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BELEDIYE SPOR TESISLERINDE SUNULAN HiZMETIN
KALITESININ KULLANICILAR TARAFINDAN NASIL
ALGILANDIGININ INCELENMESI (BURSA BUYUKSEHIR
BELEDIYESiI ORNEGI)

OZET

Hizmet sektorii en 6nemli sektorlerden biri olmasiin yaninda, ekonomik boyutunu
giderek arttirmasiyla birlikte, her alandan bilim insan1 agisindan da cazibesini
korumaktadir. Spor da hizmet sektorli iginde yer alan bir bacasiz endiistri haline
gelmesiyle hem bilimsel agidan hem de ekonomik agidan spor hizmetlerinin 6nemi
dikkat c¢ekici boyuta ulagsmistir. Bununla birlikte sporun yerel anlamda hizmet olarak
sunulmasinda, belediyelerin sorumlu ve yetkili kurumlardan biri olmasi,
belediyelerin spor hizmeti sunumunda 6nemli bir aktdr olmasina neden olmustur. Bu
cergevede yapilan bu tez calismasinin amaci, Bursa Biiyliksehir Belediyesine ait spor
tesislerinde hizmet kalitesinin, kullanicilar agisindan nasil algilandiginin
belirlenmesidir.

Calisma, nicel arastirma yoOntemlerinden tarama modeliyle gerceklestirilmistir.
Calismanin 6rneklemini, Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’ne ait spor tesislerini kullanan
404 kisi olusturmaktadir. Caligmaya dair veriler, Hizmet Kalitesi Degerlendirme
Olgegi ile toplanmustir. Verilerin analizi, SPSS 25.0 programu ile yapilmis olup,
demografik degiskenlere dair veriler frekans analizine gore analiz edilmistir.
Normallik testi sonucuna gore, non-parametrik testlerden Mann Whitney-U testi ve
Kruskal Wallis-H testi uygun olanlari kullanilmastir.

Yapilan calisma sonunda elde edilen sonuglar; Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’ne ait
spor tesislerinde sunulan hizmetin kalitesinin 1yi seviyede algilandigi bulunmustur.
Spor tesislerinin tamaminda program ve soyunma odasi alt boyutlarina dair hizmet
kalitesi algisinin iyi seviyede algilandigi, fiziksel tesis alt boyutuna dair hizmet
kalitesi algisinin miilkemmel seviyede algilandigi bulunmustur. Kano bransindan
faydalanan katilimcilarin hizmet kalitesi algisinda ve diger biitlin alt boyutlarda en
yiiksek ortalamalara sahip oldugu gézlemlenmistir. Ek olarak, antrenman tesisi alt
boyutunda Sutopu bransinin sunulan hizmetin kalitesinin diger tiim branslardan daha
yiiksek diizeyde algilandigi bulunmustur. Soyunma odasi, fiziksel tesis, antrenman
tesisi alt boyutlarinda egitim diizeyinin istatistiksel a¢idan anlamli farkliliga neden
oldugu, ortaokul mezunu kisilerin sunulan hizmetin kalitesini daha yiiksek diizeyde
algiladiklar1 saptanmistir. Acemler yerleskesinde bulunan antrenman tesislerinin
Sahin Basol yerleskesinde bulunan antrenman tesislerine kiyasla daha diisiik
seviyede hizmet sunduklari bulunmustur. Antrenman tesisi alt boyutunun cinsiyet
degiskenine gore, erkek katilimcilar lehine farklilastigi tespit edilmistir. Antrenman
tesisi alt boyutunun 18 yas ve altindaki spor hizmeti alan kisilerin oldugu grupta daha
yiiksek seviyede bir hizmet kalitesi algisi olusturdugu bulunmustur. Antrenman tesisi
alt boyutunun medeni durum degiskenine gore, bekar katilimcilar lehine farklilastig
tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Belediye, Spor tesisleri, Hizmet kalitesi.
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INVESTIGATION OF HOW THE QUALITY OF THE SERVICE
PROVIDED IN MUNICIPAL SPORTS FACILITIES IS PERCEIVED BY
USERS (BURSA METROPOLITAN MUNICIPALITY EXAMPLE)

ABSTRACT

In addition to being one of the most important sectors, the service sector maintains its
attraction for scientists from all fields, as it increases its economic dimension. The
importance of sports services has reached a remarkable level both scientifically and
economically, as sports has become a chimneyless industry within the service sector.
In addition, municipalities being one of the responsible and authorized institutions in
providing sports as a service in the local sense caused municipalities to become an
important actor in the provision of sports services. The purpose of this thesis study
conducted within this framework is to determine how the service quality is perceived
in terms of users in the sports facilities of Bursa Metropolitan Municipality.

The study was carried out by scanning model, one of the quantitative research
methods. The sample of the study consists of 404 people using the sports facilities of
Bursa Metropolitan Municipality. Data about the study were collected using the
Service Quality Assessment Scale. The analysis of the data was made with the SPSS
25.0 program, and the data on demographic variables were analyzed according to
frequency analysis. According to the results of the normality test, among the non-
parametric tests, the Mann Whitney-U test and the Kruskal Wallis-H test were used.

The results obtained at the end of the study; It has been found that the quality of the
service provided in the sports facilities belonging to the Bursa Metropolitan
Municipality is perceived at a good level. It was found that in all sports facilities, the
service quality perception regarding the program and dressing room sub-dimensions
Is perceived at a good level, and the service quality perception regarding the physical
facility sub-dimension is perceived at an excellent level. It was observed that the
participants benefiting from the canoe branch had the highest averages in perception
of service quality and all other sub-dimensions. In addition, it was found that the
quality of the service provided in the water polo branch was perceived at a higher
level than all other branches in the training facility sub-dimension. It was determined
that the education level caused a statistically significant difference in the sub-
dimensions of the dressing room, physical facility, training facility, and middle
school graduates perceived the quality of the service provided at a higher level. It has
been found that the training facilities in the Acemler campus offer a lower level of
service compared to the training facilities in the Sahin Basol campus. It has been
determined that the training facility sub-dimension differs according to the gender
variable in favor of male participants. It has been found that the training facility sub-
dimension creates a higher level of service quality perception in the group of people
who are 18 years old and younger who receive sports services. It has been
determined that the training facility sub-dimension differs according to the marital
status variable in favor of single participants.

Keywords: Municipality, Sports facilities, Service quality
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1. GIRIS

Sanayi Devrimi’nin ger¢eklesmesi ve buna bagli olarak toplumsal yasamin degigmesi
ile insan yasamina dair farkli gorlsler, farkli bakis acilar1 ileri siiriilmeye
baslanmistir. Siire¢ ilerledik¢e, insanlarin yasam kaliteleri, kendilerine ayirabilecek
zamanlart artmigtir. Bu durum, toplumsal yonetim mekanizmalarinin ¢ok daha
sistematik yapilara donligmesine neden olmustur. Yerel anlamda belediyelerin ve
belediyeciligin ortaya c¢ikmasi, bu sistematik yapilarin bir goériiniimii olarak
degerlendirilebilir. Bunu evrensel bir kurala baglamak amaciyla, Anayasa’nin 127.
maddesinde, belediyelerin yerinden yonetim ilkelerine uygun olarak kurulacaginin,
gorev ve yetkilerinin belirleneceginin diizenlendigi goriilmektedir. Belediyelerin
gorev ve yetkileri icinde, yerel halka yonelik sunacaklari birgok hizmetten
bahsedilmektedir. Bu hizmetlerden biri de spor hizmetidir. Spor hizmetinin
gerceklestirilmesi noktasinda belediyeler, spor tesisi insasindan, antrendrler esliginde
kurslar vermeye kadar farkli hizmetler saglamaktadirlar. Ayrica belediyeler
tarafindan sunulan hizmetlerin halk sagligina olan katkis1 unutulmamalidir. Halkin
egzersiz ve fiziksel aktivite ihtiyacini karsilanmasi da belediyelerin hizmet yelpazesi
icinde sayilabilir. Bu noktada, belediyelerin biit¢eleri dahilinde verilen hizmetlerin
yerel halkin tamamina olmasa da c¢ogunluguna hitap edecek sekilde organize
edildiginin de alt1 ¢izilmelidir. Bu nedenle, belediyeler ve hatta diger tiim hizmet
sunan kurumlarin herkesi memnun edemeyecegi varsayimiyla planlamalar yaptigini
belirtmek gerekir. Buna ek olarak, belli kesimlerin hedeflendigi hizmetlerde de
hizmet kalitesinin yliksek seviyede algilanmasina yonelik c¢aligmalarin yapilmasi
elzem hale gelmektedir. Dolayisiyla, spor gibi 06zellestirilmis hizmetlerin daha
yiksek standartlarda sunulmasi ig¢in hizmet saglayan kurumun ydnetim
fonksiyonlarmi (planlama, organizasyon, yiiriitme, koordinasyon, kontrol) etkili ve

verimli sekilde siirece dahil etmesi gerekmektedir.

Belediyeler Tiirkiye 6zelinde, spor ile hem profesyonel hem de amatér anlamda
iligkiler gelistirmistir. Cilinkii spor hem toplumsal birlikteligi saglamakta hem halkla

iligkiler agisindan belediyenin imajin1 arttirmakta hem de basarilar sonucunda elde



edilen odiiller ve sponsorlar araciligiyla gelen maddi destekler ile belediye biitcesine
katki saglamaktadir. Sporun bu fonksiyonelligini kullanmak isteyen belediyeler,
spora yaptiklar1 yatirnmi arttirmaktadir. Bursa ili Tiirkiye’nin niifus agisindan en
biiyiik illeri arasinda yer almasi, Istanbul, Izmir ve Ankara {icgeninin ortasinda yer
almasi, sanayi, tarim, turizm, kiiltiir agilarindan zengin bir tarihe, potansiyele sahip
olmast gibi sebepler nedeniyle sporun fonksiyonelligine ihtiya¢ duymaktadir. Bu
ihtiyaci karsilamak amaciyla, Bursa Biiyliksehir Belediyesi yerinden yonetim esaslari
cercevesinde c¢esitli spor hizmetlerini Bursa halkinin hizmetine sunmaktadir. Bursa
Biiyiiksehir Belediyesi, yaptigi spor tesisleri, verdigi kurslar, diizenledigi
organizasyonlar ile spor hizmetlerini g¢esitlendirmistir. Bu ¢esitlilik ayn1 zamanda
kaynaklarin ¢ok fazla dagilmasina, sunulan spor hizmetinin olabileceginden daha
diisiik seviyede algilanmasina neden olabilecektir. Ayrica sunulan hizmetlerin
cesitliligi, hizmet kalitesinin belli gruplarda daha yiiksek, belli gruplarda ise daha
diisiik seviyede algilanmasina neden olabilecektir. Bu baglamda, bu tez ¢alismasinda,
Bursa Biiyiiksehir Belediyesine ait spor tesislerinde hizmet kalitesinin, kullanicilar
acisindan nasil algilandiginin belirlenmesi amaglanmistir. Bu sayede, sunulan farkli
yerlerdeki hizmetlerin nasil algilandigi, farkli branglarda hizmetin ne kadar
farklilastigiin belirlendigi, demografik 6zelliklere gore hizmet kalite algisinin ne
oranda degistiginin tespiti yapilabilecektir. Aragtirmanin amaci dogrultusunda cevabi

aranacak sorular asagida verilmistir:
1. Spor tesislerine yonelik hizmet kalitesi algisi ne diizeydedir?

2. Hizmet kalitesi alt boyutlarinda spor tesislerine yonelik hizmet kalitesi algisi

ne diizeydedir?

3. Spor tesislerini kullanan miisterilerin hizmet kalitesine dair algilar

demografik degiskenlere gore farklilik gostermekte midir?

a. Yerleske degiskenine gore spor tesislerini kullanan miisterilerin

hizmet kalitesine dair algilar1 farklilik gostermekte midir?

b. Brans degiskenine gore spor tesislerini kullanan miisterilerin hizmet

kalitesine dair algilar1 farklilik géstermekte midir?

c. Cinsiyet degiskenine gore spor tesislerini kullanan miisterilerin hizmet

kalitesine dair algilar1 farklilik gostermekte midir?



d. Yas degiskenine gore spor tesislerini kullanan miisterilerin hizmet

kalitesine dair algilar1 farklilik gostermekte midir?

e. Medeni durum degiskenine gore spor tesislerini kullanan miisterilerin

hizmet kalitesine dair algilar1 farklilik gostermekte midir?

f. Gelir diizeyi degiskenine gore spor tesislerini kullanan miisterilerin

hizmet kalitesine dair algilar1 farklilik gostermekte midir?

g. Egitim durumu degiskenine gore spor tesislerini kullanan miisterilerin

hizmet kalitesine dair algilar1 farklilik gostermekte midir?

h. Tesis kullanim siklig1 degiskenine gore spor tesislerini kullanan

miisterilerin hizmet kalitesine dair algilar1 farklilik géstermekte midir?

I. Tesis kullanim siiresi degiskenine gore spor tesislerini kullanan

miisterilerin hizmet kalitesine dair algilar1 farklilik gostermekte midir?

Bu sorulara alinacak cevaplar ile Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin spor hizmeti
kapsaminda sundugu hizmetlerin olumlu ya da olumsuz yonlerinin fark edilmesinin

saglanacag diistinlilmektedir.



2. GENEL BILGILER

2.1.Hizmet Kavram

Tarim, endiistri ve hizmet ekonomik parametrelerde 6n plana ¢ikarilan li¢ sektor
olarak dikkat ¢ekmektedir. Bu ii¢ sektoriin agirhigi lilkenin ekonomik politikalar
neticesinde degismekte, iilkede yasayan insanlar da bu cercevede calisma hayati
icindeki yerlerini almaktadir. Amerika Birlesik Devletleri’nin uluslararas1 alanda
faaliyet gosteren istihbarat teskilati olan CIA, her bir lilkeye dair sunduklar1 Gayri
Safi Milli Hasila (GSMH) tahminleri i¢inde Tiirkiye’ye de yer vermis ve 2017 yilina
dair yapilan tahminlerde %60.7 ile en fazla payr hizmet sektoriine vermistir (CIA,
2017). Yine ayni raporda 2016 yili verilerine gore %54.9 ile hizmet sektoriiniin
Tiirkiye’deki is giicliniin yarsindan fazlasina sahip oldugu ifade edilmistir (CIA,
2017). Imamoglu (2013) tarafindan yapilan arastirmada, Tiirkiye’de hizmet
sektoriiniin  bliylimesi ile iilke ekonomisinin de biiyiidiigii, iilke ekonomisinin
biiyiimesi ile de hizmet sektoriinlin de biiyiimeye devam ettigi yapilan analizlerde
tespit edilmistir. Bu baglamda ekonominin lokomotifi olarak nitelendirebilecek bir
sektor haline gelmis hizmet kavramimnin onemi inkar edilemez bir gergek olarak
goziikkmektedir. Peki, bu kadar biiylik 6nem arz eden hizmet kavrami ne ifade ediyor
ki, iilkelerin en biiylik ekonomik giicii haline gelebiliyor. Bu noktada hizmet

kavramina iligkin tanimlara deginmek yerinde olacaktir.

Hizmet kavraminin tanimma ilk kez 1700’14 yilarda rastlanmaktadir. Bu

tanimlamalarda hizmet;

e Adam Smith (1723-90): “Somut bir iiriinle sonuglanmayan tiim faaliyetler”

e Jean-Baptiste Say (1767-1832): “Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat disi

faaliyetler”

o Alfred Marshall (1842-1924): “Yaratildigi anda varlik bulan mal veya

hizmetler” olarak tanimlanmstir (akt. Cowell, 1984).



Hizmet sektoriiniin bliyiimesini ve bugiinkii haline gelmesini, sanayi devrimi sonrasi
iretim fazlasinin satilmasi ig¢in yeni pazar arayiglart ve bulunan bu pazarlarda satigin
siirekli hale gelmesinin saglanmasi amaciyla ortaya ¢ikan yeni is alanlarinin

cogunlukla hizmet sektorii temelli olmasina borg¢ludur.

Bu tanimlarin iizerine gegen yillarda hizmet sektorii giderek daha fazla alanda, daha
farkli sekillerde boy goOstermeye baglamistir. Bu durumda, hizmet kavraminin
tanimlanmasinda degisikliklerin olmasina yol a¢mustir. Literatiirde giinliimiize
gelindikge, hizmetin farkli tanimlamalarinin yapildigi, hizmete dair o6zelliklerin
hizmetin taniminin i¢inde yerini aldigi goriilmistiir. Hizmete dair yapilan bazi
tanimlamalarin odaginda ise hizmetin diger ekonomik faaliyetlerden farklarinin

oldugu goriilmektedir. Bu tanimlamalardan bazilarini sunacak olursak;

“Hizmet, sadece ekonomi tarafi olmayan, insan yasamini, kisisel zevklerin tatminini
de icerecek sekilde, genel anlamda destekleyen faydalar saglayan gesitli girdilerin
islenerek, doniistiiriilerek ve degerinin arttirilarak elde edilen ¢iktilart {ireten sistem

(Lakhe and Mohanty, 1995).”

"Hizmet, normal olarak bir iicret karsiligi yapilan ve mallarin, sermayenin ve

kisilerin serbest dolagimi kapsamina girmeyen islerdir" (DPT, 2000)

“Hizmet, alic1 veya alict adina istenen bir degisikligi yerine getirilmesi ile miisteri

adina fayda saglayan bir eylem veya performanstir” (Lovelock and Wright, 2001)

“Hizmetler mal imalati, madencilik ya da tarimla dogrudan iliskilendirilemeyen

cesitli ekonomik faaliyetler grubudur” (Cestepe ve Tatar, 2011)

Bir¢ok arastirmaci ise hizmet kavraminin dinamik sekilde degismesi nedeniyle

tanimlamanin yerine hizmetin 6zelliklerini ¢6ziimlemek yoluna gitmislerdir.

Gershuny hizmetin iizerinde anlasilmig bir tanim1 olmadigini belirtmis ve hizmet
kavramina dair iki yaklagimm oldugunu ileri siirmiistiir. Bunlardan ilki hizmeti
“irtinlin dogas1’ ¢ercevesinde aciklamak, ikincisi ise hizmeti ‘isin karakteristigi’
cercevesinde agiklamak. ilk yaklasimda, hizmet iiretildigi veya sunuldugu anda
tiiketici tarafindan bir defada tiiketilmektedir. Ikinci yaklasimda ise hizmeti

saglayanin varlig izerinden bir agiklama yapilmaktadir (Gershuny, 1977).
Gronroos (1982) tarafindan yapilan ¢alismada, hizmetin {i¢ temel 6zelligi olarak;

o Fiziksel olmama yani soyutluk,



e Uriinden veya cisimden ziyade bir hareket veya etkinlik olmak,

e Uretim veya tiiketimin ayn1 anda veya yakin zamanda gerceklestigi eszamanli

bir aktivite olmak seklinde ifade edilmistir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan yapilan c¢alismada, hizmetin
ozelliklerinin soyutluk, heterojenlik ve ayrilmazlik (eszamanlik) olarak belirtildigi
gorilmektedir. Ek olarak, hizmet kalitesinin anlasilmasi i¢in Oncelikle bu
kavramlarin anlasilmasi gerektigi belirtilmistir (Parasuraman, Zeithaml and Berry,

1985). Bu baglamda bu kavramlar sirasiyla incelenecektir.

Shostack (1977), hizmetin mali olarak alinip satilan herhangi bir {iriinden en énemli
farkinin soyutluk oldugunu belirtmistir. Soyutluk kavramini deneyim, zaman ve
siire¢ kavramlar1 ile iligkilendirmistir. Deneyim olarak sinema filmini 6rnek
vermistir, ki bir sinema filmini deneyimlemek, sundugu gorsel, isitsel sanatin i¢inde
anlamlar aramak bu soyutluk kavraminin deneyim tarafini agiklamaktadir. Zaman
olarak danigmanlik 6rnegini vermistir. Bir avukattan alinan iriin, fiziki olmayan
ancak bireyin 6zgiirliiglinii, haklarin1 korumasi i¢in aldig1 hizmetlerdir. Siire¢ olarak
ise kuru temizleme Ornegini vermistir. Kirlenen bir kiyafetini kuru temizlemeciye
gotiirmek, evinde temizleyemeyecegin bir lekenin temizlenmesi igin bir iicret
karsiliginda isin goriilmesini saglamak, temizleme hizmeti almaktir. Ayrica bu
hizmetlerin rafta tutulamayacagin1 veya saklanamayacagini, dokunulamayacagini ya
da tadilamayacagini ifade etmistir (Shostack, 1977). Bu baglamda baz1 ¢aligmalarda
hizmetin 6zellikleri arasinda ayr1 olarak ifade edilen dayaniksizlik ve stoklanamazlik
kavramlarimin da soyutluk kavrami i¢inde degerlendirilebilecegi hem Shostack’in
(1977) cgalismas1 kapsaminda hem de Sayim ve Aydin (2011) ile Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan yapilan ¢aligmalar kapsaminda ifade edilebilir.
Diger taraftan ise Zeithaml, Parasuraman ve Berry 1996 yilinda yaptiklari calismada
hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligini soyutluk, heterojenlik ve ayrilmazlik ile birlikte
ifade etmistir. Bu noktada belirtmek gerekir ki, Wright (1995) hizmete dair
ozelliklere dair elestirilerini sundugu c¢alismasinda, her bir 6zelligin istisnalarinin
bulundugunu belirtmistir. Dayaniksizlik 6zelliginin ekipman bazli hizmet sunan spor
isletmelerinde olmadigini, ayrica ekipman bazli hizmetin soyutluk ve heterojenlik
ozellikleri ile de celistigini belirtmistir (akt. Jae Koo, 2000). Bu baglamda hizmete
dair 6zelliklerin hizmetin yapisina gore degisiklik gosterdigi sdylenebilir. Dolayisiyla

dayaniksizlik 6zelligine dair kesin bir yargiya varmadan Once, hizmetin yapisinin
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incelenmesi ve hizmetin dayaniksizlik 6zelligine sahip olup olmadiginin, bu
incelemede elde edilen bilgiler 1518inda ifade edilmesi ¢ok daha dogru bir yaklagim
olacaktir. Ayrica bu durum, hizmetin diger 6zellikleri i¢in de gegerlidir. Hizmetin
dayaniksizlik 6zelligine donecek olursak, bu konuda farkli goriislerin oldugu ve bir
goriis birligine varilamadig sdylenilebilecegi gibi, dayaniksizlik 6zelliginin hizmetin

saklanamamasi, stoklanamamasi ile ilgili oldugu seklinde de 6zetlenebilir.

Hizmet {iriiniinlin sunulmasi1 esnasinda, hizmeti veren veya sunan kisiye gore, iirline
gore, miisteriye gore ve zamana gore farkli standartlar olusabilir. Bu durumda
hizmetin belli bir standart halinde sunulamamasina yani homojen ve objektif degil,
heterojen ve siibjektif olarak algilanmasina neden olacaktir (Parasuraman, Zeithaml

ve Berry, 1985; Sayim ve Aydin, 2011).

Ayrilmazlik (eszamanlik) kavrami, hizmetin iiretilmesi ile tiiketilmesinin ayn1 anda
veya iretiminden ¢ok kisa bir zaman sonra tiikketilmesini ifade etmektedir. Bir spor
miisabakas1 seyircisi, bir tiyatro seyircisi aldiklart hizmeti {retildikleri anda
tilkketirler. Bu ayni zamanda hizmetin {iretimine miisterinin de etkin bir sekilde
katilabilecegi anlamina gelmektedir. Ayrica hizmeti sunan kisinin de iireten ile ayn
kisi olmasini1 ve miisteri ile hizmeti aldig1 sirada etkilesime girebilecegi anlamina
gelmektedir (Sayim ve Aydin, 2011). Bu noktada 6nemli olan miisteri ile hizmeti
sunan kisi arasinda olusan etkilesimin, hizmetin bir silire¢ olarak ilerledigi
durumlarda, hizmeti sekillendirebilecegi ve hizmetin kalitesini etkileyebilecegi

thtimalini saglamaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).

Bu ii¢ 6zellige ek olarak, Sayim ve Aydin (2011) degisken talep ile emek ve iliski
yogunluk basliklar: altinda iki kavram daha 6ne siirmiistiir. Degisken talep kavrami,
piyasa i¢inde sunulan bir hizmete yonelik talebin bazi dénemlerde artmasi, bazi
donemlerde azalmasi ile iliskilidir (Sayim ve Aydin, 2011). Covid-19 pandemisi
donemini ornek verecek olursak, kargo hizmeti, yemek veya gida, elektronik vb.
triinlerin eve servis hizmeti pandemi oncesine oranla biiyiik bir artis gosterirken,
pandemi dncesi moda olan kahve satis1 yapan isletmelere olan talep ise belirgin bir
azalig gostermistir. Emek ve iligski yogunluk kavrami ise hizmet sunulan alanlarda
calisan emeginin ve miisteri ile kurulan iligkilerin 6nemini belirtmektedir (Sayim ve

Aydin, 2011).



2.2 Kalite Kavram

Hizmet kalitesi kavraminin iki ayagindan biri olan hizmeti agikladiktan sonra, diger

ayak olan kalite kavramindan s6z etmek yerinde olacaktir.

Garvin (1984) kalitenin tanimlanmasinda bes yaklasim oldugunu belirtmistir:

1.

Ustiin yaklasim: Kalitenin uluslararas1 gegerligi olan kesin standartlar ve

yiiksek basar1 seklinde ifade edildigi yaklagimdir.

Uriin bazli yaklasim: Kalitenin, hassas bir sekilde olciilebildigi bir degisken

olarak nitelendirildigi, {irtiniin veya hizmetin kendi 6zellik ve bilesenlerinin

disinda farkli sayida 6zellik ve bilesenlerinin oldugu yaklagim.

Kullanic1 bazli yaklasim: Kalitenin, her bir miisteri 6zelinde farkli miisteri

beklentilerinin kargilanmasi ile nitelendirilebilecegini belirten yaklagim.

Uretici bazlh yaklasim: Kalitenin, {iriiniin veya hizmetin iireticisi tarafindan

her bir iirin i¢in belli standartlarda piyasaya siirlilmesini benimseyen

yaklasimdir.

Deger temelli yaklasim: Kalitenin, iiriiniin veya hizmetin piyasa degerinin

yiiksek olmasi ile iligkili oldugunu belirten yaklasimdir (Garvin, 1984).

Garvin’in (1984) kalite ile ilgili bes yaklasimindan sonra Sekil 2.1‘de gosterilen,

kalitenin performans, iriin veya hizmetin Ozellikleri, giivenilirlik, uygunluk,

dayaniklilik, estetik, hizmete elverislilik, miisterilerin kalite algisindan olusan sekiz

boyuttan olusan bir kavram oldugunu belirtmistir.



Performans

Uriin veya
Hizmetin
Ozellikleri

Sekil 2.1: Kalitenin Sekiz Boyutu

Garvin (1984) iiriiniin veya hizmetin kaliteli olarak nitelendirilmesi i¢in bu sekiz
boyutun tamaminin o iiriinde veya hizmette olmasi gibi bir gereklilik olmadigini, bu
sekiz boyutun liriiniin veya hizmete gore yapilacak stratejik secimlerle birbiri i¢inde
dogru eslestirilmesi sonucunda kaliteli {iriin veya hizmet algisi olusturabilecegini

belirtmistir.
2.3 Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesi kavrami, bilim diinyas1 i¢in ¢ok yeni bir kavram olmasina ragmen,
hizmet sektoriinlin biiylimesiyle paralel olarak, hizmet kalitesine yonelik arastirma
sayisinda onemli bir artis oldugu gbézlemlenmistir (Akinct ve ark, 2009). Bu artisla
beraber hizmet kalitesine dair teorik ve deneysel bilgi birikiminin gelismesi
sonucunda, bilimsel ve ekonomik anlamda hizmet sektoriiniin ilerleyisine katki

saglanmistir.

Hizmet kalitesinin tanimlanmasinin zor olduguna dair bir¢cok goriis bulunmaktadir.
Hizmet kalitesi, “miisterilerin bir isletmenin hizmet sunumuna iliskin uzun vadeli,
biligsel degerlendirmeleri” olarak tanimlanmistir (Lovelock and Wright, 2001). Bir
diger tanima gore hizmet kalitesi “miisterilerin beklentileri ve algilar1 arasindaki

farkin yonii ve derecesi” olarak nitelendirilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,



1985). Bu tanimlar disinda hizmet kalitesinin anlasilmasi agisindan, hizmet kalitesini

olusturan boyutlar1 ve modelleri de incelemek gerekmektedir.

Lehtinen ve Lehtinen (1982) yaptiklar1 ¢alismada, hizmet kalitesinin fiziksel kalite,
etkilesimli kalite ve kurumsal kaliteden olusan ii¢ boyutu oldugunu ileri stirmiistiir

(akt. Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985).

Gronroos 1982 yilinda yaptigr ¢alismada hizmet kalitesine dair bir model sunmus,
modelde hizmetin toplam kalitesini olusturan ii¢ faktoriin oldugunu belirtmistir. Bu
faktorleri kurumsal imaj, teknik kalite ve fonksiyonel kalite bagliklar1 seklinde
sunmustur (Gronroos, 1982). Gronroos 1984 yilinda yaptigi calismada ise hizmet
kalitesine dair daha kapsamli ve teorik bir model gelistirmenin gerekliliginin altini
cizmis ve hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan nasil algilandiginin ve hizmet
kalitesinin hangi yollarla etkilendiginin belirlenmesinin isletmeler i¢in 6nemli bir

adim tegskil ettigini belirtmistir (Gronroos, 1984).

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985), hizmet kalitesine dair ilk donem

calismalarda {i¢ tema iizerine yogunlasildigini dile getirmislerdir.

e Hizmet kalitesinin soyut olmasi nedeniyle somut olan firiinlerin kalitesine

nazaran daha zor ol¢iildigi,

e Hizmet kalitesi algisina dair sonuglarin miisteri beklentileri ile hizmet

performansi arasindaki karsilastirma ile 6l¢iilebilecegi,

e Hizmet kalitesinin sadece hizmetin g¢iktilariyla ilgili olmadigi, hizmetin
sunulug siireci ile de ilgili oldugu belirtilmistir (Parasuraman, Zeithaml and

Berry, 1985).

Hem Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1985) calismasinda hem de Grénroos’un
(1982) yaptig1 galismada yapilan ¢ikarimlarda, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine dair
temel sorunun, her miisterinin farkli beklentileri olmasi, her miisterinin aldiklari
hizmete farkli sekilde algilamasi oldugu goézlemlenmistir. Bu sorunun ¢6ziimiine
yonelik olarak, Gronroos (1984) tarafindan sunulan hizmet kalitesi modeline gore,
isletmeler bir hizmeti satisa ¢ikarmadan once belli s6zler vermekte, hizmetin satisi
sirasinda da bu sozleri karsilamak amacli bir {iretim silirecine girismektedir. Bu
noktada, satisa ¢ikan iirlinlin ise enstriimantal performanst ve disavurumcu
performansinin 6nemine vurgu yapmistir. Enstriimantal performans, hizmetin teknik
ozellikleri ile alakali olup, disavurumcu performans ise hizmetin miisteri ile satici
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arasindaki iligkiden dogan psikolojik parametreleri ile iligkilidir. Enstriimantal
performansin hizmetin teknik kalitesini gosterdigi, disavurumcu performansin ise
hizmetin fonksiyonel kalitesini goOsterdigini belirtmistir. Bu noktada denkleme
liciincii bir degisken olarak kurumsal imaj kavramini entegre etmektedir. Isletmelerin
kurumsal imaji, igletmelerin miisteriler tarafindan nasil algilandiklar ile ilgili olsa da
kurumsal imajin olusmasi igin isletmenin teknik kalitesi ve fonksiyonel Kkalitesinin
temeli atmas1 gerekmektedir, ki bu aslinda hizmetin pazarlanmasi ile ilgilidir. imaj
olusturan faktorleri ise harici faktorler (gelenek, ideoloji, kulaktan kulaga reklam) ve
geleneksel pazarlama aktivitesi (reklam, fiyatlandirma, halkla iliskiler) olarak iki

baslik altinda toplamistir (Gronroos, 1984).

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet

*

Harici Faktorler (Gelenek,
Ideoloji, Kulaktan Kulaga 5
Reklam) Kurumsal Imaj
Geleneksel Pazarlama
Aktivitesi (Reklam,
Fiyatlandirma, Halkla
iliskiler)

Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

Sekil 2.2: Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), hizmet kalitesine dair model olusturmak
adina, hizmet kategorileri olusturmus, bireysel goriismeler ve odak grup gorlismeleri
yapmistir. Bu calismalar sonucunda, hizmet kalitesine dair on boyutun oldugunu

saptamistir. Bu boyutlar;

1. Giivenilirlik: Hizmet sunanlarin istikrarli olmasini ve verilecek hizmete dair

verdikleri sozleri tutabilme kabiliyetlerini iceren boyut.

2. Cevap Verebilirlik: Calisanlarin hizmet sunma noktasinda dakik bir sekilde

hazir olma ve hevesli olma hallerini i¢eren boyut.
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3. Yeterlik: Hizmet sunmaya dair gerekli beceri ve bilgiye sahip olunmasini

iceren boyut.
4. Erisilebilirlik: Ulagilabilir ve rahatca iletisim kurabilmeyi i¢eren boyut.

5. Nezaket: Calisanlarin nazik, saygili, diisiinceli ve samimi bir iletisim

kurmasini i¢eren boyut.

6. lletisim: Her bir miisteri dzelinde farkli iletisim metotlar, farkli iletisim

stilleri kullanabilmeyi igeren boyut.

7. Inanilirhk: Namuslu olma, diiriist olma, miisteriye yonelik en iyi yarar

verebilmeyi i¢sellestirmeyi i¢eren boyut.

8. Giivenlik: Misterinin hizmet alirken herhangi bir tehlike, risk veya siiphe

duymamasini igeren boyut.

9. Miisteriyi Anlamak: Miisterinin ihtiyaglarim1 anlama konusunda ¢aba

gostermeyi igeren boyut.

10. Somutluk: Hizmete dair fiziksel bir kanit (Parasuraman, Zeithaml and Berry,
1985).

Bu on boyutun temelini olusturdugu beklenen hizmet ve algilanan hizmet kavramlari,
algilanan hizmet kalitesini besleyen iki ayagi olusturmaktadir. Ek olarak, beklenen
hizmeti miisterinin kisisel ihtiyaglari, kulaktan kulaga pazarlama ve ge¢mis

deneyimler beslemektedir. (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985).

Hizmet Kalitesinin
Boyutlar: Kulaktan Kisisel Gegmis

Kulaga ihtiyaglar Deneyimler
Pazarlama

Givenilirlik
Cevap Verebilirlik | J
Yeterlik
Erigebilirlik \ 4
Nezaket Beklenen Hizmet
fletisim "
Inanilirlik
Givenlik
Miisteriyi Anlamak »| Algilanan Hizmet
Somutluk

Algilanan
Hizmet
Kalitesi

\ 4

Sekil 2.3: Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Olusturdugu Hizmet Kalitesine Dair
Model
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Jae Koo (2000), hizmet kalitesi ile ilgili ¢alismalar sonucunda bes konunun 6n plana

ciktigini gézlemlemistir. Bu konular;

1. Hizmet kalitesine yoOnelik arastirmalarin odak noktasi, miisterilerin kalite

algisidir.

2. Misterinin algist ve genel izlenimleri bir kriter olarak hizmet kalitesinin

seviyesini belirler.
3. Miisterinin hizmet kalitesi algisi, hizmetin tiirline gore degisiklik gosterebilir.
4. Hizmet kalitesi ¢ok boyutlu bir yapidir.

5. Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki fark agikca belirtilmelidir

(Jae Koo, 2000).
2.4. Spor Hizmeti Kavramm

Spor dogrudan ve dolayli olarak bir hizmet sunmaktadir (Yildiz, 2008). Buna ek
olarak literatiirde, spor igletmelerinin yiiriitiilme amaclari arasinda belki de en
onemlisinin, kamu veya o0zel sektér kapsaminda insanlarin sportif ihtiya¢c ve
isteklerine dair hizmetlerin karsilanmasi oldugu belirtilmistir (Imamoglu, 1998;
Ekenci ve Imamoglu, 2002). Hizmete dair o&zellikler gergevesinde
degerlendirildiginde ise sporun elle tutulur bir iiriin olmamasi, sporun iiretildigi anda
tiikketiliyor olmast ve her bir spor aktivitesinin farkli siire¢lerden gegerek, farkl
performanslar sunmasi nedeniyle sporun hizmet kapsaminda degerlendirilmesi

acisindan onemli bir argiiman olarak ifade edilebilir.

Sporun hizmet olarak ifade edilmesi konusuna degindikten sonra, spor hizmetinin
tanimina yer vermek yerinde olacaktir. Cimen ve Giirbiiz (2007), spor hizmetlerini
“insanlarin spora iliskin gereksinmelerini gidererek eglenme, stresten uzaklagma,
saglikli olma, iyi gdriinme, sosyallesme ve miicadele etme gibi faydalar saglayan
soyut ve birbirine benzemeyen faaliyetler biitiinii” olarak tanimlamislardir. Yazici,
Ozdemir ve Bindesen’in (2017) spor hizmetine dair tanimi ise “kisilerin spora iligkin
ithtiyaglarinin giinden giine eglenme, stresten uzaklasma, saglikli yasama, fit
goriinme, yeni insanlarla tanigma gibi faydalar saglayan soyut ve birbirinden farkli
faaliyetler biitiini” seklindedir. Bu tanimlar disinda spor hizmetlerinin daha iyi
anlasilmas1 ve daha iyi ayirt edilebilmesi i¢in spor hizmetlerinin kendine 6zgii

ozelliklerine dair bilgilere yer verilecektir. Bu noktada Cimen (2003) ile Yazic,
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Ozdemir ve Bindesen (2017) tarafindan sunulan iki farkli &zellik listesi Cizelge

2.1°de sunulmustur.

Cizelge 2.1: Cimen (2003) ile Yazici, Ozdemir ve Bindesen (2017) Tarafindan
Sunulan Spor Hizmetlerinin Kendine Ozgii Ozelliklerin Listesi

Cimen (2003)

Yazici, Ozdemir ve Bindesen (2017)

“Spor hizmetlerinin fiziki bir varligi
bagli olmamas1”

“Spor hizmetlerinin soyutlugu.”

“Spor hizmetlerinde iiretim ve tiikketimin
es zamanli ger¢ceklesmesi”

“Spor hizmetlerinde iiretim ve
tilketimin ayn1 anda gergeklesmesi.”

“Spor hizmetlerinin dayaniksiz olmasi ve
depolanamamas1”

“Spor hizmetleri dayaniksizdir,
depolanamaz.”

“Spor hizmetlerinin iiretim agsamasindan
miisterinin izole edilememesi ve
hizmetlerinin provizyonunda 6nemli rol
oynamast”

“Aktif ve pasif katilima yonelik olmak
iizere iki tiir spor hizmeti vardir.”

“Spor hizmetini bizzat sunanlarinin
verdikleri hizmetin bir ‘lirlin’ oldugunu
algilayamamas1”

“Spor hizmet personelinin hizmet
iiretimi algilamas1.”

“Spor hizmetlerinde hizmeti bizzat
sunanlarin yeterliliginin satin almay1
etkilemesi”

“Spor hizmeti sunanlarin yeterliligi.”

“Spor hizmetlerinin sunuldugu mekana
ulasim kolayliginin satin almay1
etkilememesi”

“Spor hizmetlerinin pazara yakin olma
gerekliligi.”

“Spor hizmetlerinin sunuldugu tesisin
fiziki gériiniimiiniin satin almay1
etkilemesi”

“Spor hizmetlerinde maliyet hesaplama
giicligi.”

“Spor hizmetinin sunuldugu zaman
diliminin satin almayi etkilemesi"

“Spor hizmetlerinde harcanan zaman ve
etkilesim.”

Spor hizmetinin ger¢eklesmesi bakimindan iki tiire ayrilabilir. Bunlardan ilki seyire
yonelik spor hizmetleri, ikincisi ise katilima yonelik spor hizmetleridir (Yildiz,

2009).

Seyire yonelik spor hizmetlerinin olugmasinda ““fiziki ortam, organizasyon, taraflarin
hazir bulunmasi ve faaliyetin gerg¢eklesmesi’nden olusan dort unsurun varlig
aranmaktadir. Ayrica seyire yonelik spor hizmetleri ulusal ve uluslararasi spor
organizasyonlar1 icinde birincil seyir ortami ve ikincil seyir ortami olarak
gerceklesmektedir. Birincil seyir ortami, spor miisabakasi veya yarismasinin
gerceklestigi yerinde (stadyum, spor salonu, kort vs.) izlenmesi, ikincil seyir ortami
ise spor miisabakasi veya yarismasini televizyon, radyo, dijital platformlar gibi

teknolojik ortamlardan takip etmeyi igermektedir (Y1ldiz, 2009).
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Katilima yonelik spor hizmetlerinin olugsmasinda “insan giicline dayanmasi, kisisel
ihtiyac1 giderme, kisinin hazir olmasi, 6zel ekipman getirmesi, organizasyonun
olmas1” unsurlarinin gerceklesmesi aranmaktadir (Yildiz, 2009). Katilima ydnelik

spor hizmetleri;
e Elit spor

o Profesyonel spor

o Amator spor
¢ Kitle sporu

o Yarismaya/Miisabakaya dayal1 spor
o Fiziksel etkinlikler
= Bireylerin kendi kendine yaptiklar fiziksel etkinlikler
= Profesyonel destekli fiziksel etkinlik hizmetleri olarak siniflandirilabilir
(Yildiz, 2009).

2.5. Belediyelerde Spor Hizmeti

Bu bdliimde, tezin amaci, konusu ve oOrneklemi dogrultusunda, yer yoniinden
yerinden yonetim kuruluslari arasinda yer alan biiyliksehir belediyelerine dair
mevzuat ve bu mevzuatlar kapsaminda yer alan spor hizmetlerinin yiiriitilmesine
dair maddeler ile biiyiiksehir belediyesine dair spor hizmetlerine dair 6zellikler

sunulacaktir.

Anayasa’nin 123. Maddesinde idarenin kurulus ve gorevlerinin merkezden yonetim
ve yerinden yonetim esaslarina gore diizenlenecegi belirtilmistir. Merkezden
yonetim, merkezi hiikiimet yapisi dahilindeki kurumlar tarafindan kamu hizmetleri
ile ilgili yonetim fonksiyonlarinin devlet biitgesi kapsaminda gerceklestirildigi sistem
olarak ifade edilebilir (Bozatay ve Kizilkaya, 2016; Aktalay, 2010). Yerinden
yonetim ise merkezi hiikiimet yapisi iginde yer almayan, Anayasa ve ilgili yasalarca
yetkileri belirlenmis kamu tiizel kisilerinin, yetkileri dahilinde kamu hizmetlerini
yiiriitmesidir (Bozatay ve Kizilkaya, 2016). Anayasa’nin ‘Mahalli Idareler’ baslikl
127. Maddesinde yerinden yonetim esasina dayali yonetimler kapsaminda yer alan
belediyeler kamu tiizel kisisi olarak tanimlanmis, buna ek olarak belediyelere dair

kurulus, yetki ve gorevlerinin ilgili kanunlarda diizenlenecegi belirtilmistir.
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Belediyeler ile ilgili mevzuata gegmeden once, yerinden yonetime dair 6zellikler ve
yerinden yonetim kuruluslarina dair siniflamalardan bahsetmek yerinde olacaktir.
Yerinden yonetimin faydali Ozellikleri, halkin dogrudan ydnetime katilmasi
acisindan demokrasi esaslarina uygun olmasi, yerel halkin ihtiya¢ ve sorunlarina
yakin olmasi sayesinde hizmetlerin bu ihtiya¢ ve sorunlar dahilinde yiiriitiilmesi,
yerelligi sayesinde biirokratik islemlerin azaltilmasi olarak sayilabilir. Sakincali
Ozellikleri ise Tllkenin {initer yapisina olumsuz etkileme ihtimali, bdlgesel
farkliliklarin toplumsal, ekonomik esitsizligi arttirma ihtimali, kamu hizmeti ve
liyakatten uzaklagilarak parti temelli uygulamalarin olmasi ihtimali, yerinden
yonetimlerin yeterli imkanlara sahip olmamasi nedeniyle hizmetlerin siirekliliginin
aksamasi ihtimali, idari ve mali islemelerin denetiminde olasi yasanacak sorunlar
olarak oOzetlenebilir (Parlak ve Sobaci, 2012). Yerinden yonetim esaslari iginde
hizmet veren kuruluglar ikiye ayrilmaktadir. Bunlardan biri tniversiteler, TRT,
TUBITAK gibi kuruluslar1 igeren hizmet yoniinden yerinden ydnetim kuruluslar,
digeri ise il 6zel idaresi, belediyeler, kdyleri iceren yer yoniinden yerinden yonetim

kuruluslaridir (Aktalay, 2010; Gozler, 2016).

Belediyeler ile ilgili mevzuat incelendiginde, 5393 sayili Belediye Kanunu ve 5216
sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu olarak iki farkli kanunun varligindan soz
edilebilir. Ancak her iki kanunun ‘Kapsam’ baslikli 2. Maddeleri ¢er¢evesinde ve
tezin 0rneklemi ig¢inde yer alan Bursa Biiyiiksehir Belediyesi baglaminda, 5216 sayili
Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu esas alinarak belediyelerde spor hizmetine dair

bilgilerin sunulmasi daha dogru olacaktir.

5216 sayil1 Biiyliksehir Belediyesi Kanunu 3. Maddesine gore biiyliksehir belediyesi,
“smirlart il miilki smir1 olan ve smirlart igerisindeki ilge belediyeleri arasinda
koordinasyonu saglayan; idari ve mali 6zerklige sahip olarak kanunlarla verilen
gorev ve sorumluluklar yerine getiren, yetkileri kullanan; karar organi segmenler
tarafindan secilerek olusturulan kamu tiizel kisisi” olarak tanimlanmistir. 5216 sayili
kanunun 1. Maddesinde ise yukarida tanimi verilen biiyiiksehir belediyelerinin,
verecekleri hizmetlerin etkili ve verimli olmasini saglayacak plan ve programlarin
yapilmasi ve yiiriitiilmesinin saglanmasiin amaclandig1 belirtilmistir. 5216 sayili
kanunun 7. Maddesinde biiyiiksehir belediyelerinin gorev, yetki ve sorumluluklar
tanimlanmustir. 7. Madde igerisinde yer alan ve spor hizmetleri ile ilgili (m) bendine

gore; hizmet amach spor alani yapilmasi, yaptirilmasi, isletilmesi veya islettirilmesi,
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gerektiginde amator spor kuliiplerine nakdi yardim yapilmasi, malzeme verilmesi ve
gerekli destegin saglanmasi, amatér takimlar arasinda spor miisabakalarinin
diizenlenmesi, yurt i¢i ve yurt dis1 miisabakalarda istiin basar1 gosteren veya derece
alan sporculara, teknik yoOnetici, antrenor ve Ogrencilere belediye meclis karariyla
odil verilmesi biiyiiksehir belediyelerinin gorev, yetki ve sorumluluklar: olarak
nitelendirilmistir. Bu nitelendirme normlar hiyerarsisinde degerlendirildiginde,
Anayasanin 59. Maddesinde belirtilen spora dair hizmetlere iliskin devletin
omzundaki yiikiin mahalli idarelerce de paylasilmasi seklinde yorumlanabilir. Bu
baglamda, mevzuatin ilgili maddelerinde de goriildiigi gibi, biiyiiksehir belediyeleri

spor hizmeti vermekle yetkilendirilmistir.
2.6. Sporda Hizmet Kalitesi

Bu béliimde sporda hizmet kalitesine dair modeller ve bu modeller ile iligkili 6l¢gtim

araclarina dair bilgiler sunulacaktir.

Spor hizmetlerinde kalite veya sporda hizmet kalitesi, spor hizmetini alan misteri ya
da tiiketicilerin algiladiklar1 hizmetin kendi beklentilerini karsilayip karsilamamasi
ile ilgilidir. Hizmet kalitesi ile ilgili modellerin gelistirilmesi sonrasinda,
aragtirmacilar hizmet sektorii i¢inde yer alan diger sektorler ile ilgili caligmalar
yapmaya baslamislardir. Bunun nedeni, her bir sektoriin kendine 6zgii 6zelliklere ve
dinamiklere sahip olmasidir (Babakus and Boller ,1992). Bu sektorlerden biri de spor
sektorlidiir. Arastirmacilar ilk olarak hizmet kalitesine dair ¢alismalardan yola
cikarak, benzer hizmet kalitesi modelleri gelistirmislerdir. Ancak literatiirdeki
gelismeler, sporda hizmet kalitesine dair 6zgiin modellerin gelistirilmesine neden

olmustur.

Ozellikle 1980°li yillarda gelisen hizmet kalitesi kavrami, spor sektoriine ydnelik
olarak yapilan ilk ¢alisma, Chelladurai, Scott ve Haywood-Farmer (1987) tarafindan
fitness brang1 6zelindeki hizmetlere dair yapilmistir. Chelladurai, Scott ve Haywood-
Farmer (1987) calismalarinda tasarladiklart model, Lovelock (1979) tarafindan
hizmet miisterilerinin aradig1 bes 6zelligin iizerine insa edilmistir. Fitness bransina
has hizmetlere dair boyutlar, bu bes 6zellik tarafindan temellendirilmistir. Sekilde
sunulan boyutlar, arastirmacilar tarafindan alti baslikta 6zetlenmistir (Chelladurai,

Scott ve Haywood-Farmer, 1987):

e Birincil temel uzman
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e Birincil temel miisteri

e Birincil tamamlayici

e Birincil kolaylagtirict irtinler
e ikincil miisteri

e ikincil kolaylastirict iiriinler (Chelladurai, Scott ve Haywood-Farmer, 1987)

Fitness Hizmetleri

Birincil Hizmetler Ikincil Hizmetler

Temel Hizmetler

/N

Uzman Miisteri Tamamlayict Kolaylastirict Miisteri Hizmetleri
Hizmetler Uriinler ve Kolaylastiric
Uriinler
Yer Maddiyat Psikolojik Zaman Bigim

Beklenen Faydalar

Sekil 2.4: Chelladurai, Scott ve Haywood-Farmer’in Fitness Sektoriine Yonelik
Hizmet Modeli

Kim ve Kim (1995), spor merkezlerindeki hizmet kalitesine dair gelistirdikleri 6l¢iim
araglarinin, miisterilerin kalite degerlendirmesi ve hizmet sunum performansi
degerlendirmesi kriterleri etrafinda, ortam, calisma tutumu, giivenilirlik, bilgi,
programlama, kisisel ilgi, ayricaliklar, fiyat, rahatlik, uyarim ve konfor boyutlarindan

olustugunu ifade etmislerdir.

Howat, Absher, Crilley ve Milne (1996), spor ve rekreasyon merkezlerindeki hizmet
kalitesinin kaynaklarm verimli kullanimi ve miisteri memnuniyetinde etkililik
hedefine yonelik olmasi gerektigini belirtirken, bu gereklilige ulasilmasi i¢in dort
boyutun ¢ok 6nemli oldugunu ifade etmislerdir. S6z konusu dort boyut ve dort

boyutun alt boyutlar1 sunlardir:
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1. Temel hizmetler

a. Bilgilendirme programi

b. Zamaninda baglama/bitirme
C. Aktivite genisligi

d. Organizasyon

e. Tesis konforu

f. Maddi deger

g. Malzeme

2. Calisan kalitesi

Calisan duyarlilig

a
b. Calisan sunumu

o

Calisanlarin bilgi seviyesi

o

. Calisanlar
3. Genel tesisler

a. Giivenli park

b. Tesis temizligi
4. Tkincil hizmetler

a. Yiyecek, icecek
b. Cocuk bakimi (Howat, Absher, Crilley and Milne, 1996)

Kelley ve Turley (2001), spor organizasyonlarindaki miisteri algisina gore hizmet
kalitesi Ozelliklerinin 6l¢iilmesi i¢in, calisan, fiyat, tesise erigim, imtiyazlar, seyirci
rahatlig1, miisabaka veya yarisma deneyimi, zamanlama, elverislilik, sigara alanindan

olusan dokuz faktoriin tizerinde durmuslardir.

Spor hizmetlerinde kaliteye dair ¢alismalar arasinda Ko ve Pastore (2005), dort temel
boyut ve on bir alt boyuttan olusan hiyerarsik model olarak nitelendirdikleri bir

model tasarlamiglardir.
» Program Kalitesi

* Program Cesitliligi
* Calisma Zaman

+ Bilgilendirme
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» Etkilesim Kalitesi

» Miisteri-Calisan Etkilesimi

* Miisteriler Aras1 Etkilesim
* Cikt1 Kalitesi:

» Fiziksel Degisim

*  Deger

* Sosyallesme

» Fiziksel Cevre Kalitesi

* Ambiyans
* Tasarim
« Ekipman

Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafinda olusturulan sporda hizmet kalitesine dair alt1
boyutlu yapi ve bu yap1 ilizerinden gelistirilen ‘Hizmet Kalitesi Degerlendirme
Olgegi’ (HKDO), daha sonra Giirbiiz, Kogak ve Lam (2005) tarafindan Tiirkge’ye
uyarlanmistir. Bu tez calismasinda da kullanilacak olan bu dlgegin boyutlari,
personel, program, soyunma odasi, fiziksel tesis, antrenman tesisi ve c¢ocuk
bakimindan olugmaktadir. Lam, Zhang ve Jensen’in (2005) olusturdugu yapiya
doniis yapildiginda, ilk olarak daha 6nce yapilmis olan hizmet kalitesi modellerinin
genel oldugundan dolay1 spor hizmetlerine dair daha 6zel bir modelin olusturulmasi
gerektigi belirtilmistir. Ikinci olarak, spor hizmetlerine dair daha &nce yapilmis
hizmet kalitesi modellerinde fazladan boyutlarin eklendigi ve sabit gegerli bilgilerin
varligina ihtiyag duyuldugu dile getirilmistir. Ugiincii olarak, Kim ve Kim (1995)
tarafindan yapilan ¢aligmalar digindaki sporda hizmet kalitesinde dair dlgeklerde
goriilen genellenilebilirlik sorunsalinin ¢éziilmesi gerektiginin alt1 ¢izilmistir (Lam,

Zhang and Jensen, 2005).
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3. GEREC VE YONTEM

3.1 Arastirmamin Modeli

Aragtirma nicel arastirma yontemlerinden tarama modeliyle gergeklestirilmistir.
Tarama modeli arastirmalar, “kisilerin belirli konulardaki tutum, inang, gorts,
davranig, beklenti ve oOzelliklerini anketler yardimiyla tespit etmeyi amaclayan
arastirmalar” olarak tanimlanmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2018). Tarama arastirmalari
kendi i¢inde ii¢ farkli kategoriye ayrilmaktadir. Bunlar, genel, iliskisel, nedensel
olarak adlandirilmakta olup, bu calismada kullanilacak olan tarama arastirmasi ise
genel tarama arastirmasidir. Genel tarama arastirmasi, evrendeki eleman sayisinin
yilksek oldugu arastirmalarda, evrenden belli bir bolimiin alinip, 6nceden
belirlenmis degiskene yonelik olarak anlik durumu veya belli bir siire¢ icindeki

degisimin incelenmesinde kullanilmaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2018).
3.2 Evren ve Orneklem

Arastirmanin ¢alisma evrenini, Bursa Biiyliksehir Belediyesi'ne bagli spor

merkezlerinden hizmet alan {iyeler olusturmaktadir.

Arastirmanin 6rneklemi, arastirmanin c¢alisma evrenini olusturan Bursa Biiyiiksehir
Belediyesi’ne bagli spor merkezlerinden hizmet alan iiyelerden tesadiifi 6rnekleme

yontemi ile secilmis 404 katilimcer olusturmaktadir.
3.3 Veri Toplama Araglanr

Bu arastirmada veri toplama araci olarak, saglik ve fitness kuliiplerinin hizmet
kalitesini degerlendirmek amaciyla Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafindan
gelistirilen ve Giirbiiz, Kogak ve Lam (2005) tarafindan da Tiirkiye’de gecerlik ve
giivenirlik calismasi yapilan SQAS (Service Quality Assessment Scale — Hizmet
Kalitesi Degerlendirme Olgegi) kullanilmistir. Bu dlgek personel, program, soyuma
odasi, fiziksel tesis, antrenman tesisi alt boyutlarindan olugmaktadir. SQAS 6lcegi,

34 madde ve 5 alt boyuttan olugsmaktadir. Bunlar; personel, program, soyunma odast,
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fiziksel 6zellikler, antrenman tesisi, cocuk bakimi boyutlaridir. Ancak, cocuk bakimi

boyutu arastirma yapilan spor tesislerinde bulunmadigindan 6l¢ekten ¢ikarilmistir.
Bu tez ¢alismasi kapsaminda toplanan verilere gore olgege ve alt boyutlara iliskin

giivenirlik katsayilar1 Cizelge 3.1 gosterilmistir.

Cizelge 3.1: Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi'ne ve Alt Boyutlara Iliskin
Giivenirlik Katsayilari

Madde Sayisi Cronbach Alfa (o)
Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi 34 957
Personel 9 920
Program 7 .849
Soyunma Odasi 5 .863
Fiziksel Tesis 7 876
Antrenman Tesisi 6 922

Cizelge 3.1°de goriildiigi gibi, 6lcegin geneline dair gilivenirlik katsayisi .957 olarak
hesaplanmistir. Personel, program, soyunma odasi, fiziksel tesis, antrenman tesisi alt
boyutlarma iliskin giivenirlik katsayilar1 sirasiyla .920, .849, .863, .876, .922 olarak
bulunmustur. Hem 6l¢egin geneline hem de alt boyutlara iligkin giivenirlik degerleri

oldukea yeterli diizeyde oldugu gozlemlenmistir.

Arastirmaya katilan spor tesisi iiyelerinin yerleske, brans, cinsiyet, yas, medeni
durum, gelir diizeyi, egitim durumu, tesisi kullanma siklig1 ve tesisi kullanma siiresi

ile ilgili bilgileri elde etmek i¢in kisisel bilgi formu kullanilmistir
3.4 Veri Analizi

Veri toplama araclar1 ile toplanan veriler SPSS 25 paket programi ile analiz
edilmistir. Demografik degiskenlere dair veriler frekans analizi ile incelenmistir.
Algilanan hizmet kalitesi ve alt boyutlarina iligskin ortalamalar 5°li likert tipi dl¢ek
kullanildig1 igin, ‘1.00-1.79 Cok Kétii, 1.80-2.59 Koti, 2.60-3.39 Orta Seviyede,
3.40-4.19 lyi, 4.20-5.00 Miikemmel’ olarak degerlendirilmistir.

Bu tez calismasinda veri toplamak i¢in kullanilan 6lcek ile elde edilen verilerin hangi
tiir istatistiki testlere tabi tutulacagini 6grenmek amaciyla yapilan normallik testine

dair bulgular Cizelge 3.2’de sunulmustur.
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Cizelge 3.2: Normallik Testi

Kolmogorov-Smirnov Testi

istatistik Degeri sd p

HKDO .094 404 .000

Hangi test istatistiginin yapilacagini belirlemek amaciyla yapilan normallik testinde
orneklem sayist 50’den fazla oldugu i¢in Kolmogorov-Smirnov testine bakilmistir.
Bu teste dair verilerde, eger p<0.05 ise, veriler anlamli dagilim gdstermemekte,
dolayisiyla Cizelge 3.2°de de goriildiigii lizere, Hizmet Kalitesi Degerlendirme
Olgegi’ne dair yapilan normallik testinde, verilerin normal dagilim gostermedigi
saptanmistir (p<0.05). Bu nedenle bu tez ¢alismasinda non-parametrik testler
uygulanmustir. ki degere sahip olan degiskenler (cinsiyet, medeni durum) non-
parametrik testler arasindan Mann Whitney-U testi ile, ikiden fazla degiskene sahip
olanlar (yerleske, brans, yas, gelir diizeyi, egitim durumu, tesis kullanim sikligi, tesis
kullanma siiresi) ise Kruskal Wallis-H testi ile analiz edilmistir. Kruskal Wallis-H
testleri sonucunda yapilan analizler sonucunda anlamli fark tespit edilen bir
degiskene ait sonuglar post-hoc testlerinden Tamhane testi ile degerlendirilmistir.
Tamhane testinin segilmesinin nedeni, 6rneklem sayilarinin ve varyanslarin her
ikisinin birden esit olmadigi sartlarda uygun olan testlerden biri olmasidir (Kayri,
2009).
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4. BULGULAR

4.1. Demografik Degiskenlere Dair Bulgular

Cizelge 4.1’de katilimcilarin hizmet aldiklar1 yerleskeye gore dagilimlarina iliskin

bulgular gosterilmistir.

Cizelge 4.1: Katilimcilarin Hizmet Aldiklar1 Yerleskeye Gore Dagilimi

N %
Acemler 98 24.3
Fethiye 76 18.8
Yerleske
Mihraph 161 39.9
Sahin Basol 69 17.1

Katilimcilarin = 98’1 (%24.3) Acemler yerleskesinde, 76’s1 (%18.8) Fethiye
yerleskesinde, 161’1 (%39.9) Mihraph yerleskesinde ve 69’u (%17.1) Sahin Basol

yerleskesinde hizmet almaktadir.

Cizelge 4.2°’de orneklemde yer alan bireylerin, katilim gosterdikleri branglara gore

dagilimlarina iliskin bulgular gosterilmistir.

Cizelge 4.2: Katilimcilarin Hizmet Aldiklari Bransa Gore Dagilimi

N %
Basketbol 45 11.1
Bisiklet 16 4.0
Cimnastik 13 3.2
Giires 35 8.7
Kano 36 8.9
Karate 35 8.7
Brans Masa Tenisi 15 3.7
Okculuk 21 5.2
Sutopu 24 5.9
Tenis 57 14.1
Voleybol 21 5.2
Yiizme 86 21.3
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Katilimcilarin 45’1 (%]11.1) basketbol bransinda, 16’s1 (%4.0) bisiklet bransinda,
13’1 (%3.2) cimnastik bransinda, 35’1 (%8.7) giires bransinda, 36’s1 (%8.9) kano
branginda, 35’1 (%8.7) karate bransinda, 15’1 (%3.7) masa tenisi bransinda, 21’1
(%5.2) okguluk bransinda, 24°i (%5.9) sutopu bransinda, 57’si (%14.1) tenis
branginda, 21’1 (%5.2) voleybol bransinda, 86°s1 (%21.3) yiizme branginda katilim

saglamaktadir.

Cizelge 4.3’te katilimcilarin cinsiyete gore dagilimlarina iliskin  bulgular

gosterilmistir.

Cizelge 4.3: Katilimcilarin Cinsiyete Gore Dagilimi

N %
o Erkek 217 53.7
Cinsiyet
Kadin 187 46.3

Katilimcilarin = 217’sinin ~ (%53.7) erkek, 187’sinin (%46.3) kadin oldugu

gOriilmiistir.

Cizelge 4.4’te katilimcilarin yasa gore dagilimlarina iligskin bulgular gosterilmistir.

Cizelge 4.4: Katilimcilarin Yasa Gore Dagilimi

N %
18 ve alt1 293 72.5
Yas 19-36 arasi 58 14.4
37 ve iistil 53 131

Katilimcilarin 2931 (%72.5) 18 yas ve altinda, 58’1 (%14.4) 19 ile 36 yas arasinda,
53’1 (%13.1) 37 yas ve iistiinde oldugu tespit edilmistir.

Cizelge 4.5’te katilimcilarin medeni durumlarina gore dagilimlarma iligkin bulgular

gosterilmistir.

Cizelge 4.5: Katilimcilarin Medeni Durumlarina Gére Dagilimi

N %
Medeni Durum Bekar 332 82.2
Evli 71 17.8
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Katilimcilarin 332’sinin (%82.2) bekar, 71’inin (%17.8) evli oldugu saptanmistir.

Cizelge 4.6’da katilmcilarin gelir diizeylerine gore dagilimlarina iliskin bulgular

gosterilmistir.

Cizelge 4.6: Katilimcilarin Gelir Diizeylerine Gore Dagilimi

N %
2500 ve alt1 151 37.4
Gelir Diizeyi 2501-5000 192 475
5001 ve iistii 61 15.1

Katilimeilarin 15171 (%37.4) 2500 TL ve alt1 gelire, 192°si (%47.5) 2501 TL ile 5000
TL alt1 arasinda gelire, 61’1 (%15.1) 5001 TL ve iistii gelire sahiptir.

Cizelge 4.7°de katilimcilarin egitim durumlarina gore dagilimlarina iliskin bulgular

gosterilmistir.

Cizelge 4.7: Katilimcilarin Egitim Durumlarina Goére Dagilimi

N %
Tlkokul 26 6.4
Egitim Ortaokul 107 26.5
Durumu Lise 201 49.8
Universite 70 17.3

Katilimceilarin 26°s1 (%6.4) ilkokul mezunu, 107°s1 (%26.5) ortaokul mezunu, 201’1

(%49.8) lise mezunu ve 70’1 (%17.3) tiniversite mezunudur.

Cizelge 4.8’de katilimcilarin hizmet aldiklar1 tesisi haftalik kullanma sikliklarina

gore dagilimlarina iliskin bulgular gosterilmistir.

Cizelge 4.8: Katilimcilarin Hizmet Aldiklar1 Tesisi Haftalik Kullanma Sikliklarina

Gore Dagilimi
N %
Haftada 1 62 15.3
Tesis Kullanma  Haftada 2—3 158 39.1
Sikhg1 Haftada 5-6 160 39.6
Her giin 24 5.9
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Katilimceilarin 62°si (%15.3) haftada 1 veya 2 giin, 158’1 (%39.1) haftada 3 veya 4
giin, 160’1 (%39.6) haftada 5 veya 6 giin ve 24’1 (%5.9) her giin tesislerden hizmet

almaktadir.

Cizelge 4.9’da katilimcilarin hizmet aldiklar1 tesise ne kadar zamandir gittiklerine

iligskin bulgular gosterilmistir.

Cizelge 4.9: Katilimcilarin Hizmet Aldiklar1 Tesise Ne Kadar Zamandir Gittiklerine

[liskin Dagilim
N %
Tesis Kullanma 1 Yldan Az 82 20.3
Siiresi 1-3 Y1l Arasi 142 35.1
3 Yildan Fazla 180 44.6

Katilimcilarin 82°si (%20.3) 1 yildan az stiredir, 142’si (%35.1) 1 ile 3 yil arasinda,

180’1 (%44.6) ise 3 yildan fazla siiredir spor tesislerine katilim gostermektedir.
4.2. Arastirma Sorularina Dair Bulgular

Calismanin amaci dogrultusunda hazirlanan arastirma sorularina dair bulgular bu

boliimde sunulacaktir.
4.2.1. Spor tesislerinin hizmet kalitesi diizeylerine iliskin bulgular

Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’ne ait dort yerleske ve bu dort yerleskenin tamamina ait
algilanan hizmet kalitesi ve alt boyutlarina dair ortalamalar Cizelge 4.10°da
sunulmustur.

Cizelge 4.10: Bursa Biiyliksehir Belediyesi'ne Ait Dort Yerleske ve Bu Dort

Yerleskenin Tamamina Ait Algilanan Hizmet Kalitesi ve Alt Boyutlarina
Dair Ortalamalar

. Algilanan Soyunma Fiziksel Antrenman

Tesis Hizmet Kalitesi "ersonel Program =g 46 Tesis Tesisi

X 4.088 4.214 4.041 3.804 4.225 4.032
Acemler S .652 .678 .755 915 117 .848

N 98

X 4.060 4.183 3.968 3.719 4.203 4.103
Fethiye S .652 .662 .740 1.029 .675 .736

N 76
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Cizelge 4.10: Devami

Algilanan Soyunma Fiziksel Antrenman

Tesis Hizmet Kalitesi ersonel Program =g . ¢ Tesis Tesisi
X 4.188 4.324 4.057 4.036 4.238 4.207
Mihraph S .605 .628 132 .866 726 754
N 161
X 4,193 4.359 3.923 4.023 4.227 4.359
Sahin Basol S .385 .392 .539 .675 578 .643
N 69
X 4.141 4.277 4.013 3.918 4.227 4171
Total S .596 .616 .709 .889 .689 .763
N 404

Acemler yerleskesine dair ortalamalar incelendiginde, algilanan hizmet kalitesinin iyi
diizeyde oldugu, alt boyutlardan personel ve fiziksel tesis alt boyutlarinin mitkemmel
diizeyde, program, soyunma odasi ve antrenman tesisi alt boyutlarinin iyi diizeyde

oldugu belirlenmistir.

Fethiye yerleskesine dair ortalamalar incelendiginde, algilanan hizmet kalitesinin iyi
diizeyde oldugu, alt boyutlardan fiziksel tesis alt boyutunun miikemmel diizeyde,
personel, program, soyunma odast ve antrenman tesisi alt boyutlarinin iyi diizeyde

oldugu belirlenmistir.

Mihrapl yerleskesine dair ortalamalar incelendiginde, algilanan hizmet kalitesinin
1yi diizeyde oldugu, alt boyutlardan personel, fiziksel tesis ve antrenman tesisi alt
boyutlarmin miikemmel diizeyde, program ve soyunma odasi alt boyutlarinin iyi

diizeyde oldugu belirlenmistir.

Sahin Bagol yerleskesine dair ortalamalar incelendiginde, algilanan hizmet
kalitesinin iyi diizeyde oldugu, alt boyutlardan personel, fiziksel tesis ve antrenman
tesisi alt boyutlarinin miikemmel diizeyde, program ve soyunma odasi alt

boyutlarinin iyi diizeyde oldugu belirlenmistir.

Bursa Biiytiksehir Belediyesi biinyesindeki dort yerleskenin toplam degerlerine dair
ortalamalar incelendiginde, algilanan hizmet kalitesinin iyi diizeyde oldugu, alt
boyutlardan personel ve fiziksel tesis alt boyutlarinin miikkemmel diizeyde, program,

soyunma odas1 ve antrenman tesisi alt boyutlarinin iyi diizeyde oldugu belirlenmistir.
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4.2.2. Algilanan hizmet kalitesi ile ilgili bulgular

Bu béliimde, algilanan hizmet kalitesi ile ilgili arastirma sorularina yonelik yapilan

testlere dair bulgular yer almaktadir.

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi puanlarinin yerleske degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonuglari
Cizelge 4.11°de gosterilmektedir.

Cizelge 4.11: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algillanan Hizmet Kalitesi
Puanlarinin Yerleske Degiskenine Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Yerleske N X Sira Ort. Kruskal- sd p
Wallis H
Acemler 98 4.08 190.34 6.141 3 105
Fethiye 76 4.06 182.18
Mihraph 161 4.18 217.53
Sahin Basol 69 4.19 207.08
Toplam 404 4.14

Cizelge 4.11°de goriildigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet Kkalitesi
puanlarmin yerleske degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonucunda istatistiksel

olarak anlamli farklilik olmadigi sonucuna ulasilmistir (p=.105>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi puanlarinin brans degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge
4.12°de gosterilmektedir.

Cizelge 4.12: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi
Puanlarinin Brang Degiskenine Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Brans N X Sira Ort. Kruskal- sd p Fark
Wallis H

a. Basketbol 45 4.09 182.76 30.962 11 .001 a-e
b. Bisiklet 16 411 172.59 ai
c. Cimnastik 13 4.03 160.27 of
d. Giires 35 4.00 193.79 _
e. Kano 36 447 28213 *
f. Karate 35 4.11 184.89 y
g. Masa 15 4.27 221.10
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Cizelge 4.12: Devami

Brans N X Sira Ort. Kruskal- sd p Fark

Wallis H
h. Okculuk 21 4.19 196.10
i. Sutopu 24 4.37 252.69
j. Tenis 57 3.91 176.78
k. Voleybol 21 3.99 175.02
I. Yiizme 86 4.19 210.23
Toplam 404 4.14

Cizelge 4.12°de goriildiigii gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi
puanlarmin brans degiskenine goére Kruskal Wallis-H testi sonucunda istatistiksel
olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir (p=.001<.05). Istatistiksel
olarak anlamli farklilik bulunan branslar1 belirlemek amaciyla yapilan Tamhane post-
hoc testi sonucunda, basketbol ile kano (p=<.05), basketbol ile sutopu (p=<.05), kano
ile karate (p=<.05), kano ile tenis (p=<.05), sutopu ile tenis (p=<.05) branslar

arasinda anlamli farkliliklarin oldugu goriilmiistiir.

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi puanlarmin cinsiyet degiskenine gore Mann Whitney-U testi sonuglari

Cizelge 4.13’te gosterilmektedir.

Cizelge 4.13: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi
Puanlarinin Cinsiyet Degiskenine Gore Mann Whitney-U Testi Sonuglari

- Mann-
Cinsiyet N X Sira Ort. Sira Top. ] p
Whitney U
Erkek 217 4.16 208.71 45290.00 18942.00 .249
Kadin 187 411 195.29 36520.00
Toplam 404 4.14

Cizelge 4.13’te goriildiigii gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi
puanlarimin cinsiyet degiskenine gore Mann Whitney-U testi sonucunda istatistiksel

olarak anlaml farklilik olmadig1 sonucuna ulasilmistir (p=.249>.05).
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Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi puanlarinin yas degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge
4.14°te gosterilmektedir.

Cizelge 4.14: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi
Puanlarinin Yas Degiskenine Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Yas N X Sira Ort. Kruskal- sd p
Wallis H
18< 293 4.17 207.16 2.009 2 .366
19-36 arasi 58 4.13 198.06
37> 53 3.98 183.76
Toplam 404 4.14

Cizelge 4.14’te goriildiigii gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi
puanlarinin yas degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonucunda istatistiksel

olarak anlaml farklilik olmadig1 sonucuna ulagilmistir (p=.366>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi puanlarinin medeni durum degiskenine gére Mann Whitney-U testi sonuglari
Cizelge 4.15’te gosterilmektedir.

Cizelge 4.15: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi
Puanlarimin Medeni Durum Degiskenine Goére Mann Whitney-U Testi

Sonuglari
Medeni Mann-
N X Sira Ort. Sira Top. ) p
Durum Whitney U
Bekar 332 4.17 207.65 68939.50 10242.50 .057
Evli 72 3.98 178.76 12870.50
Toplam 404 4.14

Cizelge 4.15’te goriildiigii gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi
puanlarinin medeni durum degiskenine gére Mann Whitney-U testi sonucunda

istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadig1 sonucuna ulagilmistir (p=.057>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi puanlarinin gelir diizeyi degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonuglari

Cizelge 4.16°da gosterilmektedir.
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Cizelge 4.16: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi
Puanlarinin  Gelir Diizeyi Degiskenine Gore Kruskal Wallis-H Testi

Sonuglari
Gelir Diizeyi N X Sira Ort. Kruskal- sd p
Wallis H
2500< 151 4.09 194.29 2.098 2 .350
2501-5000 192 4.19 211.34
5001> 61 4.09 195.01
Toplam 404 4.14

Cizelge 4.16’da goriildiigii gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi
puanlarinin gelir diizeyi degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonucunda

istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadig1 sonucuna ulasilmistir (p=.350>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi puanlarmin egitim diizeyi degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonuglari

Cizelge 4.17°de gosterilmektedir.

Cizelge 4.17: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi
Puanlarmin Egitim Diizeyi Degiskenine Gore Kruskal Wallis-H Testi

Sonugclari

Egitim N X Sira Ort. Kruskal- sd p Fark

Diizeyi Wallis H
a. ilkokul 26 4.19 202.58 13.011 3 .005 b-c
b. Ortaokul 107 431 236.36 b-d
c. Lise 201 4.08 191.94
d. Universite 70 3.99 181.04
Toplam 404 4.14

Cizelge 4.17°de goriildiigii gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi
puanlarmin egitim diizeyi degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonucunda
istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna ulagilmistir (p=.005<.05).
[statistiksel olarak anlamli farklilik bulunan gruplart belirlemek amaciyla yapilan
Tamhane post-hoc testi sonucunda, ortaokul mezunlari ile lise mezunlar1 (p=<.05),
ortaokul mezunlar1 ile lniversite mezunlart (p=<.05) gruplar1 arasinda anlamh

farkliliklarin oldugu goriilmiistiir.
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Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi puanlarinin tesis kullanma sikligi degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi
sonuglar1 Cizelge 4.18’de gosterilmektedir.

Cizelge 4.18: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi

Puanlarinin Tesis Kullanma Sikligi Degiskenine Gore Kruskal Wallis-H
Testi Sonuglar

Tesis Kullanma N % Sira Ort. Kruskal- sd p
Sikhig Wallis H

Haftada 1-2 62 4.18 215.65 4.192 3 241

Haftada 3-4 158 414 196.64

Haftada 5-6 160 4.08 197.32

Her giin 24 4.33 241.60

Toplam 404 4.14

Cizelge 4.18’de goriildiigii gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi
puanlarinin tesis kullanma siklig1 degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonucunda

istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi sonucuna ulasilmistir (p=.241>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi puanlarimin tesis kullanim siiresi degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi
sonuclar1 Cizelge 4.19°da gosterilmektedir.

Cizelge 4.19: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi

Puanlarinin Tesis Kullanim Siiresi Degiskenine Gore Kruskal Wallis-H
Testi Sonuglari

Tesis Kullanim N % Sira Ort. Kruskal- sd p
Siiresi (Yil) Wallis H

1< 82 421 216.68 3.146 2 .207

1-3 142 4.08 189.54

3> 180 4.15 206.26

Toplam 404 414

Cizelge 4.18’da goriildiigii gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi
puanlarinin tesis kullanim siiresi degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonucunda

istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadig1 sonucuna ulasilmistir (p=.207>.05)
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4.2.3. Personel alt boyutu ile ilgili bulgular

Bu boliimde, personel alt boyutu ile ilgili arastirma sorularma yonelik yapilan

istatistiki test sonuglar1 yer almaktadir.

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan personel alt boyutunun yerleske degiskenine gore Kruskal
Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.20’de gosterilmektedir.

Cizelge 4.20: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Personel Alt Boyutunun Yerleske Degiskenine Gore
Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Tesis N X Sira Ort. Kruskal- sd p
Wallis H
Acemler 98 4.21 190.79 5.205 3 157
Fethiye 76 4.18 183.49
Mihraph 161 4.32 214.29
Sahin Basol 69 4.35 212.57
Toplam 404 4.27

Cizelge 4.20°de gortildigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan personel alt boyutunun yerleske degiskenine gore Kruskal Wallis-H
testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadig1 sonucuna ulasilmistir

(p=.157>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan personel alt boyutunun brans degiskenine gore Kruskal
Wallis-H testi sonuglart Cizelge 4.21°de gosterilmektedir.

Cizelge 4.21: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Personel Alt Boyutunun Brang Degiskenine Gore Kruskal
Wallis-H Testi Sonuglari

Brans N X Sira Ort. Kruskal- sd p Fark
Wallis H
a. Basketbol 45 4.29 196.88 38.715 11 .000 a-e
b. Bisiklet 16 4.08 162.44 of
¢. Cimnastik 13 4.36 206.00 o
d. Giires 35 4.14 196.09 J
e. Kano 36 469 28911 .
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Cizelge 4.21: Devami

Brans N X Sira Ort. Kruskal- sd p Fark

Wallis H
f. Karate 35 4.18 176.57
g. Masa 15 4.31 198.40
h. Okguluk 21 4.48 236.45
i. Sutopu 24 4.47 241.98
J. Tenis 57 3.99 155.69
k. Voleybol 21 4.15 178.86
l. Yiizme 86 4.30 207.48
Toplam 404 4.27

Cizelge 4.21°de gortldigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan personel alt boyutunun brans degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi
sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir
(p=.000<.05). Istatistiksel olarak anlamli farklihk bulunan branslar1 belirlemek
amaciyla yapilan Tamhane post-hoc testi sonucunda, basketbol ile kano (p=<.05),
kano ile karate (p=<.05), kano ile tenis (p=<.05), kano ile ylizme (p=<.05), sutopu ile

tenis (p=<.05) branglar1 arasinda anlamli farkliliklarin oldugu goriilmiistiir.

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan personel alt boyutunun cinsiyet degiskenine gére Mann
Whitney-U testi sonuglar1 Cizelge 4.22°de gosterilmektedir.

Cizelge 4.22: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Personel Alt Boyutunun Cinsiyet Degiskenine Gére Mann
Whitney-U Testi Sonuglart

o Mann-
Cinsiyet N X Sira Ort. Sira Top. ) p
Whitney U
Erkek 217 4.30 210.06 45290.00 18649.500 159
Kadin 187 4.24 193.73 36520.00
Toplam 404 4.27

Cizelge 4.22°de goriildiigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt

boyutlarindan personel alt boyutunun cinsiyet degiskenine goére Mann Whitney-U
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testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadig1 sonucuna ulagilmistir

(p=.159>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan personel alt boyutunun yas degiskenine gore Kruskal
Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.23’te gosterilmektedir.

Cizelge 4.23: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Personel Alt Boyutunun Yas Degiskenine Gore Kruskal
Wallis-H Testi Sonuglari

Yas N X Sira Ort. Kruskal- sd p
Wallis H
18< 293 4.29 204.67 546 2 761
19-36 arasi 58 4.30 201.19
37> 53 4.18 191.95
Toplam 404 4.27

Cizelge 4.23’te goruldigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan personel alt boyutunun yas degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi
sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi sonucuna ulagilmistir

(p=.761>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan personel alt boyutunun medeni durum degiskenine gore
Mann Whitney-U testi sonuglar1 Cizelge 4.24°te gosterilmektedir.

Cizelge 4.24: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Personel Alt Boyutunun Medeni Durum Degiskenine Gore
Mann Whitney-U Testi Sonuglart

Medeni Mann-
N X Sira Ort. Sira Top. ) p
Durum Whitney U
Bekar 332 4.30 206.91 68694.50 10487.500 101
Evli 72 4.15 182.16 13115.50
Toplam 404 4.27

Cizelge 4.24’te gorildigl gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt

boyutlarindan personel alt boyutunun medeni durum degiskenine gore Mann
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Whitney-U testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi sonucuna

ulagtlmistir (p=.101>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan personel alt boyutunun gelir diizeyi degiskenine gore
Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.25’te gosterilmektedir.

Cizelge 4.25: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Personel Alt Boyutunun Gelir Diizeyi Degiskenine Gore
Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Gelir Diizeyi N X Sira Ort. Kruskal- sd p
Wallis H
2500< 151 4.18 185.32 5.346 2 .069
2501-5000 192 4.34 213.90
5001> 61 4.29 209.14
Toplam 404 4.27

Cizelge 4.25’te goruldigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan personel alt boyutunun gelir diizeyi degiskenine gore Kruskal Wallis-
H testi sonucunda istatistiksel olarak anlaml farklilik olmadigi sonucuna ulasilmigtir

(p=.069>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan personel alt boyutunun egitim diizeyi degiskenine gore
Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.26°da gosterilmektedir.

Cizelge 4.26: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Personel Alt Boyutunun Egitim Diizeyi Degiskenine Gore
Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Egitim Diizeyi N X Sira Ort. Kruskal- sd p
Wallis H
ilkokul 26 4.20 175.88 1.495 3 683
Ortaokul 107 4.32 205.39
Lise 201 4.27 204.57
Universite 70 4.24 202.02
Toplam 404 4.27

Cizelge 4.26da goriildiigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt

boyutlarindan personel alt boyutunun egitim diizeyi degiskenine gore Kruskal
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Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi sonucuna

ulagilmistir (p=.683>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan personel alt boyutunun tesis kullanma siklig1 degiskenine
gore Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.27°de gosterilmektedir.

Cizelge 4.27: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Personel Alt Boyutunun Tesis Kullanma Siklig
Degiskenine Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Tesis Kullanma N % Sira Ort. Kruskal- sd p
Sikhig Wallis H

Haftada 1-2 62 4.26 206.69 2.356 3 502

Haftada 3-4 158 4.29 199.88

Haftada 5-6 160 4.23 198.43

Her giin 24 4.43 236.04

Toplam 404 4.27

Cizelge 4.27°de gortldigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan personel alt boyutunun tesis kullanma siklig1 degiskenine gore Kruskal
Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi sonucuna

ulasilmistir (p=.502>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan personel alt boyutunun tesis kullanim siiresi degiskenine
gore Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.28’de gosterilmektedir.

Cizelge 4.28: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Personel Alt Boyutunun Tesis Kullanim Siiresi Degiskenine
Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Tesis Kullamim N % Sira Ort. Kruskal- sd p
Siiresi (Yil) Wallis H

1< 82 4.27 201.16 2.196 2 334

1-3 142 421 192.07

3> 180 4.33 211.34

Toplam 404 4.27

Cizelge 4.28’de goriildiigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt

boyutlarindan personel alt boyutunun tesis kullanim siiresi degiskenine gore Kruskal
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Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi sonucuna

ulagtlmistir (p=.334>.05).
4.2.4. Program alt boyutu ile ilgili bulgular

Bu béliimde, program alt boyutu ile ilgili arastirma sorularina yonelik yapilan

istatistiki test sonuglar1 yer almaktadir.

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan program alt boyutunun yerleske degiskenine gore Kruskal
Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.29°da gosterilmektedir.

Cizelge 4.29: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Program Alt Boyutunun Yerleske Degiskenine Gore
Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Tesis N X Sira Ort. Kruskal- sd p
Acemler 98 4.04 210.40 6.643 3 .084
Fethiye 76 3.96 192.11
Mihraph 161 4.05 214.46
Sahin Basol 69 3.92 174.80
Toplam 404 4.01

Cizelge 4.29°da goriildiigli gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan program alt boyutunun yerleske degiskenine gére Kruskal Wallis-H
testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadig1 sonucuna ulasilmistir

(p=.084>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan program alt boyutunun brans degiskenine gore Kruskal
Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.30°da gosterilmektedir.

Cizelge 4.30: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Program Alt Boyutunun Brang Degiskenine Gore Kruskal
Wallis-H Testi Sonuglari

Brans N X Sira Ort. Kruskal- sd p Fark
Wallis H
a. Basketbol 45 4.05 202.94 29.699 11 .002 e-i
b. Bisiklet 16 3.86 165.13 e

¢. Cimnastik 13 4.19 228.54
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Cizelge 4.30: Devami

Brans N X Sira Ort. Kruskal- sd p Fark

Wallis H
d. Giires 35 3.89 197.21
e. Kano 36 4.37 266.19
f. Karate 35 4.01 198.64
g. Masa 15 4.31 252.90
h. Okguluk 21 4.11 208.81
i. Sutopu 24 3.67 122.04
J. Tenis 57 3.79 185.82
k. Voleybol 21 4.13 228.21
l. Yiizme 86 4.02 199.24
Toplam 404 4.01

Cizelge 4.30’da goriildigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan program alt boyutunun brans degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi
sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir
(p=.002<.05). Istatistiksel olarak anlamli farklihk bulunan branslar1 belirlemek
amaciyla yapilan Tamhane post-hoc testi sonucunda, kano ile sutopu (p=<.05), kano
ile tenis (p=<.05), masa tenisi ile sutopu (p=<.05) branslar1 arasinda anlamh

farkliliklarin oldugu gériilmiistiir.

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan program alt boyutunun cinsiyet degiskenine gore Mann
Whitney-U testi sonuglar1 Cizelge 4.31°de gosterilmektedir.

Cizelge 4.31: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Program Alt Boyutunun Cinsiyet Degiskenine Gére Mann
Whitney-U Testi Sonuglari

o Mann-
Cinsiyet N X Sira Ort. Sira Top. ) p
Whitney U
Erkek 217 3.98 195.51 42426.00 18773.00 194
Kadin 187 4.04 210.61 39384.00
Toplam 404 4.01

Cizelge 4.31°de goriildiigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt

boyutlarindan program alt boyutunun cinsiyet degiskenine gére Mann Whitney-U
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testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadig1 sonucuna ulagilmistir

(p=.194>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan program alt boyutunun yas degiskenine gore Kruskal
Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.32’de gosterilmektedir.

Cizelge 4.32: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Program Alt Boyutunun Yas Degiskenine Gore Kruskal
Wallis-H Testi Sonuglari

Yas N X Sira Ort. Kruskal- sd p
Wallis H
18< 293 4.03 203.62 1.028 2 598
19-36 arasi 58 4.08 209.73
37> 53 3.84 188.38
Toplam 404 4.01

Cizelge 4.32’de gorildigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan program alt boyutunun yas degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi
sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi sonucuna ulagilmistir

(p=.598>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan program alt boyutunun medeni durum degiskenine gore
Mann Whitney-U testi sonuglar1 Cizelge 4.33’te gosterilmektedir.

Cizelge 4.33: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Program Alt Boyutunun Medeni Durum Degiskenine Gore
Mann Whitney-U Testi Sonuglart

Medeni Mann-
N X Sira Ort. Sira Top. ) p
Durum Whitney U
Bekar 332 4.04 206.80 68656.00 10526.00 112
Evli 72 3.84 182.69 13154.00
Toplam 404 4.01

Cizelge 4.33’te gorildigl gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt

boyutlarindan program alt boyutunun medeni durum degiskenine gore Mann

41



Whitney-U testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi sonucuna

ulagtlmistir (p=.112>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan program alt boyutunun gelir diizeyi degiskenine gore
Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.34°te gosterilmektedir.

Cizelge 4.34: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Program Alt Boyutunun Gelir Diizeyi Degiskenine Gore
Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Gelir Diizeyi N X Sira Ort. Kruskal- sd p
Wallis H
2500< 151 3.95 193.53 1.433 2 .488
2501-5000 192 4.05 207.55
5001> 61 4.01 208.82
Toplam 404 4.01

Cizelge 4.34’te goruldigl gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan program alt boyutunun gelir diizeyi degiskenine gore Kruskal Wallis-
H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi sonucuna ulasilmigtir
(p=.488>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan program alt boyutunun egitim diizeyi degiskenine gore
Kruskal Wallis-H testi sonuglari Cizelge 4.35’te gosterilmektedir.

Cizelge 4.35: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Program Alt Boyutunun Egitim Diizeyi Degiskenine Gore
Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Egitim Diizeyi N X Sira Ort. Kruskal- sd p
Wallis H
ilkokul 26 4.18 228.04 5.981 3 113
Ortaokul 107 4.15 221.14
Lise 201 3.95 193.85
Universite 70 3.90 189.34
Toplam 404 4.01

Cizelge 4.35’te gorildigl gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt

boyutlarindan program alt boyutunun egitim diizeyi degiskenine gore Kruskal
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Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi sonucuna

ulagtlmistir (p=.113>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan program alt boyutunun tesis kullanma siklig1 degiskenine
gore Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.36°da gosterilmektedir.

Cizelge 4.36: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Program Alt Boyutunun Tesis Kullanma Siklig:
Degiskenine Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Tesis Kullanma N % Sira Ort. Kruskal- sd p
Sikhig Wallis H

Haftada 1-2 62 4.11 219.76 8.147 3 .043

Haftada 3-4 158 4.03 200.22

Haftada 5-6 160 391 190.14

Her giin 24 4.27 255.33

Toplam 404 4.01

Cizelge 4.36’de goriildigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan program alt boyutunun tesis kullanma siklig1 degiskenine gore Kruskal
Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna
ulasilmistir (p=.043<.05). Istatistiksel olarak anlamli farkliik bulunan gruplar
belirlemek amaciyla yapilan Tamhane post-hoc testi sonucunda ise gruplar arasinda

anlaml farklilik olmadig1 tespit edilmistir (p>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan program alt boyutunun tesis kullanim siiresi degiskenine
gore Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.37°de gosterilmektedir.

Cizelge 4.37: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Program Alt Boyutunun Tesis Kullanim Siiresi Degiskenine
gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Tesis Kullamm N % Sira Ort. Kruskal- sd p
Siiresi (Yil) Wallis H

1< 82 4.10 217.82 1.953 2 377

1-3 142 3.98 195.53

3> 180 3.99 201.02

Toplam 404 4.01
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Cizelge 4.37°de goriildigl gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan program alt boyutunun tesis kullanim siiresi degiskenine gore Kruskal
Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi sonucuna

ulasilmistir (p=.377>.05).
4.2.5. Soyunma odasi alt boyutu ile ilgili bulgular

Bu bdliimde, soyunma odasi alt boyutu ile ilgili aragtirma sorularina yonelik yapilan

istatistiki test sonuglar1 yer almaktadir.

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan soyunma odasi alt boyutunun yerleske degiskenine gore
Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.38’de gosterilmektedir.

Cizelge 4.38: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Soyunma Odas1 Alt Boyutunun Yerleske Degiskenine Gore
Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Tesis N X Sira Ort. Kruskal- sd p
Wallis H
Acemler 98 3.80 185.43 8.690 3 .034
Fethiye 76 3.71 180.57
Mihraph 161 4.03 219.63
Sahin Basol 69 4.02 210.92
Toplam 404 3.91

Cizelge 4.38’de goriildigl gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan soyunma odasi alt boyutunun yerleske degiskenine gore Kruskal
Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna
ulasilmistir (p=.034<.05). Istatistiksel olarak anlamli farkliik bulunan gruplar
belirlemek amaciyla yapilan Tamhane post-hoc testi sonucunda, gruplar arasinda

anlaml farklilik olmadig1 sonucuna ulasilmistir (p>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan soyunma odasi alt boyutunun brang degiskenine gore

Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.39°da gosterilmektedir.
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Cizelge 4.39: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt
Boyutlarindan Soyunma Odast Alt Boyutunun Brans Degiskenine Gore
Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Brans N X Sira Ort. Kruskal- sd p Fark
Wallis H

a. Basketbol 45 3.81 180.89 43.416 11 .000 a-i
b. Bisiklet 16 3.92 179.69 i
c. Cimnastik 13 3.96 192.12 ok
d. Giires 35 3.59 173.30 _
e. Kano 36  4.06 222.99 H
f. Karate 35 385  180.14 y
g. Masa 15 4.04 220.30 i-k
h. Okculuk 21 3.48 158.38 K-1
i. Sutopu 24 4.40 267.23

j. Tenis 57 3.97 208.41

k. Voleybol 21 2.92 102.64

l. Yiizme 86 4.21 242.10

Toplam 404 3.91

Cizelge 4.39’da goriildigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan soyunma odas1 alt boyutunun brans degiskenine gore Kruskal Wallis-
H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna ulasilmigtir
(p=.000<.05). Istatistiksel olarak anlamli farkliik bulunan branslar1 belirlemek
amaciyla yapilan Tamhane post-hoc testi sonucunda, basketbol ile sutopu (p=<.05),
giires ile sutopu (p=<.05), kano ile voleybol (p=<.05), karate ile sutopu (p=<.05),
sutopu ile tenis (p=<.05), sutopu ile voleybol (p=<.05), voleybol ile yiizme (p=<.05)

branglari arasinda anlamli farkliliklarin oldugu goriilmiistiir.

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan soyunma odasi alt boyutunun cinsiyet degiskenine gore

Mann Whitney-U testi sonuglari Cizelge 4.40°ta gosterilmektedir.

45



Cizelge 4.40: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt
Boyutlarindan Soyunma Odast Alt Boyutunun Cinsiyet Degiskenine Gore
Mann Whitney-U Testi Sonuglari

- Mann-
Cinsiyet N X Sira Ort. Sira Top. ] p
Whitney U
Erkek 217 3.94 205.71 44638.00 19594.00 .550
Kadin 187 3.88 198.78 37172.00
Toplam 404 3.91

Cizelge 4.40’ta goriildiigii gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan soyunma odast alt boyutunun cinsiyet degiskenine gére Mann
Whitney-U testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi sonucuna

ulasilmistir (p=.550>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan soyunma odasi alt boyutunun yas degiskenine gore Kruskal
Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.41°de gosterilmektedir.

Cizelge 4.41: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Soyunma Odas1 Alt Boyutunun Yas Degiskenine Gore
Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Yas N X Sira Ort. Kruskal- sd p
Wallis H
18< 293 3.90 201.71 .061 2 .970
19-36 arasi 58 3.96 203.47
37> 53 3.95 205.82
Toplam 404 3.91

Cizelge 4.41°de goriildiigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan soyunma odasi alt boyutunun yas degiskenine gore Kruskal Wallis-H
testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadig1 sonucuna ulasilmistir

(p=.970>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan soyunma odas1 alt boyutunun medeni durum degiskenine

gore Mann Whitney-U testi sonuglar1 Cizelge 4.42°de gosterilmektedir.
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Cizelge 4.42: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt
Boyutlarindan Soyunma Odas1 Alt Boyutunun Medeni Durum
Degiskenine Goére Mann Whitney-U Testi Sonuglari

Medeni Mann-
N X Sira Ort. Sira Top. ] p
Durum Whitney U
Bekar 332 3.90 200.76 66651.00 11373.00 517
Evli 72 4.00 210.54 15159.00
Toplam 404 3.91

Cizelge 4.42°de goriildigl gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan soyunma odasi alt boyutunun medeni durum degiskenine gére Mann
Whitney-U testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi sonucuna

ulasilmistir (p=.517>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan soyunma odasi alt boyutunun gelir diizeyi degiskenine gore
Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.43’te gosterilmektedir.

Cizelge 4.43: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Soyunma Odas1 Alt Boyutunun Gelir Diizeyi Degiskenine
Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Gelir Diizeyi N X Sira Ort. Kruskal- sd p
Wallis H
2500< 151 3.85 197.58 1.130 2 .568
2501-5000 192 3.98 208.87
5001> 61 3.86 194.62
Toplam 404 3.91

Cizelge 4.43’te gorildigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan soyunma odasi alt boyutunun gelir diizeyi degiskenine gore Kruskal
Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi sonucuna

ulasilmistir (p=.568>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan soyunma odas1 alt boyutunun egitim diizeyi degiskenine

gore Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.44°te gosterilmektedir.
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Cizelge 4.44: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt
Boyutlarindan Soyunma Odas1 Alt Boyutunun Egitim Diizeyi Degiskenine
Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Egitim N X Sira Ort. Kruskal- sd p Fark
Diizeyi Wallis H
a. ilkokul 26 4.10 229.48 17.516 3 .001 b-c
b. Ortaokul 107 4.20 238.64 b-d
c. Lise 201 3.77 184.82
d. Universite 70 3.81 187.99
Toplam 404 3.91

Cizelge 4.44°te goriildigii gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan soyunma odast alt boyutunun egitim diizeyi degiskenine gore Kruskal
Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna
ulasilmistir (p=.001<.05). Istatistiksel olarak anlamli farkliik bulunan gruplar
belirlemek amaciyla yapilan Tamhane post-hoc testi sonucunda, ortaokul mezunu
katilimcilar ile lise mezunu katilimeilar (p=<.05), ortaokul mezunu katilimcilar ile
tiniversite mezunu katilimcilar (p=<.05) arasinda anlamli farkliliklarin oldugu

goriilmistir.

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan soyunma odasi alt boyutunun tesis kullanma siklig1
degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.45°te gosterilmektedir.

Cizelge 4.45: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Soyunma Odas1 Alt Boyutunun Tesis Kullanma Siklig
Degiskenine Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglart

Tesis Kullanma N % Sira Ort. Kruskal- sd p
Sikhigi Wallis H

Haftada 1-2 62 4.02 223.75 6.176 3 103

Haftada 3-4 158 3.88 191.49

Haftada 5-6 160 3.86 199.44

Her giin 24 4.18 240.50

Toplam 404 3.91

Cizelge 4.45’te goriildiigli gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt

boyutlarindan soyunma odasi alt boyutunun tesis kullanma siklig1 degiskenine gore
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Kruskal Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi

sonucuna ulasilmistir (p=.103>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan soyunma odasi alt boyutunun tesis kullanim siiresi
degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.46’da gosterilmektedir.

Cizelge 4.46: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Soyunma Odast Alt Boyutunun Tesis Kullanim Siiresi
Degiskenine Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Tesis Kullanim N X Sira Ort. Kruskal- sd p
1< 82 4.09 225.13 4.423 2 110
1-3 142 3.82 191.50

3> 180 3.91 200.87

Toplam 404 3.91

Cizelge 4.46°da goriildiigli gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan soyunma odas1 alt boyutunun tesis kullanim siiresi degiskenine gore
Kruskal Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi

sonucuna ulasilmistir (p=.110>.05).
4.2.6. Fiziksel tesis alt boyutu ile ilgili bulgular

Bu boliimde, fiziksel tesis alt boyutu ile ilgili aragtirma sorularina yonelik yapilan

istatistiki test sonuglar1 yer almaktadir.

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan fiziksel tesis alt boyutunun yerleske degiskenine gore
Kruskal Wallis-H testi sonuglari Cizelge 4.47°de gosterilmektedir.

Cizelge 4.47: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Fiziksel Tesis Alt Boyutunun Yerleske Degiskenine Gore
Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Tesis N X Sira Ort. Kruskal- sd p
Acemler 98 4.22 202.92 .869 3 833
Fethiye 76 4.20 194.56
Mihraph 161 4.23 208.15
Sahin Basol 69 4.22 197.46
Toplam 404 4.22
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Cizelge 4.47°de goriildigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan fiziksel tesis alt boyutunun yerleske degiskenine gére Kruskal Wallis-
H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadig1 sonucuna ulasilmigtir

(p=.833>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan fiziksel tesis alt boyutunun brans degiskenine gore Kruskal
Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.48’de gosterilmektedir.

Cizelge 4.48: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Fiziksel Tesis Alt Boyutunun Brans Degiskenine Gore
Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Brans N X Sira Ort. Kruskal- sd p Fark
Wallis H

a. Basketbol 45 4.12 181.19 28.819 11 .002 e-j
b. Bisiklet 16 4.33 209.38 i
c. Cimnastik 13 3.97 144.00

d. Giires 35 4.16 204.87

e. Kano 36 454 262.14

f. Karate 35 431 214.90

g. Masa 15 4.37 221.50

h. Ok¢uluk 21 4.42 234.79

i. Sutopu 24 4.42 227.96

j. Tenis 57 3.86 152.25

k. Voleybol 21 4.21 196.60

1. Yiizme 86 4.26 206.68

Toplam 404 4.22

Cizelge 4.48’de goriildigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan fiziksel tesis alt boyutunun brans degiskenine gore Kruskal Wallis-H
testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna ulagilmistir
(p=.002<.05). Istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunan branslari belirlemek
amaciyla yapilan Tamhane post-hoc testi sonucunda, kano ile tenis (p=<.05), sutopu

ile tenis (p=<.05) branslar1 arasinda anlamli farkliliklarin oldugu goriilmiistiir.

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan fiziksel tesis alt boyutunun cinsiyet degiskenine gére Mann

Whitney-U testi sonuglar1 Cizelge 4.49°da gosterilmektedir.
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Cizelge 4.49: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt
Boyutlarindan Fiziksel Tesis Alt Boyutunun Cinsiyet Degiskenine Gore
Mann Whitney-U Testi Sonuglari

- Mann-
Cinsiyet N X Sira Ort. Sira Top. ] p
Whitney U
Erkek 217 4.26 208.67 45281.00 18951.00 .250
Kadin 187 4.18 195.34 36529.00
Toplam 404 4.22

Cizelge 4.49°da goriildigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan fiziksel tesis alt boyutunun cinsiyet degiskenine gére Mann Whitney-
U testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi sonucuna ulagilmistir
(p=.250>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan fiziksel tesis alt boyutunun yas degiskenine gore Kruskal
Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.50’de gosterilmektedir.

Cizelge 4.50: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Fiziksel Tesis Alt Boyutunun Yas Degiskenine Gore
Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Yas N X Sira Ort. Kruskal- sd p
Wallis H
18< 293 4.26 207.09 1.671 2 434
19-36 arasi 58 4.18 190.97
37> 53 4.05 189.74
Toplam 404 4.22

Cizelge 4.50’de goriildiigli gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan fiziksel tesis alt boyutunun yas degiskenine gore Kruskal Wallis-H
testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadig1 sonucuna ulasilmistir

(p=.434>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan fiziksel tesis alt boyutunun medeni durum degiskenine gore

Mann Whitney-U testi sonuglar1 Cizelge 4.51°de gosterilmektedir.
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Cizelge 4.51: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt
Boyutlarindan Fiziksel Tesis Alt Boyutunun Medeni Durum Degigkenine
Gore Mann Whitney-U Testi Sonuglari

Medeni Mann-
N X Sira Ort. Sira Top. ] p
Durum Whitney U
Bekar 332 4.26 206.59 68589.00 10593.00 128
Evli 72 4.04 183.63 13221.00
Toplam 404 4.22

Cizelge 4.51°de goriildigt gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan fiziksel tesis alt boyutunun medeni durum degiskenine goére Mann
Whitney-U testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi sonucuna

ulasilmistir (p=.128>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan fiziksel tesis alt boyutunun gelir diizeyi degiskenine gore
Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.52°de gosterilmektedir.

Cizelge 4.52: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Fiziksel Tesis Alt Boyutunun Gelir Diizeyi Degiskenine
Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Gelir Diizeyi N X Sira Ort. Kruskal- sd p
Wallis H
2500< 151 4.17 197.48 4.946 2 .084
2501-5000 192 4.30 214.22
5001> 61 411 178.05
Toplam 404 4.22

Cizelge 4.52°de goriildiigli gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan fiziksel tesis alt boyutunun gelir diizeyi degiskenine gore Kruskal
Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi sonucuna

ulasilmistir (p=.084>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan fiziksel tesis alt boyutunun egitim diizeyi degiskenine gore

Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.53’te gosterilmektedir.
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Cizelge 4.53: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt
Boyutlarindan Fiziksel Tesis Alt Boyutunun Egitim Diizeyi Degiskenine
Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Egitim N X Siraort.  Kruskal- sd p Fark
Diizeyi Wallis H
a. Ilkokul 26 4.31 215.81 12.448 3 .006 b-c
b. Ortaokul 107 441 234.02 b-d
c. Lise 201 4.17 191.50

d. Universite 70 4.04 180.97
Toplam 404 4.22

Cizelge 4.53’te goriildiigii gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan fiziksel tesis alt boyutunun egitim diizeyi degiskenine gore Kruskal
Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna
ulasilmistir (p=.006<.05). Istatistiksel olarak anlamli farkliik bulunan gruplar
belirlemek amaciyla yapilan Tamhane post-hoc testi sonucunda, ortaokul mezunu
katilimcilar ile lise mezunu katilimeilar (p=<.05), ortaokul mezunu katilimcilar ile
tiniversite mezunu katilimcilar (p=<.05) arasinda anlamli farkliliklarin oldugu

goriilmistir.

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan fiziksel tesis alt boyutunun tesis kullanma siklig1
degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.54°te gosterilmektedir.

Cizelge 4.54: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Fiziksel Tesis Alt Boyutunun Tesis Kullanma Siklig
Degiskenine Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglart

Tesis Kullanma N % Sira Ort. Kruskal- sd p
Sikhigi Wallis H

Haftada 1-2 62 4.27 213.97 3.905 3 272

Haftada 3-4 158 4.25 203.78

Haftada 5-6 160 4.16 191.85

Her giin 24 4.38 235.44

Toplam 404 4.22

Cizelge 4.54’te goriildiigli gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt

boyutlarindan fiziksel tesis alt boyutunun tesis kullanma siklig1 degiskenine gore
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Kruskal Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi

sonucuna ulasilmistir (p=.272>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan fiziksel tesis alt boyutunun tesis kullanim siiresi
degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.55°te gosterilmektedir.

Cizelge 4.55: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Fiziksel Tesis Alt Boyutunun Tesis Kullanim Siiresi
Degiskenine Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Tesis Kullanim N X Sira Ort. Kruskal- sd p
1< 82 431 217.46 2.644 2 267
1-3 142 4.18 191.65

3> 180 4.22 204.24

Toplam 404 4.22

Cizelge 4.55’te goriildiigli gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan fiziksel tesis alt boyutunun tesis kullanim siiresi degiskenine gore
Kruskal Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi

sonucuna ulasilmistir (p=.267>.05).
4.2.7. Antrenman tesisi alt boyutu ile ilgili bulgular

Bu boliimde, antrenman tesisi alt boyutu ile ilgili arastirma sorularina yonelik

yapilan istatistiki test sonuglari yer almaktadir.

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun yerleske degiskenine gore
Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.56°da gosterilmektedir.

Cizelge 4.56: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Antrenman Tesisi Alt Boyutunun Yerleske Degiskenine
Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Tesis N X Sira Ort. Kruskal- sd p Fark
a. Acemler 98 4.03 184.94 8.403 3 .038 a-d
b. Fethiye 76 4.10 186.43
c. Mihraph 161 4.20 208.43
d. Sahin 69 4.35 231.31
Toplam 404 4.17
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Cizelge 4.56’da goriildiigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun yerleske degiskenine gore Kruskal
Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna
ulasilmistir (p=.038<.05). Istatistiksel olarak anlamli farklilk bulunan gruplar
belirlemek amaciyla yapilan Tamhane post-hoc testi sonucunda, Acemler
yerleskesine dair ortalamalar ile Sahin Basol yerleskesine dair ortalamalar (p=<.05)

arasinda anlamli farkliliklarin oldugu goriilmiistiir.

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun brans degiskenine gore
Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.57°de gosterilmektedir.

Cizelge 4.57: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Antrenman Tesisi Alt Boyutunun Brans Degiskenine Gore
Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Brans N X Sira Ort. Kruskal- sd p Fark
Wallis H
a. Basketbol 45 4.04 169.02 68.137 11 .000 a-e
b. Bisiklet 16 434 222.31 ai
c. Cimnastik 13 3.46 88.35 b
d. Giires 35 4.10 207.94 :
e. Kano 36 4.53 260.25 i
f. Karate 35 4.09 188.97 e-i
g. Masa 15 4.23 205.60 e
h. Okeuluk 21 418  196.67 i:
i. Sutopu 24 4.95 348.10 ¢
j. Tenis 57 3.96 182.13 h-i
k. Voleybol 21 4.19 207.60 i-j
1. Yiizme 86  4.12 185.02 e
Toplam 404 427 .

Cizelge 4.57°de goriildiigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun brans degiskenine gore Kruskal Wallis-
H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir
(p=.000<.05). Istatistiksel olarak anlamli farklihk bulunan branslar1 belirlemek
amaciyla yapilan Tamhane post-hoc testi sonucunda, basketbol ile kano (p=<.05),

basketbol ile sutopu (p=<.05), bisiklet ile sutopu (p=<.05), cimnastik ile kano
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(p=<.05), cimnastik ile sutopu (p=<.05), giires ile sutopu (p=<.05), kano ile sutopu
(p=<.05), kano ile tenis (p=<.05), kano ile yiizme (p=<.05), karate ile sutopu
(p=<.05), masa tenisi ile sutopu (p=<.05), ok¢uluk ile sutopu (p=<.05), sutopu ile
tenis (p=<.05), sutopu ile voleybol (p=<.05), sutopu ile ylizme (p=<.05) bransglari

arasinda anlamli farkliliklarin oldugu goriilmiistiir.

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun cinsiyet degiskenine gore
Mann Whitney-U testi sonuglar1 Cizelge 4.58’de gosterilmektedir.

Cizelge 4.58: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Antrenman Tesisi Alt Boyutunun Cinsiyet Degiskenine
Gore Mann Whitney-U Testi Sonuglari

- Mann-
Cinsiyet N X Sira Ort. Sira Top. ] p
Whitney U
Erkek 217 4.25 216.63 47008.50 17223.50 .008
Kadin 187 4.07 186.10 34801.50
Toplam 404 4.17

Cizelge 4.58’de goriildigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun cinsiyet degiskenine goére Mann
Whitney-U testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna
ulagilmistir (p=.008<.05). Ortalamalara bakildiginda, farkliligin erkek katilimecilar
lehine oldugu saptanmistir. Erkek katilimcilarin kadin  katilimcilara kiyasla
antrenman tesisi alt boyutunda daha ytliksek hizmet kalitesi algisina sahip oldugu

gOriilmiistiir.

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun yas degiskenine gore

Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.59°da gosterilmektedir.
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Cizelge 4.59: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt
Boyutlarindan Antrenman Tesisi Alt Boyutunun Yas Degiskenine Gore
Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Yas N X Swraort,  Kruskal- sd p Fark
Wallis H
a. 18< 293 4.26 216.79 16.587 2 .000 a-b
b. 19-36 58 4.01 171.01 a-c
c. 37> 53 3.81 157.94
Toplam 404 4.17

Cizelge 4.59’da goriildigl gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun yas degiskenine gore Kruskal Wallis-H
testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna ulasilmigtir
(p=.000<.05). Istatistiksel olarak anlaml1 farklilik bulunan yas gruplarini belirlemek
amactyla yapilan Tamhane post-hoc testi sonucunda, 18 yas ve altinda katilimcilar
ile 19 ile 36 yas arasindaki katilimcilar (p=<.05) ve 18 yas ve altinda katilimcilar ile
37 yas ve istliindeki katilmeilar (p=<.05) arasinda anlamli farkliliklarin oldugu

gOriilmiistir.

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun medeni durum degiskenine
gore Mann Whitney-U testi sonuglar1 Cizelge 4.60°ta gosterilmektedir.

Cizelge 4.60: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Antrenman Tesisi Alt Boyutunun Medeni Durum
Degiskenine Gére Mann Whitney-U Testi Sonuglari

Medeni Mann-
N X Sira Ort. Sira Top. ) p
Durum Whitney U
Bekar 332 4.24 213.12 70754.50 8427.50 .000
Evli 72 3.81 153.55 11055.50
Toplam 404 4.17

Cizelge 4.60’ta gorildigl gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun medeni durum degiskenine goére Mann
Whitney-U testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna

ulasilmistir (p=.000<.05). Ortalamalara bakildiginda, farkliligin bekar katilimcilar
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lehine oldugu saptanmistir. Bekar katilimcilarin evli katilimeilara kiyasla antrenman

tesisi alt boyutunda daha yiiksek hizmet kalitesi algisina sahip oldugu goriilmiistiir.

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun gelir diizeyi degiskenine
gore Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.61°de gosterilmektedir.

Cizelge 4.61: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Antrenman Tesisi Alt Boyutunun Gelir Diizeyi Degiskenine
Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Gelir Diizeyi N X Sira Ort. Kruskal- sd p
Wallis H
2500< 151 4.22 214.68 2911 2 233
2501-5000 192 4.16 197.27
5001> 61 4.04 188.83
Toplam 404 4.17

Cizelge 4.61°de gorildigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun gelir diizeyi degiskenine gore Kruskal
Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi sonucuna

ulagtlmistir (p=.233>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun egitim diizeyi degiskenine
gore Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.62°de gosterilmektedir.

Cizelge 4.62: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Antrenman Tesisi  Alt Boyutunun Egitim Diizeyi
Degiskenine Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglart

Egitim N X Sira Ort. Kruskal- sd p Fark
Diizeyi Wallis H
a. [lkokul 26 4.12 188.02 27.324 3 .000 b-c
b. Ortaokul 107 4.47 247.80 b-d
c. Lise 201 4.12 195.34
d. Universite 70 3.85 159.19
Toplam 404 4.17

Cizelge 4.62°de goriildigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun egitim diizeyi degiskenine gore
Kruskal Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu
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sonucuna ulasilmistir (p=.000<.05). Istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunan
gruplar1 belirlemek amaciyla yapilan Tamhane post-hoc testi sonucunda, ortaokul
mezunu katilimcilar ile lise mezunu katilmcilar (p=<.05), ortaokul mezunu
katilimeilar ile dniversite mezunu katilimcilar (p=<.05) arasinda anlaml

farkliliklarin oldugu goriilmiistiir.

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun tesis kullanma siklig
degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.63’te gosterilmektedir.

Cizelge 4.63: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Antrenman Tesisi Alt Boyutunun Tesis Kullanma Sikligi
Degiskenine Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglart

Tesis Kullanma N % Sira Ort. Kruskal- sd p
Sikhig Wallis H

Haftada 1-2 62 4.17 200.56 1.907 3 592

Haftada 3-4 158 4.15 195.14

Haftada 5-6 160 4.16 206.94

Her giin 24 431 226.35

Toplam 404 4.17

Cizelge 4.63’te goriildiigli gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun tesis kullanma siklig1 degiskenine gore
Kruskal Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi

sonucuna ulagilmistir (p=.592>.05).

Orneklemimiz dahilindeki katilimcilara ait spor tesislerine dair algilanan hizmet
kalitesi alt boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun tesis kullanim siiresi
degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonuglar1 Cizelge 4.64°te gosterilmektedir.

Cizelge 4.64: Katilimcilara Ait Spor Tesislerine Dair Algilanan Hizmet Kalitesi Alt

Boyutlarindan Antrenman Tesisi Alt Boyutunun Tesis Kullanim Siiresi
Degiskenine Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglart

Tesis Kullanim N % Sira Ort. Kruskal- sd p
Siiresi (Yil) Wallis H

1< 82 4.24 211.50 2.779 2 .249

1-3 142 4.10 189.53

3> 180 4.19 208.63

Toplam 404 4.17
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Cizelge 4.1’de goriildiigii gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun tesis kullanim siiresi degiskenine gore
Kruskal Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik olmadigi

sonucuna ulagilmistir (p=.249>.05).
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5. TARTISMA

Bu tez calismasinda, Bursa Biiyiiksehir Belediyesine ait spor tesislerinde hizmet
kalitesinin, kullanicilar agisindan nasil algilandiginin belirlenmesi amaglanmistir. Bu
boliimde calismada elde edilen bulgular, literatiirdeki ¢alismalar ile ¢alismanin amact

dogrultusunda karsilastirilarak tartisilacaktir.

Caligmamiza konu olan Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’ne ait spor hizmetlerinin
sunuldugu dort yerleske ve bunlarin toplamina ait algilanan hizmet kalitesi ve alt
boyutlarina dair ortalamalar incelendiginde, katilimcilarin aldiklari hizmete dair
algilarinin iyi veya miikkemmel olarak nitelendirildigi 6zetlenebilir. Fiziksel tesis alt
boyutunun dort yerleske ve toplami icin miikemmel seviyede degerlendirildigi,
program ve soyunma odasi alt boyutlarinin ise dort yerleske ve toplami igin iyi
seviyede degerlendirildigi dikkat cekici ayrintilardir. Bu baglamda, program ve
soyunma odasi noktasinda gelistirilmesi gereken noktalarin oldugu ifade edilebilir.
Ek olarak antrenman tesisi noktasinda, Acemler ve Fethiye vyerleskelerinde
iyilestirmelere ihtiya¢ duyuldugu gdzlemlenmistir. Bal (2021) tarafindan Istanbul ve
Bursa yerel yonetimleri tarafindan sunulan spor hizmetlerine dair yapilan
karsilastirmada, Bursa’da sunulan spor hizmetlerinin, spor isletmeciligi, spor tesisi
isletmeciligi ve spor tesisi kullanimi boyutlarinda Istanbul’a kiyasla geride oldugu
saptanmistir. Caligmamiz bulgular1 kapsaminda, iyi olarak nitelendirilen hizmet
kalitesi algist ve alt boyutlarinin diizeltilmesi, hem Bursa’daki spor tesisi
kullanicilarinin daha yiiksek standartlarda hizmet almas1 hem de Bal’in ¢alismasinda
belirttigi Istanbul ile halihazirda var olan farkin agilmamasi ve hatta kapatilmasi

agisindan 6nem arz etmektedir.

Demirel (2013) yaptig1 ¢alismada, hizmet kalitesine dair alginin cinsiyet ve gelir
diizeyi agisindan istatistiksel acidan anlamli sekilde degismedigini bulmustur.
Acar’m (2015) Kiitahya ilinde kamu ve 6zel spor tesislerini kullanan 448 kisi ile
yaptig1 ¢alismada, hizmet kalitesine dair puanlarin cinsiyet, medeni durum, yas,
egitim diizeyi, tesis kullanim siiresi degiskenlerine gore degismedigi goriilmiistiir.

Bizim ¢alismamizda da Acar ve Demirel’in ¢alismalariyla, egitim diizeyi disindaki
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degiskenlerde benzerlikler oldugu goriilmistiir. Egitim diizeyinde bulunan
farkliligin, ortaokul mezunlar ile lise ve Universite mezunlari arasinda, ortaokul
mezunlar1 lehine daha yiiksek oldugu diisiiniildiiglinde, egitim diizeyinin artmasi ile
algilanan hizmet kalitesinin ters orantili oldugu ileri siiriilebilir. Bu iddiamizin tam
tersine literatlirde, Tagkopriili’niin  (2019) Mugla ilinde gerceklestirdigi
caligmasinda, iiniversite 6grencilerinin lise dgrencilerine kiyasla algilanan hizmet
kalitesinde daha yiiksek ortalamalara sahip olduklari; yine baska bir ¢alismada ise
Ankara ili smirlarn i¢inde yer alan Etimesgut Belediyesi tarafindan sunulan spor
hizmetlerinde ilkogretim mezunlarinin en diisiik hizmet kalite algis1 puanina sahip
oldugu, en yiiksek puanlarin ise lisansiistii egitim gorenlere ait oldugu (Utku, 2019)
bulunurken; bizim ¢alismamiza benzer bulgular elde eden ve Manisa’da ticari olarak
hizmet veren bir fitness merkezinde yapilan bir c¢alismada, lise mezunlarinin
tiniversite mezunlarindan daha yiliksek algilanan hizmet kalitesi puani aldig
goriilmiistiir (Yildiz, Onag ve Onag, 2013). Yiizeng ve Ozgiil (2014) ise egitim
diizeyinin algilanan hizmet kalitesini anlamli sekilde degistirmedigini ifade
etmislerdir. Bu noktada, 6zel bir isletme ve bir kamu isletmesi arasinda hizmet
sunumunda gilidiilen ticari kaygilarin, hizmeti sunarken farkli demografik gruplara
yonelmeye sebebiyet verecegini belirtmemiz gerekir. Bir belediyenin farkli
demografik gruplara yonelme gibi bir tutumu veya yonelimi kagit {izerinde
olamayacag icin, esasen hizmet kalitesi algisinin demografik degiskenler agisindan
degismesi belediye agisindan kotii bir izlenim yaratabilecektir. Ancak belediyelerin
secimler ile gelen, belli yas gruplarina yonelik politikalar gelistiren ve bir sonraki
secimde de secilme amaci ile hareket ettigini bu duruma ekledigimizde, eger bir
sonraki secimde mevcut belediye oyunu arttirdiginda, mevcut sundugu spor
hizmetlerinin yeterli oldugunu diislinebilir. Ancak bu tutum uzun vadede spor
hizmetlerinin ya da baska tliirden hizmetlerin geri kalmasimna yol acabilecektir.
Dolayisiyla, spor hizmeti sunan belediyelerin uzun vadeli planlar ve politikalar
iretebilecek bir iist yonetime ihtiyag duydugu aciktir. Daha Once bu boliimde
deginilen Bal (2021) tarafindan yapilan ¢alisma, Bursa’da spor isletmeciligi ve spor
tesisi isletmeciliginin Istanbul’a kiyasla geride oldugunu belirtirken, aslinda bu
paragraf igerisinde belirttigimiz politika, anlayis sorunlartyla birbirlerini
tamamlamaktadir. Yani spor hizmeti sunumunda dogru politikalarin belirlenmesi ve
yiiriitiilmesi i¢in belediyelerin partiler iistii olmas1 gerekmektedir. Algilanan hizmet

kalitesinin brans degiskeni ac¢isindan bulunan farkliliklarinin kano ve sutopu
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branglar1 lehine olmak {izere, kano-basketbol, kano-karate, kano-tenis, sutopu-
basketbol, sutopu-tenis seklinde olustugu goriilmiistiir. Kano ve sutopu branglart her
ikisi de su sporlar1 olmasi nedeniyle dikkat ¢ekicidir. Bununla beraber, kano ve
sutopunun hizmet kalitesi agisindan iistiin oldugu basketbol, tenis, karate branglarina
kiyasla daha 6zel bir gruba hitap etmesi, bu 6zel gruplarin da bransa ait tesislerden
aldiklart hizmete dair algilarinin daha odakli olmasi nedeniyle daha yiiksek
ortalamalara sahip olduklar1 iddia edilebilir. Ayrica personel, program, fiziksel tesis,
antrenman tesisi alt boyutlarinda kano ve sutopunun diger branslara oranla
istatistiksel olarak farklilagtig1 ve diger branglardan daha yiiksek ortalamalara sahip
oldugu gozlemlenmistir. Bu baglamda, sutopu ve kano gibi, Tiirk spor kiiltiirti, Tiirk
spor yonetimi, Tiirk spor medyasi perspektifinden ¢ok gbéz Oniinde olmayan
branslarin, dis miidahalelere daha kapali olmasi nedeniyle hem personel hem tesis
acisindan daha dogru sekilde yonetildikleri iddia edilebilir. Basketbol, futbol gibi
popiiler branglarda uzman olmayan kisilerin de olaya miidahil olma olasiliklar1 ¢ok
daha yiiksektir. Ciinkil bu tip branslarda yapilan yatirimlar daha biiylik miktarlarda
para dolagimina neden olmakta, bu da olusan pazardan pay elde etme amaci giiden
her kesimden gercek veya tiizel kisileri bu bransa ¢ekmektedir. Boylece uzmanlasma,
liyakat konularinda olusan eksiklikler hem bransin genel gelisimini hem de bransa

yonelik verilen hizmetlerin daha diisiik kalitede olmasina neden olmaktadir.

Caligmamizda elde edilen bulgulara gore, personel alt boyutuna dair ortalamalarin
demografik degiskenler acisindan, sadece bransg degiskeninde anlamli sekilde
farklilastig1 gozlemlenmistir. Farkliligin kano ve sutopu branglari lehine olmak iizere
kano bransi ile basketbol, karate, tenis, ylizme branslari arasinda ve sutopu bransi ile
tenis brang1 arasinda olustugu goriilmektedir. Bu farkliliklar tipki algilanan hizmet
kalitesinde oldugu gibi kano ve sutopu bransglar1 lehine gelismistir. Kano ve sutopu
branglarindan hizmet alanlarin bransa dair yeterli bilgiye sahip olan daha 6zel bir
gruba hizmet etmesi nedeniyle, bu branslarda hizmet veren personellerin de daha
nitelikli olmasini zorunlu kilmaktadir. Dolayisiyla, kano ve sutopu bransinda hizmet
veren personelin hizmet kalitesinin yiiksek seviyede algilanmasi, bu branglarda
nitelikli insan kaynagi se¢iminin de gergeklestiginin gostergesidir. Basketbol, karate,
tenis ve ylizme branglarinda ise personel alt boyutu ortalamalar agisindan ‘iyi’ olarak
nitelendirilse de personel alt boyutunda gelistirilmesi gereken noktalar oldugu

aciktir. Personel alt boyutunda oldugu gibi, program alt boyutunda da sadece brans
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degiskeninde istatistiksel agcidan anlamli farkliliklarin oldugu goriilmistiir. Program
alt boyutunda bulunan farkliliklara goére, kano bransina dair ortalamalarin sutopu
bransina, kano bransina dair ortalamalarin tenis bransina ve masa tenisi bransina dair
ortalamalarin sutopu bransina kiyasla daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Barsbuga
(2013) tarafindan yapilan ¢alismada, personel ve tesis alt boyutlarinda tesisi 1 yildan
uzun siiredir kullanan kisilerin 1 yildan az siiredir kullananlara kiyasla algiladiklari
hizmet kalitesinin daha diisiik oldugu, spor tesislerini haftada 5-6 kez kullananlarin
tesis kullanim siklig1 daha az olanlara kiyasla daha diisiik seviyede hizmet kalitesi
algiladiklarint ve son olarak personel alt boyutunda 18 yas altindaki kisilerin diger
biitiin yas grubundaki kisilere oranla anlamli farklilikla birlikte daha diisiik seviyede
hizmet kalitesi algiladiklarini tespit etmistir. Bu tez calismasinda elde edilen bulgular
ile yukarida belirtilen Barsbuga’nin (2013) bulgulart ile o6rtiismemektedir. Bu
durumun nedeni olarak, Barsbuga’nin (2013) bulgularinin tersine, drneklemimizde
yer alan gruplarin daha uzun siire ve daha sik kullandiklar1 spor tesislerinin hizmet
kalitesinden yeterince memnun olduklart nedeniyle gitmeye devam ettikleri, 18 yas
ve altindaki kisilerin ¢alismamiza konu olan spor tesislerinden memnun olduklari

seklinde dile getirebiliriz.

Erzurum’da kis spor tesislerindeki hizmet kalitesine yonelik ¢aligma yapan Aras
(2019), personel ve program alt boyutlarmin yas ile degistigini bulmustur. Yasin
artmasi ile algiladiklar1 hizmet kalitesinin arttigin1 6ne siirmiistiir. Bu durum bizim
bulgularimiz ile oOrtismemektedir. Bizim calismamizda personel ve program alt
boyutlarmin yas degiskeni baglaminda istatistiksel acgidan anlamli farklilik
olusturmadig: gibi, 6rneklemimizde ortalamasi en diisiik olan yas grubun da 37 yas
ve tizerindeki katilimcilar olmasi, yagin artmasi ile algilanan hizmet kalitesinin dogru
orantilt sekilde arttigi varsayimini da ters diismektedir. Bu iki calisma arasindaki
farkliligin nedeni, kis sporlarina olan ilginin Tiirk toplumunda yeterince farkli yas
gruplarina dagilmamis olmasi, daha biiyiik yas grubundaki kisilerin, mesela 30 yas
ve lizerindeki kisilerin cogunlukla, bizim ¢calismamizda yer alan basketbol, tenis gibi,
kis sporlarina nazaran daha uzun siireli gegmise sahip olan branglara yonelmis olmasi
seklinde aciklanabilir. Yine Aras’in (2019) bulgularina gore, gelir diizeyi, personel
ve soyunma odasi alt boyutlarinda anlamli farkliliga neden olmaktadir. Bu durum
bizim ¢aligmamizla paralellik gostermeyen baska bir durum olarak dikkat

cekmektedir. Bizim ¢alismamizda higbir alt boyutta gelir diizeyi anlamli bir degisken

64



olamamistir. Bu baglamda, farkli sonuglar bulunan ¢aligmalara yonelik olarak daha
kapsamli ve biitlinlesik sekilde yeni arastirmalarin yapilmasinin gerekliligi ortaya

¢ikmaktadir.

Soyunma odas1 alt boyutunun brans ve egitim diizeyi ile istatistiksel olarak
farklilastig1, diger degiskenlerde ise istatistiksel olarak farklilasma olmadig
goriilmistiir. Brang degiskeni baglaminda, kano bransinin voleybol bransina kiyasla,
sutopu branginin basketbol, giires, karate, tenis, voleybol, branslarina kiyasla, ylizme
branginin voleybol bransina kiyasla soyunma odasi alt boyutunda daha yiiksek
hizmet kalite ortalamalarina sahip oldugu goriilmistiir. Egitim diizeyine gore ise lise
ve Universite mezunu katilimeilarin ortaokul mezunu katilimeilara kiyasla soyunma
odas1 alt boyutunda daha diisiik hizmet kalite ortalamalarmma sahip oldugu
belirlenmigtir. Fiziksel tesis alt boyutunun brans ve egitim diizeyi degiskenleri ile
degistigi, diger degiskenlerin ise fiziksel tesis alt boyutunda degisiklige yol acacak
bir etkiye sahip olmadigr gorilmistir. Brans degiskeninde kano ve sutopu
branglarinin tenis bransina kiyasla anlamli sekilde farklilastigi, farkliligin kano ve
sutopu branslarinda yer alan katilimcilar lehine oldugu, egitim diizeyi degiskeninde
ise soyunma odasi alt boyutunda oldugu gibi farkliligin ortaokul, lise ve tiniversite
mezunlari arasinda, ortaokul mezunlari Iehine oldugu saptanmistir. Giical’in (2019)
calismasinda elde ettigi soyunma odasi alt boyutunda egitim diizeyi degiskeni ile
olusan istatistiksel  farklihga dair  sonuglar, bulgularimizla  benzerlik
gostermemektedir. Giilmez (2017) ise egitim diizeyinin alt boyutlarin higbirinde
algilanan hizmet kalitesinde anlamli farkliliklar olusturmadigini ifade etmistir. Bu
baglamda calismalar arasi olusan farkliliklarin disinda, bizim ¢aligmamizin 6zelinde
orneklemin egitim diizeyinin yiikselmesi ile soyunma odast ve fiziksel tesis alt
boyutlarinda daha diisiik ortalamalara ulastigi, bu durumun da daha yiiksek egitim
diizeyine ulagsmis kisilerin ¢cok daha farkli ve yiiksek kalitede erisime ulasmis
olabilecekleri bu yiizden kalite algilarina dair standartlarin daha yiiksek olmasi ile

aciklanabilecegini ifade edebiliriz.

Antrenman tesisi alt boyutunda gelir diizeyi, tesis kullanim sikligi, tesis kullanim
stiresi degiskenlerinde anlamli farklilik olmadigi, yerleske, brans, cinsiyet, yas,
medeni durum, egitim diizeyi degiskenlerinde ise istatistiksel ag¢idan anlaml
farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Yerleske degiskeninde Sahin Basol yerleskesinde

spor hizmeti alan katilimcilarin, Acemler yerleskesinde spor hizmeti alan
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katilimcilara kiyasla antrenman tesisi alt boyutunda daha yiiksek ortalamalara sahip
oldugu, farkliligin da bu iki grup arasinda olustugu goriilmiistiir. Diger gruplar
arasinda ise fark bulunamamistir. Bu baglamda Acemler yerleskesinde antrenman
tesisi alt boyutuna yonelik iyilestirmelere ihtiya¢ duyuldugu sdylenebilir. Brans
degiskeninde antrenman tesisi alt boyutunda aralarinda anlamli farklilik olusan
gruplari inceledigimizde, kano bransindaki katilimcilarin ile basketbol, cimnastik,
tenis, ylizme branslarindaki katilimcilara oranla daha yiiksek ortalamalara sahip
oldugu, sutopu bransindaki katilimcilarin ise kano da dahil olmak tizere diger biitiin
branglardaki katilimcilara oranla daha yiiksek ortalamalara sahip oldugu
bulunmustur. Bu baglamda, antrenman tesisi alt boyutunda kano bransma yonelik
verilen spor hizmetlerinin diger branslara oranla ¢ok daha yiiksek bir kalitede
algilandig1 soylenebilir. Spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun cinsiyet degiskenine gore, erkek
katilimcilar lehine anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir. Calismamizin aksine
bulgulara ulasmis ¢aligmalar da mevcuttur. Baz1 ¢alismalar hi¢bir boyutta herhangi
bir farklilik olmadigin1 bulurken (Demirel, 2013; Utku, 2019), baz1 ¢alismalarda ise
bir veya birden fazla alt boyutta farklilik oldugu bulunmustur (Giical, 2019; Gililmez,
2017; Tanrikulu ve Ekici, 2020; Yiizeng ve Ozgﬁl, 2014; Yildiz, Onag ve Onag,
2013). Cinsiyet degiskeni 6zelinde literatiirden 6rneklere bakacak olursak; Giilmez
(2017), hizmet kalitesi algisinin personel ve program alt boyutlarinda
farklilasmadigini, soyunma odalar1 ve tesis alt boyutlarinda farklilagtigini, Yiizeng ve
Ozgiil (2014) sadece soyunma odas1 alt boyutunda farklilik oldugunu, Yildiz, Onag
ve Onag (2013) program, soyunma odasi, antrenman tesisi alt boyutlarinda ve
algilanan hizmet kalitesinde farklilik goriildigiinii ifade etmislerdir. Cinsiyet
degiskeni etrafindaki bu farkliliklar, 6rneklem olarak kullanilan grubun sosyo-
ekonomik yapisi, kiiltiirel yapisi ile degismekte, temelinde toplumsal cinsiyet
kavrami ¢ergevesinde sekillenmektedir. Yas degiskeninin antrenman tesisi alt
boyutunda olusturdugu farkliliga gore, 18 yas ve altindaki spor hizmeti alan kisilerin
algiladiklar1 hizmet kalitesi hem 19 ile 36 yas arasindaki gruptan hem de 37 yas ve
uistiindeki gruptan daha yiiksek bir degerdedir. 18 yas ve altindaki kisilerin ¢ok daha
az sayida spor tesisi gormiis olabilecekleri, dolayisiyla karsilastirma yapabilecekleri
daha az secenekleri olmasi antrenman tesisine yonelik hizmet kalitesinin yliksek
c¢ikmasina neden olmus olabilir veya 18 yas flzerindeki kisilerin antrenman

tesislerinde olusabilecek sorunlara karsi ¢ok daha yiiksek bir farkindalik gelistirmis
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olmasi bu farklilig1 agiklayacak bir durum olabilir. Yildiz, Onag ve Onag (2013),
antrenman tesisiyle birlikte personel ve fiziksel tesis alt boyutlarinda ve algilanan
hizmet Kkalitesinde farklilik olmadigini, program ve soyunma odasi alt boyutlarinda
ise anlaml farklilik oldugunu belirtmistir. S6z konusu farkliliklarin ise 20 yas alti
grup lehine oldugunu belirtmistir. Program, soyunma odas1 ve tesis alt boyutlarinda
yas ile anlaml farklilik olustugunu belirten Giilmez (2017), tesis alt boyutunda en
yiiksek ortalamaya sahip grubun 18-21 yas arasindaki grup oldugunu ifade etmistir.
Calismamizin igerigindeki diger alt boyutlar ve genel hizmet kalitesi algisi ile
literatlirdeki yas degiskenini yonelik verilen 6rneklerle birlikte diislindiigiimiizde, yas
degiskeninin hizmet kalitesine yonelik olan algiya etkisinin, gen¢ olarak tabir
edebilecegimiz 21 yas alt1 gruplarda olumlu veya olumsuz sekilde var olabildigini
sOyleyebiliriz. Olumlu ya da olumsuz etki olugsmasmna neden olan durumun
anlasilmasi i¢in konunun daha derinligine inecek arastirmalara ihtiya¢ duyuldugunu

ifade edebiliriz.
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6. SONUCLAR VE ONERILER

Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’ne ait spor tesislerinden hizmet alan katilimcilardan

toplanan ve analiz edilen veriler sonrasi elde edilen sonuglar;

Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’'ne ait spor tesislerinde sunulan hizmetin
kalitesinin iyi seviyede algilandigi bulunmustur.

Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’ne ait spor tesislerinin tamaminda program ve
soyunma odast alt boyutlarina dair hizmet kalitesi algisinin iyi seviyede
algilandig1 bulunmustur.

Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’ne ait spor tesislerinin tamaminda fiziksel tesis
alt boyutuna dair hizmet kalitesi algisinin miikemmel seviyede algilandigi
bulunmustur.

Kano bransindan faydalanan katilimeilarin hizmet kalitesi algisinda ve diger
biitiin alt boyutlarda en yiiksek ortalamalara sahip oldugu gozlemlenmistir.
Kano ve sutopu branslarinda sunulan hizmetin kalitesinin personel alt
boyutunda diger branglardan daha yiiksek diizeyde algilandigi, basketbol,
karate, tenis, yiizme branslarinda hizmet Kalitesinin daha disiik seviyede
algilandig1 bulunmustur.

Kano ve masa tenisi branglarinda sunulan hizmetin kalitesinin program alt
boyutunda diger branglardan daha yiiksek diizeyde algilandigi, sutopu ve
tenis branglarinda hizmet kalitesinin daha disiik seviyede algilandigi
bulunmustur.

Kano, sutopu ve yiizme branslarinda sunulan hizmetin kalitesinin soyunma
odas1 alt boyutunda diger branslardan daha yiliksek diizeyde algilandigi,
basketbol, giires, karate, tenis ve voleybol branslarinda hizmet Kkalitesinin
daha diisiik seviyede algilandig1 bulunmustur.

Kano ve sutopu branslarinda sunulan hizmetin kalitesinin fiziksel tesis alt
boyutunda diger branslardan daha yiiksek diizeyde algilandigi, tenis

branginda hizmet kalitesinin daha diisiik seviyede algilandigi bulunmustur.
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Sutopu branginin sunulan hizmetin kalitesinin antrenman tesisi alt boyutunda
diger tiim branslardan daha yiiksek diizeyde algilandig1 bulunmustur.
Soyunma odasi, fiziksel tesis, antrenman tesisi alt boyutlarinda egitim
diizeyinin istatistiksel acidan anlamli farkliliga neden oldugu, ortaokul
mezunu kisilerin lise ve iiniversite mezunu kisilere kiyasla sunulan hizmetin
kalitesini daha yiiksek diizeyde algiladiklar1 saptanmustir.

Acemler yerleskesinde bulunan antrenman tesislerinin Sahin Basol
yerleskesinde bulunan antrenman tesislerine kiyasla daha diisiik seviyede
hizmet sunduklar1 bulunmustur.

Antrenman tesisi alt boyutunun cinsiyet degiskenine gore, erkek katilimcilar
lehine anlamli farklilastig: tespit edilmistir.

Antrenman tesisi alt boyutunun 18 yas ve altindaki spor hizmeti alan kisilerin
oldugu grupta daha yiiksek seviyede bir hizmet kalitesi algis1 olusturdugu
bulunmustur.

Antrenman tesisi alt boyutunun medeni durum degiskenine gore, bekar

katilimcilar lehine anlamli oranda farklilastig tespit edilmistir.

Elde edilen sonuglar sonras1 yapilacak oneriler asagida sunulmustur.

Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’'ne ait spor tesislerinde hizmet kalitesinin iyi
diizeyde algilanmasindan yola ¢ikarak, 6zellikle program ve soyunma odasi
noktalarinin gelistirilmesi gerektigi onerilebilir.

Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’ne ait spor tesislerinde kano brangi disindaki
hizmet sunulan diger branglara yonelik iyilestirmelerin yapilmas: gerektigi
tavsiye edilebilir. Kano bransina yonelik sunulan hizmete dair yiiksek
seviyede algilanan hizmet kalitesinin siirdiiriilebilirli§inin saglanmasina igin
gerekli adimlarin atilmasi gerekmektedir.

Spor hizmeti sunan belediyelerin uzun vadeli planlar ve politikalar
tiretebilmesi, bu plan ve politikalarin partiler ve ideolojiler {stli olacak
sekilde tasarlanmasi gerektigi onerilebilir.

lleride yapilacak arastirmalarda nicel ve nitel yontemlerin beraber
kullanildig1 karma yontem arastirmasi ile hem derin hem de genis acgili
verilere ulasilarak, sporda sunulan hizmet kalitesine dair 6nemli bilimsel
verilere ulasilabilecegi diisiiniilmektedir.

Bu calismada kullanilan tesisleri yeni kullanmaya baslayanlar ile mevcut
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kullanicilar arasinda karsilagtirma yapilacak sekilde bir arastirma
tasarlanabilir.

Tesislerin farkli donemlerde (kig-yaz gibi) sunduklar1 hizmet kalitesinin nasil
algilandigina dair karsilastirmali bir arastirma yapilabilir. Bu arastirma tek bir
tesis veya brans tizerinde yapilirsa ¢ok daha faydali olacaktir.

Arastirma kapsamindaki tesisleri bir donem kullandiktan sonra kullanmay1
birakan kisiler ile neden biraktiklarin1 anlamaya yonelik bir arastirma

yapilabilir.
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EKLER

Ek 1: Etik Onay Formu
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Ek 2: Katihmcilara Yonelik Kisisel Bilgiler Formu

Degerli Katilimci;
Bu aragtirma Bursa Biiyiiksehir Belediyesi'ne ait spor tesislerinin hizmet kalitesini
degerlendirebilmek amaciyla gerceklestirilmektedir. Biitiin bilgiler gizli tutulacak ve sadece
bu arastirma icin kullanilacaktir. Sorulara vereceginiz diiriist ve samimi cevaplar 6nemlidir.

Bransg (e )

Cinsiyet Erkek () | Kadin ()

Yas 18 ve altt (J | 19-36 aras1 () | 37 veiisti O)

Medeni durum Bekar [ | Evli O

Gelir diizeyi (TL) 2500 ve alt1 2501-5000 arast 5001 ve tisti
O O O

Egitim durumu Tlkokul Ortaokul Lise Universite
O O O O

Tesisi kullanma sikhig1 Haftada 1-2 | Haftada 3-4 | Haftada 5-6 | Her giin
O O O O

Tesisi ne kadar siiredir 1 yildan az (] 1-3 yil aras1 (] 3 yildan fazla ()

kullaniyorsunuz?
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Ek 3: Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi

Asagidaki ifadelerle ilgili diisiincenize

)

5 i isarefi i ) | 3)Orta] (4 ®)
uygun olan segeggﬁlr:?rfif;n (X) lgaretiile lg(?tl:l Kotii| Seviyede| Tyi | Miikemmel
Personel
1. Gerekli bilgi/becerilere sahip olma () () () () ()
2. Temizlik ve iyi giyim () () O 0O 0
3.Yardim etme istekliligi () () () () ()
4.Sabir 0 0 0 0 0
5.Uyelerle iletisim 0 () 0 () 0
6.Sikayetlere karsi duyarlilik () () () () ()
7.Nezaket @) 0 O 0O 0
8.Uyelere 6zel ilgi gosterilmesi () () () () ()
9.Hizmet sunumu siirekliligi () () () () ()
Program
10.Program cesitliligi () () () () ()
11.Programlarin uygun diizeyde olmasi () () () () ()
12.Program zaman ¢izelgesinin uygunlugu () () () () ()
13.Programlarin igerik kalitesi () () 0 0 0
14.Havuz veya salon biiyiikliigiiniin uygunlugu () () 0) () ()
15.Fon miizigi (varsa) () () () () ()
16.Yeterli alan @) () O 0O 0
Soyunma Odasi
17.Dolaplarin bulunmasi () () () () ()
18.Genel bakim () () 0 0 0
19.Duglarin temizligi () () () () ()
20.Erisim () () () () ()
21.Emniyet () () 0O 0O ()
Fiziksel Tesis
22.Yerin uygunlugu () () () @) ()
23.Etkinlik saatleri 0 0 O 0 0
24 .0Otopark olmast () () () 0 0
25.Binaya erisim 0 () () () 0
26.Park alaninin emniyeti () () 0 0 0
27.S1caklik kontrolii () () () 0 ()
28.Isik kontrolii () () 0O 0O ()
Antrenman Tesisi
29.0rtamin cazipligi () 0 0O 0O ()
30.Modern goriiniimlii aletler () () () () ()
31.Isaret ve talimatlarin yeterliligi () () () () ()
32.Aletlerin gesitliligi () () O 0O 0
33.Antrenman tesisi/ekipmani bulunmasi () () () () ()
34.Genel bakim () () () 0 ()
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