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OZET

Buarastirmanin amacy, "Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi nin diniversitelerin spor merkezlerindeki
hizmet kalitesini belirlemek igin gecerlilik ve giivenilirligini tespit etmektir. Arastirmanin evrenini 2009
yily itibariyle Tiirkiye'deki spor tesisleri avantajlarina gore belirlenmis dokuz devlet tiniversitesinde gorev
yapan 37.578 akademik ve idari personel olusturmaktadir. Olgek 1 Haziran - 30 Temmuz 2009 tarihleri
arasinda yaymlanmis ve bu siire zarfinda cahismaya 1520 kisi internet iizerinden katilmigtir. Ornekleme
hatast 0,0246 olarak hesaplanmugstr.

Veri toplama araci olarak, Parasuraman ve arkadaslar: (1988) tarafindan gelistirilmis olan 22
ifade ve S alt boyuttan olusan ( fiziksel gériiniim, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, duyarliik) SERVQUAL

hizmet kalitesi élgeginden esinlenerek gelistirilen “Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi” kullamilmugtur.
Olgekteki ifadelerin degerlendirilmesinde 7 diizeyli Likert tipi 6lcekten yararlamilmastir.

Ol¢me aracinda yer alan bagimsiz degiskenler agiklayici faktor analizi yontemi ile daha anlagilr
yapilara doniistiirildmiistiir. Dogrulayct faktor analizi yaklagum kullamlarak 6lgiim modelinin gegerliligi
ve giivenirliligi ele alinmgtir. Dogrulayici faktér analizi yaklasimi sonucunda 1S madde bes faktor altinda
toplanmugtir. Birinci alt boyut 1.,2.,3. maddelerden, ikinci alt boyut 4., 5., 6. maddelerden, iigiincii alt
boyut 7., 8., 9. maddelerden, dordiincii alt boyut 10, 11., 12. maddelerden ve besinci alt boyut ise 13., 14.,
15. maddelerden olusmaktadr.

%)

Sonug olarak yapilan analizler, “Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi’nin iiniversite spor tesislerini
kullanan akademik ve idari personelin algiladiklar: hizmet kalitesini olgme ve degerlendirmede gegerli ve
giivenilir bir 6lgek oldugunu ortaya koymugtur.
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RELIABILITY AND VALIDITY STUDY OF PERCEIVED
SERVICE QUALITY SCALE

ABSTRACT

The purpose of this study was to identify the service quality of the sports centers at the universities
as data gathering tools “Perceived Service Quality Scale” reliability and validity. The population of the
study consists of 37.578 academic and administrative staff at nine state universities in Turkey chosen with
respect to the advantages of their sports facilities in 2009. The questionnaire was published between June
Ist and July 30th, and within this period 1.520 people took the questionnaire on the Internet. Sampling
error was calculated as 0,0246.

In the study, as data gathering tools “Perceived Service Quality Scale” which was developed from
SERVQUAL Scale (Parasuraman at all. 1985) composed of 22 item grouped under five sub-factors
(physical characteristics factor, reliability factor, enthusiasm factor, adequacy factor, sensitivity factor),
was used as an instrument. 7-point Likert-Scale was used in the evaluation of the items (strongly disagree

to strongly agree).

The independent variables which take place in the scale have been turned into more comprehensible
structures with the exploratory factor analysis. The approach of confirmatory factor analysis has been used
to evaluate the validity and the reliability of the scale. As a result of confirmatory factor analysis1S items
were grouped underfive sub-factors. The first subscale was composed of 1., 2., 3. items, second subscale was
composed of 4., S., 6.items, third subscale was composed of 7., 8., 9. items, fourth subscale composed of 10.,
11., 12. items, and last subscale’s items were 13., 14., 18.

Finally, results revealed that “Perceived Service Quality Scale” was a reliable and valid scale in the
estimation of the service quality level in University sport centers of the academic and administrative staff.

Key Words: Service Quality, Sport and Fitness, SERVQUAL, Sport Management.

GIRIS

Hizmet sektoriinde kalite giin gegtikce degisen ve gelisen bir kavram olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Kalite gibi hizmet kalitesinin de ¢ok boyutlu bir kavram olmas,
kesin taniminm yapilmasini zorlagtirmaktadir’. Hizmet kalitesi; miigteri beklentilerini
kargilayabilme derecesi®, hizmet performansi ve ideal standartlar1 arasindaki kiyaslama®,
beklenen hizmet ve algilanan hizmet performansmin kargilagtirilmasi*, hizmetin miisteri
beklentilerini kargiladig1 veya gectigi miktar olarak da tanimlanmaktadir®. Objektif 6lgme
eksikliginden dolayy, bir isletmenin hizmet kalitesini degerlendirmede en uygun yaklagim;
miisterinin kendisine sunulan hizmetin kalitesini nasil algiladigin1 6l¢mektir®.

Algilanan hizmet kalitesi ise misterilerin hizmet kalitesine yonelik sezgileri olarak
tanimlanmaktadir’. Bu durum miisterilerin tatmin derecesini biiyiik 6l¢iide belirlemektedir.

Nisan 2011, XVI(2)
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Parasuraman ve arkadaglari “algilanan hizmet kalitesini”, miisterinin bir tiriin ya da hizmetin
tstinligi ya da mikemmelligi ile ilgili genel bir yargisi olarak tanimlamaktadirlar®.

Kalitenin ol¢iilmesinde misterilerin algilamalarindan  yararlamilmasi ya da
algilanan hizmet kalitesinin ol¢tilmesi ile kalite hakkinda daha dogru ve gergeksi bilgiler
elde edilebilmektedir. Hizmet kalitesi ile ilgili aragtirmalarda da, sunulan hizmete y6nelik
mugteri algilarini etkileyecek alt unsurlar: belirlemenin yararh olabilecegi belirtilmektedir’.
Aragtirmalar, sportif hizmetlerin de kaliteli hizmet ve sadik migteriler sayesinde spor
kuruluglarinda biiyiik bir kara doniistigiini ortaya ¢ikarmigtir'®.

Bireylerin  kullandiklar1  spor tesislerinden istedikleri fayday1 saglayip
saglayamadiklarini, sunulan hizmetten memnun olup olmadiklarini 6lgmek; onlarin
spor tesislerini kullanirken daha memnun olmalarini saglayacak tedbirlerin alinmasinda
ve onlarin memnuniyetleri dogrultusunda spor tesislerinde sunulan hizmet kalitesini
gelistirmekte 6nemli bilgiler saglayabilir.

Dolayisiyla bu aragtirmanin amaci, birgok alanda hizmet kalitesini 6l¢mek amaci
ile Parasuraman ve arkadaglar1 tarafindan gelistirilmis olan SERVQUALS ol¢eginden
gelistirilen “Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi” nin Tiirkiye'deki devlet iiniversitelerinin
spor merkezlerinde sunulan hizmet kalitesini degerlendiren akademik ve idari personel igin
gecerli ve giivenilir bir 6l¢ek olup olmadigini sinamaktir.

YONTEM

Aragtirmanin evreni Tiirkiye'de egitim ve 6gretim faaliyetlerini siirdiirmekte olan ve
biinyesinde kapali yiizme havuzu, tenis kortu, spor salonu ve fitness merkezi gibi tesisler
bulunduran kamuya ait universitelerdeki akademik ve idari personelin tamamindan
meydana gelmektedir.

Evrende yer alan tuniversiteleri belirlenmek icin devlet tniversitelerinin spor
tesislerinden sorumlu kigiler telefonla aranarak (Saglik Kiiltiir ve Spor Daire Bagkanlgi,
Tesis Miidiirliikleri, Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu vb.) spor tesislerinin olanaklar
hakkinda bilgi alinmistir. Yapilan 6nsel belirleme sonucunda on dort iniversitenin bu
ozelliklere sahip tesisleri biinyelerinde barindirdiklar: tespit edilmistir. Bu iiniversitelerden
dokuzu (Ankara Uni., Gazi Uni., Selguk Uni., ITU, Ondokuz Mayis Uni., Gazi Antep
Uni., Ege Uni., Anadolu Uni. ve Marmara Uni.) aragtirma igin gerekli izni vermis, diger
bes tiniversite ise s6z konusu arastirmaya izin vermedigi igin, aragtirmanin evreni dokuz
iiniversite olarak belirlenmistir. Ilgili tiniversitelerin Bilgi Islem Daire Baskanliklarindan
alinan verilere gére toplamda 37578 personel (idari ve akademik) aragtirmanin evreninin
tamamini olugturmusgtur.

Olgme aracinin fiziksel olarak yaymnlandigi web sayfasinda IP sinirlamasi
getirilmistir. Fiziksel adres tizerinden 6l¢ek 1 Haziran — 30 Temmuz 2009 tarihleri arasinda
yayinlanmus ve bu siire zarfinda veriler toplanmigtir. Uygulamanin bitim tarihinde toplam
1 520 kisi internet iizerinden aragtirmaya katilmugtir.

Gazi Beden Egitimi ve Spor Bilimleri Dergisi
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Veri Analizi

Bu aragtirmada giiven diizeyi %9S olarak temel alinmistir. Bu diizeye karsihik
gelen t degeri ise 1,96'dir'". N=37578, p=0.5, q=0.5, n=1520 degerleri alinarak agagidaki
hesaplama sonucunda 6rneklem hatasi 0.0246 olarak hesaplanmaktadur.

B NEpq
N EY

N= Hedefkitledeki birey say1s1
p= Gergeklesme olasihig

q= Gergeklesmeme olasilig

n= Ornekleme alinan birey say1st
t= Tablo degeri

d= Ornekleme hatas

d=0.0246

37578x3.8416x0.5x0.5
d’x37577 + 3.8416x0.5x0.5

1520 =

Ol¢mearacindayeralacak maddelerin tespit edilmesinde hizmetkalitesini belirledigi
diisiiniilen unsurlar ele alinmigstir. Aragtirmada SERVQUAL (hizmet kalitesi) metodunda
kullanilan hizmet 6l¢iim faktérleri yer almigtir. Parasuraman ve ark.(1988) hizmet kalitesini
belirlemek icin tasarladiklar1 6l¢me aracindan hareketle, spor tesislerinde hizmet kalitesini
belirleyecek bir 6lgme araci gelistirilmigtir. Bu aragtirmada kullanilan 6l¢me aracinda yer
alan faktorler; fiziki gortintim, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik ve duyarhliktir'. Fiziki
Goriiniim Faktorii; binalarin kullanilan techizatlarin, iletigim malzemelerinin ve personelin
fiziki gorinimidir. Givenilirlik Faktori; vaat edilen hizmeti dogru olarak zamaninda
yerine getirme yetenegidir. Heveslilik Faktorii; miisterilere yardim etme, hizhi hizmet
verme istekliligi ve igin zamaninda bitirilmesidir. Yeterlilik Faktorii; servis personelinin
gerekli, yeterli bilgiye sahip olmasi demektir. Duyarlilik Faktorii ise miisteri ile dogrudan
iliski kuran personelin nazik, saygili, diisiinceli ve samimi olmasidir'>'*,

Miisterilerin bu bes hizmet boyutu kullanilarak hizmet kalitesine iligkin algilarim
belirlemek amaciyla uluslararasi kabul gérmiis “Hizmet Kalitesi Modeli - HKM” nin
temel alindig1 kuramsal model $ekil 1’ de verilmigtir. Modelde yer alan faktdrlerin (gizil
degiskenlerin) ve bu faktdrler arasindaki nedensel iligkilerin algilanan hizmet kalitesini
agiklayabilecegi varsayilmugtir.
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Hizmet Kalitesi @
Sekil 1. Hizmet Kalitesi Modeli .

Doksan bir kisi tizerinde yapilan pilot ¢aligmada 22 soru kullanilmig Cronbach’s
Alpha degeri 0.853 olarak belirlenmistir. 9, 13, 15 ve 18. sorular birden fazla faktére
yiiklendigi icin dondiirme (rotasyon) sonucunda da durum degismediginden
analizden c¢ikartilmistir. 4 soru cikarildiktan sonra kalan 18 sorunun Cronbach’s
Alpha degeri 0,946 olarak belirlenmis ve ¢alhismaya 18 soru ile devam edilmistir.

Ol¢me aracinin amaci spor tesislerine iligkin kullanicilarin gergek davranigim
etkiledigi diistiniilen faktorlerin ve bu faktorler arasindaki iligkilerin ¢ok boyutlu olarak
tespit edilmesidir. Olgme aracinda yer alan maddeler Ingiliz Dili ve Edebiyat: alaninda
egitim gormiis iki uzman tarafindan Tiirk¢e'ye gevrilmigtir. Olgme aracinda yer alan
maddelerin yaziminda dilin basit ve dogrudan anlagilir olmasina dikkat edilmigtir.
“Fiziki gorinim” dort, “giivenirlilik” dort, “heveslilik” tg, “yeterlilik” ti¢ ve “duyarlihk”
dort madde ile ol¢tilmiistiir. Faktorler itibariyle agsagida gosterilen 6lgme aracinda yedi
diizeyli likert olcegi benimsenmistir. Ol¢gme aracinin cevaplandirilmasi, maddelerin
agikladig1 durumlarin, gosterilme derecesine gore “kesinlikle katilmiyorum”dan “kesinlikle
katiliyorum”a seklinde diizenlenmistir.

Ol¢me aracinda yer alan bagimsiz degiskenler agiklayici faktdr analizi yontemi ile
daha anlagilir yapilara donistiralmistiir. Dogrulayici faktor analizi yaklagimi kullanilarak
6l¢iim modelinin gegerliligi ve giivenirliligi ele alinmigtir. Verilerin analiz edilmesinde
LISREL hazir yazilimi kullanilmustir.

Gazi Beden Egitimi ve Spor Bilimleri Dergisi
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Tablo 1. Olgme aracinda yer alan faktorler ve maddeler
Faktor: Fiziki Goriiniim

S1. Universitenin spor tesisleri modern gériiniimlii arag-gereglere sahiptir.
S2. Universitenin spor tesisleri i¢in kullanilmakta olan binalar ve binalarin i¢ ortamlar gérsellige hitap

etmektedir.
S3. Universitenin spor tesislerindeki galisanlar diizgiin goriiniimlidiir.

S4. Hizmete iliskin materyaller (bildiri, kitapgik ve brosiir) iiniversitenin spor tesislerinde gérsellige
hitap etmektedir.

Faktor: Giivenirlilik

SS. Miisterinin bir sorunu oldugunda, tiniversitenin spor tesislerinde ¢6ziim bulmada samimiyet ve
ilgi gosterilmektedir.

S6. Universitenin spor tesisleri miisterilerine verdikleri sdzleri tutmaktadr.

S7. Universitenin spor tesisleri dogru hizmeti sunmaktadir.

S8. Universitenin spor tesisleri dogru hizmeti zamaninda gergeklestirmektedir.
Faktor: Heveslilik

S9. Universitenin spor tesisleri calisanlar1 hizmetin tam olarak nasil ve ne zaman gerceklestirilecegini
miisterilerine bildirirler.

$10. Universitenin spor tesisleri galiganlar1 miisterilerine aninda hizmet (spor hizmeti alirken bir
sorunla kargilagtiginda) sunarlar.

S11. Universitenin spor tesisleri ¢aliganlar1 miisterilerine yardimci olmada isteklidirler.
Faktor: Yeterlilik

S12. Universitenin spor tesisleri ¢alisanlarinin davraniglar miigterilerde giiven uyandirir.

$13. Universitenin spor tesisleri ¢alisanlar1 miisterilerine cevap verebilecek bilgiye sahiptir.
S14. Universitenin spor tesisleri calisanlar1 miisterilerine daima nazik davranur.
Faktor: Duyarlilik

S15. Universitenin spor tesislerinde her miisteriye uygun caligma saatleri vardur.

S$16. Universitenin spor tesislerinde her miisteriye bireysel dnem verecek galisanlara sahiptir.
S$17. Universitenin spor tesislerinde miisteriyle géniilden ilgilenilir.

S$18. Universitenin spor tesisleri ¢alisanlar1 miisterilerin 6zel gereksinimlerini anlarlar.

BULGULAR
Agiklayici Faktor Analizi Sonuglar:

Degiskenlerin faktor yapisinin incelenmesinde ilk asamada 6l¢gme aracinda bulunan
18 maddenin tamami g6z 6niinde bulundurulmustur. Faktorlerin belirlenmesinde en
yaygin olarak kullanilan Temel Bilesenler Analizi, Varimax d6ndiirme yaklagimiyla birlikte
kullanilmugtir®®. Analizler SPSS hazir yazilimu ile gergeklestirilmistir.

Nisan 2011, XVI(2)
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Faktor analizinin uygun olup olmadigim belirlemek igin Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) &rneklem yeterlilik él¢iisii incelenmistir. KMO 6rneklem yeterlilik dlgiisii testi
0,886 sonucunu vermistir. KMO igin 0,60 ve iistii deger kabul edilebilir diizeyi ifade
etmektedir'®.

Elde edilen sonuglarda 18 madde i¢in yapilan faktor analizi sonucunda toplam
degiskenligin %78,51'ini karsilayan S fakt6r bulunmusgtur. Literatiirde yapilan analizlerde
%40 ile %60 arasinda degisen degiskenlik oranlar1 yeterli kabul edilmektedir'’. Faktorlerin
olusturulmasinda ise 0,30 ve daha az faktor yiiklerine sahip maddelerin 6l¢gme aracindan
cikarilabilecegi belirtilmektedir'®.

Temel bilegenler faktér analizinde 6zdeger (eigenvalue) degerleri 1 ve iistii olan
bilesenler dikkate alinmis ve bes fakli faktor bileseni oldugu gorilmiistiir. Faktorler
altinda yer alan maddeler incelendiginde SERVQUAL boyutlarina esdeger bir sonucun
ortaya ciktig1 gorillmektedir. Faktorler sirastyla “fiziki gériinim” “giivenirlik”, “heveslilik”,
“yeterlilik”, “duyarlilik” olarak literatiire uygun bir bi¢imde adlandirilmistir. Birinci faktor
“fiziki goriniim” faktorii en yiksek 6zdeger degeri almakta ve sirasiyla toplam varyansin
9%19,367’sini, “giivenirlik” %15,749’unu, “heveslilik” %11,166’sin1, “yeterlilik” %14,145’ini
ve “duyarlilk” %18,058’ini aciklamaktadir. Bes farkli faktor bileseni toplam varyansin
%78,51" ini agiklamaktadir. Faktorii olusturan bes farkli bilesende yer alan 18 maddeye
yonelik yapilan giivenirlik analizinde giivenirlik katsayisinin (Cronbach’s Alpha) 0.925
oldugu belirlenmistir. Bu deger, kabul edilebilir deger olan 0,70’in iizerinde, 1,00 yakin
bir deger oldugu icin bilisim sistemleri kullanimi 6l¢eginin olduk¢a giivenilir oldugu
soylenebilir.

Aragtirmanin amaglarina ulagmak tizere 6ncelikle 6l¢iim modeli analiz edilmigtir.
Istatistiksel olarak uygun &lgiim modelinin gelistirilmesinden sonra, nerilen teorik
modeldeki nedensel iligkilerin belirlenmesi i¢in LISREL hazir yazilimu ile analizler yapilmug
ve teorik model test edilmistir.

Tutum maddelerinin normalliginin ve ¢ok degiskenli normalligin saptanmasinda
Mardia’ nin garpiklik ve basiklik katsayilar1 kullamilarak tek degiskenli ve ¢ok degiskenli
normallik testleri yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda veri setinin ¢ok degiskenli
normallik varsayimini sagladig1 belirlenmistir (p>0.05).

Olgiim Modeli I'in giivenirligini belirlemek amactyla 6ncelikle Cronbach’s katsayist
hesaplanmugtir. Modeli agikladig1 varsayilan S faktordeki 18 tutum maddesi i¢in giivenirlik
katsayis1 a = 0.93 olarak hesaplanmis ve bu deger 6l¢me aracinin oldukga yiiksek diizeyde
givenilir oldugunu istatistiksel olarak agiklamigtir. Madde ortalamalarinin esitligini
test eden Hotelling T? testine gore, p<0.001 olarak hesaplanmistir. Bu sonu¢ madde
ortalamalar1 arasindaki farkhligin anlaml oldugunu ifade etmekte ve boylelikle istatistiksel
olarak en az iki ortalama arasinda farklilik oldugu belirlenmektedir.

Gazi Beden Egitimi ve Spor Bilimleri Dergisi
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Tablo 2. Olgiim Modeli I i¢in DFA sonuglary, giivenirlik, ortalama ve standart sapma

degerleri
Standartlagtirilmig
Faktorler / Maddeler t-degeri  Cronbach’s R?> Ortalama SS
Yiikler

Faktor Fiziki Goriiniim. 0.92
S1. 0.90 23.06 0.82 4.93 1.34
S2. 0.93 24.35 0.87 4.99 1.30
83. 0.86 21.28 0.74 491 1.27
S4. 0.70 15.74 0.49 4.67 1.33
Faktor Giivenirlilik 0.87

SS. 0.71 16.07 0.51 4.34 1.22
Se. 0.88 21.88 0.77 4.08 1.25
S7. 0.94 24.57 0.88 3.98 1.31
S8. 0.83 19.88 0.68 3.88 1.14
Faktor Heveslilik 0.85
S9. 0.86 21.00 0.73 3.78 1.30
S10. 0.92 23.70 0.85 3.77 1.17
S11. 0.82 19.61 0.67 3.80 1.10
Faktor Yeterlilik 0.88
S12. 0.91 23.48 0.83 3.80 1.29
S13. 0.93 24.53 0.87 3.82 1.23
S14. 0.89 22.58 0.79 3.78 1.16
Faktér Duyarlilik 0.89
S1S. 0.79 18.60 0.63 3.73 1.18
S16. 0.80 18.92 0.64 3.79 1.30
S17. 0.93 23.93 0.86 3.70 1.26
S18. 0.88 21.89 0.77 3.70 1.24

Tablo 3. Ol¢iim Modeli I i¢in uyum 6lgiitleri
Uyum Olgiisii Degeri Uyum

X2 683.44 Red

X2/ (sd-125) 5.46 Red
RMSEA 0.106 Red
Yakin uyum testi igin p degeri <0.001 Red

SRMR 0.069 Kabul Edilebilir
NFI 0.96 Kabul Edilebilir
NNFI 0.95 Kabul Edilebilir
CFIL 0.96 Kabul Edilebilir
GFI 0.84 Red
AGFI 0.78 Red

Nisan 2011, XVI(2)
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LISREL 8.7 ile hesaplanan uyum iyiligi istatistikleri Tablo 3’te gésterilmigtir.
Olgiim Modeli I igin kritik N degeri 93.96 olarak hesaplanmustir. Bu deger aragtirmada
kullanilan 8rneklemin yeterli oldugunu géstermektedir. Olgiim Modeli I icin elde edilen
bulgular dogrultusunda, gozlenen varyans-kovaryans matrisinin ana kiitle boyutunda
varyans-kovaryans matrisine esit olmadigi belirlenmigtir. Ol¢iim modelinin érneklem
verisine uygunluk gostermedigine karar verilerek LISREL 8.7 tarafindan 6nerilen diizeltme
indeksleri kullanilarak Ol¢iim Modeli IT'ye gecilmistir.

Olgiim Modeli IT'nin gelistirilmesinde dncelikle gozlenen degiskenlerin birbiriyle
iligkili oldugunu gosteren diizeltme indeksleri kullanilmigtir. S5 maddesi ile ifade edilen
gozlenen degiskenin giivenirlilik faktorinde olmasina ragmen ayni zamanda fiziki
goriinim faktori ile iligkili oldugu belirlenmistir. Ayni durum fiziki gériiniim faktoriinde
yer alan S4 maddesi i¢inde gegerlidir. S4 maddesinin aymi zamanda giivenirlik faktoriiyle
de iliskili oldugu belirlenmistir. Bu iki madde birden fazla faktor ya da gizil yapa ile iligkili
oldugu i¢in 6l¢iim modeli I den ¢ikarilmigtir. S18 maddesinin ise sirasiyla S15 ve S12
maddeleriyle hata varyanslarinin yiiksek derecede iligki gosterdigi i¢in 6l¢iim modeli I'den
cikarilmigtir. Olgiim modelinde yer alan S4, S5 ve S18 maddelerinin gikarilmastyla &lgme
aracinda 15 madde kalmigtir. Bu 15 madde kullanilarak 6l¢tim modeli II elde edilmigtir.
Analiz sonuglar1 Tablo 4 ve Tablo §’ te verilmistir. Ol¢iim modeline ait path diyagramu ise
Sekil 2°de gosterilmistir.

Tablo 4. Olgiim Modeli IT icin DFA sonuglary, giivenirlik, ortalama ve standart sapma

degerleri

Faktorler / Maddeler Standartlastirilms Yiikler t-degeri R
Faktor Fiziki Goriiniim.
S1. 0.92 23.64 0.85
S2. 0.94 24.33 0.88
S3. 0.84 20.46 0.71
Faktor Giivenirlilik
Se. 0.86 2125 0.74
S7. 0.96 25.54 0.93
S8. 0.83 19.95 0.68
Faktor Heveslilik
S9. 0.86 20.97 0.73
S10. 0.92 23.70 0.85
S11. 0.82 19.63 0.67
Faktor Yeterlilik
S12. 091 23.49 0.83
S13. 0.93 24.55 0.87
S14. 0.89 22.54 0.79
Faktor Duyarlilik
S1s. 0.79 18.42 0.62
S1e. 0.94 24.32 0.88
S17. 0.89 22.18 0.79
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Tablo 5. Olgiim Modeli IT i¢in uyum 6l¢iitleri

Uyum Olgiisii Degeri Uyum
xX? 159.88 Kabul
X1/ (sd-125) 2.00 Iyi Uyum
RMSEA 0.088 Kabul Edilebilir
Yakin uyum testiigin p degeri ~ (RMSEA<0.0S) >0.001 Kabul Edilebilir
SRMR 0.053 Kabul Edilebilir
NFI 0.97 Iyi Uyum
NNFI 0.97 Iyi Uyum
CFI 0.98 Iyi Uyum
GFI 0.90 Kabul Edilebilir
AGFI 0.85 Kabul Edilebilir
o.15m 5]
0.92
o120 §2  |e—093 — 1.00
0. 84
o.29m  §3 - ‘::\
- ufm‘\\
&, 26 - 56 . Y
— 0. 86, Pl
o.07%  §7 |=—09 @ — 1.00 0,31 )
0.83 -
0.:2m 5§ A N} |
0.7 {9 0674023 |
T~0.86 V| oz
0,158 510 -——0.92-—— 1.00 06 |
0,82 -
0,33 = s11 — ;\\ __-"),."In |
0E8052 |

.17 s12 / /

- N _"'--..,_D_g1>. i -'lI | l,l'"l

0,13 - K —-_—) B3 —1.0 Dﬁb
B9 Iy

0.21 - 514 -l""'ro \\

0.38 = 515

"'"'"t:- 7 /
0,17 . §16 —-——0. 594 —I.DO
0. 89

o.nie  §17 -

Sekil 2: Ol¢iim Modeli IT’in path diyagramu ile gosterimi

Ol¢iim Modeli II sonug dlgiim modeli olarak tanimlanmugtir. Tablo 4 ve S’te elde
edilen bulgular biitiinsel olarak 6l¢me modelinin istatistiksel olarak anlamli ve uygun bir
model oldugunu géstermektedir. Olcme modelinde yer alan her bir gozlenen degiskenin
sahip oldugu tahmin edilen path katsayilari kuram dogrultusunda dogru isarete sahip
olmakla birlikte istatistiksel olarak ta anlamli bulunmugtur. Tablo 5’te verilen uyum 6l¢iitleri
incelendiginde betimleyici uygunluk olgiileri RMSEA, SRMR; model kargilagtirmasin
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temel alan NFI, NNFI, CFl, GFI ve AGFI Ol¢iim Modeli II'nin uygun model oldugunu
istatistiksel olarak belirtmektedir.

Elde edilen bilgilerin 1siginda Olgiim Modeli I'nin ayirt edici gegerliligi ve
giivenirliligi aragtirilmistir. Olgme modelinin giivenirliginin degerlendirilmesinde klasik
givenirlik olgitii olan Croncbah’s alfa katsayisi ile modele iligkin butiinlesik giivenirlik
katsayis1 kullamilmugtir. Sonug 6l¢me aracinda yer alan § faktor ve bunlar agikladig kabul
edilen 15 madde kullanilarak yapilan giivenirlik analizi sonucunda 6lgme modelinin
giivenirligi 0,92 olarak belirlenmistir. Bu deger 6lgme modelinin olduk¢a giivenilir
oldugunu gostermektedir. Madde ortalamalarinin esitligini test eden Hotelling T*testine
gore, p<0.001 olarak hesaplanmistir. Bu sonu¢ madde ortalamalar: arasindaki farkhiligin
yiksek diizeyde anlamh oldugunu ifade etmektedir. Sonug olarak yapilan giivenirlik
ve gecerlilik analizleri cergevesinde, aragtirma modeline iliskin verileri elde etmek
icin kullanilan 6l¢timlerin giicli bir sekilde giivenilir oldugu ve ayirt edici gegerliligin
saglandigina karar verilmistir. Nunnally ve Hair ile arkadaglar1 (1998), 6l¢me aracinin
giivenirliliginin saglanmasi icin Cronbach’s a degerlerinin ve faktor giivenirliklerinin %70’
in tistiinde olmasi gerektigini belirtmektedirler's".

TARTISMA ve SONUC

Bu aragtirmada, akademik ve idari personelin kullandiklar1 tniversite spor
merkezlerinden algiladiklar1 hizmet kalitesini belirlemede kullanilabilecek bir 6lgek
gelistirmek istenmistir. Bu nedenle, bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesini belirlemede
o6l¢iim araci olarak sikga kullanilan ve farkli aragtirma gruplarinda da gegerli ve giivenilir
sonuglar vermis olan Parasuraman ve ark.(1988) gelistirdikleri SERVQUAL &lceginin
universite spor merkezlerine uyarlanmasi amaglanmustir.

Verilerin faktor yapisini ortaya ¢ikarmak ve uygunlugunu tespit etmek amaciyla,
analizlerin ilk agamasinda KMO Bartlett kiiresellik testi uygulanmigtir. KMO 6rneklem
yeterlilik 6lciisii testi 0,886 sonucunu vermistir. KMO i¢in 0,60 ve istii deger kabul
edilebilir diizeyi ifade etmektedir'S.

18 madde igin yapilan agiklayic1 faktor analizi sonucunda toplam degiskenligin
%78.51"ini kargilayan S faktor bulunmugtur. Literatiirde yapilan analizlerde %40 ile %60
arasinda degisen degiskenlik oranlar1 yeterli kabul edilmektedir'”. Faktorii olusturan beg
farkli bilesende yer alan 18 maddeye yonelik yapilan giivenirlik analizinde giivenirlik
katsayisinin 0,925 oldugu goriilmektedir. Bu deger kabul edilebilir deger olan 0,70’in
tizerinde 1,00’a yakin bir deger oldugu i¢in 6l¢egin oldukga giivenilir oldugu soylenebilir.

Ikinci asgamada yapilan (8lgiim modeli I) dogrulayic1 faktér analizi sonucunda
orneklemi temsil eden kritik N degerinin 93,96 oldugu gorillmektedir. Bu deger
aragtirmada kullanilan 6rneklemin yeterli oldugunu gostermektedir. S faktérii agikladig
distiniilen 18 madde i¢in yapilan 6lgiim modeli I i¢in dogrulayici faktor analizi bulgular
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dogrultusunda gézlenen varyans kovaryans matrisine esit olmadig1 belirlenmistir. Ol¢iim
modeli I'in 6rneklem verisine uygunluk gostermemesinden dolay: program tarafindan
onerilen diizeltme indeksleri kullanilarak 6l¢iim modeli IT'ye gecilmistir.

Olgiim modeli II'nin gelitirilmesinde &ncelikle gézlenen degiskenlerin
birbirleriyle iliskili oldugunu gosteren diizeltme indeksleri kullanilmigtir. S4 ve SS maddesi
birden fazla faktor ile iliskili oldugu igin 6l¢tim modeli I'den ¢ikarilmigtir. S18 maddesi ise
S1S5 ve S12 maddeleriyle hata varyanslarinin yiiksek derecede iligki gosterdigi i¢in 6l¢tiim
modeli II'den ¢ikarilmasiyla 6l¢me aracinda 15 madde kalmugtir. Bu 15 madde kullanilarak
ol¢iim modeli II elde edilmistir. Tablo 4 ve S’te elde edilen bulgular biitiinsel olarak 6l¢me
modelinin istatistiksel olarak anlamli ve uygun bir model oldugunu gostermektedir. Tablo
S’te verilen uyum dlgiitleri incelendiginde betimleyici uygunluk él¢iileri RMSEA (Yaklagim
Hatasinin Kareli Ortalamasinin Karekokii), SRMR (Standartlagtirilmig Hata Kareleri
Ortalamasinin Karekékii) model karsilagtirmasini temel alan NFI (Normlastirilmis Uyum
Indeksi), NNFI (Normlagtirilmamis Uyum Indeksi), CFI (Kargilagtirmali Uyum Indeksi),
GFI (Uyum lyiligi Indeksi), ve AGFI (Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi) 6l¢iim modeli
II'nin uygun model oldugunu istatistiksel olarak belirtmektedir.

Tiim bu elde edilen sonuglara bakilarak, Parasuraman ve ark. (1988) tarafindan
gelistirilmis ve bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesini fiziksel goriinim, givenirlik,
heveslilik, yeterlilik ve duyarlibk gibi bes alt boyutla degerlendirmelerini saglayacak
SERVQUAL olgeginden gelistirilen “Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi” nin iiniversite
spor merkezlerinde sunulan hizmet kalitesine yonelik algilanan hizmet kalitesi ile ilgili
caligmalarda gegerli ve giivenilir bir 6lgek oldugu séylenebilir.
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