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Özet

Gençlik Merkezlerinde Alg?lanan Hizmet Kalitesi Ölçe?i, 2013 y?l?nda Polat ve arkada?lar?

taraf?ndan gençlerin Gençlik Merkezleri taraf?ndan sunulan hizmetleri ne ölçüde alg?lad?klar?n?

ve bu hizmetlerin kalitesini de?erlendirmelerini sa?lamak amac?yla geli?tirilmi? bir araçt?r. Ölçek,

toplam 23 maddeden olu?makta ve alg?lanan hizmet kalitesini üç temel alt boyutta incelemektedir:

Fiziksel Çevre Kalitesi, Etkile?im Kalitesi ve Ç?kt? Kalitesi. Çal??man?n ayr?nt?l? geçerlik ve

güvenirlik analizleri, ilgili akademik makalede sunulmu?tur. Bu ölçek, gençlik hizmetlerinin

geli?tirilmesi ve iyile?tirilmesi için önemli bir de?erlendirme arac? sunmaktad?r.

Anahtar Kelimeler

Hizmet kalitesi, Gençlik merkezleri, Alg?lanan kalite, Ölçek geli?tirme, Fiziksel çevre, Etkile?im

kalitesi, Ç?kt? kalitesi, Likert.

Yazarlar

Polat E., Aycan A., Üzüm H., Polat E. (Sorumlu Yazar: Ercan Polat)

Amaç

Ölçe?in temel amac?, Gençlik Merkezleri kullan?c?lar?n?n bu merkezlerde sunulan hizmetlerin

kalitesine dair sübjektif de?erlendirmelerini sistematik olarak ölçmektir. Bu, gençlik hizmetleri

alan?ndaki yöneticilere ve ara?t?rmac?lara, hizmet sunumunun hangi boyutlarda ba?ar?l?

oldu?unu veya hangi alanlar?n iyile?tirilmesi gerekti?ini belirlemede somut veriler sa?lamay?

hedefler.

Ölçek geli?tirme çal??mas?, gençlerin beklentilerini ve deneyimlerini yans?tan, psikometrik aç?dan

sa?lam bir araç ortaya koymay? amaçlam??t?r. Bu sayede, gençlik faaliyetlerinin planlanmas? ve

uygulanan programlar?n etkinli?inin de?erlendirilmesi mümkün hale gelmektedir.

Yap?

Gençlik Merkezlerinde Alg?lanan Hizmet Kalitesi Ölçe?i, hizmet kalitesinin çok boyutlu yap?s?n?

ölçmek üzere tasarlanm??t?r. Bu yap?, üç ana faktör alt?nda toplanan 23 maddeden

olu?maktad?r. Bu faktörler, hizmet kalitesinin hem somut (fiziksel) hem de soyut (etkile?imsel ve

sonuç odakl?) yönlerini kapsamaktad?r.

Ölçek, kat?l?mc?lar?n alg?lar?n? 5'li Likert tipi bir dereceleme sistemi kullanarak

de?erlendirmelerini istemektedir. Bu yap?sal yakla??m, gençlerin hizmet deneyimlerinin sadece

genel bir memnuniyet düzeyinden ibaret olmad???n?, ayn? zamanda çevresel ko?ullar, personel
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davran??lar? ve sunulan faaliyetlerin çe?itlili?i gibi spesifik alanlardan etkilendi?ini göstermektedir.

Geçerlik

Ölçe?in Geçerlik analizleri, ölçe?in gerçekten de ölçmeyi amaçlad??? hizmet kalitesi yap?s?n?

ölçüp ölçmedi?ini belirlemek üzere gerçekle?tirilmi?tir. Orijinal çal??mada (Polat et al., 2013),

ölçe?in yap? geçerli?ini kan?tlamak amac?yla faktör analizi teknikleri kullan?lm??t?r.

Yap?lan geçerlik çal??malar? sonucunda, ölçe?in teorik olarak öngörülen üç alt boyutu (Fiziksel

Çevre Kalitesi, Etkile?im Kalitesi, Ç?kt? Kalitesi) destekleyen sa?lam bir faktör yap?s?na sahip

oldu?u saptanm??t?r. Detayl? istatistiksel bulgular, özellikle yap? geçerli?i katsay?lar?,

yay?mlanan makalede mevcuttur.

Güvenirlik

Ölçe?in Güvenirlik çal??mas?, ölçüm sonuçlar?n?n zaman içinde ve farkl? durumlarda tutarl? ve

kararl? olup olmad???n? incelemi?tir. Güvenirlik analizleri genellikle Cronbach Alfa iç tutarl?l?k

katsay?lar? üzerinden rapor edilmektedir.

Polat ve arkada?lar?n?n çal??mas?nda, ölçe?in genel olarak ve alt boyutlar baz?nda yüksek

düzeyde iç tutarl?l??a sahip oldu?u gösterilmi?tir. Bu bulgular, ölçe?in gençlik merkezlerindeki

hizmet kalitesini güvenilir bir ?ekilde ölçmek için uygun oldu?unu i?aret etmektedir.

Faktör Analizi

Ölçe?in geli?tirilmesi sürecinde, hizmet kalitesi kavram?n? en iyi temsil eden boyutlar? belirlemek

amac?yla faktör analizi kullan?lm??t?r. Bu analiz, 23 maddenin üç farkl? faktör alt?nda

topland???n? ortaya koymu?tur:

Fiziksel Çevre Kalitesi (10 madde): Merkezin fiziksel olanaklar?n?n (geni?lik, temizlik, konfor vb.)

kalitesini de?erlendirir.

Etkile?im Kalitesi (8 madde): Merkez çal??anlar? ile kullan?c?lar aras?ndaki ileti?imin ve

personelin tutumunun (kibarl?k, sayg?, yard?mseverlik) kalitesini ölçer.

Ç?kt? Kalitesi (5 madde): Merkezde düzenlenen faaliyetlerin çe?itlili?i, programlar?n içeri?i ve

kullan?c?ya sa?lad??? fayda gibi sonuç odakl? unsurlar? de?erlendirir.

Faktör yap?s?n?n bu üç boyutta ayr??mas?, alg?lanan hizmet kalitesinin sadece fiziksel ko?ullara

de?il, ayn? zamanda insan etkile?imine ve program ç?kt?lar?na da ba?l? oldu?unu

göstermektedir.
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Araç

Test Type: Geli?tirme (Developmental Scale)

Format: Öz Bildirim Ölçe?i (Self-Report Questionnaire)

Language Available: Türkçe (Turkish)

Population Group: Gençlik Merkezi Kullan?c?lar? (Youth Center Users)

Age Group: Gençler (Youth, specific age range likely detailed in the original article)

Population Details: Ölçek, Gençlik Merkezlerinde aktif olarak faaliyet gösteren bireyler üzerinde

standartla?t?r?lm??t?r.

Test Methodology: 5'li Likert Tipi Derecelendirme. (1=Kesinlikle Kat?lm?yorum, 5=Kesinlikle

Kat?l?yorum)

Anahtar Kelimeler

Geçerlik, Güvenirlik, Psikometri, Spor Bilimleri Dergisi, Hizmet sektörü, Gençlik hizmetleri.

Yazarlar

Author ORCID Identifier: ORCID bilgisi kaynakta belirtilmemi?tir.

Affiliation Email addresses: ercihanpolat@hotmail.com (Sorumlu Yazar ?leti?im)

Correspondence Address: ?lgili yazarlar?n çal??t??? kurumlara ait detayl? adres bilgisi

makalede yer almaktad?r.

?zinler, Ücret ve Test Y?l?

Test Y?l?: 2013 (Ölçek geli?tirme çal??mas?n?n yay?nland??? y?l).

?zinler ve Ücret: Ölçe?in akademik ve ara?t?rma amaçl? kullan?m?nda genellikle ücret talep

edilmemekle birlikte, ticari veya geni? çapl? uygulamalar için sorumlu yazar Ercan Polat

(ercihanpolat@hotmail.com) ile ileti?ime geçilmesi önerilmektedir.

Ölçe?in orijinal makalesi Dergipark üzerinden eri?ime aç?kt?r.
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Polat E., Aycan A., Üzüm H. ve Polat E.(2013). Gençlik Merkezlerinde Alg?lanan Hizmet Kalitesi

Ölçe?i geçerlik güvenirlik Çal??mas?. Spor Bilimleri Dergisi, 24(1), 25-36.

Makaleye çevrimiçi eri?im linki: dergipark.ulakbim.gov.tr

Ölçe?in orijinal PDF dosyas? buradan indirilebilir: genclik-merkezlerinde-algilanan-hizmet-kalitesi-

olcegi-toad.pdf

Gençlik Merkezlerinde Alg?lanan Hizmet Kalitesi Ölçe?i Maddeleri

Ölçek Toplam Madde Say?s?: 23

Fiziksel Çevre Kalitesi (10 madde): Bu merkezin içi rahat etmek için yeteri kadar geni?tir.

Etkile?im Kalitesi (8 madde): Bu merkezin çal??anlar? kibar ve sayg?l?d?r.

Ç?kt? Kalitesi (5 madde): Bu merkezde çok çe?itli faaliyetler düzenlenmektedir.
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