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ABSTRACT

Bu arastirmanin  amaci, Ankara Biyilksehir
Belediyesi'ne bagl Genclik Merkezi ve Aile Yasam
Genglik Merkezleri tGyelerinin, bu merkezlerin sundugu
spor hizmetleri ile ilgili algilanan ve beklenen hizmet
kalitesi algilarini tespit ederek, Giyelerin hizmet kalitesi
algi diizeylerini belirlemektir. Bu amagla arastirmaya
katilan Genglik Merkezlerilyelerinin, genglik merkezleri
hizmet kalitesi algilarini belirlemek igin Giirbliz ve dig.
(2005) tarafindan gecerligi ve glvenirligi Turkiye
icin yapilmis olan, Hizmet Kalitesi Degerlendirme
Olcegi (HKDO) kullaniimistir. Arastirmanin evrenini,
Ankara Blyliksehir Belediyesi'ne bagl 6 adet Genclik
Merkezi ve 6 adet Aile Yasam Genglik Merkezi'nin
spor faaliyetlerine devam eden lyeler olusturmustur.
Arastirmanin 6rneklemini ise, Ankara Bulyliksehir
Belediyesi'ne bagli 6 Genglik Merkezi ve 4 Aile Yasam
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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 (Gurbiz
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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Genclik Merkezi'nin spor faaliyetlerine devam eden
Uyelerden, tesadiifi 6rneklem yontemiyle secilen 552 kisi
olusturmustur. Verilerin analizinde, kisisel bilgiler icin
betimsel istatistik yontemi kullanilirken, cinsiyet, medeni
durum, egitim diizeyi, hane gelir diizeyi, ulasim siiresi,
kullanim sikhgi, Giyelik siiresi ve genclik merkezlerine gére
Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegdinin alt boyutlari
bakimindan anlamli farklilik olup olmadigini sinamak igin
Cok Degiskenli ANOVA (MANOVA) istatistiksel yontemi
kullanilmistir. Ele alinan genclik merkezi Uyelerinin
hizmet kalitesi algilarinin olumlu oldugu ancak calisanlar,
program, soyunma odalari ve tesis bakimindan
iyilestirmelere de gereksinim duyuldugu sdylenebilir.

Anahtar Kelimeler
Spor hizmet kalitesi, Yerel yonetimler,
Memnuniyet

GIRIS

Kalite, glinimizde 6nemli bir rekabet araci hali-
ne gelip, Gretim sekt6ri ve spor hizmeti alaninda
dnem gostermektedir (Alpullu ve dig., 2008). islet-
meler, 6zellikle de hizmet isletmeleri birbirleriyle
rekabet etmek, mevcut musterilerini elinde tut-
mak ve yeni musteriler kazanmak icin hizmet kali-
tesini artirmak zorundadir. Bu amacla hizmet islet-
meleri, en dlstk maliyetle en iyi misteri hizmetini
sunabilme cabasi icine girmislerdir. CUnkd bilincli
tiketici, hem kaliteli trln, hem de kaliteli hizmet
istemektedir. Dolayisiyla musterinin yénlendirdigi
kalitenin surekli olarak gelistirilmesi, battin hizmet
isletmeleri icin en ylksek dncelikli konu haline gel-
mistir (Kizgin, 2002).

Parasuraman ve dig. (1985)'ne gdre hizmet
kalitesi, musterilerin hizmet algilari ve beklenti-
leri arasindaki farkliligin yoni ve derecesidir. Bu
sebeple isletmeler, musterilerin algilari ile bek-
lentileri arasindaki farkhhgin azalmasi icin, hizmet
kalitesini gelistirmek ve devamhligini saglamakla
yakdmltdurler. Misteri memnuniyeti icin islet-
melerin, misterinin ne aradigini, neyi satin almak
istedigini arayip bulmasi gerekmektedir (Kocbek,
2005). Dolayisiyla battn isletmelerin birincil go6-
revi, musteri yaratmak ve onu korumaktir. Onu
gerceklestirmenin yolu ise, misteri memnuniye-
tinden gecmektedir (Kocbek, 2005). isletmeler

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,
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mdsterilerin  tekrar gelmelerini saglamak icin,
mdisterilerin istek ve beklentilerini karsilayabilme-
lidir (Kizgin, 2002).

BUtlin hizmet isletmelerinde oldugu gibi spor
isletmelerinde de, misteri memnuniyetini sagla-
mak ve musterilerin beklentilerini karsilayabilmek
icin en dnemli kosullardan biri hizmet kalitelerini
artirmaktir. Ozel ve kamu spor isletmeleri, hizmet
kalitesini artirarak musteri memnuniyetini sagla-
ma acisindan ayni sorumluluga sahiptir. Devletin
serbest zaman faaliyetlerinde kendisine vergi
o0deyen halkin parasinin degerini kanitlama zorun-
lulugu giderek artmaktadir. Dolayisiyla Devlette
calisan serbest zaman yoneticileri, serbest zaman
ile ilgili eylemlerin seyirlerini, gelisen stratejileri,
hedef ve amaclari belirleyerek, pazarda diger ke-
simlerle rekabet etmelidirler (Alexandris, 2008).

Gelismis Ulkelerde halka yonelik spor, rekre-
asyon kavrami icinde yer almaktadir. Belediyeler,
Park ve Rekreasyon birimiyle spora hizmet eder.
Bu birimler, halka bitln etkinlikleri tek elden esqgu-
diml{, etkili ve verimli sunmak imkanina sahiptir.
Gelismis Ulkelerde, bu hizmetlerin yerel yénetim-
lerce yapilmasi gerektigi kabul edilmistir (DoGu ve
dig., 2002).

Yerel yonetimler, Ulkemizde sporun geligme-
sinde ve yayginlastiriimasinda yerel spor hizmeti



sunan, halkin spor yapmasini tesvik eden, halk
ile sporu en yakin mekanda bulusturan devlet
kuruluslaridir. 5216 sayili Blylksehir Belediyesi
Kanunu (m) bendine goére, Blylksehir Beledi-
yeleri, Blyiksehir'in bitinligine hizmet eden
spor, dinlence, eglence ve benzeri yerleri yapmak,
yaptirmak, isletmek veya islettirmek ile gorevlidir
(Resmi Gazete Say1 25531, Tarihi 23.7.2004). 5393
sayili Belediye Kanunu 14. Madde'ye gére, Beledi-
ye, park ve yesil alanlar, genclik ve spor hizmetle-
rini yapar veya yaptirir (Resmi Gazete Sayi 25874,
Tarihi 13.07.2005).

Kalite alan yazininda, hizmet kalitesi ile ilgili sI-
nirl sayida calisma bulunmaktadir. Hizmet kalitesi-
nin 6l¢imi verimli ve dogru olmasa bile, hizmet ka-
litesini gelistirmek icin etkin ve uygun strateji gelis-
tirmek ilk adimdir (Glrbiz, 2003). Tirkiye'de spor
hizmet kalitesi ile ilgili, 6zellikle kamusal alanda hiz-
met kalitesini 6lcen arastirmalarin azligi sebebiyle
bu arastirmanin yapilmasina ihtiyac duyulmustur.

Yerel yonetimler, 6zellikle de Blylksehir Bele-
diyeleri, spor konusunda halkin memnuniyetini 6n
planda tutarak, spor tesislerinde, hizmet kalitesi-
ni artirmak, varolan katilimci sayisini artirmak ve
ayni zamanda yeni katilimci kazanmak icin gerekli
ve yeterli cabayi gostermelidir. Bu noktadan hare-
ketle bu arastirmanin amaci, Ankara Bulyuksehir
Belediyesine bagli Genclik Merkezi ve Aile Yasam
Genglik Merkezleri tyelerinin, bu merkezlerin sun-
dudu spor hizmetleriile ilgili algilanan ve beklenen
hizmet kalitesi algilarini tespit ederek, cinsiyet,
medeni durum, egitim durumu, hane gelir diize-
yi, ulasim sdresi, kullanim siklid, Gyelik siresi ve
genclik merkezlerine gére hizmet kalitesi bakimin-
dan anlamli farklilik olup olmadigini belirlemektir.

YONTEM
Arastirma Grubu:Arastirmanin evrenini, Anka-
ra BlyUksehir Belediyesi'ne bagli 6 adet Genclik
Merkezi (Ansera, Altindad, Batikent, Genclik Par-
ki, Dikmen, Mamak) ve 6 adet Aile Yasam Genglik
Merkezinin (Cubuk, Eryaman, Sincan, Pursaklar,
Yenimahalle, Planet) spor faaliyetlerine katilan
Uyeler olusturmustur.

Arastirmanin érneklemini ise, Ankara Blyuk-
sehir Belediyesi'ne bagl 6 Genglik Merkezi (Ansera,
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Altindag, Batikent, Genclik Parki, Dikmen, Mamak)
ve 4 Aile Yasam Genclik Merkezi'ne (Eryaman,
Sincan, Pursaklar, Yenimahalle) devam eden 600
Kisi olusturmustur. Bu kisiler 6 Genclik Merkezi, 4
Aile Yasam Genglik Merkezi' nin spor faaliyetlerine
(Kondisyon, Masa Tenisi, Bilardo, Air Hokey, Dart,
Satrang, Mini Golf, Masa Futbolu, Zeka Oyunlari
grubu) katilan ve tesadufi érneklem yoluyla se-
cilmis 18-25 yas arasi bireylerdir. Katilimcilarin
tamami, arastirmaya gonulli olarak katilmislardir.
Arastirmaya yalnizca 18-25 yas arasi Uyelerin dahil
edilmesinin nedeni, arastirmanin Ankara BUyuk-
sehir Belediyesi Genglik Merkezleri'nin 15-24 yas
aras! hizmet veren bdlimlerinde ve Aile Yasam
Merkezleri'nin 15-24 yas arasi hizmet veren Geng-
lik kulliplerinde yapilmasi, dolayisiyla Genclik Mer-
kezi ve Genclik KullUpleri Gyelerinin yas duzeyleri-
nin 18-25 yas arasi olmasidir.

Veri Toplama Araci ve islem Yolu: Arastir-
maya katilan Genclik Merkezleri Uyelerinin cin-
siyet, medeni durum, egitim durumu, hane gelir
dlzeyi, ulasim siresi, kullanim sikligi, Gyelik siresi
ve genclik merkezleri ile ilgili bilgilerini elde et-
mek icin Kigisel Bilgi Formu kullanilirken, genclik
merkezleri hizmet kalitesi algilarini belirlemek igin
Gurbiz ve dig. (2005) tarafindan gegerliligi ve gi-
venirligi Tarkiye icin yapilmis olan, Hizmet Kalitesi
Degerlendirme Olcedi (Service Quality Assess-
ment Scale; Lam, 2000) kullaniimistir.

Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi (HKDO)
saglik ve zindelik (fitness) merkezlerindeki hizmet
kalitesini dlcmektedir. HKDO, 5 alt boyutlu olup
40 maddeden olusmaktadir. Bu alt boyutlar; Cali-
sanlar (9 madde), Program (7 madde), Soyunma
Odalari (5 madde), Tesis (13 madde), Cocuk Ba-
kimi (6 madde)'dr. ilgili 6lcedin arastirmacilarca
Tuarkiye'ye uyarlamasi yapilirken, A¢imlayici Faktor
Analizi (AFA)'ne ilaveten Dogrulayici Faktér Analizi
(DFA) yapilmistir ve DFA Uyum indeksi degerleri,
bu 6lcedin Turk Toplumu icin 4'li yapida da kulla-
nilabilecedini gostermistir (Glrbliz ve dig., 2005,
Glrbiz, 2003).

Arastirma yapilan merkezlerde cocuk bakim
odasi olmamasi sebebiyle, bu arastirmada 6zgln
Olcekteki 5 alt boyuttan 4'U kullaniimistir. Calisan-
lar alt boyutu; merkezde calisanlarin Uyelerle ile-



82 Yiizgenc, Alay Ozgiil

tisimi, alaniyla ilgili gerekli bilgi ve beceriye sahip
olup olmadigi, nazik ve sabirli olup olmadidi gibi
konulari sorgulamaktadir. Program alt boyutu;
spor faaliyetiyle ilgili programlarin kalitesi ve ice-
rigi, programin yeterliligi gibi konulari sorgula-
maktadir. Soyunma odalari alt boyutu; soyunma
odasl olup olmadigl, varsa temizligi, genel bakimi
gibi konulari sorgulamaktadir. Tesis alt boyutu ise;
tesisin park olanaklari, arac-gerecg yeterliligi, 1sin-
ma, aydinlatma gibi konulari sorgulamaktadir. Ol-
cek Likert tdrd olup, derecelendirmesi “beklenen
hizmet" boyutunda 1 (az 6nemli) - 7 (cok énemli)
arasinda, “algilanan hizmet” boyutunda ise, 1
(zayif) - 7 (mikemmel) arasindadir. Ozgiin 6lcek
icin, "beklenen hizmet kalitesi” dizeyi i¢ tutarhlk
degerleri .73 ile .83 arasinda iken “algilanan hiz-
met kalitesi” diizeyi i¢ tutarlik degeri .72 ile .84
arasindadir (Gurbiz ve dig., 2005). Bu arastirma
icin HKDO'niin, “beklenen hizmet kalitesi diizeyi”
ic tutarlilik de@erleri .72 ile .81 arasinda iken, “algi-
lanan hizmet kalitesi diizeyi” i¢ tutarlilik degerleri,
.67 ile .81 arasindadir.

Analiz icin HKDO puanlarinin hesaplanma-
si asamasinda HKDO'niin her bir alt boyutu icin
beklenen ve algilanan hizmet toplam puanlari
hesaplanmis ve daha sonra beklenen ve algila-
nan puanlar arasindaki fark hesaplanmistir. EGer
hesaplanan fark “sifir" ise beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi birbirlerine esit anlaminda yorum-
lanmistir. Hesaplanan fark pozitif yonde ise, algi-
lanan hizmet beklenenden yliksek, negatif degerli
ise algilanan hizmet beklenenden distik olarak yo-
rumlanmistir. Cok degiskenli istatistikler, hesapla-
nan “fark puanlari” tGzerinden yapilmistir (Girbiz
ve dig., 2005). Standart sapma puanlarinin ortala-
malardan yilksek ¢ikmasinin sebebi ortalama pu-
anlarin araliginin (ranj) negatiften pozitife dogru
deg@ismeleridir. Baska bir ifade ile, fark puanlari ne-
gatif olan kullanicilarin algilanan hizmet puanlari
beklenenden dislk, pozitif olan kullanicilarin ise
algilanan hizmet puanlari beklenenden yuksektir.

Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcedi, Ankara
Blylksehir Belediyesi'ne bagli, 6 Genclik Merkezi
ve 4 Aile Yasam Genclik Merkezi'nin spor faaliyet-
lerine devam eden 600 katilimciya uygulanmistir.

Katilimcilarin 48'inin 6lcekleri eksik ve yanlis dol-
durduklarindan, bu katilimcilar arastirma disinda
tutulmustur. Olcedin geri déniis orani %100 olup,
toplamda 600 kisiden 552 katilimcinin verileri
arastirma kapsaminda incelenmistir.

Verilerin Analizi: Hizmet Kalitesi Degerlen-
dirme Olcedi kullanilarak, Genclik Merkezleri {iye-
lerinden elde edilen verilerin ¢6zimlenmesinde,
kisisel bilgiler icin betimsel istatistik kullaniimistir.
Cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, hane gelir
dizeyi, ulasim sdresi, kullanim siklidi, Gyelik siiresi
ve genclik merkezlerine gbére Hizmet Kalitesi De-
gerlendirme Olcedinin alt boyutlari bakimindan
anlamli farkhlik olup olmadigini sinamak icin Cok
Degiskenli ANOVA (MANOVA) istatistiksel ydnte-
mi kullanilirken, hangi bagimli dediskenlerin ¢ok
dediskenli anlamlilia katki sagladigini belirlemek
icin ise, ANOVA istatistiksel yontemi kullaniimistir.
Verilerin analizinde SPSS 13.0 programi kullanil-
mistir.

BULGULAR
Betimsel istatistik Bulgulari
Arastirmaya katilan 18-25 yas arasi Genclik Merke-
zi Gyelerinin ‘cinsiyet’ ve Genglik Merkezleri' deGis-
kenine gore dagihmlari Tablo 1" de verilmistir.
Tablo 1'e gdre, arastirmaya Altinda§ Geng-
lik Merkezinden 48 (%9), Mamak Geng-
lik Merkezi'nden 44 (%8), Dikmen Genclik
Merkezi'nden 43 (%8), Pursaklar Aile Yasam
Genclik Merkezi'nden 41 (%7), Sincan Aile Ya-
sam Genclik Merkezi'nden 87 (%16), Yenimahalle
Aile Yasam Genclik Merkezi'nden 91 (%I17), Bati-
kent Genclik Merkezi'nden 62 (%I1), Genclik Parki
Genclik Merkezi'nden 44 (%8), Ansera Genclik
Merkezi'nden 47 (%9) ve Eryaman Aile Yasam
Gengclik Merkezi'nden 45 (%8) olmak Uzere, toplam
299 (%54) erkek ve 253 (%46) kadin katilmistir.
Cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, hane
gelir duzeyi, tesise ulasim siresi, kullanim sikhig,
Uyelik siresi ve genclik merkezleri dediskenleri-
ne gére Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olceginin
alt boyutlari bakimindan anlamli farklilik gosterip
godstermedigini sinamak icin Cok Degiskenli ANO-
VA (MANOVA) istatistiksel yontemi kullaniimistir.
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Tablo 1. Arastirma grubunun genclik merkezlerindeki cinsiyete iliskin dagihmlari

Cinsiyet
Mgflzfznlzri Erkek Kadin Toplam

N % N % N %
Altindag 19 3.4 29 5.3 48 8.7
Mamak 28 5.1 16 29 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
Batikent 28 5.1 34 6.2 62 1.2
Genclik Parki 40 7.2 4 0.7 44 8.0
Ansera 24 4.3 23 4.2 a7 8.5
Eryaman 24 4.3 21 3.8 45 8.2
TOPLAM 299 54.2 253 45.8 552 100.0

Cinsiyete Gore Hizmet Kalitesi
Algisinin Karsilastiriimasi

Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi alt bo-
yutlarindan alinan puanlar (zerine yapilan
MANOVA sonuglari, Genglik Merkezleri Uye-
lerinin “cinsiyet”ine gére HKDO alt boyutlari
bakimindan anlamli bir fark gostermediklerini
ortaya koymaktadir [Wilks Lambda (A)=0.990,
F =1.42, p>.05]. Bu bulgu, HKDO alt boyutla-

(4-547)
rindan elde edilen puanlardan olusan dogrusal

bilesenlerden elde edilecek puanlarin cinsiyete
bagl olarak degismedigini gdstermektedir.
Tablo 2'deki ANOVA sonuglarina gére, uyele-
rin HKDO “calisanlar” alt boyutu puanlari [F ., =
2.454, p>.05], “program” alt boyutu puanlari [F
s50-1-793, p>.05] ve “tesis” alt boyutu puanlarin-
da [F 45, =1.456, p>.05] cinsiyete gore istatistiksel
olarak anlaml bir fark bulunamazken, “soyunma
odalarr” alt boyutu puanlarinda [F .., =5.241,
p<.05] istatistiksel olarak anlamh bir fark bulun-

Tablo 2. HKDO puanlarinin, “cinsiyet” de§iskenine gére ortalama, standart sapma degerleri ve ANOVA sonuglari

Cinsiyet N Ss Sd F p
Erkek 299 4.79 6.38
Galisanlar 1-550 912 .340
Kadin 253 5.62 5.95
Erkek 299 2.46 6.07
Program 1-550 .013 on
Kadin 253 3.13 5.65
Erkek 299 4.61 5.53
Soyunma Odasi 1-550 4.540 .034%*
Kadin 253 5.59 4.32
Erkek 299 6.16 1.31
Tesis 1-550 3.576 .059
Kadin 253 7.28 10.39

*p<.05
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mustur. Genclik Merkezlerine Gye olan kadinlarin,

“soyunma odalari”na iligkin hizmet kalitesi algi dU-
zeyleri erkeklerin algi diizeylerinden daha ylksek-
tir (X . =5.59;X_,  =4.61).

kadin erkek

Medeni Duruma Gore Hizmet Kalitesi
Algisinin Karsilastiriimasi

Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcedi alt bo-
yutlarindan alinan puanlar tzerine yapilan MA-
NOVA sonuclari, Genglik Merkezleri Gyelerinin
“medeni durum”larina gére HKDO alt boyutlari
bakimindan istatistiksel olarak anlaml bir fark
gosterdigini ortaya koymaktadir [Wilks Lambda
(A)=0.980, F, .., =2.79, p<.05]. Bu bulgu, HKDO
alt boyutlarindan elde edilen puanlardan olu-
san dogrusal bilesenlerden elde edilecek pu-
anlarin medeni duruma bagh olarak degistigini
g6stermektedir.

Tablo 3'teki ANOVA sonuclarina gore, Uyele-
rin HKDO “calisanlar” alt boyutu puanlari [F . =
6.044, p<.05], “program™ alt boyutu puanlari [F
542~ 4.760, p<.05] ve “tesis” alt boyutu puanlarin-
da [F,,= 7.382, p<.05] “medeni durum”a gore
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunurken, “so-
yunma odalari” alt boyutu puanlarinda [F ;,, = 918,
p>.05] istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunma-
mistir. Genclik Merkezleri tyelerinden evli olanla-
rn; “calisanlar” (X.,=6.28; X,,,..=4.82), “program”
(X, =3.70; X, =2.47) ve “tesis"e (X_,=8.72; X,..

Evli

wor=2-89), iliskin hizmet kalitesi algi duizeyleri, bekar
olanlarin algi dizeylerinden daha yuksektir.

Egitim Diizeyine Gore Hizmet Kalitesi
Algisinin Karsilastiriimasi

Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcedi alt boyut-
larindan alinan puanlar Gzerine yapilan MANOVA
sonuclari, Gencglik Merkezleri Gyelerinin “egitim
diizeyleri'ne gére HKDO alt boyutlari bakimindan
istatistiksel olarak anlamli bir fark géstermedigini
ortaya koymaktadir [Wilks Lambda (A)=0.974, F ;.
1092=1-83, p>.05]. Bu bulgu, HKDO alt boyutlarin-
dan elde edilen puanlardan olusan dogrusal bile-
senlerden elde edilecek puanlarin egitim diizeyine
bagli olarak degismedigini gostermektedir.

Tablo 4'teki ANOVA sonuglarina gore, Uyele-
rin HKDO “calisan” alt boyutu puanlari (Fosa0)™
6.024, p<,01]1 “editim diizeyi"ne gore istatistik-
sel olarak anlamh bir fark go6sterirken, “prog-
ram” alt boyutu puanlari [F,,,=1.479, p<.05],
“soyunma odalari” alt boyutu puanlar [F,
545=1-856, p>.05] ve “tesis” alt boyutu puanla-
rinda [F,.,,=2.490, p<.05] istatistiksel olarak
anlamli bir fark bulunmamistir. Genclik Mer-
kezleri Uyelerinden editim dlzeyi “ortadgretim”
olanlarin “calisanlar”a iliskin hizmet kalitesi algi
dizeyleri, egitim dizeyi "ilkdgretim” ve "lniver-
site” olanlarin algi dizeylerinden daha disUktdr
(X =5.36; X =4.69; X_ =7.36).

ilkogretim ortadgretim(lise) Universite

Tablo 3. HKDO puanlarinin, tyelerin “medeni durum”larina gére ortalama, standart sapma degerleri ve ANOVA

sonuglari
Medeni Durum N X Ss Sd F p

Bekar 395 4.82 6.43

Calisanlar 1-542 6.044 .014*
Evli 149 6.28 5.39
Bekar 395 2.47 6.08

Program 1-542 4,760 .030*
Evli 149 3.70 5.28
Bekar 395 4.95 5.22

Soyunma Odasi 1-542 918 .339
Evli 149 5.41 4.44
Bekar 395 5.89 10.77

Tesis 1-542 7.382 .007*
Evli 149 8.72 10.95

*p<.05
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Tablo 4. HKDO puanlarinin, yelerin “egitim diizeyi”ne gére ortalama, standart sapma degerleri ve ANOVA sonuclari

Egitim Diizeyi N X Ss Sd F p

ilkdgretim 92 5.36 5.46

Calisanlar Ortadgretim (Lise) 384 4.69 6.47 2-549 6.024 .003*
Universite 76 7.36 5.12
ilkogretim 92 2.98 5.55

Program Ortadgretim (Lise) 384 252 6.10 2-549 1.479 .229
Universite 76 3.76 5.10
ilkogretim 92 5.12 5.05

Soyunma Odasi Ortadgretim (Lise) 384 484 5.15 2-549 1.856 157
Universite 76 6.05  4.23
ilkdgretim 92 565 1145

Tesis Ortadgretim (Lise) 384 6.42 10.67 2-549  2.490 .084
Universite 76 9.16 .22

*p<.01

Hane Gelir Diizeyine Gore Hizmet
Kalitesi Algisinin Karsilastiriimasi
Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi alt bo-
yutlarindan alinan puanlar Uzerine yapilan MA-
NOVA sonuclari, Genclik Merkezleri Gyelerinin
“hane gelir diizeyleri"ne gére HKDO alt boyutla-
ri bakimindan istatistiksel olarak anlamh bir fark
gosterdigini ortaya koymaktadir [Wilks Lambda
(A)=0.949, F ;_14,=3.59, p<.01]. Bu bulgy, HKDO
alt boyutlarindan elde edilen puanlardan olusan
dogrusal bilesenlerden elde edilecek puanlarin
hane gelir diizeyine bagli olarak degistigini gos-
termektedir.

Tablo 5'teki ANOVA sonuclarina gére, dye-
lerin HKDO “calisanlar” alt boyutu puanlari (Fo.
549°12.219, p<.O1] “hane gelir dizeyi"ne gore
istatistiksel olarak anlamli bir fark gosterirken,
“program” alt boyutu puanlari [F ., =1.428,
p<.05], “soyunma odalari” alt boyutu puanlari [F ,.
sa=1-722, p>.05] “tesis” alt boyutu puanlarinda
[F(2,549)=1.745, p<.05] istatistiksel olarak anlamli bir
fark bulunmamistir. Genclik Merkezleri Uyelerin-
den hane gelir diizeyi “1500 TL'den ylksek" olan
Uyelerin, “calisanlar”a iliskin hizmet kalitesi algi
dlzeyleri, hane gelir diizeyi “1000-1500 TL" ve

1000 TL ve alt1” olanlarin algi diizeylerinden daha
yuksektir (X =3.09; X =5.43;
X

1500TL'den fazla

1000 Tl'den disik

=6.52).

1000-1500 TL

Ulasim Siirelerine Gore Hizmet Kalitesi
Algisinin Karsilastiriimasi
Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcedi alt boyut-
larindan alinan puanlar Gizerine yapilan MANOVA
sonuclari, Genclik Merkezlerine “ulasim siirele-
ri” "15 dakika ve asagisi” ve 16 dakika ve Uzeri"”
olan tiyelerin HKDO alt boyutlari bakimindan an-
lamli bir fark géstermediklerini ortaya koymak-
tadir [Wilks Lambda (A)=0.985, F,,,,=2.06,
p>.05]. Bu bulgu, HKDO alt boyutlarindan elde
edilen puanlardan olusan dodgrusal bilesenler-
den elde edilecek puanlarin “ulasim stiresi” ne
bagl olarak dedismedigini gostermektedir.
Tablo 6'daki ANOVA sonuclarina gore, Uye-
lerin HKDO “calisanlar” alt boyutu puanlari (F.
50 =212, p>.05], “program” alt boyutu puanlari
[F550=-013, p>.05] ve “tesis” alt boyutu puanla-
rinda [F ..,=3.576, p>05] Uyelerin tesise “ula-
sim sdreleri” ne gore istatistiksel olarak anlamli
bir fark bulunamazken, “soyunma odalari” alt
boyutu puanlarinda [F =4.540, p<.05] istatis-

(1-550)
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Tablo 5. HKDO puanlarinin, tyelerin “hane gelir diizeyi"ne gére ortalama, standart sapma degerleri ve ANOVA so-

nuglari
Hane Gelir Diizeyi N X Ss Sd F p
1000 TL'den Dusik 136 3.09 7.36
Cahsanlar 1000-1500 TL 253 5.43 5.87 2-549 12.219 .000*
1500 TL'den Fazla 163  6.52 5.12
1000 TL'den Duslk 136 2.04 7.07
Program 1000-1500 TL 253 296 5.55 2-549 1.428 .24
1500 TL'den Fazla 163 3.09 525
1000 TL'den Disuk 136  4.40 5.41
Soyunma Odas! 1000-1500 TL 253 540 4.89 2-549 1.722 .180
1500 TL'den Fazla 163 5.07 4.88
1000 TL'den Dusik 136  5.31 10.72
Tesis 1000-1500 TL 253 6.76 10.88  2-549 1.745 176
1500 TL'den Fazla 163  7.67 11.04
*p<.01

Tablo 6. HKDO puanlarinin, genclik merkezlerine “ulasim siiresine gore ortalama, standart sapma degerleri ve

ANOVA sonuglari

Ulasim Siiresi N X Ss Sd F p
15 Dakika ve Asadgisi 288 5.41 6.36
Cahsanlar - 1-550 912 .340
16 Dakika ve Uzeri 264 491 6.01
15 Dakika ve Asagisi 288 274 5.81
Program - 1-550 .013 9N
16 Dakika ve Uzeri 264 279 5.98
15 Dakika ve Asadisi 288 5.49 498
Soyunma Odasi - 1-550 4.540  .034*
16 Dakika ve Uzeri 264  4.58 5.05
15 Dakika ve Asagisi 288  7.51 11.03
Tesis N 1-550  3.576 .059
16 Dakika ve Uzeri 264 5.75 10.71
*p<.05

tiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur. Genglik
Merkezlerine ulasim sireleri “15 dakika ve asagis!”
olan Uyelerin soyunma odalarina iligkin hizmet ka-
litesi algi dlizeyleri, ulasim sireleri “16 dakika ve
Gzeri" olan Uyelerin hizmet kalitesi algi dizeylerin-
den daha yuksektir(X =5.49; X
=4.58).

15 dakika ve asagisi 15 dakika ve

yukarisi

Kullanim Sikhigina Gére, Hizmet
Kalitesi Algisinin Karsilastiriimasi
Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcedi alt bo-
yutlarindan alinan puanlar U(zerine vyapilan
MANOVA sonuclari, Genclik Merkezlerini “kul-
lanim sikliklar1” "haftada 1-2 defa” ve “hafta-
da 3-4 defa" olan tyelerin HKDO alt boyutlari



bakimindan anlamli bir fark gostermediklerini
ortaya koymaktadir [Wilks Lambda (A)=0.986,
Fu480,=1-72, p>.05]. Bu bulgu, HKDO alt boyutla-
rindan elde edilen puanlardan olusan dogrusal
bilesenlerden elde edilecek puanlarin “kullanim
sikliklari” na bagh olarak dedismedigini goster-
mektedir.

Tablo 7'deki ANOVA sonuclarina gore, Gyelerin
HKDO “calisan” alt boyutu puanlari [F,, ., =732,
p>.05], “program” alt boyutu puanlari [F ., =126,
p>.05], “soyunma odalari” alt boyutu puanlari [F
183 =2-349, p>.05] ve "tesis” alt boyutu puanlarin-
da [F, ,45=-250, p>.05] “kullanim sikliklari"na gore
istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamistir.

Uyelik Siiresine Gore Hizmet Kalitesi
Algisinin Karsilastiriimasi
Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcedi alt boyut-

Tablo 7. HKDO puanlarinin, genclik merkezlerini “kullanim sikligina gére ortalama, standart sapma degerleri ve ANOVA
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larindan alinan puanlar tzerine yapilan MANOVA
sonuclari, “bir yildan az" ve "bir yil ve lzerinde"
Genglik Merkezlerine tiye olan yelerin HKDO
alt boyutlari bakimindan anlamli bir fark géster-
mediklerini ortaya koymaktadir [Wilks Lambda
(A)=0.987, F, 5,,,=1.75, p>.05]. Bu bulgu, HKDO
alt boyutlarindan elde edilen puanlardan olusan
dogrusal bilesenlerden elde edilecek puanlarin,
“liyelik sdrelerine” badgli olarak dedismedigini
g6stermektedir.

Tablo 8'deki ANOVA sonuclarina gore, Uye-
lerin HKDO “calisanlar” puanlari [F, . =813,
p>.05], “program” puanlari [F .,=.339, p>.05],
“soyunma odalari” puanlari [F ..,=.077, p>05]
ve “tesis” puanlari [F..,=3.009, p>05] Uyelik
slrelerine gore istatistiksel olarak anlamli bir fark
gOstermemektedir.

sonuglari
Kullanim Sikhigi N X Ss Sd F p
Haftada 1-2 defa 199  5.56 6.01
Calisanlar 1-483 732 .393
Haftada 3-4 defa 286 5.08 6.17
Haftada 1-2 defa 199 2.63 5.96
Program 1-483 126 723
Haftada 3-4 defa 286 2.82 5.50
Haftada 1-2 defa 199 4.69 491
Soyunma Odasi 1-483 2.349 126
Haftada 3-4 defa 286 5.40 5.35
Haftada 1-2 defa 199 7.6 113
Tesis 1-483 .250 .618
Haftada 3-4 defa 286 6.66 10.64
*p>.05

Tablo 8. HKDO puanlarinin, genclik merkezine “iiyelik siiresine” gére ortalama, standart sapma degerleri ve ANOVA

sonuclari
Uyelik Siiresi N X Ss Sd F p
1Yil ve Uzeri 264 5.42 6.59
Calisanlar 1-550 .813 .368
1Yildan Az 288 494 5.81
1Y1l ve Uzeri 264 2.62 5.92
Program 1-550 .339 .560
1Yildan Az 288 291 5.86
1Yl ve Uzeri 264 499 5.22
Soyunma Odasi 1-550 .077 782
1Yildan Az 288 51 4.86
. 1Yil ve Uzeri 264 7.51 1.35
Tesis 1-550 3.009 .083
1Yildan Az 288 5.90 10.44

*p>.05
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Tablo 9. HKDO puanlarinin, tiyelerin “genclik merkezleri” ne gére ortalama, standart sapma degerleri ve ANOVA

sonuclari
Genglik Merkezi N X Ss Sd F p
Altindag 48 -1.17 6.79
Mamak 44 2.07 7.07
Dikmen 43 8.51 4.51
Pursaklar 4 4.56 5.99
Sincan 87 5.53 4.82
Cahlisanlar . 9-542 19.467 .000*
Yenimahalle 91 5.52 5.67
Batikent 62 5.16 4.24
Genclik Parki 44 1.91 6.99
Ansera 47 8.83 3.73
Eryaman 45 10.33 3.84
Altindag 48 .63 5.81
Mamak 44 .89 7.46
Dikmen 43 6.63 4.81
Pursaklar 41 3.83 5.63
Program S.'ncan 7. 362 >3 9-542  5.266  .000*
Yenimahalle 91 3.29 6.34
Batikent 62 2.66 4.70
Genglik Parki 44 -14 8.09
Ansera 47 2.32 3.95
Eryaman 45 3.02 3.09
Altindag 48 417 6.39
Mamak 44 3.43 5.73
Dikmen 43 7.65 2.73
Pursaklar 41 5.73 4.28
Sincan 87 4.64 4.83
Soyunma Odasi . 9-542 3.813 .000*
Yenimahalle 91 4.59 5.78
Batikent 62 5.40 3.30
Genglik Parki 44 3.07 6.03
Ansera 47 6.43 4.27
Eryaman 45 6.24 3.85
Altindag 48 5.05 5.03
Mamak 44 5.08 13.38
Dikmen 43 2.1 9.13
Pursaklar 41 12.30 10.33
Tesis S,'ncan 87 >8l 8.48 9-542 5944  .000%
Yenimahalle 91 6.62 1.7
Batikent 62 4.97 10.35
Genglik Parki 44 3.60 5.70
Ansera 47 4.55 11.95
Eryaman 45 12.60 11.78

*p<.O1



Genclik Merkezlerine Gére Hizmet
Kalitesi Algisinin Karsilastiriimasi
Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcedi alt boyut-
larindan alinan puanlar Uzerine yapilan MANO-
VA sonuclari, farkl semtlerde bulunan Genclik
Merkezlerindeki katiimcilara gére HKDO alt
boyutlari bakimindan istatistiksel olarak anlamh
bir fark gosterdigini ortaya koymaktadir [Wilks
Lambda (A)=0.646, F ,, ,.,,=6.95, p<.01]. Bu bul-
gu, HKDO alt boyutlarindan elde edilen puanlar-
dan olusan dogrusal bilesenlerden elde edilecek
puanlarin farkli Genclik Merkezlerine bagl ola-
rak degistigini gostermektedir.

Tablo 9'daki ANOVA sonuclarina gore, dye-
lerin HKDO “calisanlar” alt boyutu puanlari (Fo.
= 6.024, p<.01], “program” alt boyutu puanlari
=1.479, p<.05], “soyunma odalari” alt bo-
yutu puanlari [F,,;=1.856, p>.05] ve “tesis” alt
boyutu puanlari [F,.,,=2.490, p<.05] “Genglik
Merkezleri"ne gore, istatistiksel olarak anlamli
bir fark gostermektedir. Genclik Merkezlerinden
Eryaman, Ansera ve Dikmen Genclik merkezlerine
Uye olanlarin, “calisanlar”a iliskin hizmet kalitesi
algi duizeyleri, diger merkezlere Gye olanlarin algi
dizeylerinden daha yuksektir (X . =10.33; X,
wera=8-83; X =8.51). Yine ayni sekilde, Dikmen,
Pursaklar, Sincan ve Yenimahalle Genclik merkez-
lerine Uye olanlarin, “programa” iliskin hizmet ka-
litesi algi dlizeyleri diger merkezlere Qye olanlarin
algr duizeylerinden daha yuksektir (X;, . =6.63;
Xovroonar=3-831 X, =3.62; X =3.29). Buna
ek olarak, Dikmen, Ansera ve Eryaman Genclik

549)

[F(Z- 549)

Dikmen

Sincan Yenimahalle

i

merkezlerine Uye olanlarin “soyunma odalarina’
iliskin hizmet kalitesi algi dizeyleri diger merkez-
lere Gye olanlarin algi diizeylerinden daha yUksek-
tr (Xoymen=7-657 X yeera=6-437 Xy aman=6-24). SoN
olarak, Eryaman ve Pursaklar Genclik merkezle-
rine Uye olanlarin, “tesise” iliskin hizmet kalitesi
algi duizeyleri, diger merkezlere liye olanlarin alg!
dizeylerinden daha yiksektir (X =12.60; X,
=12.30).

Dikmen Ansera

Eryaman

saklar

TARTISMA

Ankara Buyuksehir Belediyesi'ne ait Genclik
Merkezlerinde yapilan bu arastirmanin amaci,
genclik merkezlerine Uye olan ve bu merkez-
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lerde spor faaliyetine katilan Uyelerin (genclik
merkezleri calisanlari, programlari, tesisleri ve
soyunma odalari bakimindan), genclik merkez-
lerinden duyduklari hizmet kalitesi algilarini cin-
siyet, medeni durum, egitim dizeyi, hane gelir
dlzeyi, genclik merkezlerine ulasim sdresi, kul-
lanim sikhidi, Gyelik slresi ve genclik merkezleri-
ne goére karsilastirmaktir.

Cinsiyete gdre, MANOVA sonucu HKDO puan-
larinin, Gyelerin cinsiyetinden etkilenmedigini gos-
termektedir. Baska bir deyisle, Gyelerin cinsiyetle-
rindeki farkliliklar; Hizmet Kalitesi Degerlendirme
Olcegi (HKDO) puanlarinda bir degisime neden ol-
mamaktadir. Ancak, HKDO alt boyutlari (calisanlar,
program, soyunma odalari, tesis) incelendiginde,
sadece soyunma odalar alt boyutunda kadinlar
lehine bir farkhlik gozlenmistir. Bu demektir ki, ka-
din Uyelerin soyunma odalarina iliskin hizmet kali-
tesi algi diizeyleri, erkeklerden daha yUksektir. Liu
ve dig. (2009)'nin calisma sonuclarina gore, te-
mizligin, misterilerin genel hizmet kalitesini farkli
seviyelerde siniflandirmasinda ve deger algilarini
sekillendirmelerinde dnemli etkisi vardir.

Kadinlarin soyunma odalarina iliskin hizmet
kalitesi algi dizeylerinin erkeklerden daha yUlksek
olmasi, kadinlarin belediyeye ait spor tesisleriyle
ilgili beklentilerinin, erkeklere oranla daha dusuk
olmasiyla aciklanabilir. Memis ve Ekenci (2007)'nin
calismalari bu sonucu destekler niteliktedir. Me-
mis ve Ekenci (2007)'nin 6zel ve kamuya ait spor
merkezlerinde (katiimcilarin %74 kamu, %26 6zel
spor tesisi olmak Uzere) yaptiklari bir ¢alismaya
gore, kadin musterilerin, erkek musterilere gore,
soyunma odalarini erkeklere gére temiz buldukla-
ri ortaya cikmistir. Howat ve Crilley (2011)'in calis-
ma bulgularina gére, musterilerin, hizmet kalitesi
beklentilerinde en ylksek puan, tesislerin temiz-
ligi konusundadir. Bu ylizden Ulkemizdeki 6zel ve
kamu spor merkezlerinin, temizlik konusuna ayri
bir 5nem gostermesi gerekmektedir.

Medeni durum degiskenine gére inceledigi-
mizde, MANOVA sonucu HKDO genel puanlari-
nin, Gyelerin medeni durumlarindan etkilendigi-
ni gostermektedir. Bu demektir ki, Gyelerin me-
deni durumlari degisirse, HKDO puanlarinda da
bir degisim olmaktadir. Ayni sekilde, HKDO alt



90 Yiizgeng, Alay Ozgiil

boyutlari incelendiginde calisanlar, program ve
tesis alt boyutlarinda evli olan Uyeler lehine an-
lamli bir farklihk gozlenmistir. Baska bir deyisle
evli olan Uyelerin calisanlar, program ve tesise
iliskin hizmet kalitesi algi diizeyleri, bekar tyele-
rin algi dizeylerinden daha ylksektir. Bu durum,
evli Qyelerin sosyal anlamda, bekarlara gore
daha rahat ve tecribeli olmalariyla ve daha bi-
lincli ve sorumluluk sahibi olduklari icin beklenti-
lerinin de daha az olmasiyla aciklanabilir. Gencer
ve dig. (2008)'nin calismas! arastirmamizi des-
tekler niteliktedir. Bu arastirmaya gore, evli spor
turistlerinin calisanlar boyutunda hizmet kalite-
si algilari, bekarlara gére anlamli diizeyde olum-
[u bulunmustur. Bu durumdan yola ¢ikarak spor
tesislerinin, calisanlarin misterilere karsi iyi ta-
virli olmalarini saglamasi, programlarin cesitlili-
gini artirmasi, bekar musterilerin hizmet kalitesi
algi diizeylerini artirmak acisindan énemlidir.
Egitim diizeyine goére yapilan MANOVA so-
nucu, HKDO genel puanlarinin, Gyelerin egitim
dizeylerinden etkilenmedigini gdstermektedir.
Bu demektir ki, Uyelerin egitim dizeylerindeki
farkliliklar, HKDO puanlarinda bir degisime neden
olmamaktadir. Ancak, HKDO alt boyutlari incelen-
diginde, sadece “calisan” alt boyutunda egitim di-
zeyi Universite olan Uyeler lehine bir farkllik goz-
lenmistir. Baska bir deyisle, (orta 6gretim (lise) ve
ilkdgretim) egitim dizeyi ylksek Gyelerin “calisa-
na" iliskin hizmet kalitesi algi diizeyleri digerlerin-
den daha yiksektir. Egitim diizeyi ylksek Gyelerin
“cahsana"” iliskin hizmet kalitesi algi dizeylerinin
digerlerinden daha yiksek olmasi, Universite egi-
timi alan kisilerin, aldiklari editim sonucu iletisim
kurma becerilerinin gelismis olmasi ve bu sayede
cahsanlarla daha iyi anlasmalariyla aciklanabi-
lir. Ceyhun (2006)'un yapti§i calisma bulgularina
gore de, 6grenim durumlari bakimindan lisans di-
zeyindeki deneklerden elde edilen puanlarin lise
dlizeyindeki deneklerden alinan puanlardan daha
ylksek oldugu bulunmustur. Bu durumun tersine,
Boz (2007)'un yerel ydnetimlerin spor tesisleri
Gzerinde yapti§i calismada, calisanlarin sundugu
hizmet kalitesi ile deneklerin egitim dizeyi arasin-
da, bu arastirmanin bulgulari ile ters yénde bir ilis-
ki bulunmustur (p<0.05). Universite seviyesindeki

musteriler, diger egitim seviyelerindeki misteri-
lere gore, calisanlarin hizmet sunum kalitesinden
daha az memnun olmaktadirlar.

Hane gelir diizeyi de§iskenine gdre yapilan
MANOVA sonucu HKDO genel puanlarinin, tye-
lerin hane gelir diizeylerinden etkilendigini gos-
termektedir. Bu demektir ki, Uyelerin hane gelir
diizeylerindeki farklliklar, HKDO puanlarinda bir
degisime neden olmustur. Ek olarak, HKDO alt
boyutlari incelendiginde sadece calisan alt boyu-
tunda hane gelir diizeyi "1500TL'den fazla" olan
dyeler lehine bir farkhlik gdzlenmistir. Baska bir
deyisle, hane geliri ylksek Uyelerin, calisana ilis-
kin hizmet kalitesi algi dizeyleri hane gelir diizeyi
dlsuk Gyelerden daha ylksektir. Bu durum genel-
de alanyazinla ters diismektedir. Mete Ergin ve dig.
(2011)'nin Universite spor tesisleri izerine yaptig
calismasina gore, katihmcilarin ekonomik durum-
lari incelendiginde, orta gelir grubuna sahip bi-
reyler hizmet kalitesini en yuksek algilayan grup
olmustur.

Genclik Merkezi Gyelerinin tesise ulasim siire-
lerine gdre yapilan MANOVA sonucu HKDO genel
puanlarinin, Uyelerin Genglik Merkezlerine ulasim
sirelerinden etkilenmedigini gostermektedir. Bas-
ka bir deyisle, Gyelerin merkezlere ulasim sureleri
degisse bile HKDO puanlarinda bir dedisim gdz-
lenmemistir. Ancak, HKDO alt boyutlari incelendi-
ginde sadece soyunma odalari alt boyutunda bir
farkhhk goézlenmistir. G6zlenen bu farklilik ulasim
slreleri 15 dk.'dan dislk olan Gyeler lehinedir. Bu
demektir ki, tesise daha kisa surede ulasabilen
dyelerin, soyunma odalarina iliskin hizmet kalitesi
algi diizeyleri, daha geg ulasabilenlerden daha yuk-
sektir. Bu durum, bu bireylerin tesise daha kolay ve
cabuk ulastiklari icin tesisi tercih ettikleri ve algi
dizeylerinin bu sebeple ylksek oldugu seklinde
aciklanabilir. Memis ve Ekenci (2007)'ye gore, spor
merkezinin tercih edilme sebebi olarak ulasimin
kolay olmasi en 6nemli etken olarak bulunmustur.

Genclik Merkezi dyelerinin tesisi kullanim
sikliklarina gore yapilan MANOVA sonucu HKDO
puanlarinin, Uyelerin Genglik Merkezlerini kulla-
nim sikliklarindan etkilenmedigini gdstermektedir.
Baska bir deyisle, Uyelerin merkezleri kullanim
sikliklar degisse bile, HKDO puanlarinda bir degi-



sim gozlenmemektedir. Bu, ayni zamanda HKDO
alt boyutlariicin de gecerlidir. Genglik Merkezleri
Uyelerinin tesise liye olma slrelerine gore yapli-
lan MANOVA sonucu HKDO puanlarinin, Genglik
Merkezlerine Uye olma sirelerinden etkilenme-
digini gdstermektedir. Baska bir deyisle, UGyelerin
merkezlere (yelik siireleri degisse bile HKDO pu-
anlarinda bir deg@isim gdzlenmemistir. Bu, ayni za-
manda HKDO alt boyutlari icin de gecerlidir. Uye-
lerin tesis kullanim sikliklari ve (yelik siirelerine
gore, anlamli bir farklihdin bulunmamasi ilging
birer bulgudur. Ozellikle kullanim sikigi yiiksek
olan grubun ve Uyelik stresi daha uzun olan gru-
bun, anlamli olarak memnuniyetinin fazla olmasi
beklenirken, béyle birer durumun tespit edileme-
mesi, bu merkezlerin, calisanlar, tesis, program
ve soyunma odalari hususlarinda iyilestirmeler ve
ihtiyaclar dogrultusunda dizenlemeler yapilma-
diginin bir gostergesi olabilir. Hem kullanim sikhgi
hem de Uyelik slresine gére, gruplarin ortalama
puanlarina (X) bakildigindan, bu merkezlere lye
olanlarim memnuniyetsiz oldugunu sdylemek de
mimkin degildir. Aksi halde, bu Uyeler kullanim-
larini aza indirgeyerek ve Uyeliklerini sonlandirmis
olmalari gerekir.

Uyelerin {iye olduklari genclik merkezleri de-
Jiskenine gére, yapilan MANOVA sonucu HKDO
genel puanlarinin, Gyelerin Uye olduklari Geng-
lik Merkezlerinden etkilendi§ini gdstermektedir.
Genclik Merkezlerine gére, hizmet kalitesi algisi
degisiklik gostermektedir. Buna ek olarak, HKDO
alt boyutlari incelendiginde, tiim HKDO alt boyut-
larinda bir farklilik gdzlenmistir. Gézlenen bu fark-
ik, her bir alt boyut icin degismektedir. Bu farklar
her bir alt boyut icin Genclik Merkezi Uyelerinin
ortalama puanlarindan (X) tespit edilmektedir
(Tablo 9).

Genclik merkezlerine gore, calisanlar, prog-
ram, soyunma odalari ve tesis bakimindan en di-
slik ortalama puanlara sahip merkezler; Altindag,
Genclik Parki ve Mamak Genclik merkezleridir. Bu
demektir ki, bu merkezlerin kullanicilari, arastirma
kapsamindaki diger merkezlerin kullanicilarina
gore en disik hizmet kalitesi algl diizeyine sahip-
tirler. Ozellikle, Altindag Genclik merkezi kullani-
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cillari, cahsanlardan memnun degillerken, Geng-
lik Parki Genclik Merkezi kullanicilari da sunulan
programdan memnun dedillerdir. Bu sebeple bu
U¢ merkezdeki calisanlar, sunulan program, so-
yunma odalari ve tesisin yeniden gbzden geciril-
mesi ve kullanicilardan elde edilecek bilgiler dog-
rultusunda gerekli dizenlemeler ve yeniliklerin
yapilmasi gerekmektedir.

Genclik Merkezlerinden Eryaman, Ansera
ve Dikmen Genclik merkezlerine Uye olanlarin,
“calisanlar”a iliskin ve “soyunma odalari” na ilis-
kin hizmet kalitesi algi diizeyleri, diger merkezlere
dye olanlarin algl dizeylerinden daha yUksektir.
Her Gc¢ Merkezin calisanlar ve soyunma odalarina
iliskin, kullanicilarin hizmet kalitesi algi dizeyleri-
nin ytksek olmasi bu merkezlerde istihdam edilen
cahsanlarin niteliginin yerinde oldugu ve soyunma
odalarinin da cagdas kosullarda oldugunu géster-
mektedir.

Dikmen, Pursaklar, Sincan ve Yenimahalle
Genclik merkezlerine Uye olanlarin, “programa”
iliskin hizmet kalitesi algi dlizeyleri diger merkezle-
re Uye olanlarin algi diizeylerinden daha yUksektir.
Bu durum Dikmen, Pursaklar, Sincan ve Yenima-
halle Genclik merkezlerinde sunulan programlarin
daha basarili oldugunu gostermektedir. Yenima-
halle ve Pursaklar Genclik merkezleri, diger genc-
lik merkezlerine gére acilisi daha yeni olan genclik
merkezleridir. Bu durum Yenimahalle ve Dikmen
genclik merkezlerinin yeni acilmis olmasindan ve
tesisin guncel ihtiyaclara gére tasarlanmis olma-
sindan kaynaklaniyor olabilir.

Son olarak, Eryaman, Pursaklar, Yenimahalle
Genclik merkezlerine Uye olanlarin, “tesise” ilis-
kin hizmet kalitesi algi diizeyleri, diger merkezle-
re Uye olanlarin algi diizeylerinden daha yUksek-
tir. Bu durum Pursaklar genclik merkezinin diger
merkezlere gore daha yeni bir tesis olmasindan,
Eryaman genclik merkezinin ise tesis bakimi ona-
riminin dizgin bir sekilde yapiimasindan kaynak-
laniyor olabilir.

Bu sebeple, spor tesisi ydneticilerinin, kulla-
nicilari beklentilerini g6z 6nidnde bulundurarak
cahsanlarin kaliteli olmasina, programlarin ¢esitli-
ligine, tesisin tasarimi, olanaklari, kalitesi ve temiz-
ligine dikkat etmeleri gerekmektedir.
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SONUC VE ONERILER
Bu arastirmanin amaci, yerel yonetimlerin sundugu
spor hizmetlerinin, hizmet kalitesini belirlemektir.

Bu arastirmanin bulgularina gére, kadin Gye-
ler, erkek Uyelere gére soyunma odalarindan daha
fazla memnundurlar. Ayrica evli Uyelerin, bekar
Uyelere oranla calisanlar, tesis ve programlardan
daha ¢cok memnun olduklari tespit edilmistir.

Egitim dizeyine gore, egitim dizeyi Univer-
site olan Uyeler, diger egitim dizeyli Gyelere
oranla “calisanlar"dan daha memnun olduklari
bulunmustur.

Hane gelir diizeyi dediskenine gére, hane gelir
dizeyi “1500TL'den fazla" olan Uyeler, diger hane
gelir diizeyine sahip Gyelere oranla ““calisanlar”dan
daha memnun olduklari ortaya ¢ikmistir. Yiksek
hane geliri sahibi Gyelerin diger gelir gruplarina
gore, calisanlardan daha fazla memnundurlar.

Genclik Merkezi tyelerinin tesise ulagim strele-
rine gore, ulasim sireleri15 dk.'dan distik olan tye-
ler, diger Uyelere oranla soyunma odalarindan daha
fazla memnundurlar. Baska bir deyisle, tesise kisa
sire igerisinde ulasanlar, soyunma odalart igin bek-
lentilerinin daha cok karsilandigini distinmektedir.

Genclik Merkezleri UGyelerinin hizmet kalitesi
algi dizeyleri, tesise Uye olma stirelerine ve tesisi
kullanim sikliklarina gére degismemekle beraber,
memnuniyetsizlik durumu yoktur.

Uyelerin {ye olduklar genclik merkezleri de-
diskenine gore, hizmet kalitesi algisinda degisiklik
gdzlenmistir. Genclik Merkezlerinden Eryaman, An-
sera ve Dikmen Genclik merkezlerine Uye olanlar,
calisanlardan, Dikmen, Ansera ve Eryaman Genclik
merkezlerine Uye olanlar, soyunma odalarindan,
Dikmen, Pursaklar, Sincan ve Yenimahalle Genclik
merkezlerine Uye olanlar, programlardan, Erya-
man ve Pursaklar Genclik merkezlerine Gye olan-
lar ise, tesislerden diger merkezlere lye olanlara
gore daha memnundurlar. Genclik merkezlerine
gore, calisanlar, program, soyunma odalari ve te-
sis bakimindan en dislk ortalama puanlara sahip
merkezler; Altindag, Genclik Parki ve Mamak Geng-
lik merkezleridir. Baska bir deyisle, bu merkezlerin
kullanicilari, arastirma kapsamindaki diger merkez-
lerin kullanicilarina gére en disik hizmet kalitesi
algi diizeyine sahiptirler. Ozellikle, Altindag Genclik

merkezi kullanicilari, calisanlardan memnun dedgil-
lerken, Genclik Parki Genglik Merkezi kullanicilar
da sunulan programdan memnun dedillerdir.

Kamuda faaliyet gosteren kuruluslar, sadece
musterilerinin tatminini gerceklestirmeyi dedgil,
onlardan hem mudsteri beklentilerini hem de mds-
teri acisindan hizmet algilarini da 6grenmek zo-
rundadir (Wisniewski ve Donnelly, 1996;Ylzgenc,
2010'da belirtildigi gibi).

Belediyelere ait spor merkezlerinde hizmet
kalitesini artirmak icin, dizenli aralklarla katilim-
cilarin hizmet kalitesi algi dlizeyi, sikayet ve diisin-
celerinin alinmasi yerinde olacaktir. Spor merkez-
lerinde katiimcilarin sikayetlerini nereye iletebile-
cekleri, ne gibi sonuclar alabileceklerine dair yazi-
lar asiimalidir. insanlarin hizmet kalitesi algilarinda
fiziksel ortamin biiyk etkisi oldugundan, Kamuya
ait spor merkezlerinde fiziksel ortamin temizlik,
tasarim, hava kosullari, aydinlatma ve glvenlik
acisindan daha memnun edici hale getirilmesi igin
arastirmalar yapilmaldir.

Sunulacak spor programlari katilimcilarin ta-
leplerine uygun cesitlilikte olmalidir. Mevcut kati-
imciyr kaybetmemek ve yeni katilimci kazanmak
icin hizmet kalitesi boyutunda belediyeler ellerin-
den gelenin en iyisini yapmalidir.

Belediyelerin sunmus oldugu spor hizmetle-
rinden bireylerin beklentileri ve ne derece yarar-
lanabildiginin farkli yerlesim yerlerinde de arasti-
rilmasi, bu konudaki genel sorunlarin belirlenmesi
ve ortak ¢6zim vyollarinin bulunmasi acisindan
faydali olacaktir.

Yazar Notu: Bu arastirma, ylksek lisans tezin-
den Uretilmistir. Ayrica, bu arastirma 23 AJus-
tos 2012 tarihinde bir trafik kazasi neticesinde
kaybettigimiz nadide insan, Yrd.Do¢.Dr. Mehmet
KARAKILIC'a ithaf edilmistir.
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