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Bu calismanin amaci, Ankara Kecidren Belediyesi’ne bagl spor tesisleri iiyelerinin, bu merkezlerin sundugu
spor hizmetlerinin kalitesinden duydugu beklenti ve algi diizeylerinin incelenmesidir. Ankara Kegitren
Belediyesi’ne bagl 4 Spor Merkezi arastirmanin ¢alisma evrenini, 356 kadin ve 129 erkek tiyesi ise 6rneklemini
olusturmaktadir. Spor tesisleri merkezlerinin hizmet kalitesi algilarin1 ve beklentilerini belirlemek i¢in 6l¢iim
aract olarak Giirbiiz ve digerleri (2005) tarafindan gecerliligi ve giivenirligi Tiirkiye i¢in yapilmig olan, Hizmet
Kalitesi Degerlendirme Olgegi (Service Quality Assessment Scale) kullanilmistir. Bu lgek personel, program,
soyunma odasi, fiziksel tesis, antrenman tesisi alt boyutlarindan olugsmaktadir. Elde edilen verilerle, frekans,
yiizde degeri, aritmetik ortalamasi ve standart sapma analizleri yapilmis, dlgegin i¢ tutarliliginin belirlenebilmesi
icin giivenirlilik katsayis1 yontemi ile veriler hesaplanmistir. Genel olarak hizmet kalitesini belirleyebilmek i¢in
algilama skorlar1 beklenti skorlarindan ¢ikarilarak arasindaki farklar tespit edilmis, gruplar arasi farkliliklart
bulmak icin “eslestirilmis-6rneklem t testi, bagimsiz orneklem t testi ve tek yonlii varyans analizi”
kullanilmistir. Sonug olarak, hizmet kalitesi genel olarak degerlendirildiginde, algi-beklenti arasindaki fark -0,49
olup, bu deger spor merkezi miigterilerinin beklentilerinin tam olarak karsilanamadigi sonucunu ortaya
¢ikarmustir.

Anahtar kelimeler: Yerel yonetim, hizmet kalitesi, alg1, beklenti.

An Examination of the Local Benefits from Sport Facilities of Local Governments
Public Expectation and Perception of Service Quality: Case of Kecioren Municipality

Abstract

The aim of this study is to determine the expectations and perceptions of the members of sports facilities of Ankara Kegidren
Municipality. The study population of the 4 Sport Centers of Ankara Kegidren Municipality is composed of 356 female and
129 male members. Sports facilities, centers of service quality perceptions and Giirbiiz et al. (2005) as a measurement tool to
determine their expectations made for the validity and reliability of Turkey, Service Quality Assessment Scale was used.
This scale consists of sub-dimensions of personnel, program, dressing room, physical facility and training facility. With the
obtained data, frequency, percentage value, arithmetic mean and standard deviation analyzes were performed and the data
were calculated with the reliability coefficient method to determine the internal consistency of the scale. In order to
determine the service quality in general, the differences between the perception scores were subtracted from the expectation
scores and “paired-sample t test, independent sample t test and one-way analysis of variance were used to find the
differences between the groups. As a result, when the service quality is evaluated in general, the difference between
perception and expectation is -0.49, and this value has come to the conclusion that the expectations of the sports center
customers are not fully met.
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GIRI

Hizmest, miisteri beklentilerini karsilamak maksadiyla mal ve hizmet satan, kurulus ve
bireylerin uygulamakta oldugu eylemlerdir. Hizmet uygulamasi, iki sekilde yapilir; birinci
olarak miisteriye kaliteli mal ve hizmet sunmak, ikincisi ise miisteri memnuniyeti i¢in yer
verilen uygulamalardir (Arabaci, 2010).

Hizmette, sunan ve sunulan taraflar bulunmakta; hizmeti sunan ‘'hizmet saglayan', hizmet
sunulan ise 'miisteri' olarak ifade edilmektedir. Miisteri denildiginde ¢ogunlukla 'bir mali
veya hizmeti satin alan kisi' akla gelmektedir. Ancak 6zel olarak incelendiginde miisteri; bir
mal veya hizmetten iicret 6deyerek faydalanmanin yaninda, ticret 6demeden de o mal veya
hizmetten faydalanan kisi anlamma gelebilmektedir. Ornegin, kar amaci giiden bir 6zel
organizasyonda ticret karsiliginda bir spor hizmetinden faydalanmanin yaninda, kar amaci
giitmeyen bir kamu organizasyonundaki bir spor hizmetinden iicretsiz olarak faydalanilabilir
(Yildiz, 2008).

Literatiire goz atildiginda, hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasina yonelik ¢aligmalarin
80’li yillarda yogunlastig1 goriilmektedir. Gronroos (1984) hizmet kalitesinin teknik kalite,
fonksiyonel kalite ve firma imajindan olustugunu, bu boyutlar g¢ergevesinde verilen bir
hizmetin kalitesinin, tiiketicinin beklentisi ile algisinin karsilagtirildigi bir degerlendirme
isleminin sonucunda ortaya ¢iktigini ileri siirmiistiir. Daha sonra bir dizi ¢aligsmalar yliriiten
Parasuraman ve digerleri (1985, 1988, 1994) hizmet kalitesine daha genis bakis agisiyla
yaklagmis ve “somut 6zellikler, giivenirlik, heveslilik, giiven ve empati” boyutlarindan olusan
SERVQUAL modelini gelistirmislerdir. Bu modelde miisterilerin isletmelerden “ne
bekledikleri” ile “ne aldiklar1” arasindaki farkliliga odaklanmiglardir. Daha sonra, Cronin ve
Taylor (1992, 1994), SERVPERF adimi verdikleri “performans temelli” bir hizmet kalitesi
modeli gelistirmisler, SERVQUAL modelinde bulunan “beklentiler’in miisterilerin zaten
zihninde yer aldigini, dolayisiyla bu 6l¢lime gerek olmadigini ileri stirmiiglerdir. Giiniimiizde
her iki model de cesitli sektorlerde yapilan ¢alismalarda yaygin kullanim alani bulmustur
(Yildiz, 2008). Bu modeller spor alaninda bir donem kullanilsa da (MacKay ve Crompton,
1988), sonrasinda spor hizmetlerine yonelik 6zel 6lcekler gelistirilmis ve spor sektoriindeki
aragtirmalarda yeni 6l¢ekler kullanilmaya baglanmistir (Yildiz, 2009).

Hizmet sektoriinde spor ve fiziksel aktivite hizmetleri 6nemli bir yer tutmaktadir. 20.
ylizyildan baglayarak gelisen ve gelistikce de c¢esitlenen bu aktiviteler, glinlimiizde
toplumlarin ilgilerini daha fazla ¢ekerek kitleleri arkasindan siiriiklemektedir. Dolayisiyla
yiikselen ilgi sporu bir endiistri haline getirmistir (Y1ildiz, 2009). Bu endiistri dalina iligkin
spor tesisleri ise, sportif faaliyetlerin ve organizasyonlarin yapildigi, sporu yapanlar ve seyir
acisindan katilanlar icin her tiirlii ihtiyaclarinin karsilanmasina imkan saglayan dogal ya da
yapay olarak inga edilebilen ve i¢inde spor egitiminin de yapildig1 agik ve kapali alanlar
olarak tanimlanmaktadir (Eroglu, 2012). Atali (2015) tarafindan belediyelerin stratejik
planlarinin incelenmesi amaciyla yapilan ¢alismada, halka yonelik sportif ifadelerin “ulusal
ve uluslararasi organizasyon diizenlemek”, “spor tesisi yapmak” ve “rekreasyon alanlari
olusturmak™ oldugu, bunun yaninda amaglarmin “spor faaliyetleri kent geneline yaymak”,
“kentin spor sehri olmasini saglamak™ ve “saglikli toplum ve nesiller yetistirmek” oldugu
ifade edilmistir.
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Hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet algilar1 ve beklentileri arasindaki farkliligin yonii ve
derecesidir (Parasuraman vd., 1985). Bu sebeple isletmeler, miisterilerin algilar1 ile
beklentileri arasindaki farkliligin azalmasi icin, hizmet kalitesini gelistirmek ve devamliligini
saglamakla yikimlddarler.

Alan yazinda, kamuya ait spor tesislerine yonelik, hizmet kalitesi ile ilgili simirli sayida
caligma bulunmaktadir. Hizmet kalitesinin Ol¢limii verimli ve dogru olmasa bile, hizmet
kalitesini gelistirmek icin etkin ve uygun strateji gelistirmek ilk adimdir (Girbiz, 2003).
Tiirkiye’de spor hizmet kalitesi ile ilgili, 6zellikle kamusal alanda hizmet kalitesini 6l¢en
aragtirmalarin azlig1 sebebiyle bu aragtirmanin yapilmasina ihtiya¢ duyulmustur. Yerel
yonetimler, spor konusunda halkin memnuniyetini 6n planda tutarak, spor tesislerinde,
hizmet kalitesini artirmak, mevcut katilimer sayisini artirmak ve ayni zamanda yeni katilimci
kazanmak i¢in gerekli ve yeterli cabay1 gostermelidir. Bu noktadan hareketle bu arastirmanin
amaci, Ankara Kegioren Belediyesine bagli Spor Merkezleri miisterilerinin, bu merkezlerin
sundugu spor hizmetleri ile ilgili algilanan ve beklenen hizmet kalitesi algilarini tespit ederek,
cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, hane gelir diizeyi, ulasim siiresi, kullanim siklig1,
uyelik siiresi spor merkezlerine gore hizmet kalitesi bakimindan anlamli farklilik olup
olmadigin1 belirlemek ve bu bilgiler dogrultusunda, belediyenin spor merkezleri ile ilgili
neler yapabilecegi konusunda onerilerde bulunmaktir. Bu bakimdan, spor isletmelerinde de
hizmet kalitesinin belirlenmesi ve isletmelerin hizmet kalitesini nasil gelistirebilecegi
konusunda bilinclendirilmesi 6nemlidir.

Literatiir taramas1 sonucu spor tesisi miisterilerinin memnuniyeti, algi ve beklenti duizeyleri
arasindaki farki ele alan bu g¢aligmanin benzerine pek rastlanmadigi igin 6nem kazandigini
sOyleyebiliriz. Ayrica bu ¢alisma, daha sonra yapilacak benzer c¢alismalara kaynak
olusturabilmesi bakimindan da 6nemli goriilmektedir.

Yontem

Arastirma Modeli: Bu ¢alisma nicel arastirma yontemlerinden betimsel ve iliskisel tarama
modeli kapsaminda tasarlanmustir.

Arastirmanmin Calisma Evreni: Ankara Kecioren Belediyesi’ne bagli 4 adet Spor Merkezi
(Kalaba, Aktepe, Etlik, Ovacik) spor faaliyetlerine katilan iiyeler olusturmustur.

Arastirma Orneklemi: Ankara Kegidren Belediyesi'ne bagli 4 spor Merkezi’ne (Kalaba,
Aktepe, Etlik, Ovacik) devam eden 356 kadin ve 129 erkek tiyeler olusturmustur. Bu kisiler 4
Spor Merkezi’nin spor faaliyetlerine, (Fitness, Yiizme Havuzu, Pilates, Zumba, Sauna ve
Kres) katilan ve rastlantisal Ornekleme yontemiyle secilmis bireylerdir. Katilimeilarin
tamami, arastirmaya goniillii olarak katilmislardir.

Veri Toplama Araci: Bu ¢alismada, Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafindan saglik ve
fitness kuliiplerinin hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla gelistirilen, Gurbiiz, Kogak ve
Lam (2005) tarafindan da Tirkce gegerlik ve giivenirlik ¢alismasi yapilan SQAS (Service
Quality Assessment Scale — Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi) kullamilmustir. Bu 6lgek
personel (9 madde), program (7 madde), soyuma odasi (5 madde), fiziksel tesis (7 madde) ve
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antrenman tesisi (6 madde) alt boyutlarindan olusmaktadir. Olcekte ters madde
bulunmamaktadir. Arastirmaya katilan spor tesisi iiyelerinin cinsiyet, medeni durum, egitim
durumu, hane gelir diizeyi, kullanim siklig1, liyelik siiresi, sportif programlara katilim amaci
ve spor tesisleri ile ilgili bilgileri elde etmek i¢in kisisel bilgi formu kullanilmistir.

Istatistiksel Analiz: Elde edilen verilere, frekans, yiizde degeri, aritmetik ortalama ve
standart sapma analizleri yapilmis, 4 6lgegin i¢ tutarliliginin belirlenebilmesi i¢in Cronbach
Alpha giivenirlik katsayis1 hesaplanmistir. Genel olarak hizmet kalitesini belirleyebilmek i¢in
algilama skorlar1 beklenti skorlarindan ¢ikarilarak arasindaki farklar tespit edilmistir. Gruplar
arasi farkliliklar1 bulmak igin “eslestirilmis- 6rneklem t testi” ve “bagimsiz 6rneklem t testi”
kullanilmistir.

BULGULAR

Calismanin bu boliimiinde istatistiksel analizler sonucun elde edilen bulgulara ve yorumlarina
yer verilmistir.

1. Demografik Ozellikler

Uyelerin ¢ogunlugunun kadm (%73,4), evli (%53,6) ve yiiksekdgretime sahip oldugu
(%52,2), 30-39 yas araliginda (%31,8) bulundugu ve ayrica gelir diizeyinin 2001-3000 TL
(%35,5) oldugu goriilmektedir (Tablo 1).

Tablo 1. Demografik 6zelliklere gore dagilimlar

Degiskenler f %
Cinsiyet Erkek 129 26,6
Kadin 356 73,4
. Evli 260 53,6
Medeni Durum Bekar 295 46.4
[Ikogretim 29 6
Egitim Durumu Ortadgretim 203 419
Yiiksekdgretim 253 52,2
19 ve alt1 40 8,2
20-29 yas 155 32
Yas 30-39 yas 154 31,8
40-49 yas 109 22,5
50-59 yas 26 5,4
60 ve (st 1 0,2
2000 TL ve alt1 127 26,2
2001-3000 TL aras1 172 35,5
Gelir 3001-4000 TL aras1 93 19,2
4001-5000 TL aras1 52 10,7
5000 TL ve st 41 8,5

2. Programla ilgili Ozellikler

Uyelerin biiyiik ¢ogunlugunun fitness programlarma katildig1 (%63,7) ve siirelerinin 6 aydan
daha az oldugu (%35,1), yine biiyiikk cogunlugunun saglikli ve zinde kalmak (%44,3)
amaciyla spor hizmetini aldiklar1 Tablo 2’den anlagilmaktadir.
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Tablo 2. Programla ilgili 6zelliklere gore dagilimlar

Degiskenler f %
Programa Katilma Siiresi 6 aydan daha az 170 351
6ay—1yil 57 11,8
1-2 y1l 80 16,5
2-3 yil 49 10,1
3 yildan fazla 129 26,6
Program Ozelligi Fitness 309 63,7
Havuz 108 22,3
Pilates 35 7,2
Zumba 33 6,8
Programa Katilma Amaci Saglikli olmak/Zinde kalmak 215 44,3
Guglenmek 44 9,1
Kilo kontrolu 105 21,6
Sosyal cevre kazanmak 14 2,9
Guzel/Narin goriinmek 31 6,4
Viicut gelistirmek 36 7,4
Rahatlamak 24 4,9
Bog zamani degerlendirmek 16 3,3

3. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizine gore, katilimcilarin gelirleri arttikca beklentileri de artmaktadir
(p<0,05). Benzer sekilde, program siiresi arttik¢ca katilimcilarin beklentileri de artmaktadir
(p<0,05), (Tablo 3). Yani, yiksek gelirliler daha yiksek kalite beklentisine sahiptirler.
Tesislerden daha uzun siireli yararlanmak isteyen katilimcilar da yiiksek kalite beklentisine
sahiptirler.

Tablo 3. Korelasyon sonuglari

Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7
1.Cinsiyet 1

2.Yas ,009 1

3.Medeni ,008 -,580™ 1

4.Egitim -,042 -,164™ ,219™ 1

5.Gelir -,068 122 -,175™ ,150™ 1

6.Program siresi -,178™ ,310™ -,196™ ,072 ,135™ 1

7.Algt 267" ,050 -,006 -,088 ,000 -,025 1
8.Beklenti ,043 -,047 ,055 ,074 1117 ,091" 242"

"p<0,01; "p<0,05

4. Hizmet Kalitesine Yonelik Algilama ve Beklenti Degerleri

Personel alt boyutunun algilama degeri 4,27 ile iyi diizeyde oldugu goriilmektedir. Beklenti
degeri ise 4,46°dir. 1ki deger arasindaki fark -0,19’dur (p<0,001). Maddeler icerisinde sadece
“yardim etme istekliligi” maddesinde pozitif fark s6z konusudur (0,7). Maddeler igerisinde en
fazla fark “sikayetlere karsi duyarlilik” maddesine aittir (-0,37). Dolayisiyla, personel alt
boyutu icerisinde “yardim etme istekliligi” maddesi hari¢, diger tiim maddeler iyilestirilmesi
gereken alanlar olarak degerlendirilebilir.

Program alt boyutunun algilama degeri 4,10 ile iyi diizeyde oldugu goriilmektedir. Beklenti
degeri ise 4,65°tir. ki deger arasindaki fark -0,4’tiir (p<0,001). Maddeler igerisinde sadece
“program zaman ¢izelgesinin uygunlugu” maddesinde pozitif fark s6z konusudur (0,2).
Maddeler igerisinde en fazla fark “yeterli alan” maddesine aittir (-0,55). Dolayisiyla, program
alt boyutu igerisinde “program zaman cizelgesinin uygunlugu” maddesi harig, diger tim
maddeler iyilestirilmesi gereken alanlar olarak degerlendirilebilir. Soyunma odas1 alt
boyutunun algilama degeri 4,18 ile iyi diizeyde oldugu goriilmektedir. Beklenti degeri ise
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4,58’tir. 1ki deger arasindaki fark -0,55’tir (p<0,001). Maddeler icerisinde sadece “dolaplarin
bulunmasi ve erisim” maddesinde pozitif fark s6z konusudur (0,45). Maddeler igerisinde en
fazla fark “duslarin temizligi” maddesine aittir (-0,67). Dolayisiyla, program alt boyutu
icerisinde “dolaplarin bulunmasi ve erisim” maddesi harig, diger tiim maddeler iyilestirilmesi
gereken alanlar olarak degerlendirilebilir.

Fiziksel tesis alt boyutunun algilama degeri 4,04 ile iyi diizeyde oldugu goriilmektedir.
Beklenti degeri ise 4,57 tir. Iki deger arasindaki fark -0,53’tiir (p<0,001). Maddeler icerisinde
sadece “yerin uygunlugu” maddesinde pozitif fark s6z konusudur (0,27). Maddeler igerisinde
en fazla fark “park alaninin emniyeti” maddesine aittir (-0,79). Dolayisiyla, personel alt
boyutu igerisinde “yerin uygunlugu” maddesi hari¢, diger tiim maddeler iyilestirilmesi
gereken alanlar olarak degerlendirilebilir.

Antrenman tesis alt boyutunun algilama degeri 3,81 ile iyi diizeyde oldugu goriilmektedir.
Beklenti degeri ise 4,60’tir. iki deger arasindaki fark -0,79’dur (p<0,001). Maddeler
icerisinde sadece “aletlerin ¢esitliligi” maddesinde pozitif fark s6z konusudur (0,8). Maddeler
icerisinde en fazla fark “genel bakim” maddesine aittir (-0,98). Dolayisiyla, personel alt
boyutu icerisinde “aletlerin cesitliligi” maddesi hari¢, diger tiim maddeler iyilestirilmesi
gereken alanlar olarak degerlendirilebilir.

Tablo 4. Hizmet kalitesi ve altboyutlarina yonelik algilama-beklenti degerleri

Algilama Beklenti
Maddeler X | ss | X | ss ABl T P

Personel 4,27 ,67 4,46 ,48 -0,19 -5,946 0,000*
1.Gerekli bilgi/becerilere sahip olma 4,29 .84 4,65 53 -0,36 -8,432 0,000*
2.Temizlik ve iyi giyim 4,35 7 4,62 ,53 -0,27 -7,483 0,000*
3.Yardim etme istekliligi 4,30 ,82 3,60 1,37 0,7 9,991 0,000*
4 Sabir 4,29 ,80 4,63 53 -0,34 -8,584 0,000*
5.Uyelerle iletisim 4,28 ,83 4,64 52 -0,36 -8,877 0,000*
6.Sikayetlere karsi duyarlilik 4,25 87 4,62 .56 -0,37 -8,439 0,000*
7.Nezaket 4,31 A7 4,58 ,60 -0,27 -6,746 0,000*
8.Uyelere ozel ilgi gosterilmesi 4,08 1,04 4,25 93 -0,17 -3,446 0,001*
9.Hizmet sunumu siirekliligi 4,24 ,86 4,50 ,63 -0,26 -6,087 0,000*

Cronbach Alpha ,926 ,827
Program 4,18 ,66 4,58 46 -0,4 -12,099 0,000*
10.Program cesitliligi 4,25 79 4,56 59 -0,31 -7,698 0,000*
11.Programlarin uygun diizeyde olmasi 4,30 72 4,58 57 -0,28 -7,299 0,000*
12.Program zaman ¢izelgesinin uygunlugu 4,35 ,69 4,55 57 -0,2 -5,438 0,000*
13.Programlarin igerik kalitesi 4,18 ,86 4,60 ,56 -0,42 -9,226 0,000*
14.Sinif biiyiikligiiniin uygunlugu 4,09 ,92 4,60 ,60 -0,51 | -10,729 0,000*
15.Fon miizigi (varsa) 3,98 1,05 4,51 74 -0,53 -9,681 0,000*
16.Yeterli alan 4,12 ,98 4,67 ,50 -0,55 | -11,215 0,000*

Cronbach Alpha ,882 ,887
Soyunma Odast 4,10 12 4,65 A4 -0,55 | -15,409 0,000*
17.Dolaplarin bulunmasi 4,18 ,90 4,63 52 -0,45 -10,003 0,000*
18.Genel bakim 4,00 1,05 4,65 52 -0,65 | -12,628 0,000*
19.Duglarin temizligi 4,01 99 4,68 51 -0,67 -13,219 0,000*
20.Erisim 4,20 ,84 4,65 ,53 -0,45 | -10,431 0,000*
21.Emniyet 4,10 ,93 4,66 51 -0,56 | -11,856 0,000*

Cronbach Alpha ,820 ,906

A=Algilama, B=Beklenti, *p<0,001

Genel hizmet kalitesi algilama degeri 4,08 ile iyi diizeyde oldugu goriilmektedir. Beklenti
degeri ise 4,57’dir. 1ki deger arasindaki fark -0,49 birim ve negatif yonde bir farkin oldugu,
istatistiksel acidan ise p<0,001 diizeyinde anlaml1 bir farklili§in oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 4 (Devami). Hizmet kalitesi ve altboyutlaria yonelik algilama-beklenti degerleri

Algilama Beklenti
Maddeler X | ss | X | ss |ABl T P
Fiziksel Tesis 4,04 75 4,57 46 -0,53 | -14,320 0,000*
22.Yerin uygunlugu 4,29 ,78 4,56 ,58 -0,27 -6,457 0,000*
23.Etkinlik saatleri 4,24 ,88 4,58 ,56 -0,34 -7,877 0,000*
24.0topark olmasi 3,88 1,22 4,49 ,68 -0,61 -9,871 0,000*
25.Binaya erigim 4,20 .93 4,58 ,55 -0,38 -8,354 0,000*
26.Park alaninin emniyeti 3,78 1,17 4,57 ,58 -0,79 | -13,608 0,000*
27 .Sicaklik kontrolii 4,00 1,14 4,61 ,52 -0,61 | -10,664 0,000*
28.Is1k kontrolii 3,90 1,21 4,64 ,60 -0,74 | -12,498 0,000*
Cronbach Alpha ,832 ,906
Antrenman Tesisi 3,81 ,98 4,60 46 -0,79 | -16,764 0,000*
29.0rtamin cazipligi 3,99 1,05 4,54 ,60 -0,55 | -11,103 0,000*
30.Modern gériinimli aletler 3,78 1,21 4,53 ,59 -0,75 | -12,793 0,000*
31.Isaret ve talimatlarin yeterliligi 3,81 1,18 4,58 .56 -0,77 -13,659 0,000*
32.Aletlerin gesitliligi 3,83 1,14 4,63 ,52 -0,8 -14,449 0,000*
33.Antrenman tesisi/ekipmant bulunmasi 3,76 1,20 4,62 .56 -0,86 -14,620 0,000*
34.Genel bakim 3,69 1,28 4,67 ,52 -0,98 | -15,659 0,000*
Cronbach Alpha ,912 911
Genel Hizmet Kalitesi 4,08 \ ,63 4,57 \ ,40 -0,49 | -16,250 0,000*

A=Algilama, B=Beklenti, *p<0,001

5. Algilama ve Beklenti Degerlerinin Cinsiyete Gore Karsilastirilmasi
Cinsiyete gore hizmet kalitesi algilarinin karsilagtirllmasinda tiim alt boyutlarda kadin
katilimeilar lehine anlamli farkliliklar (p<0,01) goriilmiistiir (Tablo 5).

Tablo 5. Cinsiyete gore hizmet kalitesi algilarinin bagimsiz 6rneklem t-testi degerleri
Algi

X SS t D
Erkek 4,01 ,70

Boyutlar Gruplar

Personel Kadm 425 64 -3,380 0,001
Erkek 3,94 71 "
Program Kadm 438 62 -6,234 0,000
Erkek 3,90 ,66 .
Soyunma Odasi Kadm 417 73 -3,919 0,000
Fiziksel Tesis Erkek 376 68 5411 0000°

Kadin 4,15 75
Erkek 3,39 ,99
Kadin 3,96 ,94
Erkek 3,80 ,59
Kadin 4,18 ,61

Antrenman Tesisi -5,670 0,000"

Genel Hizmet Kalitesi -6,180 0,000"

*p<0,001

Tablo 6 da Cinsiyete gore hizmet kalitesi beklentilerinin karsilastirilmasinda higbir alt

boyutta anlamli farklilik tespit edilmemistir (p>.05) (Tablo 6). Ancak kadin katilimcilarin

ortalamalarinin erkeklere gore yiiksek oldugu gozlemlenmistir.

Tablo 6. Cinsiyete gore hizmet kalitesi beklentilerinin bagimsiz 6rneklem t-testi degerleri
Beklenti

X SS t p
Erkek 441 45

Boyutlar Gruplar

Personel Kadin 4.47 49 -1,376 ,170
Program Eﬁg j:gg :jg - 644 521
Soyunma Odas1 g:ﬁ:: jzgg :jé -,203 ,839
Fiziksel Tesis ek j:gg 3‘7‘ 1502 135
Antrenman Tesisi E;IEEI:I igg jg -,524 ,601
Genel Hizmet Kalitesi Erkek 454 37 1001 318

Kadin 4,58 41

*p<0,001; **p<0,01
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6. Algilama ve Beklenti Degerlerinin Egitim Durumuna Goére Karsilastirilmasi
Egitim durumuna goére hizmet kalitesi algilamalar1 karsilastirildiginda hicbir alt boyutta
anlamli farklilik bulunamamustir (p>.05), (Tablo 7).

Tablo 7. Egitim durumuna gore hizmet algilarinin tek boyutlu varyans analizi bulgular
Degisim Kareler Kareler

Boyutlar Kayna@ Toplami Ortalamasi F P
Gruplar arast 1,219 2 ,609
Personel Grup ici 219,663 482 ,456 1,337 ,264
Toplam 220,882 484
Gruplar arast 2,402 2 1,201
Program Grup ici 213,376 482 443 2,713 ,067
Toplam 215,778 484
Soyunma Gruplar arast ,250 2 ,125
Odas1 Grup ici 253,953 482 527 ,237 ,789
Toplam 254,203 484
.. Gruplar arast 1,434 2 17
_Fr':s'i‘;se' Grup ici 272,672 482 566 1268 282
Toplam 274,106 484
Antrenman Gruplar arast 5,610 2 2,805
Tesisi Grup ici 465,711 482 ,966 2,903 ,056
Toplam 471,320 484

Egitim durumuna gore hizmet kalitesi beklentileri karsilastirildiginda higbir alt boyutta
anlamli farklilik bulunamamustir (p>.05), (Tablo 8).
Tablo 8. Egitim durumuna gére hizmet beklentilerinin tek boyutlu varyans analizi bulgulari

e o Kareler Kareler

Boyutlar Degisim Kaynagi Toplam Ortalamasi p
Gruplar arast ,963 2 ,482

Personel Grup igi 111,808 482 ,232 2,076 127
Toplam 112,771 484
Gruplar arast 371 2 ,186

Program Grup igi 103,359 482 214 865 422
Toplam 103,730 484
Gruplar arast ,506 2 253

g‘xg‘ma Grup ici 95,543 482 108 L2rr 280
Toplam 96,050 484

.. Gruplar arast ,178 2 ,089

?ezs'itse' Grup ici 103,712 482 215 A3 662
Toplam 103,890 484
Gruplar arast ,533 2 ,266

pnrenman Grup ici 105,973 482 220 1212299
Toplam 106,505 484

TARTISMA VE SONUC

Bu arastirmada, yerel yonetimlerin sundugu spor hizmetlerinden faydalanan tiyelerin hizmet
kalitesi diizeyleri ve algi-beklenti arasindaki farklar incelenmistir. Bu kisimda, arastirmacinin
amaci dogrultusunda kullandigr 6lgegin sonuglar1 ile elde edilen verilerin istatistiksel
analizleri sonucu elde edilen bulgulara iligkin yorumlar, ulasilan sonuglar ve Oneriler yer
almaktadir. Bu bdliimde ¢aligmaya katilan bireylerin, kisisel bilgileri ve anket sorularina
vermis olduklari cevaplara iligkin bulgular yorumlanmaistir.

22
©JSSR



Tanrikulu, G. ve Ekici, S. (2020). Yerel yonetimlerin spor tesislerinden faydalanan y6re halkinin hizmet kalitesi
beklentisi ve algisina yonelik bir inceleme: Kegioren Belediyesi 6rnegi. Spor Bilimleri Arastrmalart Dergisi,
5(1), 15-26.

Aragtirmaya iliskin kisisel bilgiler analiz sonuglar1 incelendiginde, katilimcilarin yaridan
fazlasinin (%73,4) kadin oldugu, ayn1 zaman da katilimcilarin %52,2’sinin yiiksekdgretim
diizeyinde egitime sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica katilimcilarin sahip olmasi
%44,3 liniin saglikli ve zinde kalmak amaciyla spor merkezlerini kullandiklar1 belirlenmistir.
Spor merkezlerine yonelik yapilan alanyazin arastirmalarinda da benzer sonuglara
rastlanilmaktadir (Afthinos vd., 2005; Lam vd., 2005; Rueangthanakiet, 2008). Katilimcilarin
cinsiyet 6zelliklerine gore dagilimlari incelendiginde, kadinlar 356 kisi erkekler ise 129 kisi
oldugu goriilmistiir. Bu sonuglar, kadinlarin erkeklere oranla daha g¢ok fiziksel etkinliklere
katildiklarin1 ve egitim diizeyi yliksek olan insanlarin saglik ve egzersize daha fazla 6nem
verdiklerini géstermektedir. Ayrica sonuglar motivasyonel acidan saglikli ve zinde kalmanin,
katilimcilarin spor merkezinden yararlanma amacinin basinda geldigini ortaya koymaktadir.

Katilimeilarin medeni durumu incelendiginde 260 kisinin evli, 225 kisinin bekar oldugu
goriilmistiir. Katilimcilarin egitim durumu incelendiginde 29 kisinin ilkdgretim mezunu, 203
kisinin ortadgretim mezunu, 253 kisinin de Yiiksekdgretim mezunu oldugu goriilmektedir.
Buna gore en ¢ok katilmin ortadgretim ve yiiksekdgretim mezunu kisilerden oldugu
gorilmektedir. Katilimeilarin yas 6zellikleri incelendiginde, “19 ve alt1 40 kisi”, “20-29 yas
aras1 155 kisi”, “30-39 yas aras1 154 kisi”, “40-49 yas aras1 109 kisi”, “50-59 yas aras1 26
kisi”, “60 ve ustii 1 kisi” dir. Buna gore en ¢ok katilimin “30-39 yas grubu” bireyler oldugu
gortlmektedir.

Arastirmaya katilanlarin gelir gruplarina gore dagilimlarina baktigimizda “2000 TL ve alt1
127 kisinin”, “2001-3000 TL arast 172 kisinin”, “3001-4000 TL aras1 93 kiginin™, “4001-
5000 TL aras1 52 kisinin”, “5000 TL ve iistii 41 kisinin” gelire sahip oldugu goriilmektedir.
Buna gore ankete katilan kisiler igerisinde geliri “2001-3000 TL olanlarin™ daha ¢ok oldugu
gorulmektedir.

Programla ilgili 6zelliklere gore dagilimlar incelendiginde katilimcilarin %35,1°lik yiizdelikle
6 aydan daha az programa katilim siiresi belirlenmis. Katilimcilarin %63,7 si’ fitness
programini, katilimcilarin %22,3°1 yiizme havuzunu, %7,2’si1 ise pilates programini %6,8’1
zumba program 0zelligini se¢mistir.

Maddeler acisindan degerlendirildiginde, yiiksek kalite diizeyinde “personel alt boyutunun”
4,27 ile en iyi diizeyde oldugu goriilmistiir. Tatmin edici kalite diizeyine sahip tek madde ise
“yardim etme istekliligi” maddesidir. Buradan, spor merkezinde hizmet kalitesi ile ilgili en az
sorunun personellerle ilgili oldugu sonucu ¢ikarilmaktadir. Literatiirde personelin kaliteli
hizmet liretmesinin, isletmenin karliligini artiran énemli bir unsuru olarak goriilmektedir. Bu
yiizden, isletme yonetimleri 6rnegin ic¢sel pazarlama uygulamalar (Yildiz, 2011a) ve etkin
liderlik ile ¢alisanlarin ekstra rol davraniglarini artirabilir (Yildiz, 2011b), bu da isletmenin
sundugu hizmet kalitesinin artmasina katki saglayabilir.

Hizmet kalitesi algilamalar1 boyutlar agisindan degerlendirildiginde, tiim boyutlarin negatif
yonde bir farka sahip oldugu, boyutlar igerisinde en diisiik kalite diizeyine sahip olan boyutun
ise “antrenman tesisi” boyutu oldugu goriilmiistiir. Bu sonug, spor merkezleri tarafindan
Ozellikle antrenman tesisi boyutuna yonelik hizmet unsurlarinin iyi kavranamamis oldugunu
gostermektedir. Hizmet kalitesi genel olarak degerlendirildiginde, spor merkezi
miisterilerinin beklentilerinin tam olarak karsilanamadigi sonucu ortaya ¢ikmustir.
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Alanyazinda, kiiresel farklilagmalarin yasandigi giiniimiiz spor sektdriinde isletmelerin
stirdiiriilebilir bir yapiya sahip olmalarinda hizmet kalitesinin itici bir faktor oldugu
vurgulanmaktadir (Yildiz vd., 2016). Berry, Parasuraman ve Zeithaml (1994), él¢lilemeyen
kalitenin iyilestiremeyecegini ileri siirmektedir. Bu acidan bakildiginda, miisteri
beklentilerinin karsilanmasi ve ihtiyaclarinin giderilmesi bir isletmenin miisterilerini elde
tutma ve rekabet avantaji elde etme cabalarinda Onemli unsurlar olarak goriilmektedir
(Parasuraman vd., 1988). Bu ag¢idan bakildiginda, spor merkezleri yonetimlerinin oncelikle
yapmasi gereken faaliyet, periyodik olarak hizmet kalitesi Ol¢limlerini yapmak (Yildiz ve
Tiifekei, 2010), negatif bosluklar ¢ikmasi durumunda en diisiik kalite diizeyine sahip olan
Ozelliklerden baglamak suretiyle hizmet kalitesini hizla iyilestirerek miisteri memnuniyetini
saglamaktir.

Halkin istek ve gereksinimlerine hassas davranarak halkin begenisini ve destegini saglamak
yerel yonetimler icin énemli bir yere sahiptir. Spor endstrisi icerisinde yer alan orgdtler,
iletisim becerisi yliksek, takim calismasina uygun, planlama ve organizasyon becerisi olan
bireylere ihtiya¢c duymaktadir. Yerel yonetimlerin saha ve tesis yatirimlarinin 6zellikle kitleye
ve rekreatif spor tesislerine yonelik olarak cesitlilik kazanmasi onem arz etmektedir, burada
gorev alacak personelin spor egitimi almis kisilerden olmasi ise 6nemli bir etken olarak
goriilmektedir (Yildiz, 2018). Bu sebeple spor hizmetleri de yerel yonetimler i¢cin 6nemli bir
yere sahiptir. Bu 6nem sonucunda yerel yonetimler halkin istek ve talepleri dogrultusunda
cografi, kiiltiirel ve sosyo-ekonomik degiskenlere gore spor hizmetlerini ¢esitlendirmesi,
sporun etkilerinin olumlu yodnde artmasina ve yerel halkin giivenini kazanmada etkili
olacaktir (Yetim, 2018).

Belediyelerin hizmet yelpazesinin gelismesi ve ¢esitlenmesinde yerel halkin ihtiyaclar
belirleyici rol oynamakta (Negiz, 2011) ve halkin sosyal, kiiltiirel, sportif ihtiyaglarini da
dikkate alarak gerekli hizmetleri mali yapilarinin elverdigi 6lgiide sunmaktadir (Kogak,
Arslan ve Eti, 2017). Yerel yonetimlerde vatandasin bekledigi hizmet kalitesinin yakalanmasi
icin vatandasin belediyenin kararlarina katilmasi gerekmektedir. Ciinkii hizmeti alan
vatandasgtir. Vatandasin kararlara katilmasiyla talepler tespit edilir. Boylece vatandasin
bekledigi hizmet kalitesine ulagilir (Usta ve Memis, 2010).

Yildiz (2018) yapmus oldugu aragtirmada Tirkiye’de uygulanan yerel yonetim yasalarinda
spor hizmetleriyle ilgili olarak yerel yodnetimlere Onemli gorevler distiigii ancak idari
yapilanma noktasinda yerel yonetimlerin zayif kaldiklarini ifade etmistir. Ayn1 arastirmada,
spor hizmetlerinin idari yapilanmasimin olmamasi dolayisi ile spor hizmetleri konusunda
durum tespitinin, teknik bilgisi olmayan kisiler tarafindan yapilmasina neden oldugu
aktarilmistir. Ayrica bu durumun temel sebepleri arasinda yoneticilerin kaynak kullanimi
noktasinda oncelik alanlarina gore yonlendirme yaptiklarin1 gostermektedir.

Sonug olarak, spor merkezlerinin hizmet kalitesine yonelik daha ¢ok 6l¢ek gelistirmeye
yonelik caligma yapildigindan, hizmet kalitesi degerlendirmesi bakimindan bu ¢aligmanin
literatiire katki saglayacagi kanaati tasimaktadir. Elde edilen bulgular, spor merkezlerini
yoneten kisiler icin hizmet faaliyetlerini ve tespit edilen miisteri ihtiyaglarini yerine getirmek
icin performans standartlar1 olusturabilmelerini saglayacak yararli bir bilgi kaynagi olarak
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goriilmektedir. Bu calismada gergeklestirilen hizmet kalitesi incelemeleri, yoneticilere
hizmetlerinin iyilestirilmesi gereken yonlerini belirlemede yardimci olacag: diisiiniilmektedir.

Yaymn Etigi: Mevcut calismanin yazim siirecinde “Yiiksekogretim Kurumlar: Bilimsel
Arastirma ve Yayin Etigi Yonergesi” kapsaminda bilimsel, etik ve alinti kurallarina
uyulmus olup; toplanan veriler iizerinde herhangi bir tahrifat yapilmamis ve bu c¢alisma
herhangi bagka bir akademik yayin ortamina degerlendirme i¢in gonderilmemistir.
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