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ÖZ

Bu araştırmanın amacı, Ankara Büyükşehir 

Belediyesi’ne bağlı Gençlik Merkezi ve Aile Yaşam 

Gençlik Merkezleri üyelerinin, bu merkezlerin sunduğu 

spor hizmetleri ile ilgili algılanan ve beklenen hizmet 

kalitesi algılarını tespit ederek, üyelerin hizmet kalitesi 

algı düzeylerini belirlemektir. Bu amaçla araştırmaya 

katılan Gençlik Merkezleri üyelerinin, gençlik merkezleri 

hizmet kalitesi algılarını belirlemek için Gürbüz ve diğ. 

(2005) tarafından geçerliği ve güvenirliği Türkiye 

için yapılmış olan, Hizmet Kalitesi Değerlendirme 

Ölçeği (HKDÖ) kullanılmıştır. Araştırmanın evrenini, 

Ankara Büyükşehir Belediyesi’ne bağlı 6 adet Gençlik 

Merkezi ve 6 adet Aile Yaşam Gençlik Merkezi’nin 

spor faaliyetlerine devam eden üyeler oluşturmuştur. 

Araştırmanın örneklemini ise, Ankara Büyükşehir 

Belediyesi’ne bağlı 6 Gençlik Merkezi ve 4 Aile Yaşam 

A B S T R AC T

The purpose of this study was to determine 

perception level service quality of Ankara 

Metropolitan Municipality Youth Centers’ and 

Family Life Youth Centers’ members in terms of 

the sport service quality offered by these centers. 

Turkish version of Service Quality Assessment 

Scale (SQAS) was used to collect the data (Gürbüz 

and et al., 2005). The population of this study 

was the participants of sport activities offered 

by Ankara Metropolitan Municipality Youth 

Centers (12 Centers). The sample of this study 

was randomly selected from the 10 Centers, and 

552 participants were voluntarily participated 

in the study. To analyze the data, descriptive 

statistics was conducted for the demographics 

of the study, a Multivariate Analysis of ANOVA 
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GİRİŞ
Kalite, günümüzde önemli bir rekabet aracı hali-

ne gelip, üretim sektörü ve spor hizmeti alanında 

önem göstermektedir (Alpullu ve diğ., 2008). İşlet-

meler, özellikle de hizmet işletmeleri birbirleriyle 

rekabet etmek, mevcut müşterilerini elinde tut-

mak ve yeni müşteriler kazanmak için hizmet kali-

tesini artırmak zorundadır. Bu amaçla hizmet işlet-

meleri, en düşük maliyetle en iyi müşteri hizmetini 

sunabilme çabası içine girmişlerdir. Çünkü bilinçli 

tüketici, hem kaliteli ürün, hem de kaliteli hizmet 

istemektedir. Dolayısıyla müşterinin yönlendirdiği 

kalitenin sürekli olarak geliştirilmesi, bütün hizmet 

işletmeleri için en yüksek öncelikli konu haline gel-

miştir (Kızgın, 2002).

Parasuraman ve diğ. (1985)’ne göre hizmet 

kalitesi, müşterilerin hizmet algıları ve beklenti-

leri arasındaki farklılığın yönü ve derecesidir. Bu 

sebeple işletmeler, müşterilerin algıları ile bek-

lentileri arasındaki farklılığın azalması için, hizmet 

kalitesini geliştirmek ve devamlılığını sağlamakla 

yükümlüdürler. Müşteri memnuniyeti için işlet-

melerin, müşterinin ne aradığını, neyi satın almak 

istediğini arayıp bulması gerekmektedir (Koçbek, 

2005). Dolayısıyla bütün işletmelerin birincil gö-

revi, müşteri yaratmak ve onu korumaktır. Onu 

gerçekleştirmenin yolu ise, müşteri memnuniye-

tinden geçmektedir (Koçbek, 2005). İşletmeler 

müşterilerin tekrar gelmelerini sağlamak için, 

müşterilerin istek ve beklentilerini karşılayabilme-

lidir (Kızgın, 2002).

Bütün hizmet işletmelerinde olduğu gibi spor 

işletmelerinde de, müşteri memnuniyetini sağla-

mak ve müşterilerin beklentilerini karşılayabilmek 

için en önemli koşullardan biri hizmet kalitelerini 

artırmaktır. Özel ve kamu spor işletmeleri, hizmet 

kalitesini artırarak müşteri memnuniyetini sağla-

ma açısından aynı sorumluluğa sahiptir. Devletin 

serbest zaman faaliyetlerinde kendisine vergi 

ödeyen halkın parasının değerini kanıtlama zorun-

luluğu giderek artmaktadır. Dolayısıyla Devlette 

çalışan serbest zaman yöneticileri, serbest zaman 

ile ilgili eylemlerin seyirlerini, gelişen stratejileri, 

hedef ve amaçları belirleyerek, pazarda diğer ke-

simlerle rekabet etmelidirler (Alexandris, 2008).

Gelişmiş ülkelerde halka yönelik spor, rekre-

asyon kavramı içinde yer almaktadır. Belediyeler, 

Park ve Rekreasyon birimiyle spora hizmet eder. 

Bu birimler, halka bütün etkinlikleri tek elden eşgü-

dümlü, etkili ve verimli sunmak imkânına sahiptir. 

Gelişmiş ülkelerde, bu hizmetlerin yerel yönetim-

lerce yapılması gerektiği kabul edilmiştir (Doğu ve 

diğ., 2002).

Yerel yönetimler, ülkemizde sporun gelişme-

sinde ve yaygınlaştırılmasında yerel spor hizmeti 

Gençlik Merkezi’nin spor faaliyetlerine devam eden 

üyelerden, tesadüfi örneklem yöntemiyle seçilen 552 kişi 

oluşturmuştur. Verilerin analizinde, kişisel bilgiler için 

betimsel istatistik yöntemi kullanılırken, cinsiyet, medeni 

durum, eğitim düzeyi, hane gelir düzeyi, ulaşım süresi, 

kullanım sıklığı, üyelik süresi ve gençlik merkezlerine göre 

Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeğinin alt boyutları 

bakımından anlamlı farklılık olup olmadığını sınamak için 

Çok Değişkenli ANOVA (MANOVA) istatistiksel yöntemi 

kullanılmıştır. Ele alınan gençlik merkezi üyelerinin 

hizmet kalitesi algılarının olumlu olduğu ancak çalışanlar, 

program, soyunma odaları ve tesis bakımından 

iyileştirmelere de gereksinim duyulduğu söylenebilir.

Anahtar Kelimeler

Spor hizmet kalitesi, Yerel yönetimler,  

Memnuniyet

was run to test whether there are significant 

differences between the subscales of SQAS and 

gender, marital status, educational level, household 

income level, transportation duration, using 

frequency, membership duration and youth centers. 

It could be concluded that generally youth center 

members’ service quality perceptions is positive 

but improvements in terms of personnel, program, 

locker room and facility is required.

Key Words

Sport service quality, Local governing bodies, 

Satisfaction
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sunan, halkın spor yapmasını teşvik eden, halk 

ile sporu en yakın mekânda buluşturan devlet 

kuruluşlarıdır. 5216 sayılı Büyükşehir Belediyesi 

Kanunu (m) bendine göre, Büyükşehir Beledi-

yeleri, Büyükşehir’in bütünlüğüne hizmet eden 

spor, dinlence, eğlence ve benzeri yerleri yapmak, 

yaptırmak, işletmek veya işlettirmek ile görevlidir 

(Resmi Gazete Sayı 25531, Tarihi 23.7.2004). 5393 

sayılı Belediye Kanunu 14. Madde’ye göre, Beledi-

ye, park ve yeşil alanlar, gençlik ve spor hizmetle-

rini yapar veya yaptırır (Resmi Gazete Sayı 25874, 

Tarihi 13.07.2005).

Kalite alan yazınında, hizmet kalitesi ile ilgili sı-

nırlı sayıda çalışma bulunmaktadır. Hizmet kalitesi-

nin ölçümü verimli ve doğru olmasa bile, hizmet ka-

litesini geliştirmek için etkin ve uygun strateji geliş-

tirmek ilk adımdır (Gürbüz, 2003). Türkiye’de spor 

hizmet kalitesi ile ilgili, özellikle kamusal alanda hiz-

met kalitesini ölçen araştırmaların azlığı sebebiyle 

bu araştırmanın yapılmasına ihtiyaç duyulmuştur.

Yerel yönetimler, özellikle de Büyükşehir Bele-

diyeleri, spor konusunda halkın memnuniyetini ön 

planda tutarak, spor tesislerinde, hizmet kalitesi-

ni artırmak, varolan katılımcı sayısını artırmak ve 

aynı zamanda yeni katılımcı kazanmak için gerekli 

ve yeterli çabayı göstermelidir. Bu noktadan hare-

ketle bu araştırmanın amacı, Ankara Büyükşehir 

Belediyesine bağlı Gençlik Merkezi ve Aile Yaşam 

Gençlik Merkezleri üyelerinin, bu merkezlerin sun-

duğu spor hizmetleri ile ilgili algılanan ve beklenen 

hizmet kalitesi algılarını tespit ederek, cinsiyet, 

medeni durum, eğitim durumu, hane gelir düze-

yi, ulaşım süresi, kullanım sıklığı, üyelik süresi ve 

gençlik merkezlerine göre hizmet kalitesi bakımın-

dan anlamlı farklılık olup olmadığını belirlemektir.

YÖNTEM
Araştırma Grubu:Araştırmanın evrenini, Anka-

ra Büyükşehir Belediyesi’ne bağlı 6 adet Gençlik 

Merkezi (Ansera, Altındağ, Batıkent, Gençlik Par-

kı, Dikmen, Mamak) ve 6 adet Aile Yaşam Gençlik 

Merkezinin (Çubuk, Eryaman, Sincan, Pursaklar, 

Yenimahalle, Planet) spor faaliyetlerine katılan 

üyeler oluşturmuştur. 

Araştırmanın örneklemini ise, Ankara Büyük-

şehir Belediyesi’ne bağlı 6 Gençlik Merkezi (Ansera, 

Altındağ, Batıkent, Gençlik Parkı, Dikmen, Mamak) 

ve 4 Aile Yaşam Gençlik Merkezi’ne (Eryaman, 

Sincan, Pursaklar, Yenimahalle) devam eden 600 

kişi oluşturmuştur. Bu kişiler 6 Gençlik Merkezi, 4 

Aile Yaşam Gençlik Merkezi’ nin spor faaliyetlerine 

(Kondisyon, Masa Tenisi, Bilardo, Air Hokey, Dart, 

Satranç, Mini Golf, Masa Futbolu, Zeka Oyunları 

grubu) katılan ve tesadüfi örneklem yoluyla se-

çilmiş 18-25 yaş arası bireylerdir. Katılımcıların 

tamamı, araştırmaya gönüllü olarak katılmışlardır. 

Araştırmaya yalnızca 18-25 yaş arası üyelerin dahil 

edilmesinin nedeni, araştırmanın Ankara Büyük-

şehir Belediyesi Gençlik Merkezleri’nin 15-24 yaş 

arası hizmet veren bölümlerinde ve Aile Yaşam 

Merkezleri’nin 15-24 yaş arası hizmet veren Genç-

lik kulüplerinde yapılması, dolayısıyla Gençlik Mer-

kezi ve Gençlik Kulüpleri üyelerinin yaş düzeyleri-

nin 18-25 yaş arası olmasıdır. 

Veri Toplama Aracı ve İşlem Yolu: Araştır-

maya katılan Gençlik Merkezleri üyelerinin cin-

siyet, medeni durum, eğitim durumu, hane gelir 

düzeyi, ulaşım süresi, kullanım sıklığı, üyelik süresi 

ve gençlik merkezleri ile ilgili bilgilerini elde et-

mek için Kişisel Bilgi Formu kullanılırken, gençlik 

merkezleri hizmet kalitesi algılarını belirlemek için 

Gürbüz ve diğ. (2005) tarafından geçerliliği ve gü-

venirliği Türkiye için yapılmış olan, Hizmet Kalitesi 

Değerlendirme Ölçeği (Service Qualıty Assess-

ment Scale; Lam, 2000) kullanılmıştır. 

Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeği (HKDÖ) 

sağlık ve zindelik (fitness) merkezlerindeki hizmet 

kalitesini ölçmektedir. HKDÖ, 5 alt boyutlu olup 

40 maddeden oluşmaktadır. Bu alt boyutlar; Çalı-

şanlar (9 madde), Program (7 madde), Soyunma 

Odaları (5 madde), Tesis (13 madde), Çocuk Ba-

kımı (6 madde)’dır. İlgili ölçeğin araştırmacılarca 

Türkiye’ye uyarlaması yapılırken, Açımlayıcı Faktör 

Analizi (AFA)’ne ilaveten Doğrulayıcı Faktör Analizi 

(DFA) yapılmıştır ve DFA Uyum İndeksi değerleri, 

bu ölçeğin Türk Toplumu için 4’lü yapıda da kulla-

nılabileceğini göstermiştir (Gürbüz ve diğ., 2005, 

Gürbüz, 2003). 

Araştırma yapılan merkezlerde çocuk bakım 

odası olmaması sebebiyle, bu araştırmada özgün 

ölçekteki 5 alt boyuttan 4’ü kullanılmıştır. Çalışan-

lar alt boyutu; merkezde çalışanların üyelerle ile-
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tişimi, alanıyla ilgili gerekli bilgi ve beceriye sahip 

olup olmadığı, nazik ve sabırlı olup olmadığı gibi 

konuları sorgulamaktadır. Program alt boyutu; 

spor faaliyetiyle ilgili programların kalitesi ve içe-

riği, programın yeterliliği gibi konuları sorgula-

maktadır. Soyunma odaları alt boyutu; soyunma 

odası olup olmadığı, varsa temizliği, genel bakımı 

gibi konuları sorgulamaktadır. Tesis alt boyutu ise; 

tesisin park olanakları, araç-gereç yeterliliği, ısın-

ma, aydınlatma gibi konuları sorgulamaktadır. Öl-

çek Likert türü olup, derecelendirmesi “beklenen 

hizmet” boyutunda 1 (az önemli) - 7 (çok önemli) 

arasında, “algılanan hizmet” boyutunda ise, 1 

(zayıf) - 7 (mükemmel) arasındadır. Özgün ölçek 

için, “beklenen hizmet kalitesi” düzeyi iç tutarlılık 

değerleri .73 ile .83 arasında iken “algılanan hiz-

met kalitesi” düzeyi iç tutarlılık değeri .72 ile .84 
arasındadır (Gürbüz ve diğ., 2005). Bu araştırma 

için HKDÖ’nün, “beklenen hizmet kalitesi düzeyi” 

iç tutarlılık değerleri .72 ile .81 arasında iken, “algı-

lanan hizmet kalitesi düzeyi” iç tutarlılık değerleri, 

.67 ile .81 arasındadır.

Analiz için HKDÖ puanlarının hesaplanma-

sı aşamasında HKDÖ’nün her bir alt boyutu için 

beklenen ve algılanan hizmet toplam puanları 

hesaplanmış ve daha sonra beklenen ve algıla-

nan puanlar arasındaki fark hesaplanmıştır. Eğer 

hesaplanan fark “sıfır” ise beklenen ve algılanan 

hizmet kalitesi birbirlerine eşit anlamında yorum-

lanmıştır. Hesaplanan fark pozitif yönde ise, algı-

lanan hizmet beklenenden yüksek, negatif değerli 

ise algılanan hizmet beklenenden düşük olarak yo-

rumlanmıştır. Çok değişkenli istatistikler, hesapla-

nan “fark puanları” üzerinden yapılmıştır (Gürbüz 

ve diğ., 2005). Standart sapma puanlarının ortala-

malardan yüksek çıkmasının sebebi ortalama pu-

anların aralığının (ranj) negatiften pozitife doğru 

değişmeleridir. Başka bir ifade ile, fark puanları ne-

gatif olan kullanıcıların algılanan hizmet puanları 

beklenenden düşük, pozitif olan kullanıcıların ise 

algılanan hizmet puanları beklenenden yüksektir. 

Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeği, Ankara 

Büyükşehir Belediyesi’ne bağlı, 6 Gençlik Merkezi 

ve 4 Aile Yaşam Gençlik Merkezi’nin spor faaliyet-

lerine devam eden 600 katılımcıya uygulanmıştır. 

Katılımcıların 48’inin ölçekleri eksik ve yanlış dol-

durduklarından, bu katılımcılar araştırma dışında 

tutulmuştur. Ölçeğin geri dönüş oranı %100 olup, 

toplamda 600 kişiden 552 katılımcının verileri 

araştırma kapsamında incelenmiştir.

Verilerin Analizi: Hizmet Kalitesi Değerlen-

dirme Ölçeği kullanılarak, Gençlik Merkezleri üye-

lerinden elde edilen verilerin çözümlenmesinde, 

kişisel bilgiler için betimsel istatistik kullanılmıştır. 

Cinsiyet, medeni durum, eğitim durumu, hane gelir 

düzeyi, ulaşım süresi, kullanım sıklığı, üyelik süresi 

ve gençlik merkezlerine göre Hizmet Kalitesi De-

ğerlendirme Ölçeğinin alt boyutları bakımından 

anlamlı farklılık olup olmadığını sınamak için Çok 

Değişkenli ANOVA (MANOVA) istatistiksel yönte-

mi kullanılırken, hangi bağımlı değişkenlerin çok 

değişkenli anlamlılığa katkı sağladığını belirlemek 

için ise, ANOVA istatistiksel yöntemi kullanılmıştır. 

Verilerin analizinde SPSS 13.0 programı kullanıl-

mıştır.

BULGULAR
Betimsel İstatistik Bulguları
Araştırmaya katılan 18-25 yaş arası Gençlik Merke-

zi üyelerinin ‘cinsiyet’ ve Gençlik Merkezleri’ değiş-

kenine göre dağılımları Tablo 1’ de verilmiştir.

Tablo 1’e göre, araştırmaya Altındağ Genç-

lik Merkezi’nden 48 (%9), Mamak Genç-

lik Merkezi’nden 44 (%8), Dikmen Gençlik 

Merkezi’nden 43 (%8), Pursaklar Aile Yaşam 

Gençlik Merkezi’nden 41 (%7), Sincan Aile Ya-

şam Gençlik Merkezi’nden 87 (%16), Yenimahalle 

Aile Yaşam Gençlik Merkezi’nden 91 (%17), Batı-

kent Gençlik Merkezi’nden 62 (%11), Gençlik Parkı 

Gençlik Merkezi’nden 44 (%8), Ansera Gençlik 

Merkezi’nden 47 (%9) ve Eryaman Aile Yaşam 

Gençlik Merkezi’nden 45 (%8) olmak üzere, toplam 

299 (%54) erkek ve 253 (%46) kadın katılmıştır.

Cinsiyet, medeni durum, eğitim durumu, hane 

gelir düzeyi, tesise ulaşım süresi, kullanım sıklığı, 

üyelik süresi ve gençlik merkezleri değişkenleri-

ne göre Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeğinin 

alt boyutları bakımından anlamlı farklılık gösterip 

göstermediğini sınamak için Çok Değişkenli ANO-

VA (MANOVA) istatistiksel yöntemi kullanılmıştır.
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Cinsiyete Göre Hizmet Kalitesi 
Algısının Karşılaştırılması
Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeği alt bo-

yutlarından alınan puanlar üzerine yapılan 

MANOVA sonuçları, Gençlik Merkezleri üye-

lerinin “cinsiyet”ine göre HKDÖ alt boyutları 

bakımından anlamlı bir fark göstermediklerini 

ortaya koymaktadır [Wilks Lambda ( )=0.990, 

F
(4-547)

=1.42, p>.05]. Bu bulgu, HKDÖ alt boyutla-

rından elde edilen puanlardan oluşan doğrusal 

bileşenlerden elde edilecek puanların cinsiyete 

bağlı olarak değişmediğini göstermektedir.

Tablo 2’deki ANOVA sonuçlarına göre, üyele-

rin HKDÖ “çalışanlar” alt boyutu puanları [F
(1- 550)

= 

2.454, p>.05], “program” alt boyutu puanları [F
(1-

550)
=1.793, p>.05] ve “tesis” alt boyutu puanların-

da [F
(1-550)

=1.456, p>.05] cinsiyete göre istatistiksel 

olarak anlamlı bir fark bulunamazken, “soyunma 

odaları” alt boyutu puanlarında [F
(1-550)

=5.241, 

p<.05] istatistiksel olarak anlamlı bir fark bulun-

Tablo 1. Araştırma grubunun gençlik merkezlerindeki cinsiyete ilişkin dağılımları

Gençlik
Merkezleri

Cinsiyet

ToplamErkek Kadın

N % N % N %

Altındağ 19 3.4 29 5.3 48 8.7

Mamak 28 5.1 16 2.9 44 8.0

Dikmen 8 1.4 35 6.3 43 7.8

Pursaklar 24 4.3 17 3.1 41 7.4

Sincan 50 9.1 37 6.7 87 15.8

Yenimahalle 54 9.8 37 6.7 91 16.5

Batıkent 28 5.1 34 6.2 62 11.2

Gençlik Parkı 40 7.2 4 0.7 44 8.0

Ansera 24 4.3 23 4.2 47 8.5

Eryaman 24 4.3 21 3.8 45 8.2

TOPLAM 299 54.2 253 45.8 552 100.0

Tablo 2. HKDÖ puanlarının, “cinsiyet” değişkenine göre ortalama, standart sapma değerleri ve ANOVA sonuçları

Cinsiyet N x Ss Sd F p

Çalışanlar
Erkek 299 4.79 6.38

1-550 .912 .340
Kadın 253 5.62 5.95

Program
Erkek 299 2.46 6.07

1-550 .013 .911
Kadın 253 3.13 5.65

Soyunma Odası
Erkek 299 4.61 5.53

1-550 4.540 .034*
Kadın 253 5.59 4.32

Tesis
Erkek 299 6.16 11.31

1-550 3.576 .059
Kadın 253 7.28 10.39

*p<.05
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muştur. Gençlik Merkezlerine üye olan kadınların, 

“soyunma odaları”na ilişkin hizmet kalitesi algı dü-

zeyleri erkeklerin algı düzeylerinden daha yüksek-

tir ( X
kadın

=5.59; X
erkek

=4.61).

Medeni Duruma Göre Hizmet Kalitesi 
Algısının Karşılaştırılması
Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeği alt bo-

yutlarından alınan puanlar üzerine yapılan MA-

NOVA sonuçları, Gençlik Merkezleri üyelerinin 

“medeni durum”larına göre HKDÖ alt boyutları 

bakımından istatistiksel olarak anlamlı bir fark 

gösterdiğini ortaya koymaktadır [Wilks Lambda 

)=0.980, F
(4-539)

=2.79, p<.05]. Bu bulgu, HKDÖ 

alt boyutlarından elde edilen puanlardan olu-

şan doğrusal bileşenlerden elde edilecek pu-

anların medeni duruma bağlı olarak değiştiğini 

göstermektedir.

Tablo 3’teki ANOVA sonuçlarına göre, üyele-

rin HKDÖ “çalışanlar” alt boyutu puanları [F
(1-542)

= 

6.044, p<.05], “program” alt boyutu puanları [F
(1-

542)
= 4.760, p<.05] ve “tesis” alt boyutu puanların-

da [F
(1-542)

= 7.382, p<.05] “medeni durum”a göre 

istatistiksel olarak anlamlı bir fark bulunurken, “so-

yunma odaları” alt boyutu puanlarında [F
(1-542)

= .918, 

p>.05] istatistiksel olarak anlamlı bir fark bulunma-

mıştır. Gençlik Merkezleri üyelerinden evli olanla-

rın; “çalışanlar” (X
Evli

=6.28; X
Bekar

=4.82), “program” 

(X
Evli

=3.70; X
Bekar

=2.47) ve “tesis”e (X
Evli

=8.72; X
Be-

kar
=5.89), ilişkin hizmet kalitesi algı düzeyleri, bekar 

olanların algı düzeylerinden daha yüksektir.

Eğitim Düzeyine Göre Hizmet Kalitesi 
Algısının Karşılaştırılması
Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeği alt boyut-

larından alınan puanlar üzerine yapılan MANOVA 

sonuçları, Gençlik Merkezleri üyelerinin “eğitim 

düzeyleri”ne göre HKDÖ alt boyutları bakımından 

istatistiksel olarak anlamlı bir fark göstermediğini 

ortaya koymaktadır [Wilks Lambda ( )=0.974, F
(8-

1092)
=1.83, p>.05]. Bu bulgu, HKDÖ alt boyutların-

dan elde edilen puanlardan oluşan doğrusal bile-

şenlerden elde edilecek puanların eğitim düzeyine 

bağlı olarak değişmediğini göstermektedir.

Tablo 4’teki ANOVA sonuçlarına göre, üyele-

rin HKDÖ “çalışan” alt boyutu puanları [F
(2-549)

= 

6.024, p<,01] “eğitim düzeyi”ne göre istatistik-

sel olarak anlamlı bir fark gösterirken, “prog-

ram” alt boyutu puanları [F
(2-549)

=1.479, p<.05], 

“soyunma odaları” alt boyutu puanları [F
(2-

549)
=1.856, p>.05] ve “tesis” alt boyutu puanla-

rında [F
(2-549)

=2.490, p<.05] istatistiksel olarak 

anlamlı bir fark bulunmamıştır. Gençlik Mer-

kezleri üyelerinden eğitim düzeyi “ortaöğretim” 

olanların “çalışanlar”a ilişkin hizmet kalitesi algı 

düzeyleri, eğitim düzeyi “ilköğretim” ve “üniver-

site” olanların algı düzeylerinden daha düşüktür 

(X
ilköğretim

=5.36; X
ortaöğretim(lise)

=4.69; X
üniversite

=7.36).

Tablo 3. HKDÖ puanlarının, üyelerin “medeni durum”larına göre ortalama, standart sapma değerleri ve ANOVA 

sonuçları

Medeni Durum N x Ss Sd F p

Çalışanlar
Bekar 395 4.82 6.43

1-542 6.044 .014*
Evli 149 6.28 5.39

Program
Bekar 395 2.47 6.08

1-542 4.760 .030*
Evli 149 3.70 5.28

Soyunma Odası
Bekar 395 4.95 5.22

1-542 .918 .339
Evli 149 5.41 4.44

Tesis
Bekar 395 5.89 10.77

1-542 7.382 .007*
Evli 149 8.72 10.95

*p<.05
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Hane Gelir Düzeyine Göre Hizmet 
Kalitesi Algısının Karşılaştırılması
Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeği alt bo-

yutlarından alınan puanlar üzerine yapılan MA-

NOVA sonuçları, Gençlik Merkezleri üyelerinin 

“hane gelir düzeyleri”ne göre HKDÖ alt boyutla-

rı bakımından istatistiksel olarak anlamlı bir fark 

gösterdiğini ortaya koymaktadır [Wilks Lambda 

( )=0.949, F
(8- 1092)

=3.59, p<.01]. Bu bulgu, HKDÖ 

alt boyutlarından elde edilen puanlardan oluşan 

doğrusal bileşenlerden elde edilecek puanların 

hane gelir düzeyine bağlı olarak değiştiğini gös-

termektedir.

Tablo 5’teki ANOVA sonuçlarına göre, üye-

lerin HKDÖ “çalışanlar” alt boyutu puanları [F
(2-

549)
=12.219, p<.01] “hane gelir düzeyi”ne göre 

istatistiksel olarak anlamlı bir fark gösterirken, 

“program” alt boyutu puanları [F
(2-549)

=1.428, 

p<.05], “soyunma odaları” alt boyutu puanları [F
(2-

549)
=1.722, p>.05] “tesis” alt boyutu puanlarında 

[F
(2-549)

=1.745, p<.05] istatistiksel olarak anlamlı bir 

fark bulunmamıştır. Gençlik Merkezleri üyelerin-

den hane gelir düzeyi “1500 TL’den yüksek” olan 

üyelerin, “çalışanlar”a ilişkin hizmet kalitesi algı 

düzeyleri, hane gelir düzeyi “1000-1500 TL” ve 

“1000 TL ve altı” olanların algı düzeylerinden daha 

yüksektir (X
1000 TL’den düşük

=3.09; X
1000-1500 TL

=5.43; 

X
1500TL’den fazla

=6.52).

Ulaşım Sürelerine Göre Hizmet Kalitesi 
Algısının Karşılaştırılması
Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeği alt boyut-

larından alınan puanlar üzerine yapılan MANOVA 

sonuçları, Gençlik Merkezlerine “ulaşım sürele-

ri” “15 dakika ve aşağısı” ve “16 dakika ve üzeri” 

olan üyelerin HKDÖ alt boyutları bakımından an-

lamlı bir fark göstermediklerini ortaya koymak-

tadır [Wilks Lambda ( )=0.985, F
(4-547)

=2.06, 

p>.05]. Bu bulgu, HKDÖ alt boyutlarından elde 

edilen puanlardan oluşan doğrusal bileşenler-

den elde edilecek puanların “ulaşım süresi” ne 

bağlı olarak değişmediğini göstermektedir.

Tablo 6’daki ANOVA sonuçlarına göre, üye-

lerin HKDÖ “çalışanlar” alt boyutu puanları [F
(1-

550)
=.912, p>.05], “program” alt boyutu puanları 

[F
(1-550)

=.013, p>.05] ve “tesis” alt boyutu puanla-

rında [F
(1-550)

=3.576, p>.05] üyelerin tesise “ula-

şım süreleri” ne göre istatistiksel olarak anlamlı 

bir fark bulunamazken, “soyunma odaları” alt 

boyutu puanlarında [F
(1-550)

=4.540, p<.05] istatis-

Tablo 4. HKDÖ puanlarının, üyelerin “eğitim düzeyi”ne göre ortalama, standart sapma değerleri ve ANOVA sonuçları

Eğitim Düzeyi N x Ss Sd F p

Çalışanlar

İlköğretim 92 5.36 5.46

2-549 6.024 .003*Ortaöğretim (Lise) 384 4.69 6.47

Üniversite 76 7.36 5.12

Program

İlköğretim 92 2.98 5.55

2-549 1.479 .229Ortaöğretim (Lise) 384 2.52 6.10

Üniversite 76 3.76 5.10

Soyunma Odası

İlköğretim 92 5.12 5.05

2-549 1.856 .157Ortaöğretim (Lise) 384 4.84 5.15

Üniversite 76 6.05 4.23

Tesis

İlköğretim 92 5.65 11.45

2-549 2.490 .084Ortaöğretim (Lise) 384 6.42 10.67

Üniversite 76 9.16 11.22

*p<.01
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Tablo 5. HKDÖ puanlarının, üyelerin “hane gelir düzeyi”ne göre ortalama, standart sapma değerleri ve ANOVA so-

nuçları

Hane Gelir Düzeyi N x Ss Sd F p

Çalışanlar

1000 TL’den Düşük 136 3.09 7.36

2-549 12.219 .000*1000-1500 TL 253 5.43 5.87

1500 TL’den Fazla 163 6.52 5.12

Program

1000 TL’den Düşük 136 2.04 7.07

2-549 1.428 .2411000-1500 TL 253 2.96 5.55

1500 TL’den Fazla 163 3.09 5.25

Soyunma Odası

1000 TL’den Düşük 136 4.40 5.41

2-549 1.722 .1801000-1500 TL 253 5.40 4.89

1500 TL’den Fazla 163 5.07 4.88

Tesis

1000 TL’den Düşük 136 5.31 10.72

2-549 1.745 .1761000-1500 TL 253 6.76 10.88

1500 TL’den Fazla 163 7.67 11.04

*p<.01

Tablo 6. HKDÖ puanlarının, gençlik merkezlerine “ulaşım süresine göre ortalama, standart sapma değerleri ve  

ANOVA sonuçları

Ulaşım Süresi N x Ss Sd F p

Çalışanlar
15 Dakika ve Aşağısı 288 5.41 6.36

1-550 .912 .340
16 Dakika ve Üzeri 264 4.91 6.01

Program
15 Dakika ve Aşağısı 288 2.74 5.81

1-550 .013 .911
16 Dakika ve Üzeri 264 2.79 5.98

Soyunma Odası
15 Dakika ve Aşağısı 288 5.49 4.98

1-550 4.540 .034*
16 Dakika ve Üzeri 264 4.58 5.05

Tesis
15 Dakika ve Aşağısı 288 7.51 11.03

1-550 3.576 .059
16 Dakika ve Üzeri 264 5.75 10.71

*p<.05

tiksel olarak anlamlı bir fark bulunmuştur. Gençlik 

Merkezlerine ulaşım süreleri “15 dakika ve aşağısı” 

olan üyelerin soyunma odalarına ilişkin hizmet ka-

litesi algı düzeyleri, ulaşım süreleri “16 dakika ve 

üzeri” olan üyelerin hizmet kalitesi algı düzeylerin-

den daha yüksektir(X
15 dakika ve aşağısı

=5.49; X
15 dakika ve 

yukarısı
=4.58).

Kullanım Sıklığına Göre, Hizmet 
Kalitesi Algısının Karşılaştırılması
Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeği alt bo-

yutlarından alınan puanlar üzerine yapılan 

MANOVA sonuçları, Gençlik Merkezlerini “kul-

lanım sıklıkları” “haftada 1-2 defa” ve “hafta-

da 3-4 defa” olan üyelerin HKDÖ alt boyutları 
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bakımından anlamlı bir fark göstermediklerini 

ortaya koymaktadır [Wilks Lambda ( )=0.986, 

F
(4-480)

=1.72, p>.05]. Bu bulgu, HKDÖ alt boyutla-

rından elde edilen puanlardan oluşan doğrusal 

bileşenlerden elde edilecek puanların “kullanım 

sıklıkları” na bağlı olarak değişmediğini göster-

mektedir.

Tablo 7’deki ANOVA sonuçlarına göre, üyelerin 

HKDÖ “çalışan” alt boyutu puanları [F
(1-483)

=.732, 

p>.05], “program” alt boyutu puanları [F
(1- 483)

=.126, 

p>.05], “soyunma odaları” alt boyutu puanları [F
(1-

483)
=2.349, p>.05] ve “tesis” alt boyutu puanların-

da [F
(1-483)

=.250, p>.05] “kullanım sıklıkları”na göre 

istatistiksel olarak anlamlı bir fark bulunmamıştır.

Üyelik Süresine Göre Hizmet Kalitesi 
Algısının Karşılaştırılması
Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeği alt boyut-

larından alınan puanlar üzerine yapılan MANOVA 

sonuçları, “bir yıldan az” ve “bir yıl ve üzerinde” 

Gençlik Merkezlerine üye olan üyelerin HKDÖ 

alt boyutları bakımından anlamlı bir fark göster-

mediklerini ortaya koymaktadır [Wilks Lambda 

( )=0.987, F
(4-547)

=1.75, p>.05]. Bu bulgu, HKDÖ 

alt boyutlarından elde edilen puanlardan oluşan 

doğrusal bileşenlerden elde edilecek puanların, 

“üyelik sürelerine” bağlı olarak değişmediğini 

göstermektedir.

Tablo 8’deki ANOVA sonuçlarına göre, üye-

lerin HKDÖ “çalışanlar” puanları [F
(1- 550)

=.813, 

p>.05], “program” puanları [F
(1-550)

=.339, p>.05], 

“soyunma odaları” puanları [F
(1-550)

=,.077, p>.05] 

ve “tesis” puanları [F
(1-550)

=3.009, p>.05] üyelik 

sürelerine göre istatistiksel olarak anlamlı bir fark 

göstermemektedir.

Tablo 7. HKDÖ puanlarının, gençlik merkezlerini “kullanım sıklığına göre ortalama, standart sapma değerleri ve ANOVA 

sonuçları

Kullanım Sıklığı N x Ss Sd F p

Çalışanlar
Haftada 1-2 defa 199 5.56 6.01

1-483 .732 .393
Haftada 3-4 defa 286 5.08 6.17

Program
Haftada 1-2 defa 199 2.63 5.96

1-483 .126 .723
Haftada 3-4 defa 286 2.82 5.50

Soyunma Odası
Haftada 1-2 defa 199 4.69 4.91

1-483 2.349 .126
Haftada 3-4 defa 286 5.40 5.35

Tesis
Haftada 1-2 defa 199 7.16 11.13

1-483 .250 .618
Haftada 3-4 defa 286 6.66 10.64

*p>.05

Tablo 8. HKDÖ puanlarının, gençlik merkezine “üyelik süresine” göre ortalama, standart sapma değerleri ve ANOVA 

sonuçları

Üyelik Süresi N x Ss Sd F p

Çalışanlar
1 Yıl ve Üzeri 264 5.42 6.59

1-550 .813 .368
1 Yıldan Az 288 4.94 5.81

Program
1 Yıl ve Üzeri 264 2.62 5.92

1-550 .339 .560
1 Yıldan Az 288 2.91 5.86

Soyunma Odası
1 Yıl ve Üzeri 264 4.99 5.22

1-550 .077 .782
1 Yıldan Az 288 5.11 4.86

Tesis
1 Yıl ve Üzeri 264 7.51 11.35

1-550 3.009 .083
1 Yıldan Az 288 5.90 10.44

*p>.05
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Tablo 9. HKDÖ puanlarının, üyelerin “gençlik merkezleri” ne göre ortalama, standart sapma değerleri ve ANOVA 

sonuçları

Gençlik Merkezi N x Ss Sd F p

Çalışanlar

Altındağ 48 -1.17 6.79

9-542 19.467 .000*

Mamak 44 2.07 7.07

Dikmen 43 8.51 4.51

Pursaklar 41 4.56 5.99

Sincan 87 5.53 4.82

Yenimahalle 91 5.52 5.67

Batıkent 62 5.16 4.24

Gençlik Parkı 44 1.91 6.99

Ansera 47 8.83 3.73

Eryaman 45 10.33 3.84

Program

Altındağ 48 .63 5.81

9-542 5.266 .000*

Mamak 44 .89 7.46

Dikmen 43 6.63 4.81

Pursaklar 41 3.83 5.63

Sincan 87 3.62 5.31

Yenimahalle 91 3.29 6.34

Batıkent 62 2.66 4.70

Gençlik Parkı 44 -.14 8.09

Ansera 47 2.32 3.95

Eryaman 45 3.02 3.09

Soyunma Odası

Altındağ 48 4.17 6.39

9-542 3.813 .000*

Mamak 44 3.43 5.73

Dikmen 43 7.65 2.73

Pursaklar 41 5.73 4.28

Sincan 87 4.64 4.83

Yenimahalle 91 4.59 5.78

Batıkent 62 5.40 3.30

Gençlik Parkı 44 3.07 6.03

Ansera 47 6.43 4.27

Eryaman 45 6.24 3.85

Tesis

Altındağ 48 5.05 5.03

9-542 5.944 .000*

Mamak 44 5.08 13.38

Dikmen 43 2.71 9.13

Pursaklar 41 12.30 10.33

Sincan 87 5.81 8.48

Yenimahalle 91 6.62 11.71

Batıkent 62 4.97 10.35

Gençlik Parkı 44 3.60 5.70

Ansera 47 4.55 11.95

Eryaman 45 12.60 11.78

*p<.01
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Gençlik Merkezlerine Göre Hizmet 
Kalitesi Algısının Karşılaştırılması
Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeği alt boyut-

larından alınan puanlar üzerine yapılan MANO-

VA sonuçları, farklı semtlerde bulunan Gençlik 

Merkezlerindeki katılımcılara göre HKDÖ alt 

boyutları bakımından istatistiksel olarak anlamlı 

bir fark gösterdiğini ortaya koymaktadır [Wilks 

Lambda ( )=0.646, F
(36-2021)

=6.95, p<.01]. Bu bul-

gu, HKDÖ alt boyutlarından elde edilen puanlar-

dan oluşan doğrusal bileşenlerden elde edilecek 

puanların farklı Gençlik Merkezlerine bağlı ola-

rak değiştiğini göstermektedir.

Tablo 9’daki ANOVA sonuçlarına göre, üye-

lerin HKDÖ “çalışanlar” alt boyutu puanları [F
(2-

549)
= 6.024, p<.01], “program” alt boyutu puanları 

[F
(2- 549)

=1.479, p<.05], “soyunma odaları” alt bo-

yutu puanları [F
(2-549)

=1.856, p>.05] ve “tesis” alt 

boyutu puanları [F
(2-549)

=2.490, p<.05] “Gençlik 

Merkezleri”ne göre, istatistiksel olarak anlamlı 

bir fark göstermektedir. Gençlik Merkezlerinden 

Eryaman, Ansera ve Dikmen Gençlik merkezlerine 

üye olanların, “çalışanlar”a ilişkin hizmet kalitesi 

algı düzeyleri, diğer merkezlere üye olanların algı 

düzeylerinden daha yüksektir (X
Eryaman

=10.33; X
An-

sera
=8.83; X

Dikmen
=8.51). Yine aynı şekilde, Dikmen, 

Pursaklar, Sincan ve Yenimahalle Gençlik merkez-

lerine üye olanların, “programa” ilişkin hizmet ka-

litesi algı düzeyleri diğer merkezlere üye olanların 

algı düzeylerinden daha yüksektir (X
Dikmen

=6.63; 

X
Pursaklar

=3.83; X
Sincan

=3.62; X
Yenimahalle

=3.29). Buna 

ek olarak, Dikmen, Ansera ve Eryaman Gençlik 

merkezlerine üye olanların “soyunma odalarına” 

ilişkin hizmet kalitesi algı düzeyleri diğer merkez-

lere üye olanların algı düzeylerinden daha yüksek-

tir (X
Dikmen

=7.65; X
Ansera

=6.43; X
Eryaman

=6.24). Son 

olarak, Eryaman ve Pursaklar Gençlik merkezle-

rine üye olanların, “tesise” ilişkin hizmet kalitesi 

algı düzeyleri, diğer merkezlere üye olanların algı 

düzeylerinden daha yüksektir (X
Eryaman

=12.60; X
Pur-

saklar
=12.30).

TARTIŞMA 
Ankara Büyükşehir Belediyesi’ne ait Gençlik 

Merkezlerinde yapılan bu araştırmanın amacı, 

gençlik merkezlerine üye olan ve bu merkez-

lerde spor faaliyetine katılan üyelerin (gençlik 

merkezleri çalışanları, programları, tesisleri ve 

soyunma odaları bakımından), gençlik merkez-

lerinden duydukları hizmet kalitesi algılarını cin-

siyet, medeni durum, eğitim düzeyi, hane gelir 

düzeyi, gençlik merkezlerine ulaşım süresi, kul-

lanım sıklığı, üyelik süresi ve gençlik merkezleri-

ne göre karşılaştırmaktır.

Cinsiyete göre, MANOVA sonucu HKDÖ puan-

larının, üyelerin cinsiyetinden etkilenmediğini gös-

termektedir. Başka bir deyişle, üyelerin cinsiyetle-

rindeki farklılıklar; Hizmet Kalitesi Değerlendirme 

Ölçeği (HKDÖ) puanlarında bir değişime neden ol-

mamaktadır. Ancak, HKDÖ alt boyutları (çalışanlar, 

program, soyunma odaları, tesis) incelendiğinde, 

sadece soyunma odaları alt boyutunda kadınlar 

lehine bir farklılık gözlenmiştir. Bu demektir ki, ka-

dın üyelerin soyunma odalarına ilişkin hizmet kali-

tesi algı düzeyleri, erkeklerden daha yüksektir. Liu 

ve diğ. (2009)’nin çalışma sonuçlarına göre, te-

mizliğin, müşterilerin genel hizmet kalitesini farklı 

seviyelerde sınıflandırmasında ve değer algılarını 

şekillendirmelerinde önemli etkisi vardır. 

Kadınların soyunma odalarına ilişkin hizmet 

kalitesi algı düzeylerinin erkeklerden daha yüksek 

olması, kadınların belediyeye ait spor tesisleriyle 

ilgili beklentilerinin, erkeklere oranla daha düşük 

olmasıyla açıklanabilir. Memiş ve Ekenci (2007)’nin 

çalışmaları bu sonucu destekler niteliktedir. Me-

miş ve Ekenci (2007)’nin özel ve kamuya ait spor 

merkezlerinde (katılımcıların %74 kamu, %26 özel 

spor tesisi olmak üzere) yaptıkları bir çalışmaya 

göre, kadın müşterilerin, erkek müşterilere göre, 

soyunma odalarını erkeklere göre temiz buldukla-

rı ortaya çıkmıştır. Howat ve Crilley (2011)’in çalış-

ma bulgularına göre, müşterilerin, hizmet kalitesi 

beklentilerinde en yüksek puan, tesislerin temiz-

liği konusundadır. Bu yüzden ülkemizdeki özel ve 

kamu spor merkezlerinin, temizlik konusuna ayrı 

bir önem göstermesi gerekmektedir.

Medeni durum değişkenine göre incelediği-

mizde, MANOVA sonucu HKDÖ genel puanları-

nın, üyelerin medeni durumlarından etkilendiği-

ni göstermektedir. Bu demektir ki, üyelerin me-

deni durumları değişirse, HKDÖ puanlarında da 

bir değişim olmaktadır. Aynı şekilde, HKDÖ alt 
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boyutları incelendiğinde çalışanlar, program ve 

tesis alt boyutlarında evli olan üyeler lehine an-

lamlı bir farklılık gözlenmiştir. Başka bir deyişle 

evli olan üyelerin çalışanlar, program ve tesise 

ilişkin hizmet kalitesi algı düzeyleri, bekâr üyele-

rin algı düzeylerinden daha yüksektir. Bu durum, 

evli üyelerin sosyal anlamda, bekârlara göre 

daha rahat ve tecrübeli olmalarıyla ve daha bi-

linçli ve sorumluluk sahibi oldukları için beklenti-

lerinin de daha az olmasıyla açıklanabilir. Gençer 

ve diğ. (2008)’nin çalışması araştırmamızı des-

tekler niteliktedir. Bu araştırmaya göre, evli spor 

turistlerinin çalışanlar boyutunda hizmet kalite-

si algıları, bekârlara göre anlamlı düzeyde olum-

lu bulunmuştur. Bu durumdan yola çıkarak spor 

tesislerinin, çalışanların müşterilere karşı iyi ta-

vırlı olmalarını sağlaması, programların çeşitlili-

ğini artırması, bekar müşterilerin hizmet kalitesi 

algı düzeylerini artırmak açısından önemlidir.

Eğitim düzeyine göre yapılan MANOVA so-

nucu, HKDÖ genel puanlarının, üyelerin eğitim 

düzeylerinden etkilenmediğini göstermektedir. 

Bu demektir ki, üyelerin eğitim düzeylerindeki 

farklılıklar, HKDÖ puanlarında bir değişime neden 

olmamaktadır. Ancak, HKDÖ alt boyutları incelen-

diğinde, sadece “çalışan” alt boyutunda eğitim dü-

zeyi üniversite olan üyeler lehine bir farklılık göz-

lenmiştir. Başka bir deyişle, (orta öğretim (lise) ve 

ilköğretim) eğitim düzeyi yüksek üyelerin “çalışa-

na” ilişkin hizmet kalitesi algı düzeyleri diğerlerin-

den daha yüksektir. Eğitim düzeyi yüksek üyelerin 

“çalışana” ilişkin hizmet kalitesi algı düzeylerinin 

diğerlerinden daha yüksek olması, üniversite eği-

timi alan kişilerin, aldıkları eğitim sonucu iletişim 

kurma becerilerinin gelişmiş olması ve bu sayede 

çalışanlarla daha iyi anlaşmalarıyla açıklanabi-

lir. Ceyhun (2006)’un yaptığı çalışma bulgularına 

göre de, öğrenim durumları bakımından lisans dü-

zeyindeki deneklerden elde edilen puanların lise 

düzeyindeki deneklerden alınan puanlardan daha 

yüksek olduğu bulunmuştur. Bu durumun tersine, 

Boz (2007)’un yerel yönetimlerin spor tesisleri 

üzerinde yaptığı çalışmada, çalışanların sunduğu 

hizmet kalitesi ile deneklerin eğitim düzeyi arasın-

da, bu araştırmanın bulguları ile ters yönde bir iliş-

ki bulunmuştur (p<0.05). Üniversite seviyesindeki 

müşteriler, diğer eğitim seviyelerindeki müşteri-

lere göre, çalışanların hizmet sunum kalitesinden 

daha az memnun olmaktadırlar. 

Hane gelir düzeyi değişkenine göre yapılan 

MANOVA sonucu HKDÖ genel puanlarının, üye-

lerin hane gelir düzeylerinden etkilendiğini gös-

termektedir. Bu demektir ki, üyelerin hane gelir 

düzeylerindeki farklılıklar, HKDÖ puanlarında bir 

değişime neden olmuştur. Ek olarak, HKDÖ alt 

boyutları incelendiğinde sadece çalışan alt boyu-

tunda hane gelir düzeyi “1500TL’den fazla” olan 

üyeler lehine bir farklılık gözlenmiştir. Başka bir 

deyişle, hane geliri yüksek üyelerin, çalışana iliş-

kin hizmet kalitesi algı düzeyleri hane gelir düzeyi 

düşük üyelerden daha yüksektir. Bu durum genel-

de alanyazınla ters düşmektedir. Mete Ergin ve diğ. 

(2011)’nin üniversite spor tesisleri üzerine yaptığı 

çalışmasına göre, katılımcıların ekonomik durum-

ları incelendiğinde, orta gelir grubuna sahip bi-

reyler hizmet kalitesini en yüksek algılayan grup 

olmuştur.

Gençlik Merkezi üyelerinin tesise ulaşım süre-

lerine göre yapılan MANOVA sonucu HKDÖ genel 

puanlarının, üyelerin Gençlik Merkezlerine ulaşım 

sürelerinden etkilenmediğini göstermektedir. Baş-

ka bir deyişle, üyelerin merkezlere ulaşım süreleri 

değişse bile HKDÖ puanlarında bir değişim göz-

lenmemiştir. Ancak, HKDÖ alt boyutları incelendi-

ğinde sadece soyunma odaları alt boyutunda bir 

farklılık gözlenmiştir. Gözlenen bu farklılık ulaşım 

süreleri 15 dk.’dan düşük olan üyeler lehinedir. Bu 

demektir ki, tesise daha kısa sürede ulaşabilen 

üyelerin, soyunma odalarına ilişkin hizmet kalitesi 

algı düzeyleri, daha geç ulaşabilenlerden daha yük-

sektir. Bu durum, bu bireylerin tesise daha kolay ve 

çabuk ulaştıkları için tesisi tercih ettikleri ve algı 

düzeylerinin bu sebeple yüksek olduğu şeklinde 

açıklanabilir. Memiş ve Ekenci (2007)’ye göre, spor 

merkezinin tercih edilme sebebi olarak ulaşımın 

kolay olması en önemli etken olarak bulunmuştur. 

Gençlik Merkezi üyelerinin tesisi kullanım 

sıklıklarına göre yapılan MANOVA sonucu HKDÖ 

puanlarının, üyelerin Gençlik Merkezlerini kulla-

nım sıklıklarından etkilenmediğini göstermektedir. 

Başka bir deyişle, üyelerin merkezleri kullanım 

sıklıkları değişse bile, HKDÖ puanlarında bir deği-
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şim gözlenmemektedir. Bu, aynı zamanda HKDÖ 

alt boyutları için de geçerlidir. Gençlik Merkezleri 

üyelerinin tesise üye olma sürelerine göre yapı-

lan MANOVA sonucu HKDÖ puanlarının, Gençlik 

Merkezlerine üye olma sürelerinden etkilenme-

diğini göstermektedir. Başka bir deyişle, üyelerin 

merkezlere üyelik süreleri değişse bile HKDÖ pu-

anlarında bir değişim gözlenmemiştir. Bu, aynı za-

manda HKDÖ alt boyutları için de geçerlidir. Üye-

lerin tesis kullanım sıklıkları ve üyelik sürelerine 

göre, anlamlı bir farklılığın bulunmaması ilginç 

birer bulgudur. Özellikle kullanım sıklığı yüksek 

olan grubun ve üyelik süresi daha uzun olan gru-

bun, anlamlı olarak memnuniyetinin fazla olması 

beklenirken, böyle birer durumun tespit edileme-

mesi, bu merkezlerin, çalışanlar, tesis, program 

ve soyunma odaları hususlarında iyileştirmeler ve 

ihtiyaçlar doğrultusunda düzenlemeler yapılma-

dığının bir göstergesi olabilir. Hem kullanım sıklığı 

hem de üyelik süresine göre, grupların ortalama 

puanlarına (X) bakıldığından, bu merkezlere üye 

olanlarım memnuniyetsiz olduğunu söylemek de 

mümkün değildir. Aksi halde, bu üyeler kullanım-

larını aza indirgeyerek ve üyeliklerini sonlandırmış 

olmaları gerekir. 

Üyelerin üye oldukları gençlik merkezleri de-

ğişkenine göre, yapılan MANOVA sonucu HKDÖ 

genel puanlarının, üyelerin üye oldukları Genç-

lik Merkezlerinden etkilendiğini göstermektedir. 

Gençlik Merkezlerine göre, hizmet kalitesi algısı 

değişiklik göstermektedir. Buna ek olarak, HKDÖ 

alt boyutları incelendiğinde, tüm HKDÖ alt boyut-

larında bir farklılık gözlenmiştir. Gözlenen bu fark-

lılık, her bir alt boyut için değişmektedir. Bu farklar 

her bir alt boyut için Gençlik Merkezi üyelerinin 

ortalama puanlarından (X) tespit edilmektedir 

(Tablo 9).

Gençlik merkezlerine göre, çalışanlar, prog-

ram, soyunma odaları ve tesis bakımından en dü-

şük ortalama puanlara sahip merkezler; Altındağ, 

Gençlik Parkı ve Mamak Gençlik merkezleridir. Bu 

demektir ki, bu merkezlerin kullanıcıları, araştırma 

kapsamındaki diğer merkezlerin kullanıcılarına 

göre en düşük hizmet kalitesi algı düzeyine sahip-

tirler. Özellikle, Altındağ Gençlik merkezi kullanı-

cıları, çalışanlardan memnun değillerken, Genç-

lik Parkı Gençlik Merkezi kullanıcıları da sunulan 

programdan memnun değillerdir. Bu sebeple bu 

üç merkezdeki çalışanlar, sunulan program, so-

yunma odaları ve tesisin yeniden gözden geçiril-

mesi ve kullanıcılardan elde edilecek bilgiler doğ-

rultusunda gerekli düzenlemeler ve yeniliklerin 

yapılması gerekmektedir.

Gençlik Merkezlerinden Eryaman, Ansera 

ve Dikmen Gençlik merkezlerine üye olanların, 

“çalışanlar”a ilişkin ve “soyunma odaları” na iliş-

kin hizmet kalitesi algı düzeyleri, diğer merkezlere 

üye olanların algı düzeylerinden daha yüksektir. 

Her üç Merkezin çalışanlar ve soyunma odalarına 

ilişkin, kullanıcıların hizmet kalitesi algı düzeyleri-

nin yüksek olması bu merkezlerde istihdam edilen 

çalışanların niteliğinin yerinde olduğu ve soyunma 

odalarının da çağdaş koşullarda olduğunu göster-

mektedir.

Dikmen, Pursaklar, Sincan ve Yenimahalle 

Gençlik merkezlerine üye olanların, “programa” 

ilişkin hizmet kalitesi algı düzeyleri diğer merkezle-

re üye olanların algı düzeylerinden daha yüksektir. 

Bu durum Dikmen, Pursaklar, Sincan ve Yenima-

halle Gençlik merkezlerinde sunulan programların 

daha başarılı olduğunu göstermektedir. Yenima-

halle ve Pursaklar Gençlik merkezleri, diğer genç-

lik merkezlerine göre açılışı daha yeni olan gençlik 

merkezleridir. Bu durum Yenimahalle ve Dikmen 

gençlik merkezlerinin yeni açılmış olmasından ve 

tesisin güncel ihtiyaçlara göre tasarlanmış olma-

sından kaynaklanıyor olabilir. 

Son olarak, Eryaman, Pursaklar, Yenimahalle 

Gençlik merkezlerine üye olanların, “tesise” iliş-

kin hizmet kalitesi algı düzeyleri, diğer merkezle-

re üye olanların algı düzeylerinden daha yüksek-

tir. Bu durum Pursaklar gençlik merkezinin diğer 

merkezlere göre daha yeni bir tesis olmasından, 

Eryaman gençlik merkezinin ise tesis bakımı ona-

rımının düzgün bir şekilde yapılmasından kaynak-

lanıyor olabilir. 

Bu sebeple, spor tesisi yöneticilerinin, kulla-

nıcıları beklentilerini göz önünde bulundurarak 

çalışanların kaliteli olmasına, programların çeşitli-

liğine, tesisin tasarımı, olanakları, kalitesi ve temiz-

liğine dikkat etmeleri gerekmektedir.
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SONUÇ VE ÖNERİLER
Bu araştırmanın amacı, yerel yönetimlerin sunduğu 

spor hizmetlerinin, hizmet kalitesini belirlemektir. 

Bu araştırmanın bulgularına göre, kadın üye-

ler, erkek üyelere göre soyunma odalarından daha 

fazla memnundurlar. Ayrıca evli üyelerin, bekar 

üyelere oranla çalışanlar, tesis ve programlardan 

daha çok memnun oldukları tespit edilmiştir.

Eğitim düzeyine göre, eğitim düzeyi üniver-

site olan üyeler, diğer eğitim düzeyli üyelere 

oranla “çalışanlar”dan daha memnun oldukları 

bulunmuştur.

Hane gelir düzeyi değişkenine göre, hane gelir 

düzeyi “1500TL’den fazla” olan üyeler, diğer hane 

gelir düzeyine sahip üyelere oranla “çalışanlar”dan 

daha memnun oldukları ortaya çıkmıştır. Yüksek 

hane geliri sahibi üyelerin diğer gelir gruplarına 

göre, çalışanlardan daha fazla memnundurlar. 

Gençlik Merkezi üyelerinin tesise ulaşım sürele-

rine göre, ulaşım süreleri 15 dk.’dan düşük olan üye-

ler, diğer üyelere oranla soyunma odalarından daha 

fazla memnundurlar. Başka bir deyişle, tesise kısa 

süre içerisinde ulaşanlar, soyunma odaları için bek-

lentilerinin daha çok karşılandığını düşünmektedir. 

Gençlik Merkezleri üyelerinin hizmet kalitesi 

algı düzeyleri, tesise üye olma sürelerine ve tesisi 

kullanım sıklıklarına göre değişmemekle beraber, 

memnuniyetsizlik durumu yoktur.

Üyelerin üye oldukları gençlik merkezleri de-

ğişkenine göre, hizmet kalitesi algısında değişiklik 

gözlenmiştir. Gençlik Merkezlerinden Eryaman, An-

sera ve Dikmen Gençlik merkezlerine üye olanlar, 

çalışanlardan, Dikmen, Ansera ve Eryaman Gençlik 

merkezlerine üye olanlar, soyunma odalarından, 

Dikmen, Pursaklar, Sincan ve Yenimahalle Gençlik 

merkezlerine üye olanlar, programlardan, Erya-

man ve Pursaklar Gençlik merkezlerine üye olan-

lar ise, tesislerden diğer merkezlere üye olanlara 

göre daha memnundurlar. Gençlik merkezlerine 

göre, çalışanlar, program, soyunma odaları ve te-

sis bakımından en düşük ortalama puanlara sahip 

merkezler; Altındağ, Gençlik Parkı ve Mamak Genç-

lik merkezleridir. Başka bir deyişle, bu merkezlerin 

kullanıcıları, araştırma kapsamındaki diğer merkez-

lerin kullanıcılarına göre en düşük hizmet kalitesi 

algı düzeyine sahiptirler. Özellikle, Altındağ Gençlik 

merkezi kullanıcıları, çalışanlardan memnun değil-

lerken, Gençlik Parkı Gençlik Merkezi kullanıcıları 

da sunulan programdan memnun değillerdir.

Kamuda faaliyet gösteren kuruluşlar, sadece 

müşterilerinin tatminini gerçekleştirmeyi değil, 

onlardan hem müşteri beklentilerini hem de müş-

teri açısından hizmet algılarını da öğrenmek zo-

rundadır (Wisniewski ve Donnelly, 1996;Yüzgenç, 

2010’da belirtildiği gibi). 

Belediyelere ait spor merkezlerinde hizmet 

kalitesini artırmak için, düzenli aralıklarla katılım-

cıların hizmet kalitesi algı düzeyi, şikâyet ve düşün-

celerinin alınması yerinde olacaktır. Spor merkez-

lerinde katılımcıların şikâyetlerini nereye iletebile-

cekleri, ne gibi sonuçlar alabileceklerine dair yazı-

lar asılmalıdır. İnsanların hizmet kalitesi algılarında 

fiziksel ortamın büyük etkisi olduğundan, Kamuya 

ait spor merkezlerinde fiziksel ortamın temizlik, 

tasarım, hava koşulları, aydınlatma ve güvenlik 

açısından daha memnun edici hale getirilmesi için 

araştırmalar yapılmalıdır.

Sunulacak spor programları katılımcıların ta-

leplerine uygun çeşitlilikte olmalıdır. Mevcut katı-

lımcıyı kaybetmemek ve yeni katılımcı kazanmak 

için hizmet kalitesi boyutunda belediyeler ellerin-

den gelenin en iyisini yapmalıdır.

Belediyelerin sunmuş olduğu spor hizmetle-

rinden bireylerin beklentileri ve ne derece yarar-

lanabildiğinin farklı yerleşim yerlerinde de araştı-

rılması, bu konudaki genel sorunların belirlenmesi 

ve ortak çözüm yollarının bulunması açısından 

faydalı olacaktır.

Yazar Notu: Bu araştırma, yüksek lisans tezin-

den üretilmiştir. Ayrıca, bu araştırma 23 Ağus-

tos 2012 tarihinde bir trafik kazası neticesinde 

kaybettiğimiz nadide insan, Yrd.Doç.Dr. Mehmet 

KARAKILIÇ’a ithaf edilmiştir.
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