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ABSTRACT

u c¢alismanin amaci Aycan (2005) tarafindan
Bgenglik merkezlerine yoOnelik olarak gelistiri-
len “Genclik Merkezlerinde Algilanan Hizmet Kalitesi
Olcedi"nin yeniden diizenlenmesidir. iki asamadan
olusan calismada farkl érneklemler Gzerinden topla-
nan verilerin birinci édrneklemi Bolu, Sakarya, Dlzce
ve Kocaeli illerindeki genclik merkezlerindeki Uyeler-
den (N=311); ikinci 6rneklem ise Ankara'da faaliyet
g6steren genclik merkezlerindeki tUyelerden (N=213)
olusmustur. Calismanin birinci asamasinda 40 mad-
deden olusan o6lcege, Aciklayicl Faktor Analizi yapil-
mis ve 23 maddenin 6z dederi 1'den blyik 3 faktor
altinda toplandigi saptanmistir. Bu faktorler; Fiziksel
Cevre Kalitesi 0=0.81, Etkilesim Kalitesi a=0.89 ve
Cikti Kalitesi a=0.68 alt boyutlari olarak adlandiril-
mistir. Toplam oOlcedin alfa dederi ise a=0.89 bulun-
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he purpose of this study was to rearrange “the per-
Tceived service quality scale for youth centers” de-
veloped by Aycan (2005). This study has two stages
and was implemented to two different samples. The
data for the first sample was gathered from mem-
bers of youth centers at Bolu, Sakarya, Dizce, and
Kocaeli (N=311) and the data for second sample was
gathered from members of youth centers under the
greater municipality of Ankara (N=213). In the first
stage of the study, the 40-item scale was analyzed
by the exploratory factor analysis, and there were 23
items which had eigenvalues above 1and these items
were loaded under three factors. These factors were
subscaled as physical environment quality «=0.81, in-
teraction quality =0.89, and output quality a=0.68.
The alpha value for the total scale was found to be
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mustur. Arastirmanin ikinci asamasinda elde edilen 23
maddelik Glcek Dodgrulayici Faktor Analizi igin tekrar
dagitilmis ve analiz edilmistir. Bu sonuclara gore ki-
karenin serbestlik derecesine orani (X*/sd) 2.07 olarak
bulunmustur. Diger uyum iyiligi olcutleri incelendigin-
de; RMSEA = 0.071, NFI = 0.94, NNFI = 0.96, CFl = 0.97
ve GFl = 0.84 olarak tespit edilmistir. Alfa katsayilari
incelendiginde ise; fiziksel cevre kalitesi icin a=0.82,
etkilesim kalitesi icin =0.83, ¢ikti kalitesi i¢cin a=0.64
olarak tespit edilirken; toplam 6lcek ise a=0.90 olarak
bulunmustur. Sonu¢ olarak “Genclik Merkezlerinde Al-

gilanan Hizmet Kalitesi Olcedi"nin yapilan analizlere
dayanarak, gecerli ve glivenilir oldugu kabul edilmistir.

Anahtar Kelimeler
Genclik merkezleri, Hizmet kalitesi, Gegerlik ve
Guvenilirlik

GiRiS
GUnUmuzde kaliteli mal ve hizmet Uretimi,
isletmelerin en dnemli sorunlari arasinda yer
almaktadir. Hizmet sektoriniln ise son yillarda
cok hizlh bicimde gelismesi ve daha genis paz-
arlarda rekabetlerin yasanmasi, insanlarin ka-
lite konusunda daha duyarli ve bilincli olmalari
hizmet isletmelerinin de kalite konusuna daha
fazla 6nem vermesine neden olmaktadir (Ol-
sen ve dig., 1998; Uygug, 1998). Bircok acidan
hizmetin kalitesini saglamak ve kontrol etmek
drin kalitesini saglamaktan cok daha zor-
dur. Hizmetlerin kendine 6zgu bir takim 6&zel-
likleri hizmetleri mallardan farkhlastirirken,
hizmet isletmelerinin de kalite Uzerindeki et-
kisini kisitlamaktadir. Hizmet; soyut olmasi,
es zamanlh Uretilip tlketilmesi, tiketilirken
ve sunulurken dedisken oOzellikler tasimasi ve
dayaniksiz olmasi nedeniyle mallardan dort
temel ozelligiyle ayrilmaktadir. Bu ozellikler,
hem hizmet pazarlamasi, hem de hizmet ydnet-
imi disiplinlerinin gelisip zenginlesmesinde
6nemli rol oynamistir (Kotler, 1997; Shilbury,
1994; Uyguc, 1998).

Somut bir malin kalitesi nesnel gostergeler ile
Olculebilirken, hizmet kalitesi sadece masterilerin
algilari yolu ile él¢tlebilir (Kim ve Kim, 1995; Zeit-

a=0.89. In the second stage of the study, this obtained
23-item scale was administered to the second sample
to apply confirmatory factor analysis. Chi-square/de-
grees of freedom ratio was found as (®*/df) 2.07. The
other parameters were determined as RMSEA=0.071,
NFI=0.94, NNFI=0.96, CFI=0.97 ve GFI=0.84. Total
Cronbach alpha for the final version of scale was found
to be @=0.90, for the subscales as followed; physi-
cal environment quality «=0.82, interaction quality
a=0.83, and output quality a=0.64. In conclusion, “The
Perceived Service Quality Scale For Youth Centers”
was found to be a valid and reliable instrument.
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halm ve Bitner, 2000). Soyut niteliklere sahip olan
hizmetin kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bu
nedenle, hizmet kalitesi kavrami yerine “algilanan
hizmet kalitesi” terimi kullaniimaktadir (Uygug,
1998).

Parasuraman ve dig. (1985) algilanan hizmet
kalitesini  “mdusterinin  beklentileri ve algilar
arasindaki farkin yoni ve derecesi” olarak
tanimlamistir. Masterinin hizmeti almadan &nceki
beklentileri (beklenen hizmet) ile yararlandig
gercek hizmet deneyimini (algilanan hizmeti ya
da algilanan performansi) kiyaslamasinin bir so-
nucu olup, musterinin beklentileri ile algilanan
performans arasindaki farkliligin yéni ve derecesi
olarak degerlendirilmektedir. Misterinin algiladig
gercek hizmet, beklentilerine esit ya da beklentile-
rinden fazla ise hizmet kalitesinin yeterli oldugu,
beklentilerin altinda ise yetersiz oldugu disinulr
(Dale, 1994; Glynn ve Barnes, 1995; Uyguc, 1998;
Winer, 2000).

Hizmet kalitesi teorisinin temelleri, Grin ka-
litesi ve muisteri memnuniyeti literatliriinden
¢ikmigtir (Brady ve Cronin, 2001). Hizmet kalitesi
alaninda yapilan calismalara yon veren énemli iki
yaklasimdan biri iskandinav digeri ise Amerikan
yaklasimidir.
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Gronroos (1984)a goreilerisuriilen iskandinav
yaklasiminda “islevsel kalite” ve “teknik kalite”
algilanan hizmet kalitesinin boyutlari olarak kabul
edilmektedir. Ayrica, islevsel ve teknik kalitenin
sonucunda olusan ve musterinin bir isletmeyi
nasil algiladigini belirten “firma imaji” da diger
bir boyut olarak gérilmektedir. islevsel kalite
hizmetin “nasil” sunuldugunu, teknik kalite ise
mdisterinin hizmet karsilagmasindan “ne"” elde
ettigini vurgulamaktadir.

Gronroos tarafindan gelistirilen iskandinav
yaklasimiyla oldukca ilgili olan dider bir yaklasim,
Rust ve Oliver tarafindan gelistirilen Gc¢-bilesen
modelidir. Bu vyaklasimda hizmet Kkalitesinin
boyutlari olarak “musteri-calisan etkilesimi
(hizmet sunumu) kalitesi”, "fiziki cevre (hizmet
ortami) kalitesi” ve “hizmet Grtind (¢iktn) kalitesi”
gorilmektedir (Rust ve Oliver, 1994).

Parasuraman, ve dig. (1988)'nin ‘Amerikan’
bakis acisi olarak gelistirdikleri yaklasima gére ise
hizmet deneyimi (a) gortinim (fiziksel tesislerin,
malzemelerin, personelin ve iletisim gereclerinin
gbriniimu), (b) glvenilirlik (calisanlarin séz ver-
ilen hizmeti dogru ve tam olarak yapilabilme
yetenekleri), (¢) heveslilik (calisanlarin hizmet ver-
meye her zaman hazir ve isteki olmasi ve hizmetin
zamaninda bitirilmesini), (d) inanilirlik (calisanlarin
bilgisi, nezaketi ve gliven uyandirma yetenekleri)
ve (e) empati-duygudashk (calisanlarin kendile-
rini misterilerin yerine koymasi) olmak Gzere bes
boyuttan olugsmaktadir.

Hizmet  kalitesine  iliskin  c¢alismalarin
bircogunda hizmet kalitesinin boyutlarinin be-
lirlenmesine calisilsa da bu konuda simdiye kadar
ortak bir sonuca ulasilamamistir. Buna ragmen
konu ile ilgili calismalarin (Bitner, 1992; Cronin
ve Taylor, 1992; Hightower ve dig., 2002; Howat
ve dig., 1996; Kelley ve Turley, 2001; Kim ve Kim,
1995; Ko ve Pastore, 2005; McDonald ve dig., 1995;
Papadimitriou ve Karteroliotis, 2000; Parasura-
man ve dig., 1988; Rust and Oliver, 1994; Shilbury,
1994) birlestigi ortak nokta ise hizmet kalitesini
temelde fiziksel cevre, etkilesim ve temel hizmet
kalitesi boyutlarindan olustugu yéniindedir. Fizik-
sel cevre; hizmet sunumunun gerceklestirilmesi
icin dlizenlenmis ortam, etkilesim; hem musteri ve

hizmeti sunan kisi arasindaki ve hem de musteriler
arasindaki etkilesim ve temel hizmet; hizmet
sunum slreci sonunda musterinin hizmetten

bekledigi  faydayr  deQerlendirmesi  olarak
aciklanabilir.
Hizmet kalitesi Olglim araclari

incelendiginde, Parasuraman ve dig. (1988)'nin
gelistirdikleri “Hizmet Kalitesi Olctimi icin
Cok-Boyutlu Olcek” (Multiple-ltem Scale For
Measuring Service Quality: SERVQUAL) ve
benzerlerinin oldukca yaygin olarak kullanildigi
gérilmektedir. Bunun yani sira spor ve serbest
zaman endustrisi hizmetlerine yoénelik kalite
algisini belirlemek amaciyla gelistirilen énemli
O0lcme araclarindan bazilarina; McDonald ve
dig. (1995)'nin gelistirdigi “Profesyonel Takim
Sporlarinda Hizmet Kalitesi Ol¢imi” (Measur-
ing Service Quality in Professional Team Sports:
TEAMQUAL), Kim ve Kim (1995) 'in gelistirdigi
“Spor Merkezlerinin  Kalite Mikemmelligi"”
(Quality Excellence of Sport Centers: QUESC ),
Howat ve dig. (1996)'nin gelistirdigi “Cevre ve
Rekreasyon Yonetimi Merkezi-Musteri Hizmet
Kalitesi” (Centre for Environmental and Recre-
ation Management - Customer Service Quality:
CERM_CSQ), Chang ve Chelladurai (2003)" nin
gelistirdigi “Fitnes Merkezlerinde Hizmet Ka-
litesi Olcedi” (Scale of Quality in Fitness Ser-
vices: SQFS), Lam ve dig. (2005)'nin gelistirdigi
“Saglik-Fitnes Kliplerinin Hizmet Kalitesi Olciim
Aracl” (An Instrument For Evaluating Service
Quality of Health-Fitness Clubs: SQAS), Ko ve
Patore (2005) 'nin gelistirdigi “Rekreasyonel
Spor Hizmetlerinde Kalite Olcedi (The Scale of
Service Quality in Recreational Sport: SSQRS)
ornek olarak verilebilir.

Hizmet kavraminin soyut olmasi, hizmetler-
in birbirlerinden cok farkli olmasi ve insan-
lar arasindaki kiltirel farkhhklar gibi neden-
ler, evrensel hizmet kalitesini 6lcen bir 6lgme
aracinin  gelistiriimesinin  6éniindeki en temel
engellerdir. Fakat bu konu ile ilgili yapilacak
her tdrliG arastirmanin, hizmet kalitesinin
daha iyi anlasilmasini saglamasinin yani sira
organizasyonlarin hizmet kalitesi calismalarina da
katki saglayabilece@i unutulmamahdir.
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TlUrkiye'de mal veya hizmet Ureten bircok
sektdr, hizmet kalitesi ile ilgili calismalara 6nem
vermekte ve rakipleri ile aralarinda farklilik yarat-
maya calismaktadir. Gelisen teknoloji ile birlikte
insanlarin serbest zamanlarinin artmasi 06zel-
likle spor alaninda hizmet Ureten kurumlarin
codalmasini saglamistir. Bu kurumilardan biri olan
genclikmerkezleriinsanlarinserbest zamanlarinda
katilabilecekleri etkinliklerin sunulmasinda dnemli
gorevler Ustlenmektedir. Genclerin sosyal, kil-
tirel ve sportif etkinlikler cercevesinde serbest
zamanlarini degerlendirmelerine firsat veren
ve ortam hazirlayan orgitler olarak tanimlanan
genclik merkezlerinin, amaclari ve etkinlik cesitleri
incelendiginde, genclerin cok yonli gelismelerinde
ve serbest zamanlarini dederlendirmelerinde
onemli goérevler yerine getirdikleri acikca gordil-
ebilir (Aycan, 2005). Bu 0zellikleri sebebiyle
genclik merkezlerinin sundugu hizmetlere ydnelik
tketicilerin kalite algilarinin &lglilmesi, yodneti-
cilerinin daha iyi hizmet verebilmeleri adina old-
ukca gereklidir. Bu noktadan hareketle yapilan
bu calismada genclik merkezlerine yonelik olarak
gelistirilen “Genclik Merkezlerinde Algilanan
Hizmet Kalitesi Olcedi'nin (Aycan, 2005) yapi ge-
cerliligini saglamak maksadiyla aciklayici ve dog-
rulayici faktér analizi yaparak yeniden dizenlen-
mesi amaclanmistir.

YONTEM

Bu arastirma ilgili evrenden iki farkli érneklem
secilerek veri toplanmasi sebebiyle iki ayri calis-
ma (1. Calisma, 2. Calisma) halinde sunulmustur.
Birinci 6rneklem verileri aciklayici faktér analizi
icin kullaniimis, yapilan analizler sonrasinda ge-
rekli dizenlemeler yapilarak yeni bir dlcim ara-
c1 formu olusturulmustur. Bu form araciliiyla
ikinci orneklem verileri toplanmis ve bu verilerle
de dogrulayici faktoér analizi yapilmistir.

1. Calisma

1.1. Orneklem: Genclik merkezleri Gyelerinin al-
giladiklari hizmet kalitesi dlizeyini tespit etmek
icin gelistirilen 6lcim araci i¢in arastirma grubu
calismaya gondlla katilan ve ulasilabilir érnek-
lem ydntemiyle secilen Bolu, Sakarya, Diizce ve

Kocaeli illerinde genclik merkezleri Gyelerinden
olusmustur. Toplanan 407 &lcekten dogru dol-
durulmus olarak kabul edilen 311'i dederlendir-
meye alinmistir. 115'i kadin, 196's1 da erkekten
olusan katiimcilarin yas ortalamasi X = 18.20
ve standart sapmasi Ss= 4.71'dir.

1.2. Veri Toplama Araci: Aycan (2005) tarafin-
dan hazirlanan "Genclik Merkezlerinde Algila-
nan Hizmet Kalitesi Olcedi'nin olusturulmasinda
Rust ve Oliver (1994) tarafindan gelistirilen Gc-
bilesen modeli temel alinmistir. Buna gore dlce-
gin “Fiziksel Cevre Kalitesi”, “Etkilesim Kalitesi"
ve “Cikti Kalitesi” olmak Uzere (g alt boyuttan
olusmasi planlanmistir. Fiziksel cevre kalitesi
boyutu; hizmetin sunuldugu ortamin cevresel
atmosferi (s, 151k, koku, mizik vb.), cevre di-
zayni (arag-gereclerin ve mobilyalarin gdérinds-
leri, dizenleri ve islevleri) ve sosyal isaretlerini
(ydnlendirici-bilgilendirici isaretler; giris, ¢ikis
ve sigara icilmez vb.) iceren 15 maddeden olus-
turulmustur. Etkilesim kalitesi boyutu; hizmet
verenin tutum, davranis ve uzmanhgi ile miste-
rilerin birbirlerine karsi olan tutum ve davranis-
lariniiceren 15 maddeden olusturulmustur. Cikti
kalitesi boyutu ise; temel hizmetin 6zelliklerini
ve misterinin hizmetten bekledigi faydayi belir-
lemeye y6nelik 10 madden olusturulmustur.

Bu alt boyutlar i¢in olusturulan 40 maddeli ifa-
de havuzu, istanbul-Uskiidar ve Bolu Genglik Mer-
kezlerinin yonetici ve Uyelerinden olusan 55 kisilik
bir grupla yerinde yapilan gérismelerin yani sira
konu ile ilgili literattrin incelenmesi (Bitner, 1992;
Brady ve Cronin, 2001; Brady ve Cronin 2002;
Chelladurai ve Chang, 2000; Greenwell ve dig.,
2002; Gronross, 1984; Parasuraman ve dig., 1988;
Rust ve Oliver, 1994; Shilbury, 1994; Wakefield,
1994; Zeithalm ve Bitner, 2000) sonucunda elde
edilen veriler 1siginda hazirlanmistir. Olusturulan
yapinin diizenlenmesi ve uygun hale getirilmesi ve
kapsam gecerliliginin saglanmasi amaciyla, beden
editimi ve spor bilimleri ve élcme dederlendirme
alanlarinda calisan akademisyenlerin uzman go-
rislerine basvurulmustur. Uzamanlar tarafindan
gerekli gorilen dizeltmeler yapildiktan sonra 6l-
cek dagitilmaya uygun hale getirilmistir.
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Besli likert tarzinda dederlendirilen madde-
lerin sayisal olarak karsihgi; Kesinlikle Katilmiyo-
rum=1, Katilmiyorum=2, Kararsizim=3, Katiliyo-
rum=4, Kesinlikle Katillyorum=5 olacak sekilde
puanlanmigtir.

1.3. Verilerin Analizi: Verilerin istatistiksel
analizinde Aciklayici Faktdor Analizi kullaniimis-
tir. Aciklayici Faktér Analizinde varimax eksen
déndlirme testi ile birlikte temel bilesenler
analizi yontemi uygulanmistir. Aciklayici Faktér
Analizi'nin uygulanabilirliginin 6lcimi icin Kai-
ser-Meyer-0lkin (KMO) yeterlilik 6lcimU incelen-
mistir. Anlamli bilesim maddelerinin saptanmasi
ve kac tane faktor secilecedine karar vermek
icin ise 6z dedere (eigenvalue) ve ¢izgi grafigi-
ne bakilimistir. Olcedin ic tutarhhgini test etmek
icin Alfa ic tutarhlk testi yapilmistir. Son olarak
Olcekten elde edilen alt boyutlarin birbiriile olan
iliskisini belirleyebilmek amaciyla Pearson Kore-
lasyon analizi kullaniimistir.

1.4. Bulqular: Genclik merkezi tyesi 311 katilim-
cidan toplanan verilere yapilan aciklayicr fak-

tor analizinde izlenen silirecte dncelikle 6lcegin

Tablo 1. KMO yeterlilik 61¢im tablosu

gecerligi ve faktor analizine uygunlugu icin 6n
testlere bakilmistir. Tablo 1'de hizmet kalitesi 6l-
cedine ait KMO vyeterlilik 6lcim{ tablosu goril-
mektedir.

Tablo 2 incelendiginde, ¢ alt boyutta ¢ikma-
sI planlanan yapi icin analize alinan maddelerin
23'niin 6z dederin 1'den blylk Uc¢ faktor altinda
toplandigi gorilmektedir. Elde edilen bu (¢ faktor,
toplam varyansin yaklasik %47.40'n1 aciklamak-
tadir. Tablo 3'te déndurdlmus faktor yiklerine ilis-
kin sonuclar yer almaktadir.

Tablo 3 incelendiginde, birinci faktorin (1., 3.,
4., 5., 6., 9,10, 12., 13 ve 14) maddelerden, ikinci
faktorin (16, 17.,18.,19,, 20., 21., 22 ve 24) madde-
lerden, Gglincl faktorinise (31.,33., 38.,39 ve 40)
maddelerden olustugu gorilmektedir. Son olarak,
toplam dlcedin ve alt boyutlarin Alfa i¢ tutarliklik
degerlerine bakilarak faktorler tanimlanmistir.
Ayrica faktor analizi ile son halini alan 6lgekteki
maddeler kicikten blyige dogru1'den 23'e kadar
yeniden numaralanarak, hangi numarali maddele-
rin hangi alt boyutta yer alacagi yeniden dizen-
lenmistir (Tablo 4). Tablo 4'te d6lcek maddelerinin
yazili ifadeleriyle beraber alt boyutlarin ve toplam
Olcedin alfa degerleri verilmistir.

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Olclimii.

0.90

Tablo 1incelendiginde dlcedin KMO &rneklem yeterlilik lcimi degerinin 0.90 diizeyinde tespit edil-
mistir. Tablo 2'de 6z deerler ve acgiklanan toplam varyans sonuclari gérilmektedir.

Tablo 2. Oz degerler ve aciklanan toplam varyans

Aciklanan Toplam Varyans

Baslangic 6z degerleri

Toplam

Dondiirme sonrasi yliklemeler

Toplam

Bilesen Toplam Varyans % Varyans % Toplam Varyans % Varyans %
1 7.30 31.73 31.73 4.61 20.06 20.06
2 2.24 9.73 41.47 3.73 16.22 36.27
3 1.37 593 47.40 2.56 1.12 47.40
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Tablo 3. D6ndiritlmus faktor yikleri

Faktorler
1 2 3

sl .509
s3 .650
s4 697
s5 484
s6 .556
s9 .530
s10 .531
s12 .61
s13 .543
sl4 .625
s16 755
s17 744
s18 783
s19 779
s20 763
s21 .697
s22 .710
s24 452
s31 677
s33 .686
s38

.560
537 430
s40

.605

Metod: Temel yapi analizi. DOndiirme metodu: Varimax normallestirmesi
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Tablo 4. Olcedin alt boyutlarinin tanimlanmasi, alt boyutlarin ve toplam 8lcegin alfa degerleri

Toplam
Madde Alt boyutlarin 6lcegin
sayisl alfa degeri alfa

degeri

Fiziksel Cevre Kalitesi

Madde 1. Bu merkezinici rahat etmek icin yeteri kadar genistir.
Madde 2. Bu merkezin i¢i glizel gérindmld désenmistir.
Madde 3. Bu merkezin isiklandirmasi mikemmeldir.

Madde 4. Bu merkezin ici hos kokar

Madde 5. Bu merkezde ¢alinan fon mizigi kulaga hos gelir.
Madde 6. Bu merkezin hizmet binasi her tirlu tehlikeye karsi
(yangin, deprem vb.) glvenlidir.

Madde 7. Bu merkezin hizmet binasi genclik merkezi olarak
kullaniilmaya uygundur.

Madde 8. Bu merkezde faaliyet disi zamanlarda birlikte vakit
gecirmek icin elverisli alanlar vardir.

Madde9.Bu merkezin isisi hava kosullarina uygun sekilde
ayarlanmaktadir.

Madde 10. Bu merkezin faaliyetlerinde kullanilan arac-
gerecler miktar ve kalite acisindan yeterlidir.

10 a=0.81

Etkilesim Kalitesi

Madde 11. Bu merkezin calisanlari kibar ve saygihdir.

Madde 12. Bu merkezin ¢alisanlari durust ve glvenilirdir.

Madde 13. Bu merkezin ¢alisanlari bilgili ve isinin ehlidir. a=0.89
Madde 14. Bu merkezin ¢alisanlari hos géraltddr.

Madde 15. Bu merkezin calisanlari samimi ve giler ylzliddr. 8 a=0.89
Madde 16. Bu merkezin calisanlarrile iletisim kurmak kolaydir.

Madde 17. Bu merkezin calisanlari islerini severek

yapmaktadir.

Madde 18. Bu merkezin calisanlari Uye genclerin isteklerini

yerine getirmeye gayret etmektedir.

Cikt1 Kalitesi

Madde 19. Bu merkezde c¢ok cesitli faaliyetler
diizenlenmektedir.

Madde 20. Bu merkezde faaliyetler lUye gengler icin uygun
saatlerde diuzenlenmektedir.

Madde 21. Bumerkezde faaliyetler planlanirken tye genclerin 5 0=0.68
ilgi ve istekleri yeterince dikkate alinmaktadir.

Madde 22. Bu merkeze lye olan gencler merkeze katilim
amaclarini gerceklestirmektedir.

Madde 23. Bumerkezde diizenlenen faaliyetler Gye genclerin
yasamlarinda olumlu degisimlere neden olmaktadir..

Olcegin toplam madde sayisi 23
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Tablo 5. Olcek alt boyutlari arasindaki iliskiler

Fiziksel Cevre

Kalitesi

Etkilesim Kalitesi Cikt1 Kalitesi

Fiziksel Cevre Kalitesi 1

Etkilesim Kalitesi

Cikti Kalitesi

0.645** 0.687**

1 0.682**

** (.01 anlamlilik dizeyi

Toplam dlcedin ve alt boyutlarin Cronbach
Alpha i¢ tutarlilik degerleri incelendiginde birinci
faktor icin (Fiziksel cevre kalitesi) a=0.81, ikinci
faktor icin (Etkilesim kalitesi) 0¢=0.89 ve dcilnci
faktor icin (Cikti Kalitesi) a=0.68 olarak belirlen-
mistir. Toplam 6lgedin Cronbach Alpha ic tutarlilk
dederleri ise a=0.89 olarak bulunmustur. Tablo
5'de Olcedinin boyutlari arasindaki iliskiyi dlcmek
icin korelasyon (Pearson Correlation Moment)
analizi yapiimis ve sonuclari verilmistir.

Tablo 5 incelendiginde; alt boyutlar arasinda
pozitif yénde orta diizeyde anlamli iliskilerin oldu-
gu gorilmektedir (p<0.01).

2. Calisma

2.1. Orneklem: Birinci 6rneklem {zerinde ya-
pilan istatistiksel analizler sonucu yeniden
yarilandirilan 6lcim araci daha sonra Anka-
ra Blylksehir Belediyesi blinyesinde faaliyet
g6steren genclik merkezlerindeki Uyelerden
ulasilabilir 6rneklem metoduyla secilen goéndl-
G katilimcilardan olusmustur. Dadgitilan 278
Olcekten 213'G dogru doldurulmus olarak ka-
bul edilmis ve dederlendirmeye alinmistir. 171
erkek ve 42 kadindan olusan katilimcilarin yas
ortalamasi X = 20.32 ve standart sapmasi Ss=
5.40'dir.

2.2. Veri Toplama Araci: Birinci 6rneklem (ize-
rinde yapilan Aciklayici Faktor Analizi sonugla-
riyla “Fiziksel Cevre Kalitesi”, “Etkilesim Kalite-
si" ve Cikti Kalitesi olmak lzere 23 maddeden
olusan Uc alt boyutlu bir yapi olusmustur. Ge-
rekli dizenlemeler yapilarak ikinci 6rneklemicin
Olcek formu hazir hale getirilmistir. Begsli likert

seklinde dederlendirilen maddelerin sayisal ola-
rak karsihgi; Kesinlikle Katilmiyorum=1, Katiimi-
yorum=2, Kararsizim=3, Katiliyorum=4, Kesin-
likle Katiliyorum=5 olacak sekilde puanlanmistir.

2.3. Verilerin Analizi: Aciklayici faktor analizi
yardimiyla elde edilen 3 boyutlu ve 23 maddeli
yapinin model olarak uygunlugunu test etmek
amaciyla birinci diizey Dogrulayici Faktdr Anali-
zi (DFA) yapiimistir. Bu analiz i¢in LISREL paket
programi kullaniimistir. (Jéreskog ve Sérbom,
2001) DFA ile gerekli analizler yapildiktan sonra
ikinci érneklem grubundaki olusan yapinin her
bir alt boyutunun ve toplam maddelerin alfa ic
tutarlihk katsayilari hesaplanmistir.

2.4. Bulqgular: Aciklayici faktdr analiziyle olus-
turulan 3 alt boyutlu 23 maddeli yapi farkli bir
orneklem gurubuna dagitiimis ve elde edilen
verilere dogrulayici faktdr analizi (DFA) uygu-
lanmistir. Normal dagilim gdsteren veriler icin
yapilan analizlerde en ylksek olabilirlik kesti-
rim yontemi (maximum likelihood) kullaniimis-
tir.

23 maddenin elde edilen DFA sonuclari;
X?=469.43, sd=227 ve p=0.0 seklinde belirlenmis-
tir. Ki-karenin serbestlik derecesine orani ise (?/
sd) 2.07 olarak bulunmustur. Diger uyum iyiligi 6l-
cltleriincelendiginde; RMSEA=0.71, SRMR=0.065
ve CF1=0.97 olarak tespit edilmistir. Maddelere ilis-
kin standart yUkleri, t-dederleri ve R? Tablo 6'da
verilmistir.

Tablo 6 incelendiginde madde 12'nin en yk-
sek standart ylik dederine (=0.81), t-dederine
=17.07 ve R? =0.66 de{erine sahip oldugu, mad-
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Tablo 6: Maddelerin standart yiikleri, t- degerleri ve R2dedgerleri

Standart Yiikler t-degeri R?

Madde 1. 0.60 8.93 0.35
- Madde 2. 0.55 8.15 0.30
L Madde 3. 0.59 8.87 0.35
& Madde 4. 0.50 7.19 0.25
w Madde 5. 0.39 5.51 0.15
> Madde 6. 0.55 8.20 0.31
o Madde 7. 0.69 10.76 0.48
2 Madde 8. 0.68 10.51 0.46
= Madde 9. 0.65 10.03 0.43
= Madde 10. 0.57 8.40 0.32

Madde 11. 0.77 13.09 0.60
7 Madde 12. 0.81 17.07 0.66
2 Madde 13. 0.69 1.24 0.48
G Madde 14. 0.80 13.77 0.64
I Madde 15. 0.74 12.18 0.54
s Madde 16. 0.81 14.09 0.66
= Madde 17. 0.76 1278 0.58
L Madde 18. 0.73 12.15 0.57
7 Madde19. 0.57 8.39 0.33
= Madde 20. 0.46 6.54 0.21
< Madde 21. 0.69 10.50 0.47
£ Madde 22. 0.75 1.74 0.56
S Madde 23. 0.69 10.51 0.47

de 5'in ise en dlsik standart ylik dederine
=0.39, t-dederine =5.51 ve R? =0.15 de{erine
sahip oldugu gorilmektedir. Dogrulayici faktor
analizi sonrasi ikinci 6rneklem grubu icin tekrar
alfa katsayilari incelenmistir. Fiziksel ¢evre ka-
litesi icin a=0.82 Etkilesim kalitesi icin a=0.83
cikti kalitesi icin a=0.64 olarak tespit edilirken
toplam 0lcedin ise alfa katsayisi a=0.90 olarak
bulunmustur.

TARTISMA VE SONUC

Bu arastirmada genclik merkezi {yelerinin
hizmet kalitesi algl dizeylerinin tespit edilme-
sinde kullanilacak likert tipi bir dlcme araci
gelistirilmistir. Bu dogrultuda dlcek gelistirme
slirecinde elde edilen bulgular bu bélimde tar-
tisiimistir.

1. Cahisma: Oncelikli olarak toplanan verilerin
faktor analizine uygunlugunu belirlemek igin or-
neklem yeterlilik testi Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
OlcimU yapilimistir. Konu ile ilgili yazin incelen-
diginde gorulmektedir ki elde edilen deder 1'e
ne kadar yakin ise eldeki veri grubuna faktor
analizinin yapilmasi o kadar uygundur (Akgdil
ve Cevik, 2005; Bayram, 2004; Sencan 2005:
Tavsancil, 2006). Tablo 1 incelendiginde 6lgedin
KMO orneklem yeterlilik 6lciim{ dederinin 0.90
oldugu goérilmektedir. Bu dederin KMO icin ¢ok
iyi bir deger oldugu ve ilgili veri grubuna analiz
yapilmasinin uygun oldugu soéylenebilir.

Elde edilen verilerin faktdr analizine uygunlu-
gunu saptadiktan sonra ¢ boyutlu olmasi planla-
nan yapl icin 6z dederler (Eigenvalue) incelenmis
ve son faktor analizi asamasinda analize alinan
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23 maddenin 6z dederi 1'den blydk Uc¢ faktorli bir
yap! elde tespit edilmistir. Elde edilen bu Uc¢ fak-
tor, toplam varyansin yaklasik %47.40'ni acikla-
maktadir. Konu ile ilgili literattre gore elde edilen
varyans oranlari ne kadar ylksekse, dlcegin fak-
tor yapisi da o kadar giicli olacagr kanisina karsin,
sosyal bilimlerde yapilan analizlerde %40 ile %60
arasinda dedisen varyans oranlari yeterli kabul
edilmektedir (Tavsancil, 2006). Bu bilgiler 1si1§inda
gelistirilen Olcek icin elde edilen varyansin yeterli
oldugu soylenebilir.

Varimax dondidrme yontemi kullanilarak Ug¢
asamada yapilan faktdér analizinin; birinci asama-
sinda, faktor yiki ,40'in altinda kalan ve bir mad-
de de toplanan iki faktor ylkU arasindaki degerin
J'in altinda olan maddeler (7, 8,11,15, 23, 26, 27, 32,
35, 36,) analizden cikartiimistir.
ikinci asamada varimax déndirme yéntemi kul-
lanilarak tekrar faktér analizi yapiimistir. Mad-
de 25 ve madde 37'de toplanan iki faktor yuka
arasindaki degerlerin ,1'in altinda olmasi; madde
2'nin faktor yiki degerinin ,40'in altinda kalma-
si; medde 28, 29, 30, ve 34,'Un ise kavramsal
olarak arastirmacilarin beklentisi dogrultusun-
da istenilen faktérlerde yik almamasi sebebiyle
analizden atiimistir.

Son olarak yapilan aciklayici faktor analizi ile
23 maddeli ve U¢ faktorld yapi ortaya cikmistir
(Tablo 3).

Daha sonra tim alt boyutlara ve maddelerin
toplamindan olusan o6lcede ayri ayri Cronbach
Alfa ic tutarlihk testi yapilmistir. Toplam Olge-
gin ve alt boyutlarin i¢ tutarhlik degerleri ince-
lendiginde (Tablo 4), birinci faktor icin (Fiziksel
Cevre Kalitesi) a=0.81 ikinci faktér icin (Etkile-
sim Kalitesi) 0=0.89 ve lc¢lncU faktor icin (Cikti
Kalitesi) a=0.68 olarak belirlenmistir. Toplam
Olcedin Cronbach's alfa i¢ tutarlilik dederleri ise
a=0.89 olarak bulunmustur. George ve Mallery
(2003)'e gore Alfa dedgerleri .90 ve Uzeri MU-
kemmel, .80 ve (izeri lyi, .70 ve lizeri Uygun, .60
ve Uzeri Kabul edilebilir, .50 ve Uzeri Zayif, son
olarak .50 ve alti Kabul edilemez"” olarak acgik-
lanmistir. Dolayisiyla analizden elde edilen alfa
katsayilari incelendiginde olduk¢ca makul deger-
lere sahip olduklari sdylenebilir.

Faktér analizi sonucunda ortaya cikan alt boyut-
larin yapi gecerliliklerini dederlendirmek icin ise
ortaya c¢ikan Ug¢ alt boyutun korelasyon deder-
leri hesaplanmistir (Tablo 5). Bu hesaplama so-
nunda bitdn alt boyutlar arasinda pozitif yonde
orta diizeyde (p<0.01) anlamli bir iliski bulundu-
gu ve en yuksek anlaml iliskinin fiziksel cevre
kalitesi ile cikti kalitesi (r=0.69) alt boyutlari
arasinda oldugu tespit edilmistir.

2. Calisma: Aciklayici Faktdr analizi sonucu olu-
san 3 alt boyutlu 23 maddeden olusan yapiya
dogrulayici faktér analizi uygulamistir. Yapilan
dogrulayici faktér analizi sonuclarina gore Ki-
karenin serbestlik dercesine orani (X*/sd=2.7),
p=0.0; RMSEA=0.071, CFI=0.97 ve SRMR=0.065
olarak belirlenmistir.

Konuya iliskin yazin incelendiginde Ki-kare de-
Jeri “0"a yaklastikca modelin uyumunun daha iyi
olacad belirtilmektedir. Bununla beraber “p" (anlam-
lilik) degerinin de manidar cikmasi modelin uygunlu-
gu icin gerekli gérilurken, bu dederin 6rneklem sayi-
si arttikca etkilendigi de ayrica belirtilmektedir (Cok-
luk ve dig., 2010; Hoyle, 1995; Schumacker ve Lomax,
2004; Yiimaz ve Celik 2009). Bu durumu ortadan
kaldirmak icin Ki-karenin serbestlik derecesine orani
temel alinmistir. Bu oran icin 3 ve daha dustk deger-
ler iyi, 5'e kadar olan degerler ise yeterli olarak ka-
bul edilmektedir (Kline, 1994; Simsek, 2007). Birinci
analiz sonucunda elde edilen Ki-karenin serbestlik
derecesine orani ({/sd=2.07) oldukca makul sinirlar
icinde yer almistir.

Diger uyum iyiligi 6lcltlerine iliskin literatdr in-
celendiginde ise RMSEA icin; 0.05'in altinda kalan
dederlerin iyi uyuma, 0.05 ile 0,10 arasinin kabul
edilir uyuma, CFl icin; 0.95 ve 0.97 arasI dederlerin
kabul edilebilir uyuma 0.97 ve 1 arasinin iyi uyuma,
SRMR icin ise 0.08 ve daha asagi dederlerin iyi uyu-
ma isaret ettigine dair ifadeler yer almaktadir (Cok-
luk ve dig., 2010; Schermelleh ve dig., 2003; Yiimaz
ve Celik 2009). Verilere iliskin sonuclar incelendigin-
de ise RMSEA, CFI, SRMR dederlerinin uygun sinirlar
icinde kaldigi goérilmdstdr.

Uyum iyiligi 6lcltlerinin incelenmesi sonrasinda
23 maddelik yapinin (Tablo 6) standart yik degerle-
rine, t-dederlerine ve R? dederine bakilmistir. Gozle-
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nen degiskenin bagli oldugu gizli degiskenle olan ilis-
kisinde ortaya cikan t-degerinin 1.96'lik degeri astigi
taktirde 0.05 dizeyinde anlamli olacagina, 2.56'lik
dederi astidi taktirde ise 0.01 diizeyinde anlamli ola-
cadina dair literatr bilgisine ulasiimistir. (Cokluk ve
dig., 2010) Bu arastirmada, dogrulayici faktér analizi
ile belirlenmis olan 23 maddenin gizli dediskenle-
riyle arasindaki t-degerleri incelendiginde en dislk
t-degerinin madde 5'de (=5.51) oldudu ve 2.56 dege-
rin (izerinde oldugu gdzlenmistir.

Dogrulayici faktdr analizi sonucu ortaya ¢ikan
standart yik degerleri, her bir gézlenen degisken
ile bagh oldugu gizili degiskenin arasindaki kore-
lasyona isaret etmektedir. R? ise gbzlenen degis-
ken ile gizli de@isken arasindaki iliskinin gicini
gostermektedir. Standart yik dederleri ve R?'ler
incelendiginde; Fiziksel Cevre Kalitesi alt boyutu-
nun en cok madde 7'ile (standart yik degeri =0.69,
R2=0.48), en az madde 5 ile (standart ylk dederi
=0.39, R? =0.15) agiklandigi, Etkilesim Kalitesi alt
boyutunun en cok madde 12 ve 16 ile (standart yUk
dederi =0.81, R? =0.66), en az madde 18'le (stan-
dart yik degeri =0.73, R? =0.57) aciklandigi, son
olarak Cikti Kalitesi alt boyutunun ise en cok mad-
de 22 ile (standart yiik degeri =0.75, R?> =0.56) ve
en az da madde 20 ile (standart yik degeri =0.46,
R2 =0.21) agiklandigi gérilmektedir. Bulgulardan
hareketle elde edilen maddelerin standart yukleri-

nin ve R? dederlerinin ortaya cikan yapi icin olduk-
ca makul sinirlar icinde oldugu séylenebilir.

Dogrulayici Faktdr Analizi asamasindan son-
ra ortaya ¢ikan 23 maddeli yapinin alt boyutlarin
ve toplamin (ikinci asama orneklemi 6rneklem
toplam «=0.90) alfa degerlerine bakilmistir. Dog-
rulayici Faktdr Analizi bulgulari, acgiklayici faktor
analizi bulgulariyla (birinci asama 6rneklem top-
lam a=0.96) karslilastiriidiginda ¢ok farkh degerle-
rin olusmadigi ve yine 6lcedin alt boyutlarinin ve
toplaminin genel olarak yeterli glivenirlige sahip
oldug@u soylenebilir.

Sonug¢ olarak Genclik merkezleri Gyelerinin
hizmet kalitesi algi dizeylerini dlgmek amaci ile
gelistirilen “Genclik Merkezlerinde Algilanan Hiz-
met Kalitesi Olcedi” icin yapilan gecerlilik ve gi-
venirlik analizleri sonucunda, elde edilen verilere
dayanarak dlcegdin gecerli ve glvenilir oldugu ka-
bul edilmistir.

Yazisma adresi (Corresponding Address):
Ars. Gor. Ercan POLAT

Abant izzet Baysal Universitesi

Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu

E-posta: ercihanpolat@hotmail.com

Tel No: 0374 253 45 71

Cep Tel: 0505 428 73 24

Fax No: 0374 253 46 36

KAYNAKLAR

1. Akqiil A, Gevik 0. (2005). statistiksel Analiz Teknikleri;
SPSS’te isletme Yénetimi Uygulamalari. Ankara: Emek
Ofset.

2. Aycan A. (2005). Genclik Merkezlerinde Orgiitsel
Etkililik ve Hizmet Kalitesinin Dederlendirilmesi.
Doktora Tezi, Marmara Universitesi Sagdlk Bilimleri
Enstitisa.

3. Bayram N. (2004). Sosyal Bilimlerde SPSS ile Veri
Analizi. Bursa: Ezgi Kitabevi.

4. Bitner MJ. (1992). Servicescapes: The impact of
physical surroundings on customer and employees.
Journal of Marketing, 56, 57-71.

5. Brady MK, Cronin JJ. (2001). Some new thoughts
on conceptualizing perceived service quality: A
hierarchical approach. Journal of Marketing, 65, 34-49.

6. Brady MK, Cronin JJ, Brand RR. (2002). Performance-
only measurement of service quality: A replication and
extension. Journal of Business Research, 55, 17-31.

7. Chang K, Chelladurai P. (2003). System-based quality
dimensions in fitness services: Development of the scale
of quality. The Service Industries Journal 23(5), 65-83.

8. Chelladurai P, Chang K. (2000). Targets and standarts
of quality in sport services. Sport Management Review,
3,1-22,

9. Cronin JJ, Taylor S. (1992). Measuring service quality:
A re-examination and extension. Journal of Marketing,
56, 55-68.

10. Cokluk O, Sekercioglu G, Biiyiikéztlirk S. (2010).
Sosyal Bilimler igin Cok Dediskenli istatistik SPSS ve
LISREL Uygulamalari. Ankara: Pagem Akademi.



36

20.

21,

22.

23.

24.

25.

26.

27.

. Dale BG.

. Greenwell

. Hightower R,

Polat, Aycan, Uziim, Polat

(1994). Managing quality. (BR Lewis,
Ed.) Managing Service Quality. (2. Ed.) 137-236,
Hertfordshire: Prentice Hall International Ltd.

. George D, Mallery P. (2003). SPSS for Windows Step

by Step: A Simple Guide and Reference 11.0 Update. (4.
Ed.) Boston: Allyn & Bacon.

. Glynn WJ, Barnes JG. (1995). Understanding services

management. (A Parasuraman, Ed.) Measuring and
Monitoring Service Quality. 145-148, Chichester: John
Willey & Sons Ltd.

TC, Fink JS, Pastore DL. (2002).
Perceptions of the service experience: Using
demographic variablesto identify customer segments.
Sports Marketing Quarterly, 11(4), 233-241.

. Gronross C. (1984). A service quality model and it's

market implications. European Journal of Marketing, 18
(4),36-44.

Brady MK, Baker TL. (2002).
Investigating the role of the physical environment in
hedonic service consumption: An exploratory study of
sporting events. Journal of Business Research, 55 (9),
697-707.

. Howat G, Absher J, Crilley G, Milne I. (1996). Measuring

customer service quality in sports and leisure centers.
Managing Leisure, 1, 77-89.

. Hoyle RH, (1995). Structural Equation Modeling:

Concepts, Issues, and Applications. Thousands Oaks,
CA: Sage Publications.

. Joreskog KG, Sérbom D. (2001). Lisrel 8: Users

Reference  Guide. Scientific  Software
International.

Kelly SW, Turley LW. (2001). Consumer perceptions on
service quality attributes at sporting event, Journal of
Business Research, 54,161-166.

Kim D, Kim SY. (1995). QUESC: An instrument for
assessing the service quality of sport center in Korea.
Journal of Sport Management, 9, 208-220

Kotler P. (1997). Marketing Management. New Jersey:
Prentice Hall International Inc.

Ko YJ, Pastore DL. (2005). A hierarchical model of
service quality for the recreational sport industry.
Sport Marketing Quartely, 14, 84-97.

Lam ETC, Zhang JJ, Jensen BE. (2005). Service
quality assessment scale (SQAS): An instrument for
evaluating service quality of health-fitness clubs.
Measurement in Physical and Exercise Science 9(2),
79-111.

McDonald MA, Sutton WA, Milne GR. (1995).
TEAMQUAL ™. Measuring service quality in professional
team sports. Sport Marketing Quarterly, 4(2), 9-15.
Olsen MD, Tse EC, West JJ. (1998). Strategic
Management in The Hospital Industry, Newyork: John
Willey & Sons Inc.,

Papadimitriou DA, Karteroliotis K. (2000). The
service quality expectations in private sport and fitness
centers: A reexamination of the factor structure. Sports
Marketing Quarterly, 9(3) 157-164.

Chicago:

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

Parasuraman A, Zeithalm VA, Berry LL. (1985). A
conceptual model of service quality and its implications
for future research. Journal of Marketing, 49(4), 41-50.
Parasuraman A, Zeithalm VA, Berry LL. (1998).
SERVQUAL: A multiple item scale for measuring
consumer perceptions of service quality. Journal of
Retailing, 64,12-40.

Rust RT, Oliver RL. (1994). New directions in theory
and practice. (RT Rust, RL Oliver Ed.) Service Quality,
California: SAGE Publications Inc.

Schermelleh EK, Moosbrugger H, Miiler H. (2003).
Evaluating the fit of structural equation models: Tests of
significance and descriptive goodness-of-fit measures.
Methods of Psychological Research Online, 8(2), 23-74.
Schumacker RE, Lomax RG. (2004). Beginner's Guide
to Structural Equaiton Modeling. New Jersey: Lawrance
Erlbaum Associates.

Shilbury D. (1994) Delivering quality service in
professional sport. Sport Marketing Quarterly, 3(1), 29-
35.

Sencan H. (2005). Sosyal ve Davranissal Olciimlerde
Glivenilirlik ve Gegerlilik. Ankara: Seckin Yayincilik.
Tavsancil E. (2006). Tutumlarin Oiciilmesi ve SPSS ile
Veri Analizi. 3. Baski, Ankara: Nobel Yayinlari.

Uygug N. (1998). Hizmet Sektériinde Kalite Yénetimi.
izmir: Dokuz Eyliil Yayincilik.

Wakefield KL, Blodgett JG. (1994). The importance
of servicescapes in leisure setting. Journal of Services
Marketing, 8(3), 66-76.

Winer RS. (2000). Marketing Management.
Jersey: Prentice Hall Inc.

Yilmaz V, Celik HE. (2009). LISREL ile Yapisal Esitlik
Modellemesi - I. Ankara: Pagem Akademi.

Zeithalm VA, Bitner MJ. (2000). Service Marketing.
2.Ed. New York: McGraw-Hill Companies Inc.

New



