
N:41 N:24

Program kalitesi 41,00+£13,69 47,12+11,11  2,96*
Etkilesim kalitesi  39,90+10,29 43,04+10,73 1,19

Ciktr kalitesi 59,57+17,57 63,20417,57 1,08
Fiziksel cevre 40,70+40,70 47,66+47,66 2,17*
*p<0,05

Tablo 1 incelendiginde program kalitesi ve fiziksel cevre kalitesi alt
boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli fark oldugu tespit edilmistir. Aritmetik
ortalamalar incelendiginde kadinlarin bu iki alt boyutta da kalite algilarinin daha
yiiksek oldugu goriilmektedir.

Kim ve Kim (1995), Yiizgen¢ (2010) ve Demirel (2013) tarafindan
yapilan arastirmalarda, hizmet Kalitesi algisinda cinsiyet bagimsiz degiskeni
acisindan istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmemistir. Ancak
Yiizgenc (2010) ¢aligmasinda kadinlarin soyunma odalarmni degerlendirdikleri alt
boyutta daha olumlu algilarmin oldugunu belirtmistir. Benzer bir bulgu da
Greenwell ve ark (2004) yaptiklar1 calismada vurgulanmistir. Bu ¢alismada kadin
miisterilerin memnuniyetleri, kullandiklar1 tesislerin fiziksel ortami ve hizmet
sunan ¢alisanina odakli oldugu ve genel olarak kullandiklar1 spor merkezlerinin
hizmet kalitesinden erkeklere kiyasla daha memnun olduklar1 belirtilmistir.
Eraslan (2014) tarafindan yapilan ¢alismada ise devlet {iniversitesinde sadece
“etkilesim kalitesi” alt boyutunda anlamhi fark tespit edilmis iken vakif
iiniversitelerinde “program kalitesi” ve “etkilesim kalitesi” alt boyutlarinda
anlamli bir fark bulunmustur. Bu alt boyutlarda, devlet iiniversitesi i¢in bu
farklilik erkeklerin lehine iken vakif iiniversitesi i¢in kadinlarin lehinedir. Bizim
calismamizda kadinlarin program igeriginden ve programin gerceklestigi cevreden
beklentisinin erkeklere oranla daha diisilk olma olasilig1 bu tip bir sonuca yol
actig1 diisiiniilmektedir. Toplumun genel yapis1 goz Oniine alindiginda kadmnlar
acisindan beklentinin ilk basamaginin rekreatif etkinlige sadece katilim olmasi,
hizmet kalitesi agisindan degerlendirme ise daha sonra gelecek bir beklenti olmasi
oldugu distiniilmektedir.

Y1l bazinda kullanim siiresi degisikligini kalite algisina etkisini belirlemek
icin Kruskal Wallis testi yapilmis ve tablolar sirasi ile verilmistir.
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Tablo 2.Y1l bazinda katilim degiskeni igin Kruskal Wallis Testi
Program kalitesi  Etkilesim kalitesi ~ Cikt1 kalitesi  Fiziksel cevre

Ki Kare 14,703 14,326 15,962 6,827
sd 3 3 3 3

p ,05 ,04 ,01 ,60
p<0.05

Tablo 2 incelendiginde katilim yili bagimsiz degiskenine gore program
kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi alt boyutlarinda istatistiksel olarak
anlamli fark oldugu tespit edilmistir. Farkin hangi gruplardan kaynaklandigini
tespit etmek i¢in gruplar arasinda Mann Whitney-U testi yapilmis ve farkin 1-3 ve
1-4 gruplarda oldugu belirlenmistir. Sira ortalamalar1 incelendiginde (Tablo 3)
kullanim y1l1 arttikca algilanan hizmet kalitesi diistiigii gortilmiistiir.

Tablo 3.Y1l bazinda kullanim degiskeni igin Sira Ortalama Degerleri

TKY N Sira Ortalamasi

Program kalitesi 1,00 35 47,69
200 8 33,38

300 12 30,75

4,00 10 23,00

Etkilesim Kalitesi 1,00 35 45,25
200 8 33,94

300 12 23,88

4,00 10 24,20

Cikt1 kalitesi 1,00 35 46,51
200 8 35,38

300 12 32,75

4,00 10 27,70

Fiziksel cevre 1,00 35 43,03
200 8 27,75

3,00 12 33,38

4,00 10 32,80

Alan yazin incelendiginde, tesis kullanim siiresinin (yil) hizmet Kalitesi
algis1 lizerindeki etkisi ile ilgili farkli sonuglar igeren calismalar mevcuttur. Eraslan
(2014), Yizgeng’in (2010) tesis kullanim siireleri (yil) degisse bile hizmet
kalite algisinda bir degisim olmadigini1 belirtir iken, Demirel (2013) yaptigi
caligmada, sadece tesis alt boyutu bakimindan iiyelik siiresi ve algilanan hizmet
kalite algis1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugunu
bildirmistir. Bu g¢aligmasinda Demirel (2013), faydalanma siiresi 1 yildan az
olan tyelerin tesis alt boyutuna iliskin puanlari, faydalanma siiresi 3-4 yil
olan iiyelerin puanlarmdan anlamli derecede yiiksek bulmustur. Ceyhun (2006) ise
yaptig1 calismada, kullanicilarm, tesisi kullanma zamanlar1 (y1l) arttikca, hizmet
kalitesi icin verdikleri puanlarin azaldigini belirtmis, miisterilerin isletmelerde
kaldiklar1 siire i¢inde hizmet kalitesi agisindan isletmeleri yetersiz gormeye
basladiklarini tespit etmistir. Memis ve Ekenci (2007)’ nin yaptig1 arastirmada da
bir yi1l ve iizeri zamandir spor tesislerinden faydalanan miisterilerin hizmet
kalitesinin ~ devamliligmin zamanla azaldigi yOniinde goriis Dbildirdigi
goriilmektedir. Kamuya ait iicretsiz veya diisiik ticretli etkinliklerde baslangig
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sathasinda hizmet kalitesi ile ilgili bir beklentinin diisiik veya hi¢ olmamasi, o an
icin sadece etkinlige katilimin yeterli goriilmesi, ancak gegen siire zarfinda
katilimcilarin beklentilerinin artmast ve sunulan hizmete dair memnuniyetsizligin
dile getirilmesi boyle bir sonuca yol agmis olabilecegi diisiiniilmektedir.

Haftalik bazda kullanim siiresi farkliliginin (giin) kalite algisina etkisini
belirlemek i¢in Kruskal Wallis testi yapilmis ve tablolar siras1 ile verilmistir. Tablo
4 incelendiginde haftalik kullanim siklig1 bagimsiz degiskenine gore program
kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi alt boyutlarinda istatistiksel olarak
anlamli fark oldugu tespit edilmistir. Farkin hangi gruplardan kaynaklandigini
tespit etmek icin Mann Whitney-U testi yapilmis ve farkin 1-3 ve 1-4 gruplarda
oldugu belirlenmistir. Sira ortalamalar: incelendiginde ( Tablo 5) kullanim sikligi
arttik¢a algilanan hizmet kalitesi diistiigli gortilmiistiir.

Tablo 4.Haftalik bazda kullanim degiskeni igin Kruskal Wallis Testi
Program kalitesi  Etkilesim kalitesi ~ Cikt1 kalitesi  Fiziksel cevre

Ki Kare 23,67 10,84 17,44 2,86
sd 3 3 3 3
P ,00 ,01 ,01 13
p<0.05

Tablo 5. Haftalik bazda kullanim degigkeni i¢in Sira Ortalama Degerleri

THKSIK N Sira Ortalamasi

Program kalitesi 1,00 35 40,30
2,00 10 30,65

3,00 11 21,83

4,00 9 6,88

Etkilesim Kalitesi 1,00 35 40,23
2,00 10 36,00

3,00 11 19,92

4,00 9 17,50

Cikt1 kalitesi 1,00 35 38,63
2,00 10 35,55

3,00 11 18,58

4,00 9 11,75

Fiziksel ¢evre 1,00 35 36,50
2,00 10 38,65

3,00 11 33,00

4,00 9 35,50

Araslan (2014) ¢alismasinda haftalik bazda kullanim degiskeni agisindan
cikt1 kalitesi ve fiziki ¢evre alt boyutlarmda anlaml fark oldugunu ve kullanim
sliresinin artmasinin kalite algilamasmi olumlu etkiledigini belirtmistir. Diisiik
iicretle bu tip bir hizmetin ikamesinin olmamasi katilimcilar haftalik kullanim
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sliresini arttirmis olsa bile algilanan hizmet kalitesinin diismesi sonucunu yarattig1
distiniilmektedir.

Giinliik bazinda kullanim saati siiresi farkliliginin kalite algisina etkisini
belirlemek i¢in Kruskal Wallis testi tablolar sirasi ile verilmistir.

Tablo 6.Giinliik bazda kullanim degiskeni i¢in Kruskal Wallis Testi
Program kalitesi  Etkilesim kalitesi ~ Cikt1 kalitesi  Fiziksel cevre

Ki Kare 18,67 10,844 17,443 12,86
sd 2 2 2 2
P. ,00 ,01 ,04 ,05
p<0.05
Tablo 7. Giinliik bazda kullanim degiskeni i¢in Sira Ortalama Degerler
TGKSIK N Sira Ortalamasi
Program kalitesi 1,00 17 38,50
2,00 28 29,33
3,00 30 18,74
1,00 17 40,00
Etkilesim 2,00 28 28,23
3,00 30 18,50
1,00 17 42,50
2,00 28 42,73
Cikt1 kalitesi 3,00 30 13,86
1,00 17 41,50
2,00 28 30,85
3,00 30 26,36

Tablo 6 incelendiginde giinliik kullanim siiresi bagimsiz degiskenine gore
program kalitesi, etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi ve fiziksel ¢evre alt boyutlarinda
istatistiksel olarak anlamli fark oldugu tespit edilmistir. Farkin hangi gruplardan
kaynaklandigini tespit etmek i¢in gruplar arasinda Mann Whitney-U testi yapilmis
ve farkin 1-3 gruplar1 arasmmda oldugu belirlenmistir. Sira ortalamalari
incelendiginde (Tablo 7) kullanim stiresi arttik¢a algilanan hizmet kalitesi diistiigii
gOrilmiistiir.

Eraslan (2014) yaptig1 calismada tesis gilinliik kullanim siiresi acisindan,
devlet tiniversitesi igin ¢ikt1 alt boyutunda, vakif tiniversitesi i¢in ise biitiin alt
boyutlarda fark bulmus ve tesisi giinliik kullanim siiresi azaldikga, hizmet
kalitesine yonelik alginin da azaldigini belirtmistir. Ergin’in (2010) yaptig1
calismada, katilimcilarin tesisleri kullanim sikligi azaldik¢a hizmet Kalitesine
etki eden faktorlerden tesislerin fiziksel goriiniimiinii 6nemseme oranlarmnin
da diistiigiinii belirtmistir. Bu tip bir sonuca da kullanim sikliginin artmasi, tesis
ve hizmetten beklentiyi arttirmasi ve bu beklentinin karsilanmamasi ve tiim
bunlarin sonucunda da alg1 puanlariin diigmesinin yol agtigini vurgulamistir.
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Sonu¢

Cinsiyet bagimsiz degiskenine gore program kalitesi ve fiziksel cevre
kalitesi alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli fark bulunmus kadin
katilimcilarin hizmet algisinin daha yiiksek oldugu gézlemlenmistir.

Katilim yili bagimsiz degiskenine gore program kalitesi, etkilesim kalitesi
ve ¢ikt1 kalitesi alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli fark bulunmus ve
kullanim y1l1 arttikca hizmet kalite algisinin azaldig1 gézlemlenmistir.

Haftalik kullanim sikligi bagimsiz degiskenine gore program Kkalitesi,
etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli fark
oldugu tespit edilmis ve haftalik kullanim siklig1 arttikga hizmet kalite algisinin
azaldig1 gozlemlenmistir.

Gilnlik kullanim siiresi bagimsiz degiskenine gore program Kkalitesi,
etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi ve fiziksel ¢evre alt boyutlarinda istatistiksel
olarak anlamli fark oldugu tespit edilmis ve giinliik kullanim siiresi arttik¢a
hizmet kalite algisinin azaldigi gézlemlenmistir.
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