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Belediye Spor Tesislerinden Yararlanan Miisterilerin Hizmet Kalite Algilar
Uzerine Bir Arastirma

Deniz Korkmaz!, Nilay Utlu?

Oz

Giiniimiizde belediyeler, yerel olarak halka spor hizmeti sunmada 6nemli bir aktor haline gelmistir. Bu cergcevede
yapilan arastirmanin amaci, Bursa Biiyiiksehir Belediyesine ait spor tesislerinde hizmet kalitesinin, kullanicilar
agisindan nasil algilandiginin belirlenmesidir. Calisma, nicel arastirma yontemlerinden tarama modeliyle
gerceklestirilmistir. Arastirmanin 6rneklemini, Bursa Biiyiiksehir Belediyesi'ne ait spor tesislerini kullanan 404
kisi olusturmaktadir. Arastirmaya dair veriler, Hizmet Kalitesi Degerlendirme élgegi ile toplanmustir. Verilerin
analizi, SPSS 25.0 programui ile yapilmistir. Normallik testi sonucuna gore, non-parametrik testlerden Mann
Whitney-U testi ve Kruskal Wallis-H testi uygun olanlar1 kullanilmigtir. Arastirma sonucunda, Bursa Biiyiiksehir
Belediyesi'ne ait spor tesislerinde sunulan hizmet kalitesine iliskin kullamcilarin algilars, fiziksel tesis yoniinden

miitkemmel olup; kano bransinin diger branslara gore hizmet kalitesi algisinda en yiiksek ortalamalara sahip
oldugu bulunmustur.

Anahtar kelimeler: Belediye spor tesisleri, hizmet kalitesi, algilanan hizmet.

Jel kodlar1: M10, M30, R50.

A Research on Service Quality Perceptions of Customers Benefit From
Municipal Sports Facilities

Abstract

Today, municipalities have become an important actor in providing sports services to the local public. 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. As a
result of research, user perceptions of service quality in the Bursa Metropolitan Municipality sports facilities, in
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terms of physical facilities is excellent; the branch of the other branches according to the canoe in the perception
of service quality, it was found that had the highest averages.

Keywords: Municipal sports facilities, service quality, perceived service.

Jel codes: M10, M30, R50.

1. Giris

Sanayi Devrimi'nin gerceklesmesi ve buna bagh olarak toplumsal yasamin degismesi ile insan
yasamina dair farkli goriisler, farkli bakis agilar: ileri siiriilmeye baslanmistir. Siireg ilerledikge,
insanlarin yasam kaliteleri, kendilerine ayirabilecek zamanlari artmigtir. Bu durum, toplumsal
yonetim mekanizmalarinin ¢ok daha sistematik yapilara doniismesine neden olmustur. Belediyelerin
gorev ve yetkileri iginde, yerel halka yonelik sunacaklar1 bir¢ok hizmetten bahsedilmektedir. Bu
hizmetlerden biri de spor hizmetidir. Spor hizmetinin gerceklestirilmesi noktasinda belediyeler, spor
tesisi insasindan, antrendrler egliginde kurslar vermeye kadar farkli hizmetler saglamaktadir. Ayrica
belediyeler tarafindan sunulan hizmetlerin halk sagligina olan katkisi unutulmamalidir. Halkin
egzersiz ve fiziksel aktivite ihtiyacini karsilanmasi da belediyelerin hizmet yelpazesi iginde sayilabilir.
Bu noktada, belediyelerin biitceleri dahilinde verilen hizmetlerin yerel halkin tamamina olmasa da
¢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 ytiiksek seviyede algilanmasina yonelik calismalarin yapilmasi elzem hale gelmektedir.
Dolayisiyla, spor gibi 6zellestirilmis hizmetlerin daha yiiksek standartlarda sunulmas: icin hizmet
saglayan kurumun yoOnetim fonksiyonlarini (planlama, organizasyon, yiiriitme, koordinasyon,
kontrol) etkili ve verimli sekilde siirece dahil etmesi gerekmektedir.

Tiirkiye’de belediyeler, spor ile hem profesyonel hem de amator anlamda iliskiler gelistirmigtir.
Ciinkii spor hem toplumsal birlikteligi saglamakta hem halkla iliskiler agisindan belediyenin imajiru
arttirmakta hem de basarilar sonucunda elde edilen odiiller ve sponsorlar aracilifiyla gelen maddi
destekler ile belediye biitcesine katki saglamaktadir. Sporun bu fonksiyonelligini kullanmak isteyen
belediyeler, spora yaptiklari yatirimi arttirmaktadir. Bursa ili Tiirkiye'nin niifus agisindan en biiyiik
illeri arasinda yer almasi, Istanbul, Izmir ve Ankara licgeninin ortasinda yer almasi, sanayi, tarim,
turizm, kiiltiir agilarindan zengin bir tarihe, potansiyele sahip olmas: gibi sebepler nedeniyle sporun
fonksiyonelligine ihtiya¢ duymaktadir. Bu ihtiyaci karsilamak amaciyla, Bursa Biiyiiksehir Belediyesi
yerel yonetim esaslar1 ¢ergevesinde cesitli spor hizmetlerini Bursa halkinin hizmetine sunmaktadir.
Bursa Biiyiiksehir Belediyesi, yaptig1 spor tesisleri, verdigi kurslar, diizenledigi organizasyonlar ile
spor hizmetlerini gesitlendirmistir. Bu ¢esitlilik ayn1 zamanda kaynaklarin ¢ok fazla dagilmasina,
sunulan spor hizmetinin olabileceginden daha diisiik seviyede algilanmasma neden olabilecektir.
Ayrica sunulan hizmetlerin gesitliligi, 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 Kkalitesinin, kullanicilar agisindan nasil
algilandiginin belirlenmesi amaglanmistir. Bu sayede, sunulan farkli yerlerdeki hizmetlerin nasil
algilandigi, farkli branslarda hizmetin ne kadar farklilastiginin belirlendigi tespiti yapilabilecektir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda cevabi aranan sorular asagida verilmistir:
Kullanicilarin spor tesislerine yonelik hizmet kalitesi algis1 ne diizeydedir?

Hizmet kalitesi alt boyutlarinda kullanicilarin spor tesislerine yonelik hizmet kalitesi algisi ne
diizeydedir?
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Arastirilan bu sorular 15181nda, Bursa Biiyliksehir Belediyesi'nin spor hizmeti kapsaminda sundugu
hizmetlerin olumlu ya da olumsuz yonlerinin fark edilmesinin saglanacag diistiniilmektedir. Buradan
hareketle, arastirmada sirasiyla, kavramsal cercevede hizmet kalitesi kavramindan, arastirmanin
yonteminden bahsedilmis, son olarak arastirmadan elde edilen sonuglar tartisilmistir.

2. Kavramsal ¢erceve

2.1. Hizmet kalitesi

Hizmet kalitesi, “miisterilerin bir isletmenin hizmet sunumuna iliskin uzun vadeli, bilissel
degerlendirmeleri” olarak tanimlanmistir (Lovelock and Wright, 2001). Bir diger tanuma goére hizmet
kalitesi “miisterilerin beklentileri ve algillar1 arasindaki farkin yonii ve derecesi” olarak
nitelendirilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Lehtinen ve Lehtinen (1982) yaptiklari
calismada, hizmet kalitesinin fiziksel kalite, etkilesimli kalite ve kurumsal kaliteden olusan ti¢ boyutu
oldugunu ileri stirmiistiir (akt. Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985).

Gronroos 1982 yilinda yaptig1 calismada hizmet kalitesine dair bir model sunmus, modelde hizmetin
toplam kalitesini olusturan {ii¢ faktoriin oldugunu belirtmistir. Bu faktorleri kurumsal imaj, teknik
kalite ve fonksiyonel kalite basliklar:1 seklinde sunmustur (Gronroos, 1982). Gronroos 1984 yilinda
yaptigrt calismada ise hizmet kalitesine dair daha kapsamli ve teorik bir model gelistirmenin
gerekliliginin altini1 ¢izmis ve hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan nasil algilandiginin ve hizmet
kalitesinin hangi yollarla etkilendiginin belirlenmesinin isletmeler i¢in 6nemli bir adim tegkil ettigini
belirtmistir (Gronroos, 1984).

2.2. Sporda hizmet kalitesi

1980’li yillarda gelisen hizmet kalitesi kavrami, spor sektoriine yonelik olarak yapilan ilk calisma,
Chelladurai, Scott ve Haywood-Farmer (1987) tarafindan fitness bransi 0zelindeki hizmetlere dair
yapilmistir. Chelladurai, Scott ve HaywoodFarmer (1987) calismalarinda tasarladiklari model,
Lovelock (1979) tarafindan hizmet miisterilerinin aradig1 bes 6zelligin {izerine insa edilmistir. Fitness
bransina has hizmetlere dair boyutlar, bu bes 6zellik tarafindan temellendirilmistir; yer, maddiyat,
psikolojik, zaman ve bi¢gim faydalaridir (Chelladurai, Scott ve Haywood-Farmer, 1987).

Kim ve Kim (1995) calismalarinda, spor merkezlerindeki hizmet kalitesine dair gelistirdikleri 6l¢tim
araglarinin, miisterilerin kalite degerlendirmesi ve hizmet sunum performans: degerlendirmesi
kriterleri etrafinda, ortam, ¢alisma tutumu, giivenilirlik, bilgi, programlama, kisisel ilgi, ayricaliklar,
fiyat, rahatlik, uyarim ve konfor boyutlarindan olustugunu ortaya koymus; Kelley ve Turley (2001),
spor organizasyonlarindaki miisteri algisina gore hizmet kalitesi 6zelliklerinin 6l¢iilmesi i¢in, ¢alisan,
fiyat, tesise erisim, imtiyazlar, seyirci rahatligi, miisabaka veya yarisma deneyimi, zamanlama,
elveriglilik, sigara alanindan olusan dokuz faktor iizerinde durmustur.

Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafinda olusturulan sporda hizmet kalitesine dair alt1 boyutlu yap1 ve
bu yap1 lizerinden gelistirilen “Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi” (HKDO), daha sonra Giirbiiz,
Kogak ve Lam (2005) tarafindan Tiirk¢e'ye uyarlanmistir. Arastirmada kullanilacak olan bu olgegin
boyutlari, personel, program, soyunma odasi, fiziksel tesis, antrenman tesisi ve ¢ocuk bakimindan
olugmaktadir.

3. Arastirmanin yontemi
3.1. Arastirmanin anakiitlesi ve 6rneklemi

Arastirmanin anakiitlesini Bursa Biiyiiksehir Belediyesi'ne bagli spor merkezlerinden (Fethiye,
Mihrapli, Acemler ve $Sahin Basol) hizmet alan toplam 584 iiye olusturmaktadir. Arastirmanin
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orneklemi, basit tesadiifi 6rnekleme yontemi ile segilmis 404 katilimci olusturmaktadir. Arastirma
verileri, Mart-Nisan-May1s 2020 tarihlerinde katilimcilarla yiiz yiize goriisme ile elde edilmistir.

3.2. Veri toplama araglar

Arastirmada veri toplama araci olarak, saglik ve fitness kuliiplerinin hizmet kalitesini degerlendirmek
amactyla Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafindan gelistirilen ve Giirbiiz, Kogak ve Lam (2005)
tarafindan da Tiirkiye’de gegerlik ve giivenirlik calismas: yapilan SQAS (Service Quality Assessment
Scale — Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi) kullanilmigtir. Bu 6lgek personel, program, soyuma
odasi, fiziksel tesis, antrenman tesisi alt boyutlarindan olusmaktadir. SQAS 6lcegi, 34 madde ve 5 alt
boyuttan olusmaktadir. Bunlar; personel, program, soyunma odasi, fiziksel 6zellikler, antrenman
tesisi, cocuk bakimi boyutlaridir. Ancak, ¢ocuk bakimi boyutu arastirma yapilan spor tesislerinde
bulunmadigindan dlgekten ¢ikarilmaistir.

3.3. Verilerin analizi

Toplanan veriler SPSS 25 paket programu ile analiz edilmistir. Demografik degiskenlere dair veriler
frekans analizi ile incelenmistir. Algilanan hizmet kalitesi ve alt boyutlarina iliskin ortalamalar 5'li
likert tipi Olgek kullamildigy igin, “1.00-1.79 Cok Kétii, 1.80-2.59 Koétii, 2.60-3.39 Orta Seviyede, 3.40-4.19
Iyi, 4.20-5.00 Miikemmel’ olarak degerlendirilmistir. Hangi test istatistiginin yapilacagini belirlemek
amaciyla yapilan normallik testinde &rneklem sayis1 50’den fazla oldugu i¢in Kolmogorov-Smirnov
testine bakilmistir. Bu teste dair verilerde, eger p<0.05 ise, veriler anlamli dagilim gostermemekte,
dolayisiyla Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi'ne dair yapilan normallik testinde, verilerin normal
dagilim gostermedigi saptanmistir (p<0.05). Bu nedenle arastirmada non-parametrik testler
uygulanmstir. Tki 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.

3.4. Aragtirmanin bulgular:

3.4.1. Spor tesisleri hizmet kalitesine iliskin bulgular

Tablo 1: Bursa Biiyiiksehir Belediyesi'ne ait spor tesislerinin algilanan hizmet kalitesi ve alt boyutlar1

ortalamalar1

Tesis Algilanan Hizmet Kalitesi Personel Program Soyunma Odasi Fiziksel Tesis Antrenman Tesisi

X  4.088 4214  4.041 3.804 4225 4.032
Acemler S  .652 .678 .755 915 717 .848

N 98

x  4.060 4183 3968 3.719 4.203 4.103
Fethiye S .652 662 740 1.029 675 736

N 76

X 4188 4324  4.057  4.036 4.238 4.207
Mihrapi S  .605 .628 732 .866 726 754

N 161

X 4193 4359 3923 4.023 4227 4.359
Sahin BasolS  .385 392 539 675 578 643

N 69

X 4141 4277 4.013 3918 4227 4.171
Total S .59% 616 709 .889 .689 .763

N 404
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Tablo 1’de yer alan Acemler yerleskesine dair ortalamalar incelendiginde, algilanan hizmet kalitesinin
iyi diizeyde oldugu, alt boyutlardan personel ve fiziksel tesis alt boyutlariin miikemmel diizeyde,
program, soyunma odast 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 odasi
ve antrenman tesisi alt boyutlarinin iyi diizeyde oldugu belirlenmistir. Mihrapli yerleskesine dair
ortalamalar incelendiginde, algilanan hizmet kalitesinin iyi diizeyde oldugu, alt boyutlardan personel,
fiziksel tesis ve antrenman tesisi alt boyutlarinin miitkemmel diizeyde, program ve soyunma odasi alt
boyutlarinin iyi diizeyde oldugu belirlenmistir. $Sahin Basol yerleskesine dair ortalamalar
incelendiginde, algilanan hizmet kalitesinin iyi diizeyde oldugu, alt boyutlardan personel, fiziksel
tesis ve antrenman tesisi alt boyutlarmin miikemmel diizeyde, program ve soyunma odas: alt
boyutlarinin iyi diizeyde oldugu belirlenmistir.

Bursa Biiyiiksehir Belediyesi biinyesindeki dort yerleskenin toplam degerlerine dair ortalamalar
incelendiginde, algilanan hizmet kalitesinin iyi diizeyde oldugu, alt boyutlardan personel ve fiziksel
tesis alt boyutlarinin miikemmel diizeyde, program, soyunma odasi ve antrenman tesisi alt
boyutlarinin iyi diizeyde oldugu belirlenmistir.

3.4.2. Algilanan hizmet kalitesine ilisikin bulgular

Tablo 2: Algilanan hizmet kalitesi puanlarinin brans degiskenine gore kruskal wallis-h testi sonuglar

Brans N X Sira Ort.  Kruskal-WallisH  sd p Fark
a. Basketbol 45 4.09 182.76 30.962 11 .001 a-e
b. Bisiklet 16 411 172.59 a-i
c. Cimnastik 13 4.03 160.27 e
d. Giires 35 4.00 193.79 e
e. Kano 36 4.47 282.13 K
f. Karate 35 411 184.89

g.Masa Tenisi 15 427 221.10

h. Ok¢uluk 21 4.19 196.10

i. Sutopu 24 4.37 252.69

j- Tenis 57 391 176.78

k. Voleybol 21 3.99 175.02

1. Yiizme 86 4.19 210.23

Toplam 404 4.14

Tablo 2’'de goriildiigi gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi puanlarinin brang
degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu
sonucuna ulagilmistir (p=.001<.05).
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Tablo 3: Algilanan hizmet kalitesi puanlarinin egitim diizeyi degiskenine gore kruskal wallis-h testi

sonuglari
Egitim Diizeyi N X Sira Ort. Kruskal-Wallis H sd p Fark
a. ilkokul 26 4.19 202.58 13.011 3 .005 b-c
b. Ortaokul 107 4.31 236.36 b-d
c. Lise 201 4.08 191.94
d. Universite 70 3.99 181.04
Toplam 404 4.14

Tablo 3'te goriildiigii gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi puanlarinin egitim diizeyi
degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlaml farklilik oldugu
sonucuna ulagilmistir (p=.005<.05).

3.4.2.1. Personel alt boyutu ile ilgili bulgular

Tablo 4: Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan personel alt boyutunun brans degiskenine gore
kruskal wallis-h testi sonuglari

Brans N X Sira Ort. Kruskal-Wallis H sd p Fark
a. Basketbol 45 4.29 196.88 38.715 11 .000 a-e
b. Bisiklet 16 4.08 162.44 e-f
c. Cimnastik 13 436 206.00 ej
d. Giires 35 414 19609 el
e. Kano 36 4.69 289.11 i
f. Karate 35 4.18 176.57

g-Masa Tenisi 15 4.31 198.40

h. Ok¢uluk 21 4.48 236.45

i. Sutopu 24 4.47 241.98

j. Tenis 57 3.99 155.69

k. Voleybol 21 415 178.86

1. Yiizme 86 4.30 207.48

Toplam 404 4.27

Tablo 4’te goriildiigli gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan personel alt
boyutunun brans degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonucunda istatistiksel olarak anlaml
farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir (p=.000<.05).
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3.4.2.2. Program alt boyutu ile ilgili bulgular

Tablo 5: Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan program alt boyutunun brans degiskenine gore
kruskal wallis-h testi sonugclari

Brans N X Sira Ort. Kruskal-Wallis H sd P Fark
a. Basketbol 45 4.05 202.94 29.699 11 .002 e-i
b. Bisiklet 16 3.86 165.13 &j
c. Cimnastik 13 4.19 228.54 gi
d. Giires 35 3.89 197.21

e.Kano 36 4.37 266.19

f. Karate 35 4.01 198.64

g.Masa Tenisi 15 431 252.90

h. Okguluk 21 411 208.81

i. Sutopu 24 3.67 122.04

j- Tenis 57 3.79 185.82

k. Voleybol 21 413 228.21

L. Yiizme 86 4.02 199.24

Toplam 404 4.01

Tablo 5'te gortildiigii 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).

3.4.2.3. Soyunma odast alt boyutu ile ilgili bulgular

Tablo 6: Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan soyunma odasi alt boyutunun yerleske
degiskenine gore kruskal wallis-h testi sonuglar1

Tesis N X Sira Ort. Kruskal-Wallis H sd P
Acemler 98 3.80 185.43 8.690 3 .034
Fethiye 76 3.71 180.57

Mihrapl 161 4.03 219.63

Sahin Basol 69 4.02 210.92

Toplam 404 391

Tablo 6’da goriildiigii 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).
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Tablo 7: Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan soyunma odas: alt boyutunun brans degiskenine
gore kruskal wallis-h testi sonuglari

Brans N X Sira Ort. Kruskal-Wallis H sd p Fark
a. Basketbol 45 3.81 180.89 43.416 11 .000 a-i
b. Bisiklet 16 3.92 179.69 d-i
c. Cimnastik 13 3.96 192.12 ek
d. Giires 35 359 17330 H
e. Kano 36 4.06 222.99 Y
f. Karate 35 3.85 180.14 ;1;
g.Masa Tenisi 15 4.04 220.30

h. Ok¢uluk 21 3.48 158.38

i. Sutopu 24 4.40 267.23

j. Tenis 57 3.97 208.41

k. Voleybol 21 2.92 102.64

1. Yiizme 86 4.21 242.10

Toplam 404 391

Tablo 7’de goriildiigii 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 ulasilmistir (p=.000<.05).

Tablo 8: Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan soyunma odasi alt boyutunun egitim diizeyi
degiskenine gore kruskal wallis-h testi sonuglar

Egitim Diizeyi N X Sira Ort. Kruskal-WallisH  sd P Fark
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 404 391

Tablo 8'de goriildiigii gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan soyunma
odasi alt boyutunun egitim diizeyi degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonucunda istatistiksel
olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir (p=.001<.05).
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3.4.2.4. Fiziksel tesis alt boyutu ile ilgili bulgular

Tablo 9: Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan fiziksel tesis alt boyutunun brans degiskenine
gore kruskal wallis-h testi sonuglari

Bransg N X Sira Ort. Kruskal-WallisH  sd P Fark
a. Basketbol 45 4.12 181.19 28.819 11 .002 e
b. Bisiklet 16 4.33 209.38 i-j
c. Cimnastik 13 3.97 144.00

d. Giires 35 4.16 204.87

e. Kano 36 4.54 262.14

f. Karate 35 431 214.90

g.Masa Tenisi 15 4.37 221.50

h. Okg¢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

L. Yiizme 86 4.26 206.68

Toplam 404 422

Tablo 9’da goriildiigii 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 ulasilmistir (p=.002<.05).

Tablo 10: Algilanan Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarindan Fiziksel Tesis Alt Boyutunun Egitim Diizeyi
Degiskenine Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglar1

Egitim Diizeyi N X Sira Ort. Kruskal-Wallis H sd P Fark
a. ilkokul 26 431 215.81 12.448 3 .006 b-c
b. Ortaokul 107 4.41 234.02 b-d
c. Lise 201 417 191.50

d. Universite 70 4.04 180.97

Toplam 404 4.22

Tablo 10’da 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).

3.4.2.5. Antrenman tesisi alt boyutu ile ilgili bulgular

Tablo 11: Algilanan Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarindan Antrenman Tesisi Alt Boyutunun Yerlegke
Degiskenine Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglar1

Tesis N X Sira Ort. Kruskal-Wallis H sd P Fark
a. Acemler 98 4.03 184.94 8.403 3 .038 a-d
b. Fethiye 76 4.10 186.43

¢. Mihraphi 161 4.20 208.43

d.Sahin Basol 69 4.35 231.31

Toplam 404 417
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Tablo 11'de goriildiigii 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).

Tablo 12: Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun brans
degiskenine Gore Kruskal Wallis-H Testi Sonuglari

Brans N X Sira Ort. Kruskal-Wallis H  sd p Fark
a. Basketbol 45 4.04 169.02 68.137 11 .000 a-e
b. Bisiklet 16 434 222.31 a-i
c. Cimnastik 13 3.46 88.35 b-i
d. Giires 35 410 207.94 ce
e. Kano 36 453 260.25 :1_-11
f. Karate 35 4.09 188.97 o
g. Masa Tenisi 15 4.23 205.60 e
h. Okguluk 21 4.18 196.67 ol
i. Sutopu 24 4.95 348.10 f-i
j. Tenis 57 3.96 182.13 g
k. Voleybol 21 4.19 207.60 h-i
1. Yiizme 86 412 185.02 ]
Toplam 404 417 i_f

Tablo 12’de goriildiigii gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan
antrenman tesisi alt boyutunun brans degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonucunda istatistiksel
olarak anlaml: farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir (p=.000<.05).

Tablo 13: Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun cinsiyet
degiskenine gore Mann Whitney-U Testi sonuglar:

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

Toplam 404 4.17

Tablo 13'te goriildiigii gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan antrenman
tesisi alt boyutunun cinsiyet degiskenine gére Mann Whitney-U testi sonucunda istatistiksel olarak
anlamli farklihik oldugu sonucuna ulasilmistir (p=.008<.05). Ortalamalara bakildiginda, farkliligin
erkek katilimcilar lehine oldugu saptanmustir. Erkek katilimcilarin kadin katilimcilara kiyasla
antrenman tesisi alt boyutunda daha yiiksek hizmet kalitesi algisina sahip oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 14: Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun yas degiskenine
gore Kruskal Wallis-H Testi sonuglari

Yas N X Sira Ort. Kruskal-Wallis H  sd p Fark
a.18< 293 4.26 216.79 16.587 2 .000 a-b
b. 19-36 58 4.01 171.01 a-c
c. 372 53 3.81 157.94

Toplam 404 417

Tablo 14'te goriildiigii 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 ulasilmistir (p=.000<.05).

Tablo 15: Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun medeni durum
degiskenine gore Mann Whitney-U Testi sonuglar1

glzf;l;l N X Sira Ort. Sira Top. Mann- Whitney U p
Bekar 332 424 213.12 70754.50 8427.50 .000
Evli 72 3.81 153.55 11055.50

Toplam 404 417

Tablo 15'te goriildiigii gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan antrenman
tesisi alt boyutunun medeni durum degiskenine gore Mann Whitney-U testi sonucunda istatistiksel
olarak anlamli farkhilik oldugu sonucuna ulasilmstir (p=.000<.05). Ortalamalara bakildiginda,
farkliligin bekar katilimcilar lehine oldugu saptanmistir. Bekar katilimcilarin evli katilimcilara kiyasla
antrenman tesisi alt boyutunda daha yiiksek hizmet kalitesi algisina sahip oldugu goriilmiistiir.

Tablo 16: Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun egitim diizeyi
degiskenine gore Kruskal Wallis-H Testi sonuglari

Egitim Diizeyi N X Sira Ort. Kruskal-Wallis H sd p Fark
a. ilkokul 26 412 188.02 27.324 3 .000  b-c
b. Ortaokul 107 447  247.80 b-d
c. Lise 201 412 195.34

d. Universite 70 385  159.19

Toplam 404  4.17

Tablo 16’da goriildiigii gibi, spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarindan
antrenman tesisi alt boyutunun egitim diizeyi degiskenine gore Kruskal Wallis-H testi sonucunda
istatistiksel olarak anlaml: farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir (p=.000<.05).

5. Sonug ve tartisma

Bursa Biiyiiksehir Belediyesi'ne ait spor hizmetlerinin sunuldugu dort yerleske ve bunlarin toplamina
ait algilanan hizmet kalitesi ve alt boyutlarina dair ortalamalar incelendiginde, katilimcilarin aldiklar:
hizmete dair algilarinin iyi veya miikemmel olarak nitelendirildigi Ozetlenebilir. Fiziksel tesis alt
boyutunun dort yerleske ve toplami i¢in mitkemmel seviyede degerlendirildigi, program ve soyunma
odas1 alt boyutlarinin ise dort yerleske ve toplamui igin iyi seviyede degerlendirildigi dikkat cekici
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ayrmtilardir. Bu baglamda, program ve soyunma odas: noktasinda gelistirilmesi gereken noktalarin
oldugu ifade edilebilir. Ek olarak antrenman tesisi noktasinda, Acemler ve Fethiye yerleskelerinde
iyilestirmelere ihtiya¢ duyuldugu gozlemlenmistir.

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 kullamimi boyutlarinda Istanbul’a kiyasla geride oldugu saptanmistir. Bu
arastirmanin bulgular1 kapsaminda, iyi olarak nitelendirilen hizmet kalitesi algis1 ve alt boyutlarinin
diizeltilmesi, hem Bursa’daki spor tesisi kullanicilarinin daha yiiksek standartlarda hizmet almasi
hem de Bal'in galismasinda belirttigi Istanbul ile halihazirda var olan farkin agilmamasi ve hatta
kapatilmasi agisindan 6nem arz etmektedir.

Demirel (2013) yaptig1 calismada, hizmet kalitesine dair algimin cinsiyet ve gelir diizeyi agisindan
istatistiksel agidan anlamli sekilde degismedigini bulmustur. Acar’m (2015) Kiitahya ilinde kamu ve
0zel spor tesislerini kullanan 448 kisi ile yaptig1 calismada, hizmet kalitesine dair puanlarin cinsiyet,
medeni durum, yas, egitim diizeyi, tesis kullamim siiresi degiskenlerine gore degismedigi
goriilmistiir. Bu arastirmada da Acar ve Demirel’in c¢alismalariyla, egitim diizeyi disindaki
degiskenlerde benzerlikler oldugu goriilmiistiir. Egitim diizeyinde bulunan farkliligin, ortaokul
mezunlari ile lise ve iiniversite mezunlar: arasinda, lise ve {iniversite mezunlar1 lehine daha yiiksek
oldugu diisiiniildiigiinde, egitim diizeyinin artmas: ile algilanan hizmet kalitesinin artacag ileri
siiriilebilir. Bu iddiay1 destekleyecek sekilde, Taskopriilii'niin (2019) Mugla ilinde gergeklestirdigi
calismasinda, {iniversite 6grencilerinin lise 6grencilerine kiyasla algilanan hizmet kalitesinde daha
yiiksek ortalamalara sahip olduklari; yine baska bir destekleyici ¢alismada ise Ankara ili sinirlar
icinde yer alan Etimesgut Belediyesi tarafindan sunulan spor hizmetlerinde ilkdgretim mezunlarinin
en diisiik hizmet kalite algis1 puanina sahip oldugu, en yiiksek puanlarin ise lisansiistii egitim
gorenlere ait oldugu (Utku, 2019) bulunurken; bu arastirmanin aksine bulgular elde eden ve
Manisa’da ticari olarak hizmet veren bir fitness merkezinde yapilan bir ¢alismada, lise mezunlarinin
iiniversite mezunlarindan daha yiiksek algilanan hizmet kalitesi puani aldig1 goriilmiistiir (Yildiz,
Onag ve Onag, 2013). Yiizeng ve Ozgiil (2014) ise egitim diizeyinin algilanan hizmet kalitesini anlamlt
sekilde degistirmedigini ifade etmislerdir. Bu noktada, 6zel bir isletme ve bir kamu isletmesi arasinda
hizmet sunumunda giidiilen ticari kaygilarin, hizmeti sunarken farkli demografik gruplara
yonelmeye sebebiyet verecegini belirtmemiz gerekir. Bir belediyenin farkli demografik gruplara
yonelme gibi bir tutumu veya yonelimi kagit iizerinde olamayacag1 icin, esasen hizmet kalitesi
algisinin  demografik degiskenler acisindan degismesi belediye acisindan kotii bir izlenim
yaratabilecektir. Ancak belediyelerin secimler ile gelen, belli yas gruplarina yonelik politikalar
gelistiren ve bir sonraki segimde de segilme amaci ile hareket ettigini bu duruma ekledigimizde, eger
bir sonraki secimde mevcut belediye oyunu arttirdiginda, mevcut sundugu spor hizmetlerinin yeterli
oldugunu diistinebilir. Ancak bu tutum uzun vadede spor hizmetlerinin ya da baska tiirden
hizmetlerin geri kalmasina yol agabilecektir. Dolayisiyla, spor hizmeti sunan belediyelerin uzun
vadeli planlar ve politikalar {iretebilecek bir {ist yonetime ihtiya¢ duydugu aciktir. Daha 6nce bu
boliimde deginilen Bal (2021) tarafindan yapilan galisma, Bursa’da spor isletmeciligi ve spor tesisi
isletmeciliginin Istanbul’a kiyasla geride oldugunu belirtirken, aslinda bu paragraf igerisinde
belirttigimiz politika, anlayis sorunlariyla birbirlerini tamamlamaktadir. Yani spor hizmeti
sunumunda dogru politikalarin belirlenmesi ve yiiriitiilmesi icin belediyelerin partiler {istii olmasi
gerekmektedir.

Algilanan hizmet kalitesinin brans degiskeni agisindan bulunan farkliliklarinin kano ve sutopu
branglar1 lehine olmak {izere, kano-basketbol, kano-karate, kano-tenis, sutopu-basketbol, sutopu-tenis
seklinde olustugu goriilmiistiir. Kano ve sutopu branslari her ikisi de su sporlar1 olmasi nedeniyle
dikkat cekicidir. Bununla beraber, kano ve sutopunun hizmet kalitesi agisindan {istiin oldugu
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basketbol, tenis, karate branslarina kiyasla daha 6zel bir gruba hitap etmesi, bu 6zel gruplarin da
bransa ait tesislerden aldiklari hizmete dair algilarinin daha odakli olmasi nedeniyle daha yiiksek
ortalamalara sahip olduklar: iddia edilebilir. Ayrica personel, program, fiziksel tesis, antrenman tesisi
alt boyutlarinda kano ve sutopunun diger branslara oranla istatistiksel olarak farklilastigi ve diger
branslardan daha yiiksek ortalamalara sahip oldugu goézlemlenmistir. Bu baglamda, sutopu ve kano
gibi, Tiirk spor kiiltiirii, Tiirk spor yonetimi, Tiirk spor medyas1 perspektifinden ¢ok goz oniinde
olmayan branslarin, dis miidahalelere daha kapali olmasi nedeniyle hem personel hem tesis agisindan
daha dogru sekilde yonetildikleri iddia edilebilir. Basketbol, futbol gibi popiiler branslarda uzman
olmayan kisilerin de olaya miidahil olma olasiliklart ¢ok daha yiiksektir. Ciinkii bu tip branslarda
yapilan yatirimlar daha biiyiik miktarlarda para dolasimina 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.

Arastirmada elde edilen bulgulara gore, personel alt boyutuna dair ortalamalarin demografik
degiskenler acisindan, sadece brans degiskeninde anlamli sekilde farklilastigy gozlemlenmistir.
Farkliligin kano ve sutopu branslari lehine olmak iizere kano brans: ile basketbol, karate, tenis, ylizme
branslar1 arasinda ve sutopu bransi ile tenis bransi arasinda olustugu goriilmektedir. Bu farkliliklar
tipki algilanan hizmet kalitesinde oldugu gibi kano ve sutopu branslar: 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 olmasii zorunlu
kilmaktadir. Dolayisiyla, kano ve sutopu branginda hizmet veren personelin hizmet kalitesinin yiiksek
seviyede algilanmasi, bu branslarda nitelikli insan kaynagi seciminin 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
acgiktir.

Personel alt boyutunda oldugu gibi, program alt boyutunda da sadece brans degiskeninde istatistiksel
agidan anlamh farklihiklarm oldugu goriilmiistiir. Program alt boyutunda bulunan farkliliklara gore,
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
stiredir kullanan kisilerin 1 yi1ldan az siiredir kullananlara kiyasla algiladiklar1 hizmet kalitesinin daha
diisitk oldugu, spor tesislerini haftada 5-6 kez kullananlarin tesis kullanim siklig1 daha az olanlara
kiyasla daha diisiik seviyede hizmet kalitesi algiladiklarini 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 etmigtir. Arastirmada elde edilen bulgular ile
yukarida belirtilen Barsbuga'nin (2013) bulgularn ile értiismemektedir. Bu durumun nedeni olarak,
Barsbuga’'nin (2013) bulgularinin tersine, 6rneklemimizde yer alan gruplarin daha uzun siire ve daha
sik kullandiklar: spor tesislerinin hizmet kalitesinden yeterince memnun olduklar1 nedeniyle gitmeye
devam ettikleri, 18 yas ve altindaki kisilerin bu arastirmaya konu olan spor tesislerinden memnun
olduklari seklinde dile getirilebilir.

Erzurum’da kis spor tesislerindeki hizmet kalitesine yonelik ¢alisma yapan Aras (2019), personel ve
program alt boyutlarinin yas ile degistigini ortaya koymus, yasin artmasiyla algiladiklari hizmet
kalitesinin arttiini One siirmiistiir. Bu durum arastirmanin bulgulan ile ortiismemektedir. Bu
arastirmada personel ve program alt boyutlarinin yas degiskeni baglaminda istatistiksel agidan
anlamli farklilik olusturmadig gibi, 6rneklemin ortalamas: en diisiik olan yas grubun da 37 yas ve
tizerindeki katiimcilar olmasi, yasin artmasi ile algilanan hizmet kalitesinin dogru orantili sekilde
arttig1 varsayimina da ters diismektedir. Bu iki ¢alisma arasindaki farkliligin nedeni, kis sporlarina

51



Bursa Uludag Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi
Bursa Uludag Journal of Economy and Society, 2021, 40(2):39-55

olan ilginin Tiirk toplumunda yeterince farkli yas gruplarma dagilmamis olmasi, daha biiyiik yag
grubundaki kisilerin, mesela 30 yas ve iizerindeki kisilerin ¢ogunlukla, bu arastirmada yer alan
basketbol, tenis gibi, kis sporlarina nazaran daha uzun siireli gegmise sahip olan branglara yonelmis
olmasi seklinde agiklanabilir. Yine Aras’in (2019) bulgularina gore, gelir diizeyi, personel ve soyunma
odas1 alt boyutlarinda anlaml farklilifa neden olmaktadir. Bu durum bu arastirmada paralellik
gostermeyen basgka bir durum olarak dikkat ¢ekmektedir. Bu arastirmada higbir alt boyutta gelir
diizeyi anlamli bir degisken olamamustir. Bu baglamda, farkli sonuglar bulunan ¢alismalara yonelik
olarak daha kapsamli ve biitiinlesik sekilde yeni arastirmalarin yapilmasinin gerekliligi ortaya
cikmaktadir.

Antrenman tesisi alt boyutunda gelir diizeyi, tesis kullanim sikligi, tesis kullanim siiresi
degiskenlerinde anlamli farklilik olmadigi, yerleske, brans, cinsiyet, yas, medeni durum, egitim
diizeyi degiskenlerinde ise istatistiksel agidan anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Yerleske
degiskeninde Sahin Basol yerleskesinde spor hizmeti alan katiimcilarin, Acemler yerleskesinde spor
hizmeti alan katilimcilara kiyasla antrenman tesisi alt boyutunda daha yiiksek ortalamalara sahip
oldugu, farkliligin da bu iki grup arasinda olustugu goriilmiistiir. Diger gruplar arasinda ise fark
bulunamamigtir. Bu baglamda Acemler yerleskesinde antrenman tesisi alt boyutuna yo&nelik
iyilestirmelere ihtiya¢ duyuldugu soylenebilir. Brans degiskeninde antrenman tesisi alt boyutunda
aralarinda anlamli farkhlik 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 {izere diger biitiin branslardaki
katilimcilara oranla daha yiiksek ortalamalara sahip oldugu bulunmustur. Bu baglamda, antrenman
tesisi alt boyutunda kano bransina ydnelik verilen spor hizmetlerinin diger branslara oranla ¢ok daha
yliksek bir kalitede algilandig1 soylenebilir. Spor tesislerine dair algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarindan antrenman tesisi alt boyutunun cinsiyet degiskenine gore, erkek katilimcilar lehine
anlaml farklilik oldugu tespit edilmistir. Bu arastirmanin aksine bulgulara ulasmis calismalar da
mevcuttur. Bazi ¢alismalar hicbir boyutta herhangi bir farklilik olmadigini bulurken (Demirel, 2013;
Utku, 2019), baz1 calismalarda ise bir veya birden fazla alt boyutta farklihk oldugu bulunmustur
(Giical, 2019; Giilmez, 2017; Tanrikulu ve Ekici, 2020; Yiizeng ve Ozgiﬂ, 2014; Yildiz, Onag ve Onag,
2013). Cinsiyet degiskeni 6zelinde literatiirden 6rneklere bakildiginda; Giilmez (2017), hizmet kalitesi
algisinin personel ve program alt boyutlarinda farklilasmadigini, soyunma odalar:1 ve tesis alt
boyutlarinda farkhilagtigini, Yiizeng ve Ozgiil (2014) sadece soyunma odasi alt boyutunda farklilik
oldugunu, Yildiz, Onag ve Onag (2013) program, soyunma odasi, antrenman tesisi alt boyutlarinda ve
algilanan hizmet kalitesinde farklilik goriildiigiinii ifade etmistir. Cinsiyet degiskeni etrafindaki bu
farklhiliklar, 6rneklem olarak kullanilan grubun sosyo-ekonomik yapisy, kiiltiirel yapist ile degismekte,
temelinde toplumsal cinsiyet kavrami cercevesinde sekillenmektedir. Yas degiskeninin antrenman
tesisi alt boyutunda olusturdugu farklihia gore, 18 yas ve altindaki spor hizmeti alan kisilerin
algiladiklar: hizmet kalitesi hem 19 ile 36 yas arasindaki gruptan hem de 37 yas ve iistiindeki 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 yiiksek ¢ikmasina neden olmus olabilir veya 18 yas tizerindeki kisilerin
antrenman tesislerinde olusabilecek sorunlara karst ¢ok daha yiiksek bir farkindalik gelistirmis olmasi
bu farklilig1 aciklayacak bir durum olabilir. Yildiz, Onag ve Onag (2013), antrenman tesisiyle birlikte
personel ve fiziksel tesis alt boyutlarinda ve algilanan hizmet kalitesinde farklilik olmadigini, program
ve soyunma odasi alt boyutlarinda ise anlamli farklilik oldugunu belirtmistir. S6z konusu
farkliliklarin ise 20 yas alti grup lehine oldugunu belirtmistir. Program, soyunma odast ve tesis alt
boyutlarinda yas ile anlamh farklilik olustugunu belirten Giilmez (2017), tesis alt boyutunda en
yiiksek ortalamaya sahip grubun 18-21 yas arasindaki grup oldugunu ifade etmistir. Bu arastirmanin
icerigindeki diger alt boyutlar ve genel hizmet kalitesi algisi ile literatiirdeki yas degiskenini yonelik
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verilen orneklerle birlikte diisiiniildiigiinde, yas degiskeninin hizmet kalitesine yonelik olan algiya
etkisinin, geng olarak tabir edilen 21 yas alt1 gruplarda olumlu veya olumsuz sekilde var olabildigini
sOylenebilir. Olumlu ya da olumsuz etki olusmasina neden olan durumun anlasilmas: i¢in konunun
daha derinligine inecek arastirmalara ihtiya¢ duyuldugu ifade edilebilir.
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Summary

With the realization of the Industrial Revolution and the corresponding change in social life, different views and
different perspectives on human life have begun to be put forward. As the process progressed, people's quality of
life and the time they could spare for themselves increased. This situation has led to the transformation of social
management mechanisms into much more systematic structures. Within the duties and authorities of
municipalities, many services they offer to local people are mentioned. One of these services is sports service. In
the realization of sports services, municipalities provide different services, from the construction of sports
facilities to providing courses with coaches. In addition, the contribution of services provided by municipalities to
public health should not be forgotten. Meeting the exercise and physical activity needs of the people can also be
counted within the scope of services of the municipalities. At this point, it should be underlined that the services
provided within the budgets of the municipalities are organized to appeal to the majority, if not all, of the local
people. For this reason, it should be noted that municipalities and even all other service providers make plans on
the assumption that they cannot please everyone. In addition, it becomes essential to carry out studies to perceive
the service quality at a high level in the services targeted at certain segments. Therefore, in order to provide
customized services such as sports at higher standards, the service provider should include the management
functions (planning, organization, execution, coordination, control) in the process effectively and efficiently.
Municipalities in Turkey have developed relations with sports both professionally and amateurishly. Because
sports both provide social unity and increase the image of the municipality in terms of public relations, and
contribute to the municipality's budget with the awards obtained as a result of the achievements and the financial
support from the sponsors. Municipalities that want to use this functionality of sports increase their investments
in sports. Bursa needs the functionality of sports due to reasons such as being among the largest cities in Turkey
in terms of population, being in the middle of the triangle of Istanbul, Izmir and Ankara, and having a rich
history and potential in terms of industry, agriculture, tourism and culture. In order to meet this need, Bursa
Metropolitan Municipality offers various sports services to the people of Bursa within the framework of local
government principles. Bursa Metropolitan Municipality has diversified its sports services with its sports
facilities, courses and organizations. This diversity may also cause the resources to be dispersed too much and the
sports service offered to be perceived at a lower level than it could be. In addition, the diversity of the services
offered may cause the service quality to be perceived at a higher level in certain groups and at a lower level in
certain groups. In this context, in this thesis, it is aimed to determine how the service quality is perceived in terms
of users in the sports facilities of Bursa Metropolitan Municipality. In this way, it will be possible to determine
how the services offered in different places are perceived and how much the service differs in different branches.

The questions to be answered in line with the purpose of the research are given below:
1. What is the level of service quality perception towards sports facilities?
2. What is the level of service quality perception towards sports facilities in the service quality sub-dimensions?

In the light of these researched questions, it is thought that the positive or negative aspects of the services
provided by Bursa Metropolitan Municipality within the scope of sports services will be noticed. The aim of the
research conducted in this framework is to determine how the service quality in the sports facilities of Bursa
Metropolitan Municipality is perceived by the users. The study was carried out with the screening model, which
is one of the quantitative research methods. The sample of the research consists of 404 people who use the sports
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facilities of Bursa Metropolitan Municipality. Data regarding the research were collected with the Service Quality
Evaluation Scale. Data analysis was done with SPSS 25.0 program. According to the normality test results,
suitable non-parametric tests, Mann Whitney-U test and Kruskal Wallis-H test were used. As a result of the
research, it has been found that the quality of the service provided in the sports facilities of Bursa Metropolitan
Municipality is perceived at a good level.
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