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GENCLIK MERKEZLERINDE HiZMET KALITESi ALGISI AKDENIZ
BOLGESI ORNEGI
Yiiksek Lisans Tezi
OZAN ILKUTLU
OZET

Serbest zamanin etkin ve verimli bir sekilde degerlendirilmesi modern toplumlarin 6nem
verdigi bir kiiltiir kavrami haline gelmistir. Bu arastirma calismasinda da, Akdeniz
Bolgesinde bulunan Kahramanmaras, Adana, Osmaniye, Hatay ve Mersin'de yasayan 9-37
yas arasindaki genclerin okul disinda kalan zamanlarini etkin ve verimli bir sekilde
degerlendirmeleri i¢in olanak saglayan genc¢lik merkezleri hakkinda ne kadar bilgi sahibi
olduklarim1 ve genclerin bos zamanlarmmi1 etkin duruma  doniistiirme amaciyla bu
kurumlardan ne oOlc¢lide faydalandiklarmmi Ogrenmek ve ayn1 zamanda genglik
merkezlerinden hizmet alma agisindan hangi etkinlikler yapilmasi gerekliligi ile ilgili
oneriler ve diistinceler gelistirilmesi amag¢lanmistir.

Anket ¢alismasi seklinde olmak iizere hazirlanan anketler Genglik Merkezilerine
aktif olarak gelen farkli mesafelerde ikamet etmekte olan uzun ve kisa siireli {iyeligi
bulunan toplam 886 goniillii kisilerin katilimiyla olusturulmustur. 2016 egitim-6gretim
yilinda Akdeniz Bolgesinde bulunan (Adana, Osmaniye, Mersin, Hatay, Kahramanmaras)
Genglik Merkezindeki bos zaman etkinliklerine katilan gencler arastirmanin evrenini
olusturmaktadir.Sahip olduklar1 serbest zaman degerlendirme aliskanliklart ve genglik
merkezlerinden hizmet alma diizeyleri belirlenmeye calisiimistir.

Anket formuyla ulagsmis oldugumuz arastirma bulgularina gore arastirmamiza
katilmis olan genclerin yas, cinsiyet, egitim, aile gelir seviyesi ve aktif olarak (kayitli)
etkinlilere katilma, genglik merkezine ulasim siiresi, aktivitelerden faydalanma sikligi ve
iiyelik stireleri degiskenlerine gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklarinin belirlenmesi
amaciyla yapilan bu calismada literatiire katki saglayacak sonuglara ulasilmistir. Yapilan
calismanin sonuglarina gore; arastirma grubunu olusturan toplam 886 katilimcinin 394’1
kadin iken 492's1 erkektir.

Arastirmaya katilan bireylerin yas degerleri ile hizmet kalitesi, fiziksel cevre
kalitesi, etkilesim kalitesi degerleri arasinda negatif yonli ve diisiik kuvvetli anlamli bir
iligki belirlenmis (p<0.01), cinsiyetlerine gore algiladiklar1 hizmet kalitesi, etkilesim
kalitesi alt boyutu ve ¢ikt1 kalitesi alt boyutu puanlarinda anlamli bir farklilik belirlenmis

(p<0.05), hizmet aldiklar1 genclik merkezinden faydalanma siirelerine gore algiladiklari
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hizmet kalitesi, etkilesim kalitesi alt boyutu ve ¢ikt1 kalitesi alt boyutu puanlarinda anlamli
bir farklilik bulunamamistir (p<0.05). Egitim seviyelerine gore fiziksel ¢evre kalitesi,
etkilesim kalitesi ve ¢ikti kalitesi alt boyut puanlarinda anlamli bir farklilik belirlenmis
(p<0.05), genglik merkezlerindeki etkinliklere haftalik katilma sikligma gore algiladiklari
hizmet kalitesi, fiziksel cevre kalitesi, etkilesim kalitesi ve c¢ikt1 kalitesi alt boyut
puanlarinda anlamli bir farklilhik belirlenmistir (p<0.05). Hizmet aldiklar1 genglik
merkezlerinde katilmayi tercih ettikleri etkinlik tiiriine gore algiladiklar etkilesim kalitesi
ve ¢ikt1 kalitesi alt boyut puanlarinda anlamli bir farklilik belirlendi. Belirlenen bu
farkliliklarda, hizmet kalitesinde; Osmaniye ve Hatay kentlerindeki genglik merkezlerinde
algilanan hizmet kalitesinin Mersin, Kahramanmaras ve Adana kentlerindeki genglik
merkezlerinden daha yiiksek, fiziksel cevre kalitesi alt boyutunda; Osmaniye ve Hatay
kentlerindeki genglik merkezlerinin Mersin, Kahramanmaras ve Adana kentlerindeki
genglik merkezlerinden daha yiiksek, etkilesim kalitesi alt boyutunda; Mersin, Osmaniye
ve Hatay kentlerindeki genc¢lik merkezlerinin Kahramanmaras ve Adana kentlerindeki
genglik merkezlerinden daha yiiksek, ¢ikt1 kalitesi alt boyutunda; Osmaniye ve Hatay
kentlerindeki genglik merkezlerinin Mersin, Kahramanmaras ve Adana kentlerindeki
genglik merkezlerinden daha yiiksek, Mersin kentindeki genglik merkezinin de
Kahramanmaras kentinde bulunan genclik merkezinden daha yiiksek puanlara sahip
olduklar1 tespit edildi (p<0.05). Alan yazin incelendiginde yapti§imiz g¢alismanin bu
bulgusu ile ilgili herhangi bir sonu¢ bulunamamaistir. Buldugumuz bu sonucun ise bundan
sonra yapilacak olan ¢aligmalara katki saylayacagi diisiilmektedir. Arastirma bulgularina
dayali gerekli literatiir taranarak, yorumlar yapilmig ve onerilerde bulunularak arastirma

sonu¢landirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Genglik, Geng¢lik Merkezi, Hizmet ve Hizmet kalitesi

Sayfa Adedi: 63

Danisman: Dog. Dr. Hiiseyin EROGLU
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PERCEPTION OF SERVICE QUALITY IN YOUTH CENTERS
MEDITERRANEAN REGION EXAMPLE
Master Thesis
OZAN ILKUTLU
ABSTRACT

The effective and efficient evaluation of free time has become a cultural concept of
importance to modern societies. In this research study, the youth who allow young people
between the ages of 9 and 37 living in the Mediterranean region to evaluate their time
outside the school effectively and efficiently how much they know about their centers and
the extent to which young people benefit from these institutions in order to make their free
time effective, as well as what activities should be held in terms of receiving services from
youth centers. it is aimed to develop suggestions and thoughts on the necessity.

Surveys prepared in the form of survey scans were created with the participation of
a total of 886 volunteers with long and short-term memberships who are actively residing
at different distances to the Youth Centers. In the 2016 academic year, young people
attending leisure activities in the Youth Center in the Mediterranean Region (Adana,
Osmaniye, Mersin, Hatay, Kahramanmaras) constitute the universe of research. Their free
time assessment habits and their level of service from youth centers have been tried to be
determined.

According to the findings of the survey, the results that will contribute to the
literature were reached in this study, which was conducted to determine the statistically
significant differences between the age, gender, education, family income level and active
(registered) population participation, time to reach the youth center, frequency of use of
activities and membership periods. According to the results of the study, 394 of the 886
participants in the research group were female and 492 were male.

With the values of the age of the individuals surveyed, service quality, physical
environment quality, interaction quality, versatile and low values between a negative-
strong determined a significant relationship (p<0.01), according to gender, perceived
service quality, interaction quality, lower size and output quality sub-dimension scores
determined a significant difference (p<0.05), according to the duration of the benefit they
receive from the facility the Youth Service perceived service quality, there was no
significant difference in interaction quality sub dimension and output quality sub

dimension scores (p<0.05).Education according to the level of physical environment
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quality, interaction quality and output quality sub-dimension scores determined a
significant difference (p<0.05), frequency of weekly participation in activities in youth
centres as perceived by service quality, physical environment quality, interaction quality
and output quality sub-dimension scores, a significant difference was determined (p<0.05).
In the youth centers where they received services, a significant difference was determined
in the interaction quality and output quality lower dimension scores according to the type
of activity they chose to participate in. The quality of Service perceived in the youth
centres in Osmaniye and Hatay is higher than the youth centres in Mersin, Kahramanmaras
and Adana.; Youth centers in Osmaniye and Hatay are higher than youth centers in Mersin,
Kahramanmaras and Adana; youth centers in Mersin, Osmaniye and Hatay are higher than
youth centers in Kahramanmaras and Adana; and youth centers in Mersin, Osmaniye and
Hatay are higher than youth centers in Kahramanmaras and Adana.; The youth centres in
Osmaniye and Hatay had higher scores than the youth centres in Mersin, Kahramanmaras
and Adana and the youth centres in Mersin had higher scores than the youth centres in
Kahramanmaras (p<0.05). When we examined the field literature, we did not find any
results related to this finding. It is deduced that this result we have found will contribute to
the studies that will be carried out after this. The necessary literature based on the findings
of the research was scanned, comments were made and suggestions were made and the

research was concluded.

Keywords:Youth, Youthcenter, Service and Service Quality

Number of Pages: 63
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1. GIRIS ve AMAC

Ulkemizde bos =zaman aktivitelerinin planlamasinda, kisilere bos zamanlarini
degerlendirmeleri i¢cin katilabilecekleri aktivitelerin sunulmasinda olanak saglayarak en
biiylik imkani glinlimiizde sistemi devlet olusturmaktadir. Devletin anayasal yetkilerini
yerine getirmek amaciyla olusturdugu kurumlarin basinda Genglik ve Spor Genel
Miidiirligii bulunmaktadir. Genglik ve Spor Genel Miidiirliigii yetkisini, sehirlerde genglik
ve spor il miidiirliikleri, genclik merkezleri ilgelerde ise genglik ve spor ilge miidiirliikleri
araciligiyla iilke genelinde yerine getirmeyi amaclamaistir.

Genglik merkezleri; Geng bireylerin bos zaman aktivitelerinin ¢esitli sanatsal,
sosyal, sporsal, egitimsel ve kiiltiirel faaliyet olanaklarindan faydalanmalarma olanak
saglayarak, kisisel gelisimlerine katki saglayan, genc¢ bireyler tarafindan  projeler
gelistirilen ve ¢oziim iireten, Genglik ve Spor il Miidiirliikleri ¢atis1 altinda faaliyetler
diizenleyen kurumlardir. Genglik merkezlerinin etkinlik c¢esitleri ve amaglari
incelendiginde, geng¢ bireylerin duyussal, bilissel ve psikomotor beceriler yoniinden
gelismelerine olanak saglayan kurumlar olduklari ve geng bireylerin serbest zaman
aktivitelerini degerlendirmelerinde 6nemli bir gorevi yerine getirdikleri net bir sekilde
goriilmektedir.

Genglerin ihtiyaclarmni, isteklerini, beklentilerini arastirilmast ve giderilmesi,
yurdumuzun gelismislik faktorlerinden oldugu ve geng¢ nesillerin mutlulugu, gelisimi
acisindan 6nemli bir etken oldugu bilinmelidir. Bu sebeple iilkemizde bulunan genglik ve
spor ile ilgili kamu kurum ve kuruluslariyla sivil toplum kuruluslarinin fikirleri,
yasantilariyla birlikte genclik politikalarinin uygunlugu, gelisimi agisindan O6nem arz
etmektedir (1).

Bu arastirma; genc¢lik merkezlerinde bos zaman faaliyetlerinde bulunan bireylerin
sosyal beceri diizeylerini etkileyen demografik degiskenler ile ilgili verilere ulasildiginda
bu verilerin saglayacagi sonuglarin yardimiyla genglik hizmetlerinin kalitesini belirlemek

amaciyla bilgi havuzuna zenginlik katacagi diisiiniildiigli i¢in 6nem tagimaktadir.

1.1. Problem Durumu

Genglik, bedensel olmanin yani sira sosyolojik olarak da kavramimi kapsamaktadir.
Gengligin, icinde bulunduklari donem, toplumlarin sosyoekonomik, kiiltiir, orf ve

adetlerinin tanimi olarak ifade edilmektedir. Bu nedenle, subjektiflik iceren gengligin



anlamlar1 icin evrensel kabul gormiis belirli bir yas doneminden bahsedilemez.
Yurdumuzun imkanlar1 dikkate almarak genglik hizmetlerinin politikalarimin amag
kategorisinde, 9-29 yas araligindaki kisiler olarak tanimlanmaktadir (2).

Gelisen teknolojik c¢agimizda bireyler iizerindeki etkisi yeni hayat tarziyla
benimsenmektedir. Aktiviteden yoksun yasam tarzinin etkin oldugu, bireyler arasindaki
iletisimin reel olmayan ortamlarda yayginlastigi, sosyallesmeden uzak hayat bigimi, geng
bireyler agisindan fazlasiyla benimsenmektedir. Teknolojik c¢agin sundugu bu
olumsuzluklardan uzaklagmanin en 1iyi yontemi bos zamanlar1 pozitif sekilde
degerlendirilmesini saglamaktadir. Gelismis {ilke kategorisinde yer almanin 6lgiitlerinden
biri de bos zaman faaliyetlerine ayrilmis olan zaman dilimi ve bu zaman dilimi igerisindeki
etkinliklerdir. Gelismis iilkelerdeki gen¢ bireylere milli, toplumsal, kiiltiirel, manevi,
sanatsal ve kisisel degerlerin kazandirilmasinda en etkili yontemin bos zamanlarin verimli
seklide degerlendirildigi ve en Onemlisi bos zaman faaliyetlerinin egitim 6gretimin
icerisinde yer aldigi kabullenilmelidir. Geng bireylerin bos zamanlarinit verimli sekilde
degerlendirmemeleri bireylerin icerisinde yer alan psikolojik, toplumsal, ekonomik
problemlerinin baskin sekilde meydana gelmesinde etkilidir. Geng bireylerin sosyal,
fiziksel, psikolojik olarak biitiinciil olarak gelismesi acisindan da dikkatlerini ¢ekecek
faaliyetlere katilim gdstermesinde zorunluluk ve yarar vardir (2).

Yurdumuzda gen¢ bireylere yonelik bos zaman faaliyetlerinin plan ve
programlarin1 hayata ge¢iren kamu kurumlarinin ilk sirasinda genglik merkezleri
gelmektedir. Glinlimiizdeki gelismelere gore genglik merkezlerinin faaliyetlerinin ve
sayisinda artis oldugu bilinmektedir. Genglik Hizmetleri ve Spor il Miidiirliikleri
blinyesinde faaliyet gosteren genglik merkezlerinde geng bireylerin bos zamanlarini
ilgilerini ¢eken talep ettikleri ve becerilerine gore degerlendirilerek, bireylerin sosyal alan,
sanatsal alan, sportif faaliyetler ve kiiltiirel alandaki etkinliklere yonlendirerek sosyal
kisiliklerin gelisim gostermesine katki saglamas1 amaciyla calismalar yapilmaktadir (2).

Geng bireylere, aktif yurttas olma, sosyallesme, sorumluluk alabilme, koti
aliskanliklardan korunma ve hayatini idare etme gibi faktorler kazandiran bos zaman
faaliyetleri konusunda politikalar olusturulurken, genglerin cinsiyetleri, sosyoekonomik
durumlari, egitim seviyeleri, tercih ve egilimleri géz 6niinde bulundurularak onlarla uygun

olan iletisim yollarinin kurulmasi biiyiik bir 6neme teskil etmektedir (2).



1.2. Arastirmanin Amaci

Bu bilimsel ¢aligmanin amaci, genglik merkezi faaliyetlerine goniillii olarak katilan
bireylerin buradan almis olduklar1 hizmetlerin incelenmesine yonelik caligmalar yaparak

var olan durumu ortaya ¢ikarmaktir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Genglik merkezleri; geng bireylerin sanatsal alan, sosyal alan, kiiltiirel alan,ve
sportif faaliyetler kapsaminda bos vakitlerinin ilgi, yetenek ve taleplerine gore
degerlendirilerek olanak sunarak, topluma ¢alisan yurttaglar olarak katilmalarini, gengleri
kotii  aliskanliklardan korumaya yonelik c¢alismalar yapan, kisilik gelisimlerini
zenginlestirmeleri ve kendilerini ger¢eklestirmelerine olanak saglayan kurumlardir (4). Bu
arastrma ile Genglik merkezlerinin arttirilmasmi ve etkinliklerinin genclerin bos
zamanlarim1  degerlendirmede daha faydali hale getirilmesine katki saglayacagi
disiiniilmektedir. Genglerin genc¢lik merkezleri etkinliklerine katilmalari, okul basarilarinin
artirilmasinda 6nemli bir etken olacag: diistiniilmektedir.

Bu arastirma ile Genglik merkezlerinden yararlanan gen¢ bireylerin, Genglik
merkezlerine iligkin diisiincelerinin sonucunda ihtiyaglarina ne kadar yonelik oldugu
amac¢lanmaktadir. Genglerin, genglik merkezlerine iliskin ihtiyaglar1 belirlenerek
etkinliklerin ve c¢alismalarin bu yonde planlanmasinin daha yararli olacagi timit
edilmektedir. Genglik merkezlerinde verilen egitim ve yapilan etkinliklerin genglerin en
kiymetli sermayesi olan vakitlerini ve genglik donemlerini, su anlar1 ve gelecekleri adina
yararli ve 1yl c¢aligmalarla degerlendirebilmeleri amaciyla yoOnlendirilmesi {imit
edilmektedir. Bu arastirma, Akdeniz Bolgesinde 5 ilde 9 genclik merkezinde 886 geng
bireylerin goniillii olarak katilimiyla yapilmistir.Genglik Merkezleri'nde 9-37 yas
kategorisindeki genc bireylerin serbest zaman ve Genglik Merkezine iliskin  duygu
diisiince ve beklentileri incelenerek idareciler, genclik merkezi personelleri ve arastirma

yapan kisiler i¢in kaynak olusturmaktadir

1.4.Varsayimlar

Arastirmada veri toplanmasina yardimci olacak genglik merkezi iiyelerinin anketi

yanitlarken goriislerini ictenlikle ve tam olarak yansittiklar1 diisiiniilmektedir.



1.5. Arastirmanin Simirhhiklarn

Arastirmada yer alan veya arastirmaci tarafindan yapilan ¢alisma i¢in 6ngoriilecek
baslica sinirlhiliklar agsagida belirtildigi gibidir:

e (Calismanin bulgularinin kaynagi, 2016 faaliyet yilinda Akdeniz Bolgesi illeri
Adana, Kahramanmaras,Osmaniye, Hatay ve Mersin Genglik Hizmetleri ve Spor
I1 Miidiirliigiine bagl Genglik Merkezi’ndeki bos zaman faaliyetlerine katilmis
olan kisiler ile sinirlandirilmistir.

e Aragstirma, 6rnekleme alinan genglik merkezine devam eden bireyler ile siirhidir

e (alisma icin elde edilen verilerin gegerliligi, anket formunun uygulanmis oldugu
zaman dilimi ile kisitlandirilmistir.

e (alisma, konusuyla ilgili elde edilen kaynaklarin elde edildigi veriler ile
kisitlandirilmastir.

e Olgek formunun uygulanacagi zaman icin kullanilacak siire 6 hafta ile
kisitlanmustir.

e (Calisma uygulanan 6l¢ek formundaki sorularla sinirhdir.

1.6. Tanimlar

Genglik: Kisilerin, fiziksel, mental, duyussal, sosyal, kiiltiirel, ekonomik ve ahlaki
bedensel, acidan gelisimine fayda sagladigi; cocukluk ve ergenlik doneminde yer alan,
ergenlik ve yetiskinlilik 6zelliklerinin birlestigi, macera ve cesaret duygularinin baskin
geldigi, tutum ve davranig, duygu, diisiince, agisindan kisiligini gelistirerek hizli bir
gelisim sagladigi; kisiligi sosyal eringenli§e hazirlayan, 14-24 yas kategorisinde bulunan
bir gegis siirecidir (3).

Genglik Merkezi: Genglik merkezleri; spor il miidiirliiklerini ¢atis1 altinda olan,
genglerin, sosyal, kiiltiirel, sportif ve sanatsal etkinlikler yoniinden bos zaman
aktivitelerinin arzu, talep ve becerileri agisindan degerlendirilmesine olanak vererek
topluma etkin bireyler olarak katilmalarini saglar ve geng¢ bireyleri zararli aligkanlik

edinmelerinden korunmasi i¢in yliriiten ¢caligmalar1 kapsayan kurumdur (4).



2. GENEL BIiLGIiLER

Arastirmanim genel bilgiler bolimiinde genglik, gen¢lik merkezi zaman, serbest zaman,
hizmet ve hizmet kalitesi kavramlar1 ile beraber iilkemizde genclige serbest zaman
degerlendirme hizmeti sunan Genglik Merkezleri’nin ¢alismalar1 hakkinda bilgiler

verilmistir.

2.1. Genglik Kavram ve Tanimi

Genglik, kisinin hayatindaki ¢ocukluk 1ile yetiskinlik donemleri arasindaki
bolimiidiir. Glinlimiizde var olan bat1 kiiltiirleri i¢in genglik ifadesi, artik cocuk olmayan
ve heniiz yetiskin olmayan kisileri ifade etmektedir. Ornegin Birlesmis Milletler 15-24 yas
arasindaki kisiler gen¢ kategorisinde yer almaktadir (5).

Genglik evresine iliskin yapilan caligmalarda farkli anlamdaki tanimlar yer
almaktadir. Tiirk Dil Kurumundaki tanimlar1 sozliikte "geng olma hali", "Insan hayatinin
ergenlik ile olgunluk arasindaki donemi", "tecriibesizlik ve toyluk" olarak ifade
edilmektedir (6). UNESCO ise gengligin tanimini s0yle ifade etmektedir:

1. Genglik 15-25 yas kategorisinden olusan bireylerden meydana gelmektedir.

2. Geng, okuyan, hayatim1 idam ettirmek icin calismayan ve kendine ait yasam

alanina sahip olmayan bireylerdir.

3. Geng, genis hayaller kurabilen, macera isteginin rahatlik duygusuna iistiin

geldigi birey” olarak belirtilmektedir (7).

Genglik, ele almirken genelde biyolojik olarak tanim yapilmistir, ancak sosyolojik
anlamda incelenmesi gereken bir kavramdir. Gengligin, i¢inde oldugu donem, toplumlarin
sosyo-ekonomik geligimleri, sosyal ve kiiltiirel degerlerine gore tanimi yapilir.Boylece
bireysellik igeren genglik tanimlamalar1 i¢in evrensel olarak kabul edilen tek bir yas araligi
oldugu sdylenemez. Ulkemizin ekonomik, sosyal ve kiiltiirel sartlar1 gdz Oniinde
bulunduruldugunda genclige yonelik yapilacak politikalarinin hedef yas grubu, 14-29
araligii kapsayan kisiler olarak kabul edilmektedir (2).

Yapilan arastirmalarda, genclik doneminden yetiskinlik donemine gecisi belirleyen
iki onemli faktor yer almaktadwr. Bu faktorlerden ilki; aile sorumlulugunu iizerine
almak,digeri ise is sorumlulugu iizerine almaktir. Giiniimiiz yasantilarda, egitim yasi

yiikseldik¢e aile sorumlulugu ve is sorumlulugunu bireylerin {izerine aldig1 goriilmektedir

(8).



Genglik donemi, ekonomik, sosyal ve siyasal etkilesim ya da degisimlerden hizlica
etkilenmektedir. Genglik {izerine kaynaklarda yer alan, bireylerin tarafindan kabul goriilen
yas araligi ve genglik tanimi bulunmamaktadir.Bazi yapilan arastirmalar, 12-24 yas
kategorisini, kimileri ise 15-24 ya da 15-30yas kategorisini geng olarak kabul edilmektedir
(8).

Yasamimn gen¢ olma (genclik) olarak belirlenen donemini iginde bulunulan
toplumsal durumlara gore sekil aldigimi ifade etmektedir. Ayn1 olmayan sosyal kategoriler
icinde bulunan geng bireyler siyasal, toplumsal, ve ekonomik siirecleri degisik kosullarda
deneyim kazanmakta ve bu degisiklikler de benzer bir gen¢ olma (genglik) tanimi yapmay1
gliclestirmektedir.. Ayni zamanda, ¢ocukluk ile yetiskinlik arasinda bir gecis donemi
olarak isimlendirilen gengligin evrensel bir tanimin1 yapmanin, kendinden 6nceki ¢ocukluk
ve sonraki yetigkinlik siirecinin de evrensel tanimlarinin olmamasindan dolay1 oldukca zor
oldugunu belirtmektedir (9).

Genglik tanimlanirken 6nemli olan bir konu da bakis agisidir. Bir biyologun
ergenligin baslama ve tamamlanmasi arasinda olan zamana bir avukatin yasalarla
diizenlenen yas araligina, bir egitimcinin ise farkli smif diizeyindeki 6grenciler arasindaki
farklara yogunlasabilecegi soylemekte ve gencligin sadece belirli bir yas araligina
indirgenmeden toplumsal, ekonomik ve siyasi kosullar i¢cinde farkli ilgileri, ihtiyaglarmi
ve Onceliklerini heterojen bir boliim olarak ele alinmasi gerektigini ifade edilmektedir (10).

Tirkiye’de genclik ifade edilirken iki tiir yaklasimin s6z konusu oldugu
sOylenilmektedir. Tiirkiye’de genclik potansiyelinin enerjisini pozitif sekle doniistiiriilmesi
gereken yada daha algilayamadiklar1 i¢in zararli aligkanliklardan ve kotii niyetli
yonlendirmelerden korunmasi lazim olan bir grup” olarak belirtmislerdir. Iki yaklagim da
gengleri reel yasama -yani yetiskinlige- hazirlamak i¢in yasanan bir 6n donem olarak
gormekte ve gengligin yasadiklar1 andaki ihtiyaglarini gérmemektir. Bu algilama Tiirkiye

Cumbhuriyeti Anayasasinda da net bir sekilde hissedilmektedir (11).

2.2. Zaman Kavrami ve Tanimi

Zaman ile ilgili kavramlar1 detayli olarak aciklamaya ge¢cmeden oOnce iilkemizde
zaman kavraminin ifade edilme durum ve yerlerine gore ortak bir tanim olusturulamamais
ve fikir birligine ulasilamamistir. Bos zaman, serbest zaman, gibi tanimlar1 belirten

kelimelerin ¢ogu zamanlarmin uzmanlar1 tarafindan bile birbirlerinin yerlerine



kullanildigin1 gérmekteyiz. Bu baglamda s6z konusu kavramlarla ilgili tanimlarin farklilik,
karisiklilik ve ¢okluk arz etmesini bunun bir gostergesi olarak gérmek miimkiindiir.

Zaman insan hayatini farkli boliimlere ayiran bir 6zellige sahiptir. Yani bir giiniin
ayin ya da senenin farkli boliimleri vardir ve bu bolimler insan yasamindaki zaman
cesitliligini gosterir. Ornek verecek olursak giiniin ortalama sekiz saati “calisma vakti”
olarak gecerken, ayni giiniin calisma vakti diginda kalan siireyi de “dinlenme, uyuma,
yeme-i¢me, eglenme zamani” olarak devam etmektedir (12).

Zamanin kullanimiyla ilgili aragtirmalar insanlarm farkl faaliyetlerle vaktini
degerlendirdigini gostermektedir. De Grazia (1994) zamanin kullanim béliimlerini;

» Calisma vakti

» Calismaya bagl sosyal etkinliklere ayrilan vakit

* Hayat1 devam ettirmeye yonelik faaliyetler i¢in ayrilan vakit

* Kendine ayrilan (bos) zaman olarak adlandirmaktadir (12).

2.3. Serbest Zaman Kavrami ve Tanim

Serbest zaman kavramu Ingilizce “Leisure” sozciigiinden dilimize g¢evrilmistir.

2

Serbest zaman kelimesinin kokii, “izinli olmak” ve “0zgiir olmak” anlamlarma gelen
Latince “licere” kelimesinden, Fransizcada ise “bos zaman” anlamma gelen “loisir”,
Ingilizcede “toplumsal zorunluluklarm disinda kalan” anlamma gelen “license” ve imtiyaz
anlamina gelen “liberty” kelimelerine dayanmaktadir. Bu kelimelerin hepsi serbest secim
ve mecburiyet olmamak gibi fikirler vermektedir. Erken Yunan doneminde “scole” ya da
“skole” kelimeleri serbest zaman anlamina gelmekteydi. Latince “scola” ve Ingilizce
“school” kelimeleri serbest zaman ve egitim arasinda yakin bir bag oldugunu ortaya
koymaktadir. Aristoteles’e gore ise serbest zaman “bireyin kendi istekleri dogrultusunda
uyguladigi performans”tir (13).

Serbest zaman kavraminin literatiirde bir¢ok tanimlamasi yapilmistir. Serbest
zaman, bireyin kendi kullanimindaki sahip oldugu zaman durumudur. Kisiler 6zgiir ya da
zorunlu olmadiklar1 zamanlarini istedikleri gibi harcarlar. Serbest zaman, genellikle
hayatta ihtiyaclar ve resmi gorevlerden sonra kalan artik zaman diisiincesidir. Bu kisinin

kendi tercihlerini yapmasima imkan veren zamandir (14).



2.4. Gengligin Simiflandirilmasi

Genglik diinyada yasayan biitiin toplumunda ergenlikten yetiskinlige gecis
doneminde olan milyonlarca insani ig¢ine alan bir kavramdir (15). Genglik, ¢alisma
yapanlar tarafindan farkli 6lgiitlere gore siniflandirilmaktadir (16). Bircok 6lgiit g6z Oniine
alinarak uygulanan ve yaygin kabul goren bir siiflandirmaya gore soyle belirtilebilir (17):

e Ogrenci gurubu gencligi,

o Okul disinda kalan genclik gurubu(Calismakta olan genglik, Issiz durumda

olan genglik, Askerde olan genglik,

o Engelli durumda olan genglik gurubu (Fiziki ve Zihni engelli olan genglik,

cezaevinde olan genclik),

o Yurt disinda hayatini siirdiiren Tiirk vatandasi olan genglik gurubu seklinde

siniflandirilmaktadir.

2.4.1. Ulusal Genclik Politikasi

Ulusal genglik politikalar1 yalnizca geng bireyleri kapsamaz. Aileyi, devlet kurum-
kuruluslarmi ve toplumun tiim bireylerini ilgilendiren, simdiki zaman1 ve gelecek zamani
etkileyen onemli bir toplumsal degisken ve belirleyici bir faktordir. Ulusal genglik
politikalari, geng¢ bireylerin toplumsal yapmnim biitiin kismina etkin bireyler olarak katilimi
ve sahip olduklar1 beceri ve yeteneklerinin ortaya cikarilmasi i¢in vazgecilmez bir
unsurdur. Bununla birlikte genclik politikalar1 geng bireyleri istismar ve thmalden koruyan
araclar Dbiitiiniidiir. Ulkede gencligin gelisimi i¢in temel degerler olusturmak, amaglar
belirlemek, ana hedef gruplarini adlandirmak, iilkedeki gen¢ bireyler ve tim ilgili
kurum/kurulus ve gruplar arasinda isbirligi ve koordinasyonu saglamak, genclik
programlarin1 iyilestirmek ve Oncelikleri belirlemek i¢in etkin ve nitelikli genglik

politikalarma ve bu politikalarin belirlemis oldugu politika belgesine ihtiyag¢ vardir.

2.4.1.1.Ulusal Genclik Politika Vizyonu

Ulusal genglik politikalarinin vizyonu; geng bireylerin evrensel ve ahlaki degerlere
sahip, milli ve manevi emanetlerine bagli, ¢evresine saygili, bilgili ve 6zgiiveni yerinde,
aktif, girisimci, toplumsal aidiyet duygusu yiiksek, toplumsal yasama etkin katilan, temel
hak ve hiirriyetlerini aktif sekilde kullanmakta olan ve uluslararasi alanda akranlariyla
rekabet edebilecek seviyede bireyler olarak kendi potansiyellerini gergeklestirebilecekleri

olanaklar1 ve zemini olusturmaktir.



2.4.1.2. Genclik Politikalarinin Temel Amaclari

e Gengligi anlasilir bir hale getirmek.

¢ Gengligin amag,arzu talep ve olumsuz diisiincelerini belirlemek,

e Gengleri konu alan arastirma ya da yeni yapilacak olan arastirmalar yapacak
kisi, kurum ve kuruluslar aras1 baglantiy1 saglamak,

e Genglik alanindaki biitlin sivil toplum kuruluslarinin plan ve projelerini etkin
hale getirmek, desteklemek ve tesviki saglamak,

e Gengligin gelisimini arttiracak bicimde kaynaklar1 kullanmak,

e Gengligin merkezleri kapsayan tiim alanlarda gelisimini saglamak,

e Genglige yurttaghk algisini asilamak (2).

2.4.1.3. Genclerin Genclik Calismalarina Katilimina Etki Eden Unsurlar

Geng bireylerin katilimi, her caliyjma zamaninda ve her calisma yerinde ayni
derecede gerceklesmeyebilir. Genglerin dahiliyeti ya da sorumluluk almasi, yerel duruma,
var olan firsatlara, kaynaklara, ihtiyaclara ve deneyim diizeyine bagli olarak farkl
derecelerde gergeklesebilir.

Geng bireylerin katilimindan s6z ederken katilim sekillerinin farklilastirilmasima
dikkat ¢ekilmektedir.Geng toplumsal yapida iizerine diisen vazifeleri yerine getiren bazi
gostergeler bulunmaktadir. Bunlar; bireylerin oy kullanmanin yaninda siyasi siireg
hakkinda bilgili olma ve siireci anlama, diistinme, yorumlama teknikleri, bilgi
teknolojilerini kullanma kabiliyeti, medyaya katilma, etkilesim, iletisim ve tartigma
yetenekleri, goniilliiliik etkinliklerine katilim gibi gostergelerdir (18).

Geng bireylerin yapilan faaliyetleri katilimmin saglanmasi giiniimiiz toplumlar1
acisindan oldukca onemlidir. Sebebi ise sosyal olarak kabul gérmeme ve geng bireylerin
katilim1 ifadeleri karsit iki kavram olarak goriilmektedir. Sosyal i¢erme politikalarmin,
geng bireylerin katilmin1  gerg¢eklesmedik¢e olumlu yonde basarili olamayacagi
vurgulanmaktadir (19).

Egitim, yoksulluk, din, dil, irk, sosyal icerme gibi faktorler sebebiyle katilim
saglamakta zorluk yasayan bireylerin toplumsal hayatta yer almalarmin saglanmasi
anlaminda kullanilmaktadir. Yani gengler de sosyal icerme kapsamima giren dezavantajl
gruplar icerisinde degerlendirilmektedir. Geng¢ bireylerin katilimiyla ilgili arastirmalar,
katillmin ¢ sekilde gerceklestigini belirtmektedir. Bunlar bireysel, kolektif ve resmi
yollardir (20).



2.5. Genglik Merkezi

Genglik merkezleri; spor il miidiirliiklerinin biinyesinde olan, gen¢ bireylerin
sosyal, sanatsal, kiiltiirel ve sportif caligmalar kapsaminda bos vakitlerinin ilgi, ihtiyag,
beklenti ve yetenekleri dogrultusunda faydalanmasina imkan saglayarak topluma faydali
yurttaglar olarak katilmalarini amaglayan ve geng bireyleri kotii aligkanliklardan korumaya
yonelik ¢aligmalar1 yapan kurumlardir (4).

Genglik merkezlerinde geng bireylerin sosyallesme, etkin yurttas olma, sorumluluk
sahibi olma, kotii aligkanliklardan ve davranislardan kaginma ve zamani 1y1 kullanama gibi
ozellikler kazandiran bos zaman faaliyetleri kapsaminda politikalar olusturulurken,
genclerin cinsiyetleri, sosyoekonomik durumlaryegitim seviyeleri, tercih ve yonelimleri

g0z Oniine alinarak onlarla uygun iletisim kurulmasi dnemli yere sahiptir (21).

2.5.1. Genclik Merkezinin Amaclari

* Gen¢ Dbireylerin Atatiirk ilkeleri ve inkilaplar1  dogrultusunda,
vatanina,milletine, bayragma, yararli, arastirici, {retici, yeteneklerinin
gelistirmesini saglamak,

* Geng bireylerin bos vakitlerini istek, ihtiya¢ ve becerileri dogrultusunda
degerlendirmelerini yonlendirmek,

* Geng Dbireyleri sosyal, sanatsal, kiiltiirel, ve sportif faaliyetlere
yonlendirmeye ¢aligmak,

» Farkl sehirlerde bulunan genclik merkezi aktif tiyeler ile birlikte caligmalar
yaparak bu calismalar araciligi ile aralarinda etkilesim ve iletisim saglamaya
calismak,

* Yurt disinda bulunan genclik kurumlar1 ve kuruluslar1 ile uluslararasi
etkilesim uygulamalar1 gerceklestirmek,

* Geng bireylerin kisiliklerinin gelismesine katkida bulunarak, sosyal alanda
topluma faydali bireyler yetistirmeyi amaclamak,

* Geng bireylerin ruh ve beden sagliklarmi koruyarak geng bireyleri sosyal,
kiiltiirel, sanatsal ve sportif faaliyetler araciligiyla ulusal birlik ve beraberlik
duygularmi giiclendirmek,

* Geng  Dbireylerin kiiltirel ve psiko-sosyal beklentilerini  yerine
getirerek,iliskilerinde saglikli ve dengeli kisilik gelistirmelerine katkida

bulunmak,
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« Istek ve yetenekleri dogrultusunda bilgi, beceri ve deneyimlerini arttirmak,

* Geng bireylerin problemlerine yardimci olmak, rehberlik ve danismanlik
yapmak,
1l kapsaminda ve iller aras1 gerceklestirilecek olan genglik faaliyetlerinde

diger genglik kuruluslari ile koordinasyonu saglamak (2,4).

2.5.2. Genclik Merkezinin Gorevleri

Genglere yonelik yapilan istismarin engellenmesi icin gengler arasinda gereken
Onlemleri alarak bu konularda 6neriler sunmak,

Yurti¢i veya yurt disinda genglikle ilgili yapilacak olan kurs, toplanti, egitim
tarz1 caligmalar diizenleyerek bu diizenlenen caligmalara katilmak ve bu
calismalar1 desteklemek,

Geng bireylere hizmet vermekte olan genc¢lik merkezleri diger tesisler ile izcilik
ve genglik kamplarmin kurulmasi ve ¢alismasina iliskin gerekli usul ve esaslari
belirlemek, bunlar1 tanitic1 etkinliklerde bulunmak,

Sosyal yagamin biitiin alanina gencligin aktif katilmasini saglayacak onerilerde
bulunmak,

Genglik dernekleri ve kuliiplerin vize, tescil, ve aktarma islemlerini yapmak,
Geng bireylerin zararl aligkanliklarindan koruyacak faaliyetler yiirtitmek,
Ulusal ve yerel seviyede genglerin katilabilecegi etkinlikler hazirlamak,

Genglik haftasi, genglerin bulugmasi etkinlikleri hazirlamak (4).

2.5.3. Genclik Merkezinin Hedefleri

Genglik merkezlerini geng bireyler icin ilgi odag: haline getirmek,
merkezlerdeki etkinlik icerigini ve sayilarmi arttirmak,

Yetenegi olan geng bireyleri bularak, onlar1 tesvik edecek ¢alismalar yapip
gelisimlerini saglamak,

Genglik merkezleri arasinda bilgi alis verisini saglayarak, yeterince ¢alismayan
merkezleri daha aktif hale getirmek,

Yurt capinda genclik merkezlerinin sayisini arttirmak ve genglik merkezlerine
katilmasi istenen geng birey sayilarini artmasimni saglamak,

Genglik merkezlerinin ihtiyaci olan kalifiye lider ihtiyacini gidermek i¢in Lider

Yetistirme Kurslar1 agmak,

11



* Genglik merkezi yoneticileri ve personellerinin verimli calismasini saglamak
amaciyla egitim seminerleri diizenlemek,
* Genglerimizin tarthimizi, benligimizi, milli ve manevi degerlerimizi tanimalarini

saglamak amaciyla iller arars1 degisim programlar1 gerceklestirmek (2,4).

2.5.4. Genclik Merkezi Uye Olma Sartlar

e 12ile 24 yas araliginda olmasi,

e 2 adet biometrik resim,

e Kimlik ash ile birlikte fotokopisi,

¢ Genglik merkezinde bulunan bagvuru formunu eksiksiz doldurulmasi ve
imzalanmasi,

e Genglik merkezi etkinliklerine gereklilik durumunda, 12 yasindan kiigiik 24
yasindan biiyiik olanlar da yarigmalara katilmamak sartiyla {iye kayitlar1
yapilabilir,

e 18 yasindan kiiciik olup genglik merkezine iliye olmak isteyenlerin, velileriyle
birlikte gelmeleri ve bagvuru formundaki ilgili boliimiin veliler tarafindan
doldurulmasi gerekir,

e Uye olacak gengten iiyelik iicreti alimmaz. Genglik merkezi iiyelerine fotografli

birer iiye kimlik kart1 verilir (2,4).

2.5.5. Genclik Merkezi Faalivetleri

Gegmisten giinimiize ulasmis veya unutulmaya yliz tutmus tim kiiltiirel
degerlerimize hak ettikleri itibarin kazandirilmasi ve bu degerlerin genglerimiz tarafindan
bilinmesi i¢in gerekli ¢alismalarin ¢ogaltilmasi hedeflenmistir

Geleneksel sanatlarin gen¢ bireyler tarafindan yapilmasi ve takip edilmesi ic¢in
gerekli faaliyetler yapilacaktir. Bu baglamda, Genglik Merkezlerindeki klasik sanatlarimiza
dair kurslar daha nitelikli hale getirilecek, geleneksel el sanatlarimiz genglik
merkezlerimizde serbest zaman etkinlikleri kapsaminda degerlendirilecektir. Ayni

zamanda klasik sanatlarimiza iliskin tematik geng¢lik kamplar1 diizenlenecektir.

2.5.5.1. Genclik Merkezleri Araciligiyvla Yiritillen Bakanlik Projeleri

Genglik ve Spor Bakanligi tarafindan planlanan cesitli etkinlik ve ¢aligmalar de
genglik merkezleri tarafindan yiiriitiillmektedir.

¢ Geng Doniisiim Projesi

12



Uygulamali Girisimeilik Egitimi projesi
Genglerin Iyilik Agaci Projesi
Tecriibe Konusuyor Projesi
S6z Sultanlar1 Projesi
Osmanl Tiirkcesi Egitimleri Projesi
Genglerden Ecdada Mektup Projesi
(Canakkale — Bir Hilal Ugruna Projesi
57 Alay Vefa Yiiriiyiisii Projesi
Sehirler ve Kiiltlirler Projesi
Tematik Genglik Kamplar1 Projesi
Tiirk Miizigi Yarigsmalar1 Projesi
Kusaklar Bulusuyor Projesi Gengler Sabah Namazinda Bulusuyor Projesi
Kod ad1 2023Projesi
Kiraathaneler Aslina Doniiyor Projesi
Caya Geliyoruz Projesi
Kitap Okuma Halkalar1 Projesi
Ensar-Muhacir Kardesligi Projesi
10 Parmagimda 10 Marifet Kiiclik Yasam Becerileri
Mobil Genglik Merkezi Projesi

Kitap Kafe Projesi

2.5.5.2. Genclik Merkezlerinde Yiriitiilen Yerel Projeler

Egitim Faaliyetleri :

Sportif Kurslar

Okul Derslerine Takviye Kurslari

Mesleki Egitim Kurslar1

Isaret Ili Kurslar1

Yabanci Dil Kurslari

Bilgisayar Egitimleri

Autocad, PhotoshoP Vb. Program Egitimleri

Kiiltiir Sanat Faaliyetleri

Ebru
Tezhip
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e Hat sanati

e Tiyatro

e Halk danslar

e Edebiyat

e Siir

e Fotografcilik

e Karikatiir

Kisisel Gelisim Kurslar:

o Kisisel Gelisim Seminerleri
e Kariyer Planlama Egitimleri
e Kitap Okuma Kampanyalar1
e Osmanlica Kurslar1

e Hizli Okuma Kurslar1

e Hitabet Ve Diksiyon

Spor Faaliyetleri:

e Basketbol

e Voleybol

e Futbol

e Hentbol

e Bocce-bowling

e Dart

e Satrang

e Yizme

e Giires

e Masa tenisi

e Badminton

Sosyal Sorumluluk Faaliyetleri:
e Yagsli Bakim Evi Ziyaretleri
e Saglk Merkezleri Ziyaretleri
e Yetistirme ve Koruma Yurdu Ziyaretleri
e Engelli Egitim Kurumlar1 Ziyaretleri

e Goniillilik Faaliyetleri
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Yukarida bahsedilen faaliyet ve etkinlikler yerelde geng¢lik merkezleri tarafindan,
olusan ihtiya¢ ve talepler dikkate alinarak planlanmakta ve yiiriitiilmektedir. Ayrica
genclerimiz, fidan dikme, geri doniisiim, israfi onleme, temizlik kampanyalar1 gibi Dogal
Yasami1 Koruma Faaliyetleri; tarihi ve kiltlirel geziler ile hobi ve sosyal faaliyetlere

katilma firsatin1 Genglik Merkezinde bulmaktadir (4,2).

2.5.5.3. Genclik ve Spor Bakanligi Genglik Kamplari

Genglik ve Spor Bakanligi tarafindan genclere yonelik doga ve deniz kamplari
gerceklesmektedir. Kamplar geng bireylerin bos zamanlarini farkh sosyal, kiiltiirel ve
sportif etkinliklerle degerlendirmelerini saglamak amaciyla kurulmus tesislerdir..
Kamplara katilan genclerin tiim ihtiyaglar1 (yeme-icme uyuma kalacak yer ulasim)
Genglik ve Spor Bakanliginca karsilanmaktadir. Genglik kamplar1 12 — 15 yas gruplari i¢in
"Ucretsiz Deniz Kamplar1" 16 — 22 Yas gruplar1 i¢in "Ucretsiz Doga Kamplar1" ad1 altinda
diizenlenmektedir. Genglik kamplarma gitmek isteyenler Genglik ve Spor Bakanlig1 resmi
web sitesinden basvurulularin1 gergeklestirip gitmek istedikleri kamp donemini secerek
kamplara katilim saglayabilirler.

Genglik kamplar1 donemleri Haziran ay1 ve Eyliil ay1 da déahil olmak iizere yaz
mevsiminde Tirkiye'nin ¢esitli bdlgelerinde “Deniz Kamplar1 ve Doga kamplar1” adi
altinda yapilmaktadir. Aydin - Kusadas1 Davutlar Kampi, Osmaniye Aslantas Kampi,
Kampi, Trabzon Diizkdy Doga Kampi, Van Gevas Doga Kampi, Bolu Aladag Doga
Kampi,Samsun 19 Mayis Kampi, Hatay Arsuz Ulugmar Kampi, Kastamonu Yolkonak
Doga Kampi, Mersin Silifke Kapizli Kampi, Kirsehir Karaman Doga Kampi, Karabiik
Ovacik Doga Kamp1 ve Manisa Kirkaga¢c Doga Kamplar1 diizenlenmektedir. Her kampin
kendi donemleri 6nceden planlanmaktadir.

Kampa katilan gengler kamp haftas1 boyunca doga sporlari, sportif ve kiiltiir sanat
etkinlikleri gergeklestirmektedirler. Bu aktiviteler sirasiyla; At binme, okculuk, masa
tenisi, badminton tirmanma paintball, deniz ve havuz etkinlikleri, el sanatlari, geziler, halk
oyunlari, ip parkuru, su kanosu, kisisel gelisim seminerleri, kitap okuma, mangal, matrak,
mini golf, okguluk, rafting, sokak oyunlari, spor faaliyetleri, tiyatro, miizik, tirmanma
duvar1 ve doga yiiriiytisii aktivitelerini gerceklestirirler.

Kampta gorevlendirilen personel, “Genglik ve Spor Bakanligi Genglik Liderligi
Yetistirme, Gelisim Egitimleri ile Calisma Usul ve Esaslar1 Yonergesi” 03.08.2011 tarihli
ve 638 sayili Genglik ve Spor Bakanligmin Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun
Hiikmiinde Kararname'nin 2, 7/c ve 8/a maddeleri ile 13.07.2003 tarihli ve 25167 sayil
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Resmi Gazete'de yayimlanarak yiirlirliige giren Genglik Merkezleri Yonetmeligi' nin 4
iincii ve 9 uncu maddelerine dayanilarak bakanlik biinyesinde gerceklestirilen “Goniillii
Kamp Liderligi” egitimi programina katilirlar. Egitimde basarili olan egitmeler kamplarda
“Lider” olarak gorev alirlar. Genglik Lideri, genglik merkezinde yonetim ile gencler
arasinda koordinasyonu saglamak, onlar1 yOnlendirmek ve faaliyet programinin
hazirlanmasina ve uygulanmasina yardim etmek amaciyla Bakanlik¢a agilan genglik
liderligi yetistirme egitimini basari ile tamamlayarak genclik lideri belgesi alan kisilerdir.
Goniilli gencglik liderleri, iiniversitelerin lisans boliimlerinde okuyan veya lisans
mezunudurlar. Bakanlik veya genglik merkezleri tarafindan yapilan her tiirlii genglik ve
spor faaliyetleri ile bu faaliyetler ile ilgili kamp, egitim ve hazirlik calismalarinda
siireklilik arz etmeyecek sekilde goniillii olarak herhangi bir iicret 6denmeksizin ¢alismak
iizere Bakanlik¢a acilan genclik liderligi yetistirme egitimini basari ile tamamlayarak

genglik lideri belgesi alan kisileridir (2,4).

2.6. Hizmet Kavram Ve Hizmet Kalitesi Kavramlari

2.6.1. Hizmet kavrami

Hizmet kavrami karsimiza ilk olarak 1700°li yillarda, Fransiz filozoflarin yapmis
oldugu caliymalarda sistematik bir sekilde konu edilmis ve tarim faaliyetleri disinda kalan
biitiin faaliyetler olarak adlandirilmistr. Bu adlandirmanin, giiniimiiz olanaklari
diistiniildiigiinde tarim ile ugrasan insanlarin fazlalig1 sebebiyle ortaya c¢iktig1 ifade
edilmektedir.Fakat bu tanim, glinlimiiz diinyasinda yeterince anlamli ve yeterli degildir
(22).

Hizmet Kavram, Iktisat Terimleri Sozliigii’nde, “ihtiyaglar1 giderme ve iiretildigi
andan itibaren tliketilmeye sahip biitiin faaliyetler” olarak adlandirilmaktadir. Ana
Britannica' da ise, “ekonomide, elle somut iiriinler disinda kalan biitiin faydali arastirma ve
etkinligin ortaya ¢ikarildig: sektor” olarak adlandirilmaktadir (23).

Temel olarak somut bir iirlin ortaya ¢ikarma asamasinda iiretim ve bu agamanin
sonunda elde edilen iirline mal denmektedir. Mal piyasasinda ortaya ¢ikan iiriinlerin alinip
satilmasinda olusan bir fayda saglamasi s6z konusu iken belirli bir iiriine baglanmaksizin
yarar edinilme durumu da séz konusudur. Iste belli bir iiriine bagl olmaksizin fayda
edinilmesi olayma hizmet denilmektedir. Hizmet, yapilmis olan calismalarda farkli

sekillerde adlandirilmaktadir. Bu tanimlar asagida verildigi gibidir (23).
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Hizmet, tiiketicinin gereksinimlerini memnun etmek i¢in olusturulan ve maddi
niteligi olmayan bir tirlindiir (24).

Hizmet bir tarafin diger tarafa sunmus oldugu, 6ziinde elle tutulamayan, goézle
goriilemeyen, (soyut) her hangi bir malin sahipligi ile sonu¢lanmayan bir faaliyet ya da
yarardir. Uretilmesi ise fiziksel bir iiriine bagli olabilir ya da olmayabilir (25).

Bir bagka tanima gore hizmet, tiiketici ile satic1 arasinda fiziksel tiriinler haricindeki
diger biitlin faaliyetleri iceren etkilesimdir. Hizmetler iirtinler gibi fiziksel olarak
goriinmeyen, somut 6zellik barindirmayan ancak ekonomik olarak bir deger ifade edebilen
biitiin faaliyetlerdir. Hizmetler yeme-igcme gibi en temel taleplerimizden spor, eglence,
ulagim gibi birgok aktiviteye kadar her alanda karsimiza ¢ikmaktadir (26).

Hizmet kavramimin tanimlarma bakildiginda; hizmetin soyut 6zellige sahip oldugu
ve tiiketiciye ¢esitli yonlerden yarar sagladigi gibi ortak noktalarinin oldugu goériilmektedir.
Hizmetleri mallardan ayiran dort 6zellik vardir. Bunlardan ilki soyut olusudur. Yani satin
alimmadan hizmete dokunulamaz, goriilemez ve degeri hesaplanamaz. Hizmet alimi
deneyime dayalidir. Ikinci 6zellik ise iiretim ve tiiketimin birbirinden ayrilamamas1 yani
eszamanli olmasidir. Uciincii 6zelligi de heterojen olmalari, dordiincii 6zelligi ise

dayaniksizlik yani depolanamaz olmasidir (27).

2.6.1.2. Hizmetlerin Temel Ozellikleri

Hizmetlerin soyut bir varlik olmasi ve genellikle iiretim ve tiiketiminin eszamanl
olmasi, ayn1 hizmetin yer ve zamana bagli olarak ayni diizeyde sunulmasindaki zorluk ve
algilamadaki farklilik ve hizmetlerin stoklanamaz olusundan dolay1 hizmetlerin mallardan
farklh 6zelliklere sahip oldugunu gostermektedir. Hizmetler asagidaki gibi 4 baslik altinda
ele almacaktir. Bunlar (28):

e Soyutluk

Ayrilamazlik
Degiskenlik

Stoklanamaz Olusu (Dayaniksizlik)
2.6.1.2.1. Soyutluk

Hizmet ile mali birbirinden aywran en 6nemli 6zellik soyutluk kavramidir. Bu
kavrami ¢aligmalarda karsimiza ¢ikaran ilk arastirmaci J.B.Say' dir. Hizmet, insanlarin bes
duyu orgami tarafindan somut olarak kolayca kavranamayan, hissedilemeyen soyut

nitelikteki etkinliklerdir. Miisteri hizmetin kiymetini ve 06zelligini,sadece ancak satin
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aldiktan sonra ya da hizmetin tiiketilmesi veya satin alinmas1 zamaninca degerlendirebilir
(29).

Hizmetlerin bu o6zelliginden dolay1 isletme, tiiketicilerinin hizmetlerini nasil
algilayacagini ve hizmet kalitesini nasil degerlendirecegini baglangigta bilemeyecegi icin
satig Oncesi garanti vermesi de olduk¢a zor olmaktadir (28). Bu nedenle tiiketiciler verilen
hizmet ile ilgili bir fikir sahibi olabilmek adina elle tutulur birer ipuglar1 aramaktadirlar.
Dolayisiyla tiiketiciler aldiklar1 hizmetlerin verilecegi ortamin fiziksel kosullari, hizmeti
sunan personelin goriiniimii, bu esnada kullanilan materyaller ve var olan tiiketiciler gibi
unsurlardan faydalanmaktadirlar (30).

Hizmetlerin soyut olmasi nedeniyle 6nemli olan bazi noktalar ortaya ¢ikmaktadir.
Bunlar1 su sekilde belirtebiliriz (31);

e Hizmetler, "patentler ile korunamazlar. Bu sebeple basit¢ce kopyalanabilir,

e Hizmetler tirtinler gibi sunulup, tanitilamadiklari i¢in vitrinlerde sergilenemezler.

e Hizmetlerin fiyatlandirilmasi fazlasiyla giigtiir. Hizmetin maliyetini belirlemek

ve kalite-fiyat iliskisini kurmak ¢ok zor oldugundan dolay1 fiyat belirlemede
objektif kriterler olusturmak neredeyse imkansizdir.

e Soyut olduklarmmdan dolay1 kalitenin goriilme, dokunulma, tadilma ve hissedilme

gibi degerlendirilmesi miisteri agisindan giictiir (31).

2.6.1.2.2. Ayrilamazlik (es zamanlilik)

Hizmetin diger bir ozelligi 1se es zamanli olusudur. Bir hizmetin
degerlendirilmesinin anlik izlenimlerin bileskesinden olustugu; ancak bu izlenimlerin
birinin dahi miisterinin ulastig1 sonucu yonlendirebilecegini sdyleyen Esin A. es
zamanlilig1 tanimlarken “hizmette sunum {iriin, tiriin sunumdur” ifadesini kullanmistir.

Es zamanli iiretim ve tiiketimin bir sonucu olarak hizmet iiretenler kendilerini
driiniin bir parcas: olarak tanimlamaktadirlar. Hizmetin {iretiminin ve tiikketiminin ayni
zaman i¢inde olmasi, birgcok durumda iiretici ve saticinin ayni kisi olmasma, dagitim ve
pazarlamanin yiiksek diizeyde interaktif olmasina sebep olmaktadir (32).

Hizmetlerin saglayicisindan ayrilamamasinin yaninda ayni zamanda miisterilerden
de etkilenmeleri s6z konusudur. Miisteriler hizmetler konusunda sadece alict ve kullanici
degil ayn1 zamanda hizmetlerin icerisinde yer alan unsurlardir. Bu nedenle hem hizmet

saglayicilar hem de miisteriler hizmetin ¢iktisina etki etmektedir (33).
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2.6.1.2.3. Degiskenlik

Hizmetin yapildig1t zaman, nerede hangi sartlarda olustugu, nasil ve kimler
tarafindan saglandigina bagli olarak kalitesi biiylik Olgiide degisebilmektedir. Ciinkii
hizmetler —ayrigtk nitelik  tasimaktadir (34). Hizmetleri, fiziksel iirlinlerle
karsilagtirdigimizda, hizmetin tiiketiciye sunumunda daha fazla yogun ¢abanmn olmasi,
direkt olarak tiiketici ile hizmeti sunan calisanlar arasinda bir iligkinin dogmasma neden
olacaktir. Bu iligki, insanin dogasi gere§i her zaman aymi diizeyde ve tavirda
kalamayacaktir (35).

Hizmet olusturan calisan, miisterinin géziinde hizmetin kendisidir. Hizmeti alan
miisteri ise bu lretim dongiisii icerisinde bulunmaktadir. Miisteri temasinin yiiksek oldugu
sektorlere Ornek olarak; egitim, otel, banka, lojistik, saglik, spor ve yurt hizmetleri
verilebilir. Bu hizmetlerde hizmeti alanin ve verenin karsi karsiya gelmesi nedeniyle bir
iriine gore ¢cok daha farkli bir durum s6z konusudur (36). Degisken olmasmin bir diger
nedeni ise, iki tiiketicinin de her zaman farkli olmasidir. Tiiketicilerin birbirinden farkl
olmasi, her tiiketicinin kendine ait talep, ve arzularmin olmasi, onlarin hizmet tecriibelerine
farkli yansimaktadir (37), ve hizmet sunumundaki standartlasmaya 6nemli smirlamalar
getirmektedir. Bu durumda, miisterilerin aldiklar1 hizmete yonelik duygu,diisiinceleri ve
onerileri dnemlidir (38).

Sonug olarak; Hizmet, kimin, ne zaman,nerede ne sekilde ve nasil sunulduguna

bagli oldugu i¢in degisiklik gosterebilmektedir (39).

2.6.1.2.4. Davaniksizlik ve Stoklanamazlik

Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, geri verilememesi ve
yeniden satilamamasi anlamima gelir (40). Elle tutulup gozle goriiliir sekilde olmamasi
sebebiyle hizmetler miisteriye sunulmadan o6nce ve sunulduktan sonra varliklarini
koruyamazlar, yani hizmetler bir sonraki satis i¢in saklanamazlar (37): Ornegin
hazirlanmig bir otel odas1 ya da bir restorandaki masalar miisteriler i¢in hazirlik yapilmis
ve bos kalmigsa depolanamaz veya stoklanamazlar.Spor hizmeti verilen igletmelerde ise
istegin diizensiz olusu hizmetlerin dayaniksizligini artirir. Hizmetlere karsi istek sene
icinde mevsimlere, gilinlere ve hatta giin i¢inde saatlere gore degisiklik gostere bilir.
Hizmetlerin stoklanamazligi ve istegin inisli ¢ikisli olmasi hizmet isletmesi personellerinin
istek ve talebi eslestirmek icin hizmet planlamasi, fiyatlama ve satis ¢abalarna iliskin
onlemler almasini gerektirir (40). Bu uygulamalardan biri de, on-6demeli hizmet satisi

yapmaktir. Ornegin; ugak ve otobiis biletlerinin daha 6nceden satilmas1 gibi. Ayrica talebi

19



diizenlemek icin 6zel fiyatlamalara bagsvurmak ikinci bir uygulama tiirii olabilir. Buna
ornek olarak da otellerin sezon disinda farkli fiyat uygulamasma gidilmesi gosterilebilir.
Baz1 hizmet tiirlerinde {¢iincl tiir uygulama olarak da, mevsimsel ve donemsel olarak

hizmet personelinin sayisini artirmak onerilebilir (41).

2.6.2. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetleri farkli konulara gore smiflandirilabilir: sektorel olarak, soyutluk ve
hizmet alicinin kendine ya da esyalarma yonelik olmasma gore, fiziksel olarak hazir
bulunma durumuna gore, istek zamanima ve istek yerine gore, bireysellestirme derecesi,
isgiicii yogunluk derecesi gibi Ozelliklere gore cesitli siniflandirmalar yapilabilmektedir
(42).

Hizmet kavraminin tanimindan yola cikildiginda, hizmet isletmelerinin sektorel
olarak;

e Toptan ve perakende,

e Tasimacilik, dagitim ve depolama,

e Bankacilik

e Emlak konut

e Sigorta hizmetleri

e {letisim ve bilgi sektorii

e Kamu sektorii

e Saglik sektorii

e Isletme, profesyonel ve kisisel hizmetler,

e Gezi ve turizm hizmetleri

e Egitim hizmetleri

e Diger kar amaci giitmeyen etkinlikler bi¢iminde smiflandirildig: goériilmektedir

(42).

Hizmetlerin smiflandirilmasinda siklikla kullanilan bir diger smiflama, soyutluk
diizeyine gore ve hizmet alicinin kendine ya da esyalarina yonelik olmasina gore
yapilmaktadir. Giizellik salonu, berber, lokanta gibi hizmetler hizmet aliciya yonelik
somut; egitim, miize, sinema vb. hizmetler, hizmet aliciya yonelik soyut; makine-bina
bakimi, kuru temizleme gibi hizmetler esyaya yonelik somut ve banka, giivenlik, sigorta

hizmetleri ise esyaya yonelik soyut hizmetlere 6rnektir (43).
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Hizmetleri siniflandiran bir diger 6zellik de miisterilerin sistemde fiziksel olarak
hazir bulunmalar1 durumudur. Saglik hizmetleri, oteller, restoran gibi isletmelerde yliksek
temas s6z konusu iken posta hizmetleri gibi hizmetlerde diisiik temas gozlemlenmektedir
(44).

Hizmetlerin insan giicline veya makineye bagli olup olmamasi yoniinde yapilan bir
calismada, insan giiciine dayali hizmetler tice ayrilmistir. Birinci béliim olan profesyonellik
gerektiren hizmetlere avukatlik, danismanlik vb. hizmetler drnek verilmektedir. Ikinci
bolim olan nitelikli isgiicli gerektiren hizmetlerde asgilik, tamircilik vb. Ornekler
sayllmaktadir. Nitelikli isgiici gerektirmeyen hizmetlere Ornek olarak da amelelik
verilebilmektedir. Makine, ara¢ ve gerece dayali hizmetlere 6rnek olarak otomat biifeler
verilebilmektedir. Kismen isgiiciine kismen de makineye bagli hizmetlere 6rnek olarak da

kuru temizleme soylenebilir (45).

2.6.3. Kalite Kavram

Kalite kavrami farkli uzmanlar tarafindan “kullanim i¢in uygunluk™ , “taleplere
uyumluluk” ve “degisim Ozgiirligi” sekillerinde agiklanmakla birlikte, bir iirliin veya
hizmetin ihtiya¢ duyulan gereksinimlerini karsilama Ozelliklerinin toplami1 olarak
adlandirilabilir. Bu adlandirma genel anlamda hizmet alan odakl bir adlandirmadir ve eger
iriin veya hizmet hizmeti alanin taleplerini karsilayabiliyorsa kalitelidir. anlamina
ulasilabilir (46).

Unlii kalite gurusu Juran' a (1979:12) gore ise kalite kullanima uygunluktur. Kalite,
kaynaklarin etkili kullanimini1 gergeklestiren mal ve hizmetlere kullanim uygunlugu
kazandiran, miisteri ihtiyaglarma uygun iiretim ve hizmet anlayisini1 hakim kilan ve boylece
isletmelerin kamusal vazifelerini olumlu olarak gergeklestirmelerine imkan yaratan bir

performans boyutudur (47).

2.6.3.1. Hizmet Kalitesi Kavrami

Kalite kavraminin 6ziinden yola c¢ikarak hizmet kalitesi, miisterilerine hizmet
sunumu yapan bir isletmenin, miisterilerinin taleplerini karsilayabilme veya onlar1 tatmin
edilebilme kabiliyeti seklinde ifade edilebilir. Miisterinin tatmin edilebilmesi, miisteri
beklentileri ile almis olduklar1 hizmete iligkin tecriibeleri arasindaki uyumluluktur (48).

Baska bir ifadeye gore ise hizmet kalitesi, miisterilerin taleplerini karsilamak

amaciyla sunulan en yiiksek seviyedeki hizmettir (49).
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Hizmet kalitesi, hizmeti alanin taleplerini ile hizmetin reel performansinin
miisterilerce algilanmasi arasindaki ayrimdir. Eger alman hizmet, taleplerden daha iyi
seviyede ise hizmet kalitesi yliksek, daha kotii seviyede ise hizmet kalitesi diisiik olarak
algilanacaktir. Miisteri m, memnuniyeti hizmet kalitesi kavrami ile dogrudan iliskili olup
hizmet kalitesinin yiiksek oldugu durumlarda olusan bir kavram olarak karsimiza
cikmaktadir. Hizmet kalitesi, miisteri tatmini ile yakindan iligkili oldugundan, miisterilerin
gelecekteki davraniglarinmm  da  belirleyicisidir. Hizmet kalitesinin  yiiksek oldugu
durumlarda, miisteriler hizmeti aldiklar1 firma lehine 6vgii dolu ifadeler kullanacak ve
cevresine de tavsiyelerde bulunacaklardir (50).

Hizmet kalitesi en genis tanimiyla, hizmet alanlarm isteklerini karsilamak i¢in

istiin ya da miikkemmel hizmetin verilmesidir (51).

2.6.3.1.1. Hizmet kalitesinin 6nemi

* Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde onemli etkisi bulunmaktadir.
Miisterilerin  aldiklar1  hizmetten memnun kalmas: i¢in algilamalarinin
beklentilerine denk veya beklentilerinden yiiksek olmas1 gereklidir.

* Hizmet kalitesi miisteri sadakati olusturma konusunda bas aktorlerdendir.
Miisteri sadakati, isletmelerin sundugu hizmetlerden algilanan kalitenin rakip
isletme hizmetlerinin kalitesinden yiiksek olmas1 durumunda ger¢eklesmektedir.
Bu sebeple isletmeler miisterilerinin sadakatini elde etmek i¢in sunmus olduklar1
hizmetlerin kalitesinin siirekli olarak yiiksek algilanmasini saglamalidir.

« Hizmet Kkalitesi isletmeler i¢in rekabet avantaji saglamaktadir. Uretim
alanindaki gelismeler sayesinde bircok {iriin ve hizmetin sunumu c¢ok sayida
isletme tarafindan gerceklestirilebilmektedir. Bu nedenle bir¢ok isletme
tikketicilere benzer hizmeti sunarken, ayirt edici unsur miisterilere sunulan
hizmetin kalitesi olmaktadir.

» Miisterilerin kaliteli hizmet sunan isletmeler ile uzun siireli iligkiler icerisinde
olmak istemeleri sebebiyle hizmet kalitesi, kisi ve kurumlar arasi iliskiler ile
iligkisel pazarlamayi etkilemektedir.

» Hizmet kalitesi karlilik ve maliyetler iizerine etki etmektedir (52).

2.6.3.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesi iizerine yapilan caligmalar sonucunda hizmet alanlarin hizmet

kalitesini degerlendirirken faydalandiklar1 10 6lgiit vardir.6l¢iitler asagida aciklanmaktadir:
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Somutluk: Kullanilan aletlerin, personelin, iletisim araglari ve hizmet verilen
bolgenin fiziki goriiniimii anlamina gelmektedir. Bankanin i¢ goriiniimii géze hitap ediyor
mu? Vezne ¢alisani giizel giyimli mi (53)?

Giivenilirlik: Hizmetin zamaninda ve istenilen sekilde tam olarak yerine
getirilmesi (54). Firma hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde sunabildi mi? Firma kayitlar1
diizgilin tutabiliyor mu? Faturalamada bir hata var mz1 (55)?

Cevap Verebilme: Miisteriye yardim etme istegidir. Hizmeti veren gorevliler
miisterilere siirekli yardim etme istegi igcinde mi? Gerektigi zamanlarda miisteriler geri
aranarak bilgilendiriliyorlar m1 (56)?

Yetkinlik: Hizmeti sunabilmek i¢in gerekli yetenek ve bilgiye sahip olunmasidir.
Calisanlar islerini 1yi yaptyorlar mi1? Calisanlar yeterince bilgiye sahip mi (57)?

Giivenlik: Personelin yeterince bilgili olup miisteriye giliven
vermesidir.isletmedeki calisanlarm bilgi ve nezaketi ile miisterilerde giiven duygusunu
hissettirmesidir. Tehlike, risk ve stiphenin olmamasidir.

Nezaket: Personelin miisterilere kibar, nezaketli ve saygili davranmasidir. Hizmeti
sunan gorevli saygili bir iisluba sahip mi? Miisteri aldig1 hizmetten memnun kaliyor mu ?

Tutarhhk: Hizmet saglayicinin diirtistliigli ve inanilirligidir.Otelin olumlu bir {inii
var mi? danisanim alim yapmam konusunda baski uygulamaktan kaginiyor mu?
Bankamdan aldigim hizmetler sonucunda alinan komisyonlar, bana sunulan hizmetlerle
tutarli m1? Tamir firmas1 hizmetlerine garanti sunuyor mu?

Iletisim: Miisterileri, anlayabilecekleri sekilde bilgilendirmek ve onlar1 dinleyerek
ihtiyaclarina karsilik verebilmek. Hizmet isletmesi, calisanlarin1 ve miisterilerini stirekli
olarak bilgilendiriyor mu?

Miisteriyi Anlamak: Misterinin ihtiyaclarin1 anlayabilmek i¢in emek sarf
etmektir. operatdriim beni siirekli miisterilerden biri olarak gdriiyor mu? Tamir firmasi
benim uygun oldugum saatlere gore hizmetini ayarlayabiliyor mu?

Empati: Misterilere 6nemli oldugunu hissettirme, onlar ile yakindan ve kisisel

olarak ilgilenme, ¢alisanin kendini miisterinin yerine koymasi.

2.6.3.3.Hizmet Kalitesinin Analizi ( Olciilmesi )

Hizmet sektoriinde kalite tanimlamasi ve 6l¢iilmesi diger sektorlere gére daha zor
bir kavramdir. Bu sebeple hizmetin analizinde dogru model ve yOntemlerle ¢alismak,
hizmet kalitesinin dogru bir sekilde analiz edilmesi ve isletme yonetimlerine yonlendirmesi

bakimindan 6nemlidir (58).
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Miisterilerin aldig1 hizmetin kalitesini belirlemek soyut bir siirectir ve somut bir
iirin gibi rahatca goris belirtilememektedir. Bu nedenle kaliteyi 6lgmek isteyen hizmet
isletmeleri, miisterilerin algilarin1 G6lgebilmek i¢in farkli yontemler gelistirmis olup,
miisterilerin algilar1 ile beklentileri arasindaki fark hizmet kalitesinin 6l¢iim indeksi olarak
kabul gormektedir (59).

Hizmet kalitesinin iyilestirme ve gelistirme siirecinin ilk adimin1 Hizmet kalitesinin
Olciilmesi, olusturmaktadir hakkinda net bilgilere ulasan bir isletme, daha sonrada
yapilmast gerekenler konusunda da saglikli adimlar atabilecektir. Hizmet kalitesinin
Olciilmesinde bir¢cok yontem vardir. Bunlar (60);

e Servperf Yontemi

e Servqual Yontemi

e Toplam Kalite Endeksi Yontemi

o Kiritik Olay Yontemi

e Hizmet Barometresi (Linjefly) Yontemi

e Istatistiksel Yontem

e Diger Yontemler

Servqual modeli, (analizi) hizmet kalitesi 6lgme calismalarda, en fazla kullanilan

modeldir(61).

2.6.3.3.1. Servqual Yontemi

Serqual yontemi Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin gelistirmis oldugu ¢ok
boyutlu ve kapsamli bir modeldir. Bu modele hizmet kalitesi 6l¢iimii konusunda daha
genis bir pencereden bakarak, oncelikle onu tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri
bulmaya, daha sonra da Olciilebilir hale getirmek i¢in her hizmet tiiriine uygulanabilecek
genel bir model gelistirmeye amaclamislardir Bu model, bu konuda yapilan calismalar
icerisinde konuyu ele alig tarzi, kapsami ve gecerliligi bakimindan géze c¢arpan ilk ve en
kapsamli ¢caligmadir.

Servqual modelinin ilk boliimiinde 22 ve ikinci boliimde de 22 soru olmak iizere 44
(beklentiler icin 22, algilamalar i¢in 22) maddeden olusmaktadir (62). Parasuraman vd.
tarafindan miisteri beklentilerini karsilamak ve beklentilerinin {istiine ¢ikmak oldugu
savulan bu modelin ilk boliimiinde bireylerin hizmet isletmesinden taleplerini, ikinci
boliimde ise igletmeden algiladigi hizmet performans: ayn1 maddeler kullanilarak ayr1 ayr1
olciilmektedir (60). Olgekte kesinlikle katiliyorum ile kesinlikle katilmiyorum arasinda

degisen yedili likert Olgegi kullanilmaktadir. Parasuraman vd. hizmet kalitesini
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tanimlamaya, onu etkileyen faktorleri bulmaya ve Olctilebilir hale getirebilmek igin her
hizmet tiiriine uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye ¢alismiglardir (63).

Alman hizmet talepleri karsiliyor ise hizmetin kaliteli, eger hizmet beklentileri
karsilamiyorsa arada bir bosluk oldugu sonucuna varilmakta ve boylece tatminsizlik s6z
konusu olmaktadir. Bundan dolayr da Servqual Yonteme “Bosluk” modeli adi da

verilmektedir (40).
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3. GEREC ve YONTEMLER

Bu boliimde arastrmada kullanilan gere¢ ve yontemden bahsedilecek olup, sirasiyla
arastrmanin yapildig1 yer ve izinler, evren ve orneklem, veri toplama araclari, arastirma

modeli, arastirma prosediirii ve istatistik hakkinda bilgi verilecektir.

3.1. Gereg

Bu boliimde, aragtirmanin yapildigi yer ve izinler, evren ve Orneklem ve veri

toplama araglarma iliskin bilgilere yer verilmektedir.

3.1.1. Arastirmanin vapildig1 ver ve izinler

Bu Arastirma, Kahramanmaras Siit¢ii Imam Universitesi, Tip Fakiiltesi, Bilimsel
Aragtirmalar Etik Kurulu’nun 05.08.2015 tarih 2015-14 sayili yazisinda belirtilen
19.10.2015 tarihli Etik Kurul onay1 ile yapildi (EK-1).

Buna ek olarak; bu arastirma Genglik ve Spor Bakanligi’nin 15.01.2016 tarih 339
sayil1 yazisinda belirtilen 16.02.2016 tarihli yasal izni ile yapildi (EK-2).

Arastirma, Kahramanmaras Siit¢ii Imam Universitesi, Saglik Bilimleri Enstitiisii,
Beden Egitimi ve Spor Ana Bilim Dali’nda merkez olmak iizere; Kahramanmaras,

Osmaniye, Adana, Mersin ve Hatay illerinde gerceklestirildi.

3.1.2. Evren ve orneklem

Arastirmanin evrenini 01.02.2016 - 15.03.2016 tarihleri arasinda Kahramanmaras,
Mersin, Adana, Osmaniye ve Hatay illerindeki gen¢lik merkezlerinden hizmet alan bireyler
olustururken; orneklemini ise Kahramanmaras, Mersin, Adana, Osmaniye ve Hatay
illerindeki genclik merkezlerinden hizmet alan yas ortalamasi 16.2+4,0 (y1l) olan ve yaslar1
9 (y1l) ile 37 (yil) arasinda degisen, 492 erkek ve 394 kadin olmak lizere toplam 886
goniillii arastirmanin drneklemini olusturdu. Orneklem segiminde ise rastgele (randomise)

orneklem se¢im yontemi kullanildi.

3.1.3. Veri toplama araclari

Arastirmada Veri toplama araci olarak birinci boliimde katilimcilarin demografik
bilgileri edinmeye yonelik arastirmaci tarafindan olusturulan kisisel bilgi formu, ikinci

bolimde ise Aycan (2005) tarafindan gelistirilen ve hazirlanan (64), tarafindan tekrar
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gecerlik ve gilivenirlik ¢aligmast yapilan“Genglik Merkezlerinde Algilanan Hizmet
Kalitesi” dlcegi ile elde edildi.

Kisisel Bilgi formu; arastirmaya katilan goniilliilerin yas, cinsiyet, egitim durumu,
aylik gelir gibi kigisel bilgilerinin yaninda  goniilliillerin hangi kentteki genglik
merkezinden hizmet aldigi, hizmet aldig1 genclik merkezine ulasim siiresi, hizmet aldig1
genclik merkezinden haftalik faydalanma siklig1 ve hizmet aldiklar1 genclik merkezinden
ne kadar siire hizmet aldiklar1 ile ilgili arastirmanin amacima yonelik olarak sorulmus
sorular1 igermektedir (EK-4,EK-5).

Genglik Merkezlerinde Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi (14); tarafindan
gelistirilen ve hazirlanan (64), tarafindan tekrar gecerlik ve giivenirlik ¢aligmasi yapilan
5’11 likert tipli ve toplam 23 maddeden olmak iizere 3 alt boyuttan (Fiziksel Cevre Kalitesi,
Etkilesim kalites1 ve Cikt1 Kalitesi) olusan bir 6lcektir. Polat ve ark. (2013) tarafindan
yapilan tekrar gegerlik ve giivenirlik ¢alismasinda 6l¢egin toplam puanmin Cronbach’s
Alpha katsayis1 o= 0.89, fiziksel ¢cevre alt boyutu i¢in o= 0.81, etkilesim kalitesi alt boyutu
icin o= 0.89 ve ¢ikt1 kalitesi alt boyutunda ise a= 0.62 olarak belirtilmistir.

Bu arastirmada ise ‘Genglik Merkezlerinde Algilanan Hizmet Kalitesi’ dl¢eginin
Olcek toplam puaninin Cronbach’s Alpha katsayis1 o= 0.83, fiziksel ¢evre alt boyutu igin
o= 0.80, etkilesim kalitesi alt boyutu i¢in a= 0.84 ve ¢ikt1 kalitesi alt boyutunda ise o= 0.71

olarak bulundu.

3.2. Yontem

Bu boliimde, arastirmada kullanilan arastirma modeli, arastrma prosediirii ve

verilerin analizi hakkinda bilgi verilmektedir.

3.2.1.Arastirmanin modeli

Bu arastirma nicel arastirma tiirlerinden betimsel arastirma modeline uygun olarak

yapildi (65).

3.2.2. Arastirmanin prosediirleri

Arastrma  Orneklemini  olusturan tiim  goOniilliler arastirma  hakkinda
bilgilendirildiler. Arastirma goniillii olarak katilmak isteyen goniilliiler ile yliz ylize

goriisme teknigi kullanarak arastirma veri toplandi.
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Arastirmaya katilan tiim goniilliilere bilgilendirilmis goniilli olur formu (BGOF)
imzalatild1 (EK-3).

Arastirma gurubundaki goniillillere uygulanan anket ve Olgekler 01.02.2016-
15.03.2016 tarihleri arasinda, 6 haftada toplam 30 is giliniinde, giiniin daima ayni1 saatleri

arasinda (10.00-16.00) uygulandi.

3.2.3.Verilerin analizi

Verilerin analizi Windows i¢in SPSS 17.0 istatistik paket programinda yapildi.
Demografik bilgiler i¢cin aritmetik ortalama, standart sapma, en yiiksek ve en diisiik
degerler belirlendi. Verilerin normallik dagilimi i¢in Kolmogorov-Smirnov normallik testi
kullanilrken, bagimsiz guruplar arasi1 farkliliklar da bagimsiz Orneklem t-testi
(Independentsamples t-test), tek yonlii varyans analizi (One-Way-ANOV A - Bonferroni
Post Hoc Test) ile belirlendi. Anlamlilik p<0.05 olarak kabul edildi (66).
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4. BULGULAR

Arastirmadan elde edilen tiim bulgular tablolar halinde detayl1 olarak verilmektedir.

Tablo 4.1. Arastirmaya Katilan Bireylerin Cinsiyet Dagilimlar1

Cinsiyet f %

Erkek 492 55,5
Kadin 394 44,5
Toplam 886 100,0

Tablo 1°’de arastirmaya katilan bireylerin cinsiyet dagilimlar1 detayli olarak

verilmektedir.

Tablo 4.2. Arastirmaya Katilan Bireylerin Ailelerinin Aylik Maddi Gelir Dagilimlar:

Aylik Gelir(TL) f %

499 ve alt1 60 6,8
500-999 155 17,5
1000-1499 292 33,0
1500-1999 190 21,4
2000 ve tizeri 189 21,3
Toplam 886 100,0

Tablo 3’de arastrmaya katilan bireylerin ailelerinin aylik gelir dagilimlar1 detayl

olarak verilmektedir.

Tablo 4.3. Arastirmaya Katilan Bireylerin Egitim-Ogretim Diizeyi Dagilimlar1

Egitim-Ogretim Diizeyi f %
Ortaokul 336 37,9
Lise 425 48.0
Universite 125 14,1
Toplam 886 100,0

Tablo 3°de arastirmaya katilan bireylerin egitim-6gretim diizeyi dagilimlar: detayl

olarak verilmektedir.
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Tablo 4.4. Arastirmaya Katilan Bireylerin Hizmet Aldiklar1 Kentlerin Dagilimlar

Kent f %
Mersin 296 334
Kahramanmaras 190 21,4
Adana 160 18,1
Osmaniye 123 13,9
Hatay 117 13,2
Toplam 886 100,0

Tablo 4’de arastirmaya katilan bireylerin hizmet aldiklar1 genclik merkezlerinin

bulunduklar1 kentlerin dagilimlar1 detayli olarak verilmektedir.

Tablo 4.5. Arastirmaya Katilan Bireylerin Hizmet Aldiklar1 Genglik Merkezlerine Ulasim

Stirelerinin Dagilimlar1

Ulasim Siiresi(dk) f %
1-15 190 21,4
16-30 338 38,1
31 ve Uzeri 358 40,4
Toplam 886 100,0

Tablo 5’de arastirmaya katilan bireylerin hizmet aldiklar1 genclik merkezlerine

ulasim siirelerinin dagilimlar1 detayl olarak verilmektedir.

Tablo 4.6. Arastirmaya Katilan Bireylerin Hizmet Aldiklar1 Genglik Merkezlerinden

Haftalik Faydalanma Sikliklarmim Dagilimlari

Hizmet Sikhgi(seans) f %
1-2 334 37,7
3-4 275 31,0
5 ve Uzeri 277 31,3
Toplam 886 100,0

Tablo 6’da arastirmaya katilan bireylerin hizmet aldiklar1 genclik merkezlerinden

haftalik faydalanma sikliklarmin dagilimlar1 detayli olarak verilmektedir.
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Tablo 4.7. Arastrmaya Katilan Bireylerin Hizmet Aldiklar1 Genglik Merkezlerinden
Faydalanma Siirelerinin Dagilimlar1

Faydalanma Siiresi(yil) f %

1’den daha az 412 46,5
1 ve tlizeri 474 53,5
Toplam 886 100,0

Tablo 7°de arastirmaya katilan bireylerin hizmet aldiklar1 genclik merkezlerinden

faydalanma siirelerinin dagilimlar1 detayli olarak verilmektedir.

Tablo 4.8. Arastirmaya Katilan Bireylerin Hizmet Aldiklar1 Genglik Merkezlerindeki
Tercih Ettikleri Etkinliklerin Dagilimlari

Etkinlik Tiirii f %
Ogrenim Etkinlikleri 361 40,7
Sanatsal Etkinlikler 78 8,8
Sosyal Etkinlikler 131 14,8
Sportif Etkinlikler 316 35,7
Toplam 886 100,0

Tablo 8’de arastirmaya katilan bireylerin hizmet aldiklar1 genglik merkezlerindeki

tercih ettikleri etkinliklerin dagilimlar1 detayli olarak verilmektedir.

Tablo 4.9. Arastirmaya Katilan Bireylerin Yas Degerleri

Parametre n Min. Maks. Ss.

|

Yas(yil) 886 9,0 37,0 16,2 4,0

Tablo 9°da arastirmaya katilan bireylerin yas degerleri detayli olarak verilmektedir.

Tablo 4.10. Arastrmaya Katilan Bireylerin Hizmet Aldiklar1 Genglik Merkezlerinde
Algilanan Hizmet Kalitesi Olgeginden Elde Ettikleri Puanlar

Parametre n Min. Maks. X SS.
Hizmet Kalitesi(Toplam) 886 23,0 115,0 91,2 19,3
Fiziksel Cevre Kalitesi(Alt boyut) 886 10,0 50,0 37,6 10,3
Etkilesim Kalitesi(Alt boyut) 886 8,0 40,0 334 7,4
Cikt1_Kalitesi(Alt boyut) 886 5,0 25,0 20,3 4,6
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Tablo 10°da arastirmaya katilan bireylerin Genglik Merkezlerinde Algilanan

Hizmet Kalitesi Olgegi’nden elde ettikleri puanlar detayli olarak verilmektedir.

Tablo 4.11. Arastirmaya Katilan Bireylerin Yas Degerleri ile Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi
Degerlerinin Iliskisi

Hizme Fiziksel Etkile Cikt1
Parametre
t Kalitesi Cevre Kalitesi sim Kalitesi Kalitesi
-,1237 -,1097 -,095" -,071
Yas ,000 ,001 ,005 ,036
886 886 886 886

*p<0.05, **p<0.01

Tablo 11°e gore; arastirmaya katilan bireylerin yas degerleri ile hizmet kalitesi,
fiziksel cevre kalitesi, etkilesim kalitesi degerleri arasinda negatif yonlii ve diisiik kuvvetli
anlaml bir iligki belirlendi (p<0.01). Buna ek olarak; arastirmaya katilan bireylerin yas
degerleri ile ¢ikt1 kalitesi degerleri arasinda negatif yonli ve diisiik kuvvetli anlamli bir

iliski bir iliski bulundu(p<0.05).

Tablo 4.12. Arastirmaya Katilan Bireylerin Cinsiyetlerine Gore Hizmet Aldiklar1 Genglik
Merkezlerinden Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Degerlerinin Karsilastirilmasi

Parametre Grup N X Ss. t Sd.
Hizmet Kalitesi Erkek 492 89,9 20,1
. -2,262* 873,964
(Olgek Toplam) Kadmn 394 92,8 17,9
Fiziksel Cevre Kalitesi Erkek 492 37,3 10,3
-,630 884
(Alt boyut) Kadmn 394 37,8 10,2
Etkilesim Kalitesi Erkek 492 32,6 7.7
-2,999* 879,218
(Alt boyut) Kadmn 394 34,1 6,7
Cikt1 Kalitesi Erkek 492 19.8 4,8
-3,307* 876,773
(Alt boyut) Kadmn 394 20,8 4,2
*p<0.05

Tablo 12’ye gore; arastirmaya katilan bireylerin cinsiyetlerine gore algiladiklar:
hizmet kalitesi, etkilesim kalitesi alt boyutu ve ¢ikti kalitesi alt boyutu puanlarinda anlamli
bir farklilik belirlendi (p<0.05). Belirlenen bu farklilikta; kadin bireylerin algiladiklar:
hizmet kalitesi, etkilesim kalitesi ve c¢ikt1 kalitesi puanlarmin erkek bireylerden daha

yiiksek oldugu saptandi.

32



Tablo 4.13. Arastirmaya Katilan Bireylerin Hizmet Aldiklar1 Genglik Merkezinden
Faydalanma Siirelerine Gore Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Degerlerinin

Karsilagtirilmasi
Parametre Grup N X Ss. t Sd.
Hizmet Kalitesi 1 yildan daha az 412 91,4 20,3
. ,339 835,678
(Olgek Toplam) 1 y1l ve tizeri 474 91,0 18,3
Fiziksel Cevre Kalitesi 1 yildan daha az 412 38.3 9,7
2,057* 884
(Alt boyut) 1 y1l ve lizeri 474 36,9 10,7
Etkilesim Kalitesi 1 yildan daha az 412 33,0 7.7
-1,237 837,743
(Alt boyut) 1 y1l ve tizeri 474 33,6 7,0
Cikt1 Kalitesi 1 yildan dahaaz 412 20,1 4,8
-1,172 884
(Alt boyut) 1 y1l ve tizeri 474 204 4,4
*p<0.05
Tablo 13’¢ gore; arastirmaya katilan bireylerin hizmet aldiklar1 genglik

merkezinden faydalanma siirelerine gore algiladiklar1 hizmet kalitesi, etkilesim kalitesi alt

boyutu ve ¢ikt1 kalitesi alt boyutu puanlarinda anlamli bir farklilik bulunamadi (p<0.05).

Ancak, arastirmaya katilan bireylerin hizmet aldiklar1 genclik merkezinden faydalanma

stirelerine gore fiziksel ¢evre kalitesi puanlarinda anlamli bir farklilik belirlendi. Belirlenen

bu farklilikta; genclik merkezlerinden bir yildan daha az faydalanan bireylerin fiziksel

cevre kalitesi puanlarmin genglik merkezlerinden 1 yil ve iizerinde faydalanan bireylerden

daha ytiksek oldugu bulundu.
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Tablo 4.14. Arastirmaya Katilan Bireylerin Egitim Seviyelerine Gore Hizmet Aldiklari

Genglik  Merkezlerinden  Algiladiklar1  Hizmet Kalitesi Puanlarinin
Karsilagtirilmasi
No Grup N X Ss. Min. Maks. F Sd Post-Hoc

Z 7 1 Ortaokul 336 93,1 17,1 23,0 115,0

% :% 2 Lise 425 90,1 21,2 23,0 1150 2,812 2

E 3 -

£ 0 3 Universite 125 89,7 17,1 38,0 115,0

g = 1 Ortaokul 336 38,6 9,0 10,0 50,0
322 1>3%
- & 2 2 Lise 425 37,5 10,6 10,0 50,0 6,804* 2
2z 5 3 - 2>3*
s X 3 Universite 125 34,6 11,3 10,0 50,0

. - 1 Ortaokul 336 33,9 6,4 8,0 40,0
:i":f EZ % 2 Lise 425 32,6 8,1 8,0 40,0 3,358* 2 1>2%
= ¥ 2 =
= 7 2 73 Universite 125 338 67 9.0 40,0

7 - 1 Ortaokul 336 20,5 4,3 5,0 25,0

E% 2 Lise 425 19,8 4,9 5,0 25,0 4,582%* 2 3>1*
5 < 3 Universite 125 21,1 3,8 10,0 25,0

*p<0.05

Tablo 14’e gore; arastirmaya katilan bireylerin egitim seviyelerine gore fiziksel

cevre kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi alt boyut puanlarinda anlamli bir farklilik

belirlendi(p<0.05). Belirlenen bu farkliliklarda; fiziksel cevre kalitesi alt boyutunda

egitim seviyesi ortaokul ve lise olan grubun egitim seviyesi liniversite olan gruptan daha

yiiksek, etkilesim kalitesi alt boyutunda egitim seviyesi ortaokul olan gurubun egitim

seviyesi lise olan gruptan daha yiiksek, ¢ikt1 alt boyunda ise egitim seviyesi liniversite

olan grubun egitim seviyesi ortaokul olan gruptan daha yiiksek puanlara sahip olduklar1

tespit edildi (p<0.05).
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Tablo 4.15. Arastirmaya Katilan Bireylerin Genglik Merkezlerindeki Etkinliklere Haftalik

Katilma Sikligma Gore Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Puanlarinin
Karsilagtirilmasi
No Grup(seans) N X Ss. Min. Maks. F Sd. Post-Hoc

Z 7 1 1-2 334 94,0 20,0 23,0 115,0
£ S
2 § 2 3-4 275 91,3 17,9 250 1150  7.973% 2 1>3%*
T ’
g &
g QS 3 5 ve lizeri 277 81,7 19,1 23,0  115,0
© g 1 1-2 334 38,8 10,0 10,0 50,0
z 2
>3 2 3-4 275 364 114 100 50,0  4,635% 2 1>2%
2 7
.E é)
= E 3 5 ve lizeri 277 37,1 9,2 10,0 50,0
'gj 1 1-2 334 343 7,2 8,0 40,0
g E 1>3%
g 3 2 3-4 275 34,1 6,6 8,0 40,0  14,731* 2
g = 2>3%
£ 7 3 Sveizeri 277 313 76 80 400
- 1 1-2 334 20,8 4,7 5,0 25,0
23 1>3%
v 3 2 3-4 275 20,8 4,2 5,0 25,0  11,797* 2
s = 2>3%
£z
o4 3 5 ve lizeri 277 19,2 4,5 5,0 25,0

*p<0.05

Tablo 15’¢ gore; arastrmaya katilan bireylerin genclik merkezlerindeki

etkinliklere haftalik katilma sikligma gore algiladiklar1 hizmet kalitesi, fiziksel cevre
kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi alt boyut puanlarinda anlamli bir farklilik
belirlendi  (p<0.05). Belirlenen bu farkliliklarda; hizmet kalitesinde genglik
merkezlerindeki etkinliklere haftalik 1-2 seans katilan grubun haftalik 5 ve iizeri seansa
katilan gruptan daha yiiksek, fiziksel ¢evre kalitesi alt boyutunda haftalik 1-2 seansa
katilan grubun haftalik 3-4 seansa katilan gruptan daha yiiksek, etkilesim kalitesi alt
boyutunda haftalik 1-2 seans katilan grubun haftalik 5 ve ilizeri seansa katilan gruptan
daha yiiksek, haftalik 3-4 seansa katilan grubun haftalik 5 ve lizeri seansa katilan gruptan
daha yiiksek egitim seviyesi lise olan gruptan daha yliksek, ¢ikti alt boyunda ise haftalik

1-2 seans katilan grubun haftalik 5 ve iizeri seansa katilan gruptan daha yiiksek, haftalik
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3-4 seansa katilan grubun haftalik 5 ve lizeri seansa katilan gruptan daha yiiksek egitim

seviyesi lise olan gruptan daha yiiksek puanlara sahip olduklar1 tespit edildi (p<0.05).

Tablo 4.16. Arastirmaya Katilan Bireylerin Hizmet Aldiklar1 Genglik Merkezlerine

Ulagim Siirelerine Gore Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Puanlarmin
Karsilagtirilmasi

No Grup(stire/dk) n X Ss. Min. Maks. F Sd. Post-Hoc
_ 1 1-15 190 95,6 17,9 25,0 115,0
= 5 1>3%
2 § 2 16-30 338 94,0 17,1 23,0 1150 21,565¢ 2 ~
T x 2>3*
£ 5
o :o
= = 3 30 ve lizeri 358 86,2 20,7 23,0 115,0
:5_.? 1 1-15 190 39,9 8,7 12,0 50,0
: <
e 3 1>3*
z 8 2 16-30 338 38,8 9,1 10,0 50,0 19,390* 2
o = 2>3%*
T =
E 3 30 ve lizeri 358 35,0 11,5 10,0 50,0
=
- 1 1-15 190 34,7 6,7 8,0 40,0
Y
g 2 1>3%
g & 2 16-30 338 34,3 6,4 8,0 40,0 16,196* 2
2 i 2>3%*
.;: N
= 3 30 ve lizeri 358 31,6 8,0 8,0 40,0

1 1-15 190 20,9 4,1 5,0 25,0
g <
= 2 1>3*
v 2 2 16-30 338 20,8 4,3 5,0 25,0 9,698* 2
£ i 2>3%*
G ~—

3 30 ve lizeri 358 19,5 4,9 5,0 25,0

*p<0.05

Tablo 16’ya gore; arastirmaya katilan bireylerin hizmet aldiklar1 genglik

merkezlerine ulagim siirelerine gore algiladiklar1 hizmet kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi,
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etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi alt boyut puanlarinda anlamh bir farklilik belirlendi

(p<0.05). Belirlenen bu farkliliklarin tamaminda; hizmet aldiklar1 gen¢lik merkezine 1-15

dakika ve 16-30 dakika araliginda ulasan gruplarin 30 dakikadan daha fazla siirede

genglik merkezlerine ulasan gruptan daha yiiksek puanlara sahip olduklar1 tespit edildi
(p<0.05).

Tablo 4.17. Arastrrmaya Katilan Bireylerin Ailelerinin Aylik Maddi Gelir Diizeylerine
Gore Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Puanlarmin Karsilastirilmasi

No Grup(Gelir/TL) n X Ss. Min. Maks. F Sd. Post-Hoc
I 499 vealu 60 882 220 230 1150
z 2 2 500-999 155 90,6 180 350 1150
2 =
2 = 3>4*
2 2 3 1000-1499 292 93,1 193 230 1150 3314* 4
5 54
55 4 1500-1999 190 878 199 230 1150
5 2000veizeri 189 932 181 230 1150
I 499 vealt 60 324 155 10,0 50,0
3 2>1*
s _ 2 500-999 155 377 89 10,0 50,0 31
£ 273 10001499 292 389 93 100 500 8103 4 4>I*
O =
S 4 15001999 190 355 109 100 50,0 34
S 4>5%
= 5 2000veizeri 189 390 9,1 10,0 50,0
I 499 vealt 60 344 79 80 400
g 2 500-999 155 330 69 100 40,0
“ =
5.
2 273 1000-1499 292 337 72 80 400 1794 4
i =
Z < 4 1500-1999 190 322 79 80 400
=
5 2000veizeri 189 336 67 80 40,0
I 499 vealt 60 213 53 80 400
g _ 2 500-999 155 198 42 10,0 40,0
= g
S £ 3 1000-1499 292 204 45 80 400 1,648 4
g 2
S S 4 1500199 190 198 49 80 400
5 2000veizeri 189 20,5 43 80 40,0

*p<0.05
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Tablo 17’ye gore; arastirmaya katilan bireylerin hizmet aldiklar1 genglik

merkezlerine ulasim siirelerine gore algiladiklar1 hizmet kalitesi ve fiziksel ¢evre kalitesi

alt boyut puanlarinda anlamli bir farklilik belirlendi (p<0.05). Belirlenen bu farkliliklarda,

hizmet Kalitesinde; aile aylik gelir diizeyi 1000-1499 TL ve 2000 TL ve iizeri olan

grubun 1500-1999 TL olan gruptan daha yiiksek; fiziksel ¢cevre kalitesi alt boyutunda; aile
gelir diizeyi aylik 500-999 TL, 1000-1499 TL ve 1500-1999 TL olan gruplarm 499 TL ve

alt1 olan gruptan daha yiiksek, aile gelir diizeyi aylik 1000-1499 TL olan grubun 1500-

1999 TL olan gruptan daha yiiksek ve aile aylik gelir diizeyi 1500-1999 TL olan grubun

da 2000 TL ve iizeri olan gruptan daha yiiksek puanlara sahip olduklar1 tespit edildi
(p<0.05).

Tablo 4.18. Arastirmaya Katilan Bireylerin Hizmet Aldiklar1 Genglik Merkezlerindeki
Katildiklar1 Etkinliklere Gore Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Puanlarmin

Karsilastirilmasi
No Grup n X Ss. Min. Maks. F Sd. Post-Hoc
- 1 Sportif Etkinlikler 316 88,7 19,3 23,0 115,0
g =
= % 2 Sanatsal Etkinlikler 78 94,4 19,1 30,0 115,0
ol _ 2,972% 3
€ ¥ 3 Ogrenim Etkinlikleri 361 92,3 16,7 29,0 115,0
QO
S =
2y Sosyal Etkinlikler 131 92,1 24,5 23,0 115,0
G’a‘ 1 Sportif Etkinlikler 316 37,7 9,0 10,0 50,0
[-5)
-
Q
5 © 2 Sanatsal Etkinlikler 78 35,2 13,8 10,0 50,0
- < 1,418 3
2 7 3 Ogrenim Etkinlikleri 361 37,8 9,0 10,0 50,0
N
= 3 4 Sosyal Etkinlikler 131 37,6 13,2 10,0 50,0
= 1 Sportif Etkinlikler 316 31,8 7,3 8,0 40,0
2 2>1*
E E 2 Sanatsal Etkinlikler 78 36,5 6,5 8,0 40,0 3>1%*
g 3 10,519% 3
% = 3 OgrenimEtkinlikleri 361 33,8 6,4 11,0 40,0 2>3*
z - 2>4%*
2 4 Sosyal Etkinlikler 131 33,6 9,2 8,0 40,0
1 Sportif Etkinlikler 316 19,1 4,5 5,0 25,0 2>1*
= 3>1*
g C?Z 2 Sanatsal Etkinlikler 78 22,6 3,7 5,0 25,0 e
E=| >
S ° — *
¥ 2 3 Oprenim Etkinlikleri 361 20,6 42 5,0 250 14708 3 .
5 < 2>4%
4 Sosyal Etkinlikler 131 20,8 5,4 5,0 25,0

*p<0.05
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Tablo 18’¢ gore;

arastirmaya katilan bireylerin hizmet aldiklar1 genclik

merkezlerinde katilmay1 tercih ettikleri etkinlik tiirline gore algiladiklar: etkilesim kalitesi

ve ¢ikt kalitesi alt boyut puanlarinda anlaml bir farklilik belirlendi (p<0.05). Belirlenen

bu farkliliklarda, etkilesim kalitesi alt boyutunda; sanatsal ve 6renim etkiliklerine katilan

grubun sportif etkiliklere katilan gruptan daha yiiksek, sanatsal etkinliklere katilan grubun

ogrenim ve sosyal etkinliklere katilan gruptan daha yiiksek, ¢ikti kalitesi alt boyutunda;

sanatsal, 6grenim ve sosyal etkinliklere katilan grubun sportif etkinliklere katilan gruptan

daha yiiksek, sanatsal etkinliklere katilan grubun 6grenim ve sosyal etkinliklere katilan

gruptan daha yiiksek puanlara sahip olduklar1 tespit edildi (p<0.05).

Tablo 4.19. Arastirmaya Katilan Bireylerin Hizmet Aldiklar1 Genglik Merkezlerinin

Bulunduklar1 Kente Gore Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Puanlarmin
Karsilagtirilmasi

No Grup(Kent) n f Ss. Min. Maks. F Sd. Post-Hoc

1 Mersin 296 88,0 18,5 35,0 115,0 4>1%

g g 2 Kahramanmarag 190 85,0 19,8 23,0 115,0 5>1*
= = 4>2%
g 8 3 Adana 160 86,2 16,7 23,0 115,0 30,358 4 )
g f‘i 4 Osmaniye 123 104,2 18,4 23,0 115,0 5>2
g @ 4>3%
5 Hatay 117 102,5 11,9 45,0 115,0 5o

1 Mersin 296 33,9 11,7 10,0 50,0 4>1%

g 2 Kahramanmaras 190 36,4 8,8 10,0 50,0 5>1*
o 'z 5 *
<z E} 3 Adana 160 36,5 8.0 10,0 50,0 36.427% 4 42
[Z G 5>2%

% - = 4 Osmaniye 123 44,6 8,3 10,0 50,0

i ~ 4>3*
5 Hatay 117 42,5 73 10,0 50,0 553+

~ 1 Mersin 296 33,7 6.8 13,0 40,0 1>2%
g 1>3*

= © 2 Kahramanmarag 190 30,3 8,1 8,0 40,0
VIS 4>0%
£ 2 3 Adana 160 30,4 6.8 8,0 40,0 34,816* 4 oo
s < .

.% = 4 Osmaniye 123 36,9 6,6 8,0 40,0 43
= 5 Hatay 117 37,3 43 9,0 40,0 553

1 Mersin 296 20,3 4,6 8,0 25,0 1>2%

2 Kahramanmaras 190 18,2 4,7 5,0 25,0 4>1*

=3 3 Adana 160 19,2 3,9 5,0 25,0 5>1*

S 5
31,089* 4 4>0%
2 3 Osmaniye 123 226 44 5.0 25.0 :

Z < 5>2%
U %
5 Hatay 117 22,7 2,7 14,0 25,00 4>3

5>3%

#p<0.05
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Tablo 19’a gore; arastirmaya katilan bireylerin hizmet aldiklar1 genclik
merkezlerine ulasgim siirelerine gore algiladiklar1 hizmet kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi,
etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi alt boyut puanlarinda anlaml bir farklilik belirlendi
(p<0.05). Belirlenen bu farkliliklarda, hizmet kalitesinde; Osmaniye ve Hatay
kentlerindeki genglik merkezlerinde algilanan hizmet kalitesinin Mersin, Kahramanmarag
ve Adana kentlerindeki genclik merkezlerinden daha yiiksek, fiziksel ¢evre kalitesi alt
boyutunda; Osmaniye ve Hatay kentlerindeki genglik merkezlerinin Mersin,
Kahramanmaras ve Adana kentlerindeki genglik merkezlerinden daha yiiksek, etkilesim
kalitesi alt boyutunda; Mersin, Osmaniye ve Hatay kentlerindeki genclik merkezlerinin
Kahramanmaras ve Adana kentlerindeki genclik merkezlerinden daha yiiksek, cikti
kalitesi alt boyutunda; Osmaniye ve Hatay kentlerindeki geng¢lik merkezlerinin Mersin,
Kahramanmaras ve Adana kentlerindeki genclik merkezlerinden daha yiiksek, Mersin
kentindeki genglik merkezinin de Kahramanmaras kentinde bulunan genglik merkezinden

daha yiiksek puanlara sahip olduklar1 tespit edildi (p<0.05).
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5. TARTISMA VE SONUC

Bu calismada 2016 yillarinda Akdeniz Bdlgesinde bulunan Kahramanmaras, Osmaniye,
Adana, Hatay, Mersin illerinde bulunan genglik merkezlerine hizmet alimi1 amacgh giden
bireylerin gittikleri genclik merkezlerinden almis olduklar1 hizmet kalitesinin ¢esitli
degiskenlere gore incelenmesi amaglanmustir.

Tablo 12’ye gore; arastirmaya katilan bireylerin cinsiyetlerine gore algiladiklari
hizmet kalitesi, etkilesim kalitesi alt boyutu ve ¢ikti kalitesi alt boyutu puanlarinda anlamli
bir farklilik belirlendi (p<0.05). Belirlenen bu farklilikta; kadin bireylerin algiladiklar
hizmet kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi puanlarmin erkek bireylerden daha
yiiksek oldugu saptandi.

Konu ile ilgili olarak literatiirde yapilan caligmalara bakildiginda (67), Yerel
Yonetimlerin Sundugu Spor Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi isimli yiiksek lisans tezinde
elde etmis oldugu sonug¢ bizim caligmamizi destekler niteliktedir ve gozlenen farklilik
kadinlar lehinedir. Baska bir ifade ile kadinlar, program ve personel boyutunda
beklentilerinin daha c¢ok karsilandigini diisiinmektedirler. Diger alt boyutlara yonelik
hizmet kalitesi puanlarinda beklenen ve algilanan hizmet kalitesi acisindan anlamli bir
farklilik bulunamamustir. (68), Rekreasyonel Spor/Fitnes Programm Sunan Isletmelerde
Hizmet Kalitesi isimli tezinde arastrmaya katilan iiyelerin beklenen hizmet kalitesinin
cinsiyetler bakimindan karsilastirilmasinda, bayanlarin program ve personel hizmet kalitesi
puanlar1 erkeklerin program ve personel hizmet kalitesi puanlarindan yiiksektir (69).

Aslan’in (70) secilmis iiniversitelerin spor ve fitness merkezleri arasinda hizmet
kalitesini belirlemek amaciyla yapmis oldugu ¢alisma program, personel, tesis ve soyunma
odalar1 alt boyutlarinda cinsiyetler agisindan anlamli bir farklilik olmadig1 sonucuna
varmistir. Kim ve Kim®“in (71) spor ve fitness merkezlerinde yapmis oldugu arastirmasinda
hizmet kalitesi algisinin cinsiyetler agisindan farkhilik gostermedigi, 6zel ve kamu spor
tesisi kullanicilarmin  da hizmet kalitesi algi diizeylerinin temelde ayni oldugu
bulunmustur. Aycan (14), Genglik Merkezlerinde Orgiitsel Etkililik ve Hizmet Kalitesinin
Degerlendirilmesi  isimli tezinde de cinsiyetler arasinda anlamli farkliliga
rastlanilmamistir. Y apilan bu calismalar ise ¢alismamizi desteklememektedir.

Tablo 13’¢ gore; arastirmaya katilan bireylerin hizmet aldiklar1 genglik
merkezinden faydalanma siirelerine gore algiladiklar1 hizmet kalitesi, etkilesim kalitesi alt
boyutu ve ¢ikt1 kalitesi alt boyutu puanlarinda anlamli bir farklilik bulunamadi (p<0.05).

Ancak, arastirmaya katilan bireylerin hizmet aldiklar1 genclik merkezinden faydalanma
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stirelerine gore fiziksel cevre kalitesi puanlarinda anlamli bir farklilik belirlendi. genglik
merkezlerinden 1 yil ve ilizerinde faydalanan bireylerden daha yiiksek Belirlenen bu
farklilikta; genclik merkezlerinden bir yildan daha az faydalanan bireylerin fiziksel ¢evre
kalitesi puanlarinin oldugu bulundu.

Konu ile ilgili olarak literatiirde yapilan calismalara bakildiginda,Yildiz (72)
Fitness Merkezlerinde Miisteri Tatmininin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisinin
Arastirilmast isimli ¢aligmasinda, iiyelik siiresinin algilanan hizmet kalitesi ile negatif
iligkili oldugunu vurgulamaktadir. Yapilan bu caligma bizim calismamizi desteklerken;
Yavuz’un (73) yapmis oldugu Tirkiye’deki Genglik Merkezlerinin Kurumsal Yonetimleri
ile Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi isimli doktora tezinde Katilimcilarin fiziksel
cevre kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikti kalitesine iliskin puan ortalamalar iiyelik siiresi
acisindan farklilasmamaktadir. Yildiz ve ark. (74) Spor ve Rekreasyon Hizmetlerinde
Algilanan Hizmet Kalitesinin incelenmesi: Fitness Merkezi Ornegi isimli ¢alismalarinda
gore algilanan hizmet kalitesi tiyelik siiresine gore farklilasmaktadir. Buna gore yeni tiyeler
hizmet kalitesini daha olumlu yonde algilamaktadir. Yildiz ve ark. ¢alismalar1 bu ¢aligmay1
destekler nitelikte degildir.

Tablo 14’e gore; arastirmaya katilan bireylerin egitim seviyelerine gore fiziksel
cevre kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi alt boyut puanlarinda anlamli bir farklilik
belirlendi (p<0.05). Belirlenen bu farkhiliklarda; fiziksel cevre kalitesi alt boyutunda
egitim seviyesi ortaokul ve lise olan grubun egitim seviyesi liniversite olan gruptan daha
yiiksek, etkilesim kalitesi alt boyutunda egitim seviyesi ortaokul olan gurubun egitim
seviyesi lise olan gruptan daha yiiksek, ¢ikt1 alt boyunda ise egitim seviyesi liniversite
olan grubun egitim seviyesi ortaokul olan gruptan daha yiiksek puanlara sahip olduklar1
tespit edildi (p<0.05).

Konu ile ilgili olarak literatiirde yapilan c¢alismalara bakildiginda,Yavuz’un (73)
yapmis oldugu Tirkiye’deki Genglik Merkezlerinin Kurumsal Yonetimleri ile Hizmet
Kalitesinin Degerlendirilmesi isimli doktora tezinde Katilimcilarin fiziksel ¢evre kalitesi
ve etkilesim kalitesi puanlari 6grenim durumu degiskeni agisindan bir farklilasma
gostermemistir. Bu bulgu 6grenim durumunun fiziksel ¢evre kalitesi ve etkilesim kalitesi
iizerinde etkili bir faktdr olmadigini gdstermektedir. Ote yandan etkilesim kalitesinin
ogrenim durumu agisindan anlamli bir farklilasma gosterdigi saptanmistir. Buna gore lise
mezunu katilimcilarin etkilesim kalitesi puani iiniversite mezunu katilimlarin puanlarindan
daha yiiksektir. Diger bir ifadeyle iiniversite mezunlarinin genglik merkezlerini etkilesim

kalitesi acisindan lise mezunlarindan daha olumlu gérmektedir. Literatiirde arastirmanin bu
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bulgusunu destekleyen Yiizgeng ve Ozgiil (75) Yerel Yonetimlerin Sundugu Spor
Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi (Genglik Merkezleri ve Aile Yasam Genglik Merkezleri
Ornegi) isimli calismalar1 ve Ceyhun (76) Spor isletmelerinde Hizmet Kalitesi isimli
doktora tezinde bulunan sonuglar ¢alismamizi1 desteklerken; Boz (77) Yerel Yonetimlerin
Spor Tesislerinde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalar1 (Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi
Ornegi)isimli tezinde ise bulunan sonug bu ¢alismayi destekler nitelikte degildir.

Tablo 15’¢ gore; arastrmaya katilan bireylerin genclik merkezlerindeki
etkinliklere haftalik katilma sikligma gore algiladiklar1 hizmet kalitesi, fiziksel cevre
kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi alt boyut puanlarinda anlamli bir farklilik
belirlendi  (p<0.05). Belirlenen bu farkliliklarda; hizmet kalitesinde genglik
merkezlerindeki etkinliklere haftalik 1-2 seans katilan grubun haftalik 5 ve iizeri seansa
katilan gruptan daha yiiksek, fiziksel ¢evre kalitesi alt boyutunda haftalik 1-2 seansa
katilan grubun haftalik 3-4 seansa katilan gruptan daha yiiksek, etkilesim kalitesi alt
boyutunda haftalik 1-2 seans katilan grubun haftalik 5 ve iizeri seansa katilan gruptan
daha yiiksek, haftalik 3-4 seansa katilan grubun haftalik 5 ve tlizeri seansa katilan gruptan
daha yiiksek egitim seviyesi lise olan gruptan daha yliksek, ¢ikt1 alt boyunda ise haftalik
1-2 seans katilan grubun haftalik 5 ve iizeri seansa katilan gruptan daha ytiksek, haftalik
3-4 seansa katilan grubun haftalik 5 ve lizeri seansa katilan gruptan daha yiiksek egitim
seviyesi lise olan gruptan daha yiiksek puanlara sahip olduklar1 tespit edildi (p<0.05).

Yapilan calismayla ile 1ilgili olarak literatiirde yapilan arastirmalara
bakildiginda,Yavuz’un (73) c¢alismis oldugu Tiirkiye’deki Genglik Merkezlerinin
Kurumsal Yonetimleri ile Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi isimli doktora tezinde
Katilimcilarin fiziksel ¢evre kalitesi ve c¢ikt1 kalitesi puanlar1 genglik merkezlerinde
bulunma siklig1 degiskeni agisindan bir farklilasma gostermemistir. Bu bulgu genglik
merkezlerinde bulunma siklig1 fiziksel ¢evre kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi lizerinde etkili bir
faktdr olmadigini gdstermektedir. Ote yandan etkilesim kalitesinin Genglik Merkezlerinde
bulunma siklig1 agisindan anlamli bir farklilasma gosterdigi saptanmistir. Yapilmis olan bu
calisma ¢alismamizi desteklemektedir.

Tablo 16’ya gore; arastirmaya katilan bireylerin hizmet aldiklar1 genglik
merkezlerine ulasim siirelerine gore algiladiklar1 hizmet kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi,
etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi alt boyut puanlarinda anlaml bir farklilik belirlendi
(p<0.05). Belirlenen bu farkliliklarin tamaminda; hizmet aldiklar1 gen¢lik merkezine 1-15
dakika ve 16-30 dakika araliginda ulasan gruplarin 30 dakikadan daha fazla siirede

genglik merkezlerine ulasan gruptan daha yiiksek puanlara sahip olduklar1 tespit edildi
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(p<0.05). Alan yazin incelendiginde yaptigimiz ¢alismanin bu bulgusu ile ilgili bir sonug
bulunamamistir. Buldugumuz bu sonucun ise bundan sonra yapilacak olan caligmalara
katki saylayacagi diisiilmektedir.

Tablo 17°ye gore; arastirmaya katilan bireylerin hizmet aldiklar1 genclik
merkezlerine ulagim siirelerine gore algiladiklar1 hizmet kalitesi ve fiziksel ¢cevre kalitesi
alt boyut puanlarinda anlamli bir farklilik belirlendi (p<0.05). Belirlenen bu farkliliklarda,
hizmet Kalitesinde; aile aylik gelir diizeyi 1000-1499 TL ve 2000 TL ve iizeri olan
grubun 1500-1999 TL olan gruptan daha yiiksek; fiziksel ¢cevre kalitesi alt boyutunda; aile
gelir diizeyi aylik 500-999 TL, 1000-1499 TL ve 1500-1999 TL olan gruplarin 499 TL ve
alt1 olan gruptan daha yiiksek, aile gelir diizeyi aylik 1000-1499 TL olan grubun 1500-
1999 TL olan gruptan daha yiiksek ve aile aylik gelir diizeyi 1500-1999 TL olan grubun
da 2000 TL wve iizeri olan gruptan daha yiliksek puanlara sahip olduklar1 tespit
edildi(p<0.05).

Alan yazm incelendiginde; Giigli’ niin (78) Yerel Yonetimlere Ait Fitness
Merkezlerinde Algilanan Hizmet Kalitesi (Ankara ili Ornegi) isimli tezine gore gelir
diizeyi degiskenine gore yapilan ANOVA sonucu SFM-HKO puanlarmin, fitness tesisine
kayith bireylerin gelir diizeylerinden etkilendigini goriilmektedir. Yani kayitl bireylerin
gelir diizeylerindeki farkliliklar, SFM-HKO puanlarinda bir degisime sebep olmustur.
SFM-HKO alt boyutlar1 incelendiginde etkilesim, fiziksel cevre, egzersiz alet ve
ekipmanlar1 ve program alt boyutlarinda degisiklik saptanmistir. Yiizgeng' in (67) Yerel
Yonetimlerin Sundugu Spor Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi isimli yiiksek lisans tezinde
kayith bireylerin gelir diizeylerindeki farkliliklar, 6lgek puanlarinda bir degisime sebep
olmustur. Gozlenen bu farkhilik, gelir diizeyi “1500 TL’den fazla” olan kayith tyeler
lehinedir. Yani geliri yliksek kayitli tiyelerin, calisana iliskin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri
gelir diizeyi dislik {liyelerden daha yiiksektir. Diger bir ifade ile yiiksek gelir sahibi
iiyeler, calisan i¢in beklentilerinin daha ¢ok karsilandigini diistinmektedir. Bu durum
genelde alan yazinla ters diismektedir. Bu durum gelir diizeyi 1500 TL’den fazla olan
iiyelerin calisanlar konusunda beklentilerinin diisiik olmasiyla aciklanabilir. Ceyhun’un
(76) arastrmasina gore, ailenin ortalama aylik gelir seviyeleri bakimindan program alt
boyutunda, diisiik gelir diizeyine sahip iiyelerden elde edilen puanlarin daha yiiksek
oldugu bulunmustur. Yani gelir diizeyi arttikga program alt boyutunda memnuniyet
azalmaktadir. Tesisin fiziksel 6zellikleri ile ilgili sorulardan elde edilen cevaplar ailelerin
gelir diizeyleri ile karsilastirildiginda en yiiksek gelir diizeyine sahip iiyelerden elde

edilen puanlarin daha yiiksek oldugu bulunmustur. Yani gelir diizeyi arttikca tesisin
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fiziksel 6zellikleri bakimmdan memnuniyet diizeyi de artmaktadir. Yapilan bu ¢alismalar
yaptigimiz ¢alismayi destekler niteliktedir.

Tablo 18’¢ gore; arastirmaya katilan bireylerin hizmet aldiklar1 genclik
merkezlerinde katilmay1 tercih ettikleri etkinlik tiiriine gore algiladiklar1 etkilesim kalitesi
ve ¢ikt kalitesi alt boyut puanlarinda anlaml bir farklilik belirlendi (p<0.05). Belirlenen
bu farkliliklarda, etkilesim kalitesi alt boyutunda; sanatsal ve 6renim etkiliklerine katilan
grubun sportif etkiliklere katilan gruptan daha yiiksek, sanatsal etkinliklere katilan grubun
ogrenim ve sosyal etkinliklere katilan gruptan daha yiiksek, c¢ikti kalitesi alt boyutunda;
sanatsal, 6grenim ve sosyal etkinliklere katilan grubun sportif etkinliklere katilan gruptan
daha yiiksek, sanatsal etkinliklere katilan grubun 6grenim ve sosyal etkinliklere katilan
gruptan daha yiiksek puanlara sahip olduklar1 tespit edildi (p<0.05). Alan yazmn
incelendiginde yaptigimiz c¢alismanm bu bulgusu ile ilgili herhangi bir sonug
bulunamamistir. Buldugumuz bu sonucun ise bundan sonra yapilacak olan caligmalara
katki saylayacag diisiilmektedir.

Tablo 19’a gore; arastrmaya katilan bireylerin hizmet aldiklar1 genglik
merkezlerine ulagim siirelerine gore algiladiklar1 hizmet kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi,
etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi alt boyut puanlarinda anlamli bir farklilik belirlendi
(p<0.05).Belirlenen bu farkliliklarda, hizmet kalitesinde; Osmaniye ve Hatay
kentlerindeki genclik merkezlerinde algilanan hizmet kalitesinin Mersin, Kahramanmaras
ve Adana kentlerindeki genclik merkezlerinden daha yiiksek, fiziksel ¢evre kalitesi alt
boyutunda; Osmaniye ve Hatay kentlerindeki gen¢lik merkezlerinin  Mersin,
Kahramanmaras ve Adana kentlerindeki genglik merkezlerinden daha yiiksek, etkilesim
kalitesi alt boyutunda; Mersin, Osmaniye ve Hatay kentlerindeki genclik merkezlerinin
Kahramanmaras ve Adana kentlerindeki genclik merkezlerinden daha yiiksek, cikti
kalitesi alt boyutunda; Osmaniye ve Hatay kentlerindeki genc¢lik merkezlerinin Mersin,
Kahramanmaras ve Adana kentlerindeki genclik merkezlerinden daha yiiksek, Mersin
kentindeki genglik merkezinin de Kahramanmaras kentinde bulunan genglik merkezinden
daha yiiksek puanlara sahip olduklar1 tespit edildi (p<0.05). Alan yazin incelendiginde
yaptigimiz ¢alismanin bu bulgusu ile ilgili herhangi bir sonu¢ bulunamamistir.
Buldugumuz bu sonucun ise bundan sonra yapilacak olan caligmalara katki saylayacagi

diistilmektedir.
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6.ONERILER

1. Genglik merkezleri 14-29 yas arast genclerin katilimiyla anlamini bulan
kurumlardir. Bundan dolayi, iilkemizdeki genglik taniminda belirtilen yas
araligindaki her bireyin geng¢lik merkezlerini tanimasi1 ve genclik merkezlerinin
faaliyetlerinden haberdar edilmesi saglanabilir.

2. Bu konuda, Kredi ve Yurtlar Kurumu'nda genglik ofisleri, iiniversitelerde irtibat
ofisleri ve illerde tiim liselere genglik liderleri tarafindan genclik merkezleri
tanitim1 yapilmasi ¢ok faydali olmaktadir. Genglik merkezi faaliyetlerinin
genglere ulastirilmast adina bu calismalarin artirilarak siirdiiriilebilirliginin
saglanmasmin uygun olacagi 6nerilir.

3. Genglik merkezlerine iiye olan/olmayan genclere serbest zamanlari
degerlendirme aligkanlig1 ve bilinci yerlestirmek icin serbest zamanlarini aktif
ve etkin sekilde degerlendirme egitimleri verilebilir. Bu egitimler genclik
merkezlerinde de verilmesi saglanarak ayni zamanda genglik merkezlerinin
faaliyetleri ve genglere sundugu imkanlar hakkinda bilgilendirme yapilabilir.

4. Genglik merkezlerinde sunulan hizmetlerin, gen¢ bireylerin beklentilerini
karsilama yoniinden, gencleri zararli aligkanliklardan koruma yoniiyle etki
calismalar1 yapilabilir.

5. Genglik merkezlerinde yapilan etkinliklerin planlanmasi; yapilan ihtiyag
analizleri ve anket sonuglarina gore gerceklestirilebilir.

6. Genglik merkezlerine liye genglerin spor faaliyetlerinden faydalanmalar1 i¢in,
spor il miidiirliiklerine baglh spor merkezlerine yonlendirilmektedir. Bu konuda
Genglik Hizmetleri ve Spor Il Miidiirliikleri ile koordineli olarak ¢alismaya
devam edilmeli genglerin istedikleri spor faaliyetinden faydalanmalarma destek
saglanabilir.

7. Genglik merkezlerine {iye genclerin sorunlarina, ergenlik doneminde yasadiklari
psikolojik sorunlara ¢oziim iiretmek ve gencglere yardimci olabilmek icin, birim
kurulabilir.

8. Baska iilkelerdeki genglik merkezlerinde uygulanan iyi 6rnek ve uygulamalarin
arastirilarak tilkemizdeki genglik merkezlerinde uygulanmasi uygun olabilir.

9. Ulkemizde genglere sunulan hizmetin tiim iilkede esit dlciide verilmesi ve bu
sayede tiim genclerin gelisimine katki saglamalar1 i¢in iilkemizde biitiinciil,

kapsamli ve sistemli ¢aligmalara ihtiyag duyulmaktadir. Arastirma sonuglarina
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da bakilarak, genglerin kisisel,sosyal, kiiltiirel ve sporsal gelisimi iizerinde
olumlu ve biiytik bir etkisi olan genglik merkezlerinin daha yaygin hale getirilme

politikalar1 izlenmesi 6ngoriilebilir.
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10.EKLER

Ek 1: Etik Kurul Onay Yazis1

KAHRAMANMARAS SUTCU IMAM UNIVERSITESI 11P FAKULTESI
BiLiMSEL ARASTIRMALAR ETIK KURULU KARAR FORMU

Arastirmanin Bagh Genglik Merkezlerindeki Hizmet Kalitesi Algisi
Sorumlu Arastirmaci Yrd. Dog. Dr. Hiiseyin EROGLU
BASVURU
BiLGILERI Basvuru Tarihi 05.08.2015
Protokol No 165
Al.(/\STIRMANIN
TURU Anket Caligmalari
S
ARASTIRMAYA T Ok MERKEZLI R v
KATILAN ¥ "%R" : 8 "['jm“z“ ““EJ'JSA‘ ULUSLARARASI [J
MERKEZLER 3
Oturum No: 2015/14 Karar No: 05 Tarih: 19.10.2015
KARAR
Yukarida basvuru bilgileri verilen aragtirma dosyasi: aragtirmanin: eerekge. amag. vaklagim ve yontemleri
BiLGILERI dikkate almarak incelenmis ve arastrmanm  gergeklestivilmesinde ctik ve  bilimsel yonden  sakmca
bulunmadigi toplantiy a Katilan éiyelerin oy birligi ile KABUL EDILMISTIR.

KAHRAMANMARAS SUTCU iMAM UNIVERSITESI TIP FAKULTESI BILIMSEL ARASTIRMALAR ETiK KURULU

BASKANIN UNVANI/ADI/SOYADI

Prof. Dr. Gokhan OZDEMIR

Unvani/Adi/Soyad Elzmsulik Kurumu Arns.l{rn,n he Katihm imza
Alam iligki
Prof. Dr. Gikhan OZDEMIR Goz Hastaliklan KSU Tip Fakultesi A = D
Baskan 0 [NB | ER ng () Qi
Prof. Dr. Metin KILINC Tibbi Biyokimya KSU Tip Fakultesi
Uye E{E)= 150 0 HE KATILMADI
S
Prof. Dr. Ertan BULBULOGLU Genel Cerrahi KSU Tip Fakiltesi
{ive EOQ [N | E ng /
Prof. Dr. Mustafa GORCFE Noroloji KSU Tip Fakiltesi
Uye 0 | 1R | ER ng A &
Doc. Dr. Perihan OZTURK Dermatoloji KSU Tip Fakoltesi |
Uye cE R EE) e KATILMADI
Dog. Dr. Kamile GUL Endokrinoloji KSU Tip Fakiiltesi
(ye 0 || EN ng i S S
A NEE
Dog. Dr. Ekrem KIRECCT Tibbi KSU Tip Fakoltesi &) .
) < ¢
e Mikrobiyoloji 0 [n® | ER ng /
Yrd. Dog. Dr. Hamide SAYAR Patoloji KSU Tp Fakoltesi i
U'ye E [ElEalcil £0 HxE KATILMADI
Yrd. Doc. Dr. B. Nurten SERINGEC Fizyoloji KSU Tip Faktiltesi ¥
five 0 | n E ng %
SERH o /
(VARSA) P
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Ek 2: Genglik ve Spor Bakanhg izin Yazsi

¢ N) ! ‘ TC . ‘ > -
s Ll e GENCLIK VE SPOR BAKANLIGI tse
Fnaaryy Genglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii
> <= :
" Sayi :59777454-180. 99/E 7835 e 09.02.2016

Konu :izin Talebi

KAHRAMANMARAS SUTGCU iIMAM UNIVERSITESI REKTORLUGUNE
(Saghk Bilimleri Enstitiisii Miidiirliigii)

ligi  :15.01.2016 tarihli ve 339 sayili yaz.
. Universiteniz Beden Egitimi ve Spor Anabilim Dali yiiksek lisans &grencisi Ozan
ILKUTLU'nun "Genglik Merkezlerinde Hizmet Kalitesi Algisi (Akdeniz Bolgesi Ornegi)" konulu
e, tez galiymasi kapsaminda 01.02.2016-15.03.2016 tarihleri arasinda Genglik Hizmetleri ve Spor il
Miidiirliiklerimizden Kahramanmaras, Osmaniye, Adana, Mersin, Hatay ve iskenderun Genglik
Merkezleri tiyelerine yonelik etkinlik dist saatlerinde gonilllulik esasina gore anket galismast
'yaptlmasinin planlandig1 belirtilerek, anket g:ahsmasmm yapllabllme51 igin tarafimizdan i |zm talep
edilmektedir.

Bu kapsamda, belirtilen il Miidiirliiklerine bagl genglik merkezlerinde s6z konusu anket

calismasinin yapilmasinda Genel Miidiirligiimiizce herhangi bir sakinca bulunmamaktadlr
Bilgilerinize rica ederim.

R e-imzahdir
Emre KACAR

‘)I i ! ! : : Bakan a.

Genel Miidiir V.

Giivenli Elektronik Imzal

Asli ile Aymd,r

-t . dor

i = ,
il \5 O, \‘o ‘; o \\&‘\ Af\e\lahm Doina BiHired i~
":-.-m-»‘q.(ob')‘ ; , Ak 02 20le

; %
U RiHIM

Not: Bu belge, 5070 sayili Elektronik Imza Kanumﬁu}f;‘t aageg%‘ereeémce gﬂvenh élek\rom

Evrak Dogrulama Kodu : XMUHGYFAYSYCOJYRCYXA Evrak Takip Adresi: https://www.titkiye., gov n/g:trem\inh belg&dogrulnml
N Ornek Mah. Orug Reis Cad. No:13 % Bilgi igin:Cigdem OLCAY KARAER
Tel: (0312) 596 61 00Faks: (0312) 596 61 98 Veri Hazirlama ve Kontrol fsletmeni

.| web: www.gsb.gov.tr

€ imzalanmistir.
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T.C. :
KAHRAMANMARAS SUTCU iMAM UNIVERSITESI
Saglik Bilimleri Enstitiisii Miidiirliigii

Sayr : 98318344-302/92 © /&102/2016

- Konu : izin Talebi (Ozan ILKUTLU)

BEDEN EGITIMI VE SPOR ANABILIM DALI BASKANLIGINA

ilgi : Genglik ve Spor Bakalﬁllgl, Genglik Hizmetleri Genel Miidiirliigiiniin 09.2016 tarih ve .
7835 sayil yazis1. .

14240400152 numarali Anabilim Dalimiz yiiksek lisans ogrencisi Ozan ILKUTLU nun
“Genglik Merkezlerinde Hizmet Kalitesi Algist (Akdeniz Bolgesi Ornegi)” konulu tez
¢aligmast kapsaminda, 01.02.2016-15.03.2016 tarihleri arasinda, Genglik Hizmetleri Genel
Miidiirliigiiniin Kahramanmaras, Osmaniye, Adana, Mersin, Hatay ve iskenderun Genglik
Merkezleri {iyelerinin etkinlik dig1 saatlerinde goniilliik esasina gore anket galigmasinin uygun
oldugu, Genglik Hizmetleri' Genel Miidiirltigiintin ilgi yazist ile bildirilmektedir. Ilgi yazi
yazimiz ekinde gonderilmektedir. : g

Geregini bilgilerinize rica ederim.

“Dr. Mchmet BOSNAK
Enstitii Miidiiri

EKI : flgi Yan (I'sagfa) Aogecin SRerOve

KsU
i BESYO
BED. EGT. VE SP. ANARILIM DALI
TARH | 12 .02 .2001b
savi | {7~ :
“E‘Etmel
| =

' Kahramanmaras Siitgii imam Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii Avsar Yerleskesi

+ Tel: 0(344) 280 19 92 Belge Geger: 0 (344) 280 18 36 E-mail: sagbil@ksu.edu.tr

59



Ek 3: Bilgilendirilmis Goniillii Olur Formu (BGOF)

v X o 5 =4 3 w

BILGILENDIRILMIiS GONULLU OLUR FORMU(BGOF)

Degerli Goniilld,

Bu ¢alisma “’Genglik merkezlerindeki hizmet kalitesi algisi*’ baglikli bir bilimsel aragtirmadir.

Arastirmanin amact genglik merkezleri faaliyetlerine gonilli olarak katilan bireylerin almig
olduklar1 hizmetin kalitesini 6lgmektir.

Bu arastirma kapsaminda zihinsel dayanikliliginiz ““Genglik Merkezlerinde Algilanan Hizmet
Kalitesi Olgegi®’ ile degerlendirilecektir. ¢

Bu arastirmaya katilimimiz tamamen isteginize bagli olup ve istediginiz zaman, herhangi bir
cezaya veya yaptirima maruz kalmaksizin, hi¢bir hakkinizi kaybetmeksizin aragtirmaya katilmayi
reddedebilirsiniz veya aragtirmadan ¢ekilebilirsiniz.

Izleyiciler, yoklama yapan kisiler, Etik Kurul, Bakanlk ve diger ilgili saglik otoritelerinin sizin
orijinal veri kayitlarimiza dogrudan erigimlerinin bulunabilecektir. Ancak bu bilgiler tamamen gizli
tutulacaktir. Yazili bilgilendirilmis géniillii olur formunun imzalanmasiyla birlikte yasal temsilciniz veya
siz, belirtilen bu s6z konusu erigime izin vermis olursunuz.

Ilgili mevzuat geregince kimliginizi ortaya gikaracak kayitlarin gizli tutulacagi, kamuoyuna
aciklanamayacak, arastirma sonuglarinin yayimlansa dahi kimliginiz gizli kalacaktir.

Aragtirma konusuyla ilgili ve sizin aragtirmaya katilmaya devam etme isteginizi etkileyebilecek
yeni bilgiler elde edildiginde siz veya yasal temsilciniz zamaninda bilgilendirileceksiniz.

Arastirmaya katilmasi beklenen tahmini géniillii sayist dokuz yiiz (900)’diir.

Bilgilendirilmig Goniillii Olur Formundaki tiim agiklamalari okudum. Bana, yukarida konusu ve
amaci belirtilen aragtirma ile ilgili yazili ve sozlii agiklama agagida adi belirtilen aragtirmacilar tarafindan
yapildi. Arastirmaya goniillii olarak katildigimi, istedigim zaman gerekgeli veya gerekgesiz olarak
aragtirmadan ayrilabilecegimi ve kendi istegime bakilmaksizin aragtirmaci tarafindan arastirma dist
birakilabilecegimi biliyorum.

So6z konusu arastirmaya, hi¢bir baski ve zorlama olmaksizin kendi rizamla katilmayr kabul
ediyorum.

Géniilliiniin Adi-Soyad1 / Imzas1 / Tarih

Yiiriitiilen bu bilimsel arastirmanin ilerleyisi, sonuglart ve aragtirma hakkindaki daha detayli
bilgiyi asagida irtibat numaras: belirtilmis olan Arastirma Koordinatérii Dog. Dr. Hiiseyin EROGLU ve
Yardime1 Arastirmact Ozan ILKUTLU' dan istediginiz zaman alabilirsiniz.

Arastirma Koordinatorii [rtibat Tel: +905324851469
Yardimer Arastirmact Irtibat Tel: +95438001680

Arastirma Ekibinde Yer Alan ve Yetkin Bir Arastirmacinin Adi-Soyadi / Imzasi / Tarih
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Ek 4: Kisisel Bilgi Formu

Saym Katilimer;
Elinizde bulunan bu anket formu “Genglik Merkezlerinde Algilanan Hizmet Kalitesi’ni 6lgmek amaciyla
hazirlanmistir. Elde edilen veriler sadece bu arastirma kapsaminda kullanilacaktir. Vereceginiz samimi
cevaplarmiz i¢in tesekkiir eder, saygilar sunariz.
OZAN ILKUTLU
KiSISEL BILGi FORMU

1. Yasimz: | 2. Cinsiyetiniz: () Bay () Bayan

3. Okulunuz: ( ) Ortaokul () Lise () Universite

4. Ailenizin ayhik ortalama geliri?

[ 499 TLvealtn [  500-999TL | 1000-1499 TL [  1500-1999 TL | 2000 TL ve iistii

5. Genglik Merkezinde hangi etkinliklere katihyorsunuz:

NN B W[N] —

6. Aktivitelere katildigimz genclik merkezine ulasim siireniz?

[ 1-15 dakika | 16-30 dakika | 31 dakika ve iizeri

7. Yararlandiginiz merkezden haftahk faydalanma sikhgimz?

[ 12 defa [ 3-4 defa | 5 defa ve daha gazla

8. Yararlandiginiz merkeze iiyelik siireniz?

[ 1yil ve daha az [ 1 yildan fazla
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Her bir ifade igin size gore uygun olan alani isaretleyiniz.

Ek 5: Genclik Merkezlerinde Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi

GENCLiK MERKEZLERINDE ALGILANAN HIZMET KALITESi OLCEGI

E| E
Kesinlikle Katilmiyorum Kararsizim Katiiyorum Kesinlikle 5| B ] g
") S ’s £ 5l 2
Katilmiyorum Katiliyorum =2 2| R| E|=2&
= = o |=< o
1 2 3 4 5 ZEE| LS| 2ER
E= 2| 8| E[EE
85 5| 5| 8|83
MM M| M| MMM
1 Bu merkezin ici rahat etmek icin yeteri kadar genistir. 1 2131415
2 Bu merkezin i¢i glizel gértinimli désenmistir. 1 b 3| 4 5
3 Bu merkezin 1giklandirmasi mikemmeldir. 1 2 3| 4 5
4 Bu merkezin i¢i hos kokar 1 2 31 4 5
5 Bu merkezde ¢alinan fon mizigi kulaga hos gelir. 1 2 3|4 5
6 Bu merkezin hizmet binasi her turlii tehlikeye karsi (yangin, deprem vb.) gtivenlidir. 1 o) 3|4 5
7 Bu merkezin hizmet binasi genglik merkezi olarak kullanilmaya uygundur. 1 2 3|4 5
8 Bu merkezde faaliyet disi zamanlarda birlikte vakit gegirmek icin elverigli alanlar vardir. 1 2131 4 5
9 Bu merkezin isisi hava kosullarina uygun sekilde ayarlanmaktadir. 1 2131 4 5
10 Bu merkezin faaliyetlerinde kullanilan arag geregler miktar ve kalite agisindan yeterlidir. 1 2131 4 5
11 Bu merkezin ¢alisanlari kibar ve saygilidir. 1 ) 3| 4 5
12 Bu merkezin ¢alisanlari durtst ve giivenilirdir. 1 213|141 5
13 Bu merkezin c¢alisanlari bilgili ve isinin ehlidir. 1 213|141 5
14 Bu merkezin ¢alisanlari hos géruladur. 1 213|141 5
15 Bu merkezin galisanlari samimi ve guler ytzludir. 1 2 3| 4 5
16 | Bumerkezin calisanlari ile iletisim kurmak kolaydir. 1 21311415
17 Bu merkezin calisanlar islerini severek yapmaktadir. il 2 3| 4 5
18 Bu merkezin calisanlari Gye genclerin isteklerini yerine getirmeye gayret etmektedir. 1 2 3|4 5
19 Bu merkezde ¢ok gesitli faaliyetler diizenlenmektedir. 1 ) 3|4 5
20 Bu merkezde faaliyetler liye gengler igin uygun saatlerde diizenlenmektedir. 1 2 3|4 5
21 Bu merkezde faaliyetler planlanirken tiye genglerin ilgi ve istekleri yeterince dikkate
1 213 14)|5
alinmaktadir.
22 Bu merkeze Uye olan gengler merkeze katilim amaglarini gergeklestirmektedir. 1 2131 4 5
23 Bu merkezde dlzenlenen faaliyetler liye genglerin yasamlarinda olumlu degisimlere neden
olmaktadir. ! 2 34 5
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Yiiksek Lisans Kahramanmaras Siit¢ii Imam Universitesi
Saglik Bilimleri Enstitiisii
Egitimi ve Spor Anabilim Dali 2019
Lisans Erciyes Universitesi
Spor Bilimleri Fakiiltesi 2014
Lise Osmaniye 80.Y1l Cumhuriyet Lisesi 2009
Yayinlar

1. UNIVERSITE OGRENCILERININ  ILETISIM BECERI DUZEYLERININ
CESITLI DEGISKENLERE GORE INCELENMESI IHSAN KUYULU,FATIH
BUYUKCAPAR, EMEL SENOL, ABDULSELAM ERDIMEZ, ONUR
OKCUOGLU, OZAN iLKUTLU 8. ULUSAL SPOR BILIMLERI OGRENCI
KONGRESI 14-16 MAYIS 2015 MERSIN/TURKIYE

2. GULEROGLU, F.KALAYCI, M.C., ILKUTLU, O., EROGLU, H. (2016)
INVESTIGATION OF THE SPORT ACHIEVEMENT RESPONSIBILITY ON
WHEELCHAIR BASKETBALL PLAYERS, IIl. INTERNATIONAL SPORTS
SCIENCE, TOURISM AND RECREATION STUDENT CONGRESS, 27-29
MAY, GAZIANTEP/TURKEY

Hobiler
Playstation, kampeilik,badminton
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