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OZET

Bu calisma, 6zel beden egitimi ve spor tesisleri hizmet kalitesinin incelenmesi
amaciyla yapilmistir. Giiniimiiz sporunun temel sorunlarindan olan spor hizmetlerinin
kalitesi, kullanim1 ve etkinligi iizerine yapilmis olan ¢alismanin sporun temel alan1 adina

Oonem tasidig1 diistiniilmektedir.

Calismanin evrenini, Mugla merkezde bulunan 17 6zel beden egitimi ve spor
tesisi teskil etmistir. Orneklemini ise Mugla merkezde bulunan ve izin alinabilen 7 6zel
beden egitimi ve spor tesisi iiyeleri arasindan arastirmaya goniillii olarak katilan bireyler
olusturmustur.

Aragtirmada veri toplama aract olarak Lam (2000), tarafindan gelistirilen
“Service Quality Assesment Scale” &lgegi kullanilmistir. Olgek, Giirbiiz (2003),
tarafindan gecerlilik ve giivenilirlik ¢aligmas1 yapilarak Tiirkiye i¢in uyarlanan “Hizmet
Kalitesi Degerlendirme Olgegi” dir. Ayrica, arastirmada tamimlayict bilgiler olarak
kullanilmak tizere katilimcilara demografik bilgi formu verilmistir. Arastirmaya katilan
orneklem grup random sistemi ile rastgele secilmistir. Elde edilen verilerin analizinde
Kolmogorov Smirnov normallik testi yapilmistir. ikili degisken arasindaki farklilig:
Independent t-test ile gruplar arasindaki farklilik tespiti icin tek yonlii varyans analizi

(One Way Anova) kullanilmistir. Anlamlilik diizeyi p<0.05 alinmustir.

Katilimcilarin cinsiyet faktoriinlin, spor yapma yilinin, haftada spor yapma
sikliginin  hizmet kalitesi agisindan anlamli farklilik bulunamamustir. Yine hizmet
kalitesi incelemesinde egitim durumu faktorii ile hizmet kalitesi arasinda anlamli bir

farklilik bulunmustur. Bu farklilik iiniversite mezunlarindan kaynaklanmaktadir

Sonu¢ olarak, ©zel beden egitimi ve spor tesislerinde hizmet kalitesinin
arttirtlabilmesi arz talep ve miisteri memnuniyeti ile alakalidir. Bu durumun toplumun

genel egitim seviyesinin arttirilmasi ile degisebilecegi diisiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Ozel Beden Egitimi, Hizmet Kalitesi, Mugla il Ornegi



ABSTRACT

This study is investigated with the aim of analysing special physical education
and sports facilities service quality. The study that to be made about sports facilities
quality, usage, effectiveness that some of the major issues of sports on these days, is

considered having an important place in basic field of sport.

Residing people in city center of Mugla created scope of this study, therefore,

individuals who participated in our research voluntarily created its sample.

Based on “’Service Quality Assesment Scale’’ developed by Lam(2000) as a data
tool, that adopted to Turkey revising validity and reliability by Giirbiiz(2003) as a
“Hizmet Kalitesi Degerlendirme Formu’® was used in research. Furthermore,
demographic information form was applied to use as descriptive information in research.
Sample group in research was selected indiscriminately using random system.
Kolmogorov Smirnov normality test was used to analyze the data. One-way analysis of
variance (One Way Anova) was used to determine the difference between the binary

variables and the independent t-test. Significance level p<0.05 was taken.

Statistical solutions were calculated by using statistics program. t-test and one-
way analysis of variance (anova) was used in the analysis of the obtained data and the
correlation between various demographic factors was examined. There was no
significant difference in terms of quality of service between the gender factor of the
participants, the year of sports, and the frequency of doing sports per week. Again, in
service quality analysis, a significant difference was found between educational status

factor and service quality.

As a result, increasing the quality of service in special physical education and
sports facilities is related to demand and customer satisfaction. It is thought that this

situation can be changed by increasing the general education level of the society.

Key words: Special Sports Centers, Service Quality, Mugla Province Instanc
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1. GIRIS

Sporun birgok farkli tanimi ve yorumu bulunmaktadir. Bir¢ok tanimda farkli
ifadeler kullanilsa da ortak olarak kabul edilen tanimlamalar mevcuttur. Genel olarak
literatiirde kabul goérmiis tanimlara baktigimizda; spor yapanlar agisindan kazanma
odakli, teknik ve fiziki bir ¢aba, izleyenler acisindan yarigmaya dayali estetik iceren bir
stireg, toplumsal 6zellikleri yansitan bir ayna son olarak énemli bir toplumsal kurumdur.
Spor, insanin dogayla miicadele ederken kazandigi ana becerileri ve gelistirdigi tiim
miicadele yontemlerini, bos zamanindaki artisa paralel bireysel ya da topluca barisci
bicimde ve benzetim yoluyla, oyun, oyalanma ve isten uzaklagsma icin kullanilmasina

dayali olarak, estetik, teknik, fizik, yarismaci ve toplumsal bir siiregtir (Fisek, 1998).

Spor olgusu artik insan yagsaminda giderek artan etkilere sahip bir olgu olarak
goriilmektedir. Bireysel olarak diisiiniildiiglinde spor, bireylerin fiziksel yeteneklerini ve
zihinsel yetilerinin gelisimini saglamaktadir. Toplumsal acidan ise insanlarin sosyal
baglarini giiclendirdigi bir gergektir. Ancak sporun genel olarak topluma yararini sadece
insanlara kazandirdig1 saglik ile degerlendirmemek gerekmektedir. Buna sebep olarak
spor, ekonomik kazan¢ saglama ve istihdam agisindan diisiiniiliirse, giiniimiizde spor
tesisleri ile birlikte bir sanayi dali haline geldigi rahatlikla sdylenebilmektedir.
“Isletmelerin ana faaliyetlerinden biri olan pazarlama spor endiistrisinde énemli bir yer
tutmaktadir. Spor tiriin ve hizmetlerinin tiiketiciye ulastirilmasi ve spora 6zgii pazarlama
stratejilerinin  gelistirilmesi son yillarda O6nem kazanmaktadir. Spor kuliiplerinin
gelirlerini arttirma gabalari, spor organizasyonlarinin popiilaritesinin artmasi nedeni ile
gerek medyanin gerekse spor kuruluslarinin bu organizasyonlara olan ilgileri, diger
hizmet sektorlerindeki isletmeler gibi spor sektdriinde de pazarlama odakli yapilanma

baslatmistir” (Ekmek¢i ve Ekmekei, 2010).

Rekreasyonel spor igletmeleri bugiinkii rekabet ortaminda ayakta kalabilmek i¢in
miisteri ihtiyag ve isteklerini karsilamak, kendilerini hizmetin her noktasinda gelistirmek
gerekliliginin farkinda olmalidir. Misteriler toplam hizmet siireci boyunca, isletme
calisanlariyla, isletme ortamiyla ve sunulan hizmetle etkilesim i¢indedirler ve miisteriler,

bu etkilesim iginde hizmeti algilar (Oztiirk, 2014).



Glinlimiizde kaliteli mal ve hizmet {iiretimi, isletmelerin en Onemli sorunlari
arasinda yer almaktadir. Hizmet sektoriiniin son yillarda ¢ok hizli bigimde gelismesi ve
daha genis pazarlarda rekabetlerin yasanmasi, insanlarin kalite konusunda daha duyarl
ve bilingli olmalar1 ve hizmet isletmelerinin de kalite konusuna daha fazla 6nem

vermesine neden olmaktadir (Polat ve ark. 2013).

Kalite, miisterilerin ihtiyaglarini tatmin edebilecek mal ve hizmetlerin {liretilmesi,
isletmenin faaliyet verimliliginin artirilmasi ve etkin bir maliyet kontrol siireci ile
maliyetlerin disiiriilmesinde stratejik bir ara¢ olarak goriilmektedir. Kalite kavraminin
hizmet sektoriinde agiklanmasi diger sektorlere gore daha zordur. Hizmet sektoriinde
kalite; miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerine uygunluk, siirekli basari, sunulan hizmetin
eksiksiz ve hatasiz gerceklestirilmesi, Olciilebilen ve degerlendirilebilen miisteri

memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur olarak kabul edilmektedir (Y1ldiz, 2009).

Modern diinyanin en ¢ok ilgilendigi konulardan biri olan ve giiniimiizde sikg¢a
kullandigimiz kalitenin tarihgesi ¢ok eski caglara kadar uzanmaktadir. Kaliteye iliskin
ilk kayit olarak, M.O. 2150 tarihli Hammurabi Yasalari’nin 229. Maddesinde “bir insaat
ustasinin inga ettigi bir ev, ustanin yetersizligi nedeniyle yikilir ve ev sahibi 6liirse o usta
da oldiiriilecektir” seklinde bir ifadenin yer aldigi belirtilmektedir (Cimen ve Giirbiiz,
2007). Daha yakin donemlere gelindiginde, 13. yiizyilda Avrupa’da zanaatkarlikta usta-
cirak iligkisinin gelismesiyle, imalat yerlerinde ustalarin bir yandan yapilan islerin
kalitesine nezaret ederken, bir yandan da ¢iraklar igin egiticilik gérevini tistlendikleri ve
her iki isin de, ustanin zanaatkarlik ve ahlaki sorumlulugu olarak kabul edildiginden
bunun toplum nezdinde onursal bir payesi bulundugu belirtilmektedir(Peskircioglu,

1999; Oztiirk; 2014).

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler hizmet kalitesi hakkinda
calisanlariyla misterileri arasindaki direk iliskiden kaynaklanan ve c¢ok hizli
isleyebilecek bir geribildirim mekanizmasi avantajina sahiptirler. Ancak bu avantajlar
gerektigi gibi kullanamamalar1 ve verilen hizmetin kalite vasiflarinin tanimlanmasi ve
bu vasiflara uymayanlarin ayirt edilememesindeki giicliik spor hizmetlerinde de kalite

kavraminin net bir sekilde ortaya konmasini zorlagtirmaktadir (Cimen, 2003). Spor



hizmetlerinin 6zellikleri diger hizmet alanlarindaki o6zelliklerle paralellik gosterir.
Ancak, bu o6zellikler spor hizmetlerinin sunumu ve sekillenmesinde diger bir¢ok hizmet
alanindan farkliliklar meydana getirmektedir. Ozellikle aktif katilima dayali spor
hizmetlerinde bu farkliliklar kendini daha da ¢ok hissettirmektedir (Cimen ve Giirbiiz,
2007).

2. GENEL BIiLGILER
2.1. Hizmet Kavram

Hizmet teorisi, isletmenin literatiirinden meydana gelmistir. 1975’1 yillarin
Oncesinde pazarlamanin igerisin de yer almamaktaydi. Fakat New York’ lu bir banka
calisgan1 olan Lynn Shostack’in 1977 yilinda “Journal of Marketing” dergisinde
“Breaking Free From Product” adindaki makalesinin yayinlanmasi ile bu durumda
degisiklikler goriilmiistiir. Hatta hizmet pazarlamasi alanina yol gostermistir (Ucgan,
2007).

Giliniimiiz isletmeleri genel olarak miisteriye hizmet vermek amaci ile
kurulmaktadir. Gegmiste ki bircok bakkalda “miister1 veli nimetimizdir” yazisin
gormekteydik. Gelismis ve gelismekte olan iilkelerde “miisteri kraldir” seklinde
pazarlama tekniginin simetrisi olan sozler popiilerlik tasimaktadir ve bu durum
dikkatleri tlizerine ¢ekmesine sebep olmaktadir. Burada O©nemli tasiyan konu
tabelalardaki yazilar degildir. isletmenin gercekten pazar yonlii olup olmadig1 nemli rol

oynamaktadir (Varinli, 2012).

Ayakkabi, televizyon, ¢ikolata ve otomobil iiretimi gibi fizikse bir iiretim tiirtidiir.
Bununla birlikte fiziksel bir iriin iretimi s6z konusu olmamakla beraber, hizmet
iretiminin kabul edildigi; bankacilik, sigortacilik, turizm, pazarlamacilik, tagimacilik

gibi alanlarda tiretim ele alinmaktadir (Tekin, 2012).

Hizmet kavrami genellikle iiretilen bir yerde tiiketilen bir is, eylem, sosyal olay ya

da caba olarak tanimlanabilmektedir (Demirel, 2013).



Hizmetler zaman, fayda, yer, bi¢im ve psikolojik yonden fayda saglayan ekonomik
faaliyetleri ifade etmektedir (Demiray, 2012).

Hizmetler, miisterilere faydali olan eylemler, sliregler ve performanslar toplamindan

olusarak meydana gelmektedir (Y1lmaz, 2007).
Hizmet, farkli insanlar i¢in i yapmaktir (Ergin, 2010).

“Misterilerin ihtiyaglarimin karsilanmasi i¢in yapilan ve maddi niteligi olmayan

{iriinler” hizmet olarak nitelendirilmektedir (ikiz, 2010).

Hizmet, “genellikle iiretilen bir yerde tiiketilen bir is veya eylem, sosyal olay veya
caba” olarak da bilinmektedir (Uygug, 1998). Diger bir ydnden hizmet, “insan
gereksinimlerinin giderilerek, yarar ve doyum saglayan, soyut faaliyetler biitiinii”, daha
genis bir anlamda bakilirsa “insanlarin ya da insan gruplarmmin gereksinimlerini
gidermek maksadiyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin
miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum saglayan soyut faaliyetler biitiinii” olarak

belirtilmektedir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Gronross (1984) hizmetin; dogasindan kaynaklanan, 6zellikle az ya da daha fazla
soyut Ozellik tagiyan, miisteri ile hizmeti veren kisi ya da hizmeti gergeklestiren ile
sistemin arasindaki etkiden meydana gelen miisteri sorunlarinin ¢oziimiine inen bir
faaliyet ya da faaliyetler diizeni oldugunu gostermektedir (Gronross, 1984; Demirel,

2013).

Hizmet, fiziki bir mala bagli oldugu gibi bir maldan biitiin olarak bagimsiz olabilir.
Kisilerin veya bazi insan gruplarinin ihtiyaglarini karsilamak amacgli belirlenmis bir
fiyattan satisa ¢ikarilan ve herhangi bir {iriiniin miilkiyetini gerektirmeyen, fayda ve
doyum saglayan soyut faaliyetler biitiinii olarak tanimlamak miimkiindir (Yildiz ve

Onag, 2013).

Hizmet kisilerin veya bazi insan gruplarinin ihtiyaglarimi gidermek amaci igin
belirlenmis bir fiyattan satisa sunulan, elle tutulamayan, koklanamayan, kolay heba
olabilen, standartlastirilamayan, fayda ve doyum meydana getiren soyut faaliyetlerdir

(Hemedoglu, 2010).



Hizmetler azdan ¢oga soyuta dogru olmak iizere {i¢ temel gruba ayrilabilir (Mucuk,

2007):
- Mallarla ilgili hizmetler,
- Ekipmana dayali hizmetler,
- Insanlara dayali olarak sunulan hizmetler.

Hizmetlerin tanimlanmasinda kullanilan kriterler asagida siralanmaktadir (Alkog,

2004):
- Soyuttur ve satin alanlara fayda saglamaktadir,
- Miisteriler de iiretim siirecine katilmaktadirlar,
- Standart olmayan diizeyde yarar saglamaktadir,
- Hizmet islemi siiresince iiretici ile miisteri arasinda yogun bir iletisim vardir,
- Depolanamaz, tiretildikleri anda tiiketilirler,
- Fiyatlama opsiyonlar1 daha ayrintilidir,
- Kalitesinin 6l¢limii siibjektiftir,
- Uretimi emek yogundur,
- Hizmetler i¢in kitle liretimi yapilamaz,
- Kalite kontrolii temel olarak siire¢ kontrolii ile sinirlidir,
- Uretim ve tiiketimleri ayn1 anda gergeklesir,
- Patent vasitasiyla korunamaz.

Hizmetlerin tanim1 yapilirken gesitli tanimlar karsimiza ¢ikmaktadir. Bunun nedeni
ise, bilim adamlarinin bagl bulunduklar bilim dali ve idol olarak gordiigii yaklasima
gore bir tanim yapmasidir. Ornegin; ekonomi iizerine calisanlar hizmeti siniflandirirken,
pazarlamacilar ise hizmetin Ozelliklerini baskilamis ve hizmetleri siniflara ayiran

tanimlamalar yapmistir. Hizmetlerin tanimlanmasiyla ilgili kaynaklara bakildiginda



hizmetler ile ilgili tamimlarmm genellikle dort ana bashik altinda incelendigi

goriilmektedir. Bunlar (Tiitiinci, 2009);
- Hizmetlerin 6zelliklerini vurgulayan,
- Hizmeti simiflandiran,
- Hizmet yerine, toplam hizmet kavrami1 ya da hizmet paketi ile ilgili,

- Hizmeti, hizmetten etkilenen kisi ya da mala gore siniflandiran tanimlar olarak

gruplandirmak miimkiindiir.
2.2. Hizmetin Simiflandirilmasi

Hizmetler ¢esitli ozellikler tasidiklar1 gibi farkli isletmelerin trettikleri hizmet
tirliniin anlagilmasinin o isletmenin faaliyetini artis goriilecegi ilkesine yonelik iiretim
seklinde, hizmeti verene ve ihtiya¢ duyulan arag-gerece gore hizmetler iki grupta
siiflandirilir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

e Hizmet iiretiminde teknik arag¢ ve gereclerin kullanildigi hizmetler:
v" Otomatik makinelerle sunulan hizmetler,
v" Niteliksiz is giicii tarafindan kullanilan makinelerle sunulan hizmetler,
v" Nitelikli is giicii tarafindan kullanilan makinelerle sunulan hizmetler.
e Hizmet iiretiminde insan giiciinden yararlanilan hizmetler:
» Niteliksiz insan giicii gerektiren hizmetler,
» Nitelikli insan giicii gerektiren hizmetler,

» Uzman insan giicii gerektiren hizmetler (spor hizmetleri).

Hizmetler yapilarina, isletmenin miisteri ile iliski tiirline, isletmenin
esnekligine ve insiyatifine gére de degisik sekillerde simiflandirilmislar ve bu

konuda arastirmacilar pek ¢ok siniflandirma 6rnekleri sunmuslardir (Lehtinen,

1991).



Yazar

Onerilen Simiflandirma

Yorum

Judd (1964)

1.Mal kiralamakla ilgili hizmetler
(belirli bir zaman doénemi i¢in bir
irtine sahip olma ve kullanma
hakki)

2.Kisinin sahip oldugu mallarla ilgili
hizmetler (Misterinin sahip oldugu

iirtinlerin gelistirilmesi yada
onarimi)
3.Mal disindaki  hizmetler

(kisisel deneyimler)

[1k ikisi ok spesifik ancak iigiincii kategori cok
genis. Sigortacilik, bankacilik, yasal
danigmanlik ve muhasebe gibi hizmetleri goz
ard1 etmekte

Rthmell (1974)

1.Satic1 tiirii

2.Alict tiirii

3.Satin alma giidiileri

4.Satin alma uygulamalari
5.Hizmetlerin ne derece regiile edildigi

Bu smiflandirma ayn1 bigimde mallara da
uygulanabilir, spesifik olarak hizmetlere 6zgii
bir simiflandirma degildir.

Shostack (1977)

1.Herhangi bir iriin paketinde
fiziksel mallarin ve dokunulmaz
hizmetlerin orani

Bu siniflandirma ¢ok az saf hizmet yada
saf mal oldugunu vurgular.

Sasser (1978)
1insanlar1  etkileyen  yada Bu smiflandirma hizmetin fayda yapisi
mallar1 etkileyen hizmetler iizerinde durur ve bunlarin besinde hizmetin
2.Hizmetin gegici yada kalict etkileri |ulastirma/tilketim  ¢evresindeki  farkliliklar
3.Bu etkilerin tersine cevrilebilir  fiizerinde durur.
Hill (1977) yada cevrilemez olusu
4.Fiziksel etkileri, beyinsel etkileri
5.Bireysel yada kolektif etkileri
1.Etkilesim ve hizmetin kisiye Bazi hizmetlerin daha kisiye 6zel olarak
6zel olma derecesi iretilebilecegi ve daha yogun emek olabilecegini
*Daha az vurgulamaktadir. Okuyucunun mevcut stratejik
*Daha yiiksek ve taktiksel yetenekleri anlamasina yardimeci
Schmenner (1986) 2. Emek yogunlugu derecesi olmaktadir.
*Diigiik
*Yiiksek

Sekil 1: Hizmetlerin Siiflandirilmalarina Yonelik Caligmalar (Lehtinen U. ve Lehtinen J.R., 1991).

2.3. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet soyut bir kavrama sahiptir. Bunun yani sira kendine 6zgii ozellikler

barindirir. Hizmetler soyut, heterojen, eszamanli liretilme ve tiiketilme ile dayaniksiz



olma oOzellikleri olarak {iretilen mallardan farklilagmaktadir. Bu nedenle hizmet
kavraminin daha iyi bir sekilde anlagilmasina olanak saglamaktadir. Herhangi bir orgiit
pazarlama programlarin1 dizayn etmek istedikleri zamanlar da hizmetlerin barindirdig:

bu tipteki 6zellikleri goz ard1 etmemeleri gerekmektedir (Genger, 2005).

Hizmet kavraminin daha iyi bir sekilde anlasilmasi i¢in farkli boyutlar da bir¢ok
aragtirma yapilmistir. Hizmet ve hizmet kalitesi alaninda yapilan birtakim ¢aligmalarda
ise bilim adamlarinin ortak diisiincelerini gosteren ve hizmetleri mallardan ayiran dort
temel oOzellik (soyutluluk, dayaniksizlik, heterojenlik, ayrilmazlik) bulunmaktadir.
Bunlar hizmetlerin pazarlanmasi ve hizmet yonetimi disiplinlerinin gelistirilip

zenginlestirilmesinde 6nemli bir etken olarak katkida bulunmaktadir (Ugan, 2007).

Hizmeti fiziki mallardan ayirt edilmesini saglayan ve sadece hizmet igin yeni bir
pazarlama disiplinin meydana gelmesini hedefleyen hizmetin ayirict  birtakim

karakteristik 6zellikleri vardir (Degermen, 2006).

Hizmet kavramiin daha net bir sekilde anlasilabilmesi igin hizmetlerin igerisinde
barindirdigi birtakim 6zelliklerden de bahsetmek gerekmektedir. Mesela, “imalata dayali
isletmelerde simdi veya ileri bir tarihte tiiketilmek tizere depolanabilir nitelik tasiyan
somut {lrlinler elde edilirken, hizmet isletmelerinde, bir¢ogu iiretilmeleri sirasinda
tikketiciye dogrudan deger saglayan bir is ya da bir caba gibi soyut ciktilar ortaya
konmaktadir” (Ekenci ve Imamoglu, 2002).

Hizmetleri somut {irlinlerden ayirt eden oOzellikler arasinda siklikla {izerinde
durulanlar; soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik, dayaniksizlik ve stoklanamazdir (Ekenci
ve Imamoglu, 2002).

Diger bir yandan ise hizmeti kullanarak tatmin olmus bir tiiketicinin bu konu
tizerindeki deneyimleri o tiiketicinin g¢evresindeki kisilere yapacagi tavsiyelerini de

beraberinde getirecektir.

Bunlar asagidaki gibi siralanabilmektedir.



2.3.1. Soyutluluk

Hizmetlerin en belirgin 6zelliginden olan soyutluluk, hizmetlerin elle tutulamamasi,
gorilememesi, duyulamamasi, bir Ol¢li araciyla Olgiilememesi, sergilenememesi,
paketlenememesi, taginamamasini ifade etmektedir. Hizmetlerin soyut olmasi, somut
olan tiriinlere gore pazarlanmasini da farklilastirmaktadir. Hizmetleri somutlagtirabilmek
i¢in hizmeti temsil eden araglarin olusturulmasi, reklam gibi faaliyetler yapilarak fiziksel

simgelerin kullanilmasi vb. yontemler kullanilabilmektedir (Akkoyun, 2015).

Hizmetlerin soyutluluk 6zelliginden dolayr sahip oldugu bir takim 6nemli hususlar

asagidaki gibi siralanabilmektedir (Ttttinct, 2009);

e Hizmetler “patent” araciligiyla korunamamaktadirlar. Bunun igin daha kolay
taklit edilmektedirler.

e Hizmetler iriinler gibi raflarda ve vitrinlerde teshir olarak bulunamazlar,
sergilenemezler.

e Hizmetler depo edilemez ve saklanamaz. Bu nedenle talep edilen isteklerin
yonetilmesi zordur.

e Hizmetlerin {icretlendirilmesi, zordur. Ayrica ticret belirlemede objektif
kriterler koymak genellikle zordur. Kalite-fiyat iliskisini kurmak da kolay
degildir.

e Hizmet iretenler, ortaya koyduklar1 hizmetleri somutlastirmak igin genellikle

hizmetin tamamlayicist olarak fiziksel bir {irlin kullanabilmektedirler

(Degermen, 2006).
2.3.2. Dayamksizhik

Hizmetlerin, triinler ve mamuller gibi fiziksel dayanikliligi ve uzun bir omri
yoktur. Icerik olarak da hizmet, birer performanstir. Saklanamazlar ve envantere
getirilemezler. Ornegin; “Satilamayan ucak koltuklar;, bos kalan otel odalari,
satilamayan tiyatro biletleri hizmetlerin bu 6zelligine 6rnek olarak gosterilebilmektedir”

(Alkog, 2004).
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Hizmetler, pazara sunulmaya basladiktan hemen sonra tiiketilmelidir. Aksi takdirde
meydana gelecek ekonomik kayiplarin, geri doniisii olmayacaktir. Hizmet {iretiminde
meydana gelen bos kapasitenin, tekrar kullanmak icin stoklanabilmesi de miimkiin
degildir.  Ornegin; “Bugiin  satilamayan bir yemek, genelde tazeligini
koruyamayacagindan stoklanip ve daha sonraki bir tarihte satilamadigindan isletmeler
icin kayip olusturur”. Bunun aksinde de talebin artmasi ve agmasi isletmeleri, zarara
ugratabilir. Ornegin, herhangi bir restoranda biitiin masalar dolu ise restorandin
alamadig1 miisteriler; baska bir restoranlara gidebilir, programlarini erteleyebilir ya da

iptal edebilirler (Ttitiinci, 2009).
2.3.3. Heterojenlilik (Tiirdes Olmama)

Tiirdes olmama hizmetlerin degisken olmasini ifade etmektedir. Yani bir birey, bir
grup miisteriye birebir ayn1 hizmeti sunsa bile miisterilerin her birinin hizmete yonelik
algisinin ¢esitli olmasi anlamina gelmektedir. Miisterilerin tatmin olma seviyesi,
karakteri ve giinliik yasantinin degisimleri ile hizmet deneyimi gesitlilik gostermektedir.
Farkli bir agidan bakacak olursak hizmeti sunan kisilerin, her defasinda ayni igerikte bir
hizmet verememektedir. Hizmet veren kisinin fiziksel ve psikolojik diizeyi, hizmeti
ortaya koymak icin belirleyici olabilmektedir. Hizmeti sergileyen, siirekli ayni fiziksel
ve psikolojik durumda olmayabilmektedir. Bu tiirdeki durumlar da hizmetler heterojen
olmakta ve her biri farkli olmaktadirlar. Yani ozetle, “hizmetlerin iiretim ve tiiketimi
insanlar tarafindan ayni anda yapildigindan hizmette bir standart saglamak baya giic

olmaktadir” (Ayan, 2015).

Hizmetler, tiirdes degildir. Bu nedenle hizmetin kalitesini degerlendirirken hizmetin
zorlugu kendiliginden ortaya c¢ikmaktadir. Hizmet performansini etkileyen faktorler,
ayni zamanda hizmet kalitesini etkilemektedir. Hizmet kalitesi, hizmeti tiikketen kisi
tarafindan hizmet boyunca degerlendirilmekte ve her hizmetin siiregleri farklilik
gostermektedir. Bu nedenle hizmetler, standardize edilemeyerek hizmetlerde Kalite
kontrolii ve kalite 6l¢iimii sorunlart meydana gelmektedir (Eroglu, 2004).



11

2.3.4. Ayrilmazlik (Uretim ve Tiiketimde Eszamanlk)

Fiziksel olarak iiretilen mallar, depolanir, satilir ve tiiketilir. Hizmetler ise 6nce satig
gerceklesir ve tiretim ile tiiketim es zamanl olarak yapilmaktadir. Hizmetlerde, tiretim
ile tiikketim birbirlerinden ayrilmaz biitiindiir. Genellikle pazara sunulduktan sonra hatta
satildiktan sonra iiretimi yapilarak miisteriye sunulmaktadir. Bu nedenle hizmetler
meydana gelirken siirekli bir is band1 olusturulmaz (Goziitok, 2014).

Hizmetlerin  dretimi  kendilerine 06zgii bir bicimde es zamanli olarak
gerceklesmektedir ve tiiketilmektedir. Bu ifade de es zamanlhidan kasit, iiretim ve
tilketimin ayni zamanda yapilmasidir. Boylelikle hizmetler, tiikketiciye sunuldugu anda
bitmis olan bir kisimi ifade etmektedir. Hizmeti tiikketen kisi yani tiiketici istek ve
taleplerini net bir sekilde belirterek, hizmetin iiretilmesine fayda saglamaktadir. Bu
nedenle hizmetin basarisi biiyiik dlgiide tiretici ve tiiketici arasindaki iliskiye baghidir.
Mallarin 6nce tiretimi yapilir daha sonra satisa sunulmakta ve en sonunda da tiiketilirken
hizmetler ise 6ncesinden ya da o anda talep edilip satilmakta, sonra da es zamanl olarak
tiiketilmektedir (Seyran, 2004). Uretimin ve tiiketimin es zamanda gerceklesmesinin bir
sonucu olarak hizmet {iiretenler kendilerini, sunulan hizmetin bir parcast olarak ve
tilketicileri de hizmet deneyiminin 6nemli bir girdisi olarak gormektedirler (Seyran,

2004).

Ayrilmazlik ilkesinin bir istisnas1 vardir. Hizmet, hizmetin yaraticisini ve saticisini

temsil eden bir kisi tarafindan satilabilir (Ferman, 1988).
2.3.5. Miilkiyetin Olmamasi

Hizmetlerin soyutluluk ve dayaniksizlik tiirleri, hizmetlerdeki miilkiyet kavraminin
gerceklesmesini engellemektedir. Bilindigi tizere miisteri, bir riinii satin aldiginda
miilkiyetini de devralmis olmakta ve daha sonra istedigini yapabilmektedir. Fakat
miilkiyet devri, hizmet kavramin da fazla goriilmemektedir. Fiziksel tirtinlerden farkli
olarak hizmetlerde, miisteriler hafizalarina kaydettikleri deneyimlerini satamamakta
veya devredememektedir. Bu nedenle hizmetlerde direkt olarak dagitimin yapilmasi

zorunlulugunu dogurmaktadir (Dortyol, 2014).
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Uriinler dnce iiretilir, satisa ¢ikartilir ve daha sonra tiiketilmektedir. Hizmetler ise
satilir, Uretilir ve es zamanh tiketilir. Hizmetler sunuma ¢ikarildiktan sonra genellikle
direkt olarak dagitim olasiliginin bulunmasi, pazarlama ve iiretimin birbirlerinden ¢ok
fazla etkilenmesi sonucu ile iiretici ve satict aymi etkilesim igerisindedir (Giirbiiz ve

Ergiilen, 2008).
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Sekil 2: Mallar ve hizmetler arasindaki farkliliklar ve sonuglar (Tiitlincii, 2009).

MALLAR HIZMETLER SONUCLAR

Hizmetler stoklanamaz.

Hizmetler patentlenemez.

Somut Soyut Hizmetler kolayca sergilenemez,

nakledilemez.

Hizmetler fiyatlandirma zordur.

Hizmetlerin dagitimi ve miisteri tatmini
calisanlarin davraniglarina baglidir.

Hizmetlerin kalitesi bir¢ok kontrol
Standart Degisken edilemeyen degiskene baghdir.

Planlanan ve reklami yapilan hizmetin
dagitilan hizmete denk olup olmadig1 hakkinda
kesin bir bilgiye ulasmak miimkiin degildir.

Hizmetler ile arz ve talebi ayarlamak giictiir.
Dayanikl Dayaniksiz

Hizmetler iade edilemez, tekrar satilamaz.

Miisteriler igleme katilarak hem birbirlerini
Eszamanli

Uretim hem de islemi etkiler.

Uretim ve : .
Tilaimlen v Caliganlar hizmet ¢iktisin etkiler.

Tiiketi . .
Aynidir - Idare merkezi olmamalidir.

Kitle tarzi tiretimi zordur.

2.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, miisterinin istek ve beklentilerini karsiladigi veya beklentisinin
tizerine ¢iktigt miktar olarak da bilinmektedir (Zeithaml ve ark., 1996). Hizmet
kalitesinin tanimi ise, hizmetin performansa yonelik olmasi nedeni ile gesitlilikler
gostermektedir. Bir takim bilim adamlar1 hizmet kalitesini iki boliim de incelemektedir.
Hizmetin sunuma ¢ikarildigi siiregte miisteri tarafindan yapilan yargilamayi "siireg

kalitesi”, hizmetin sunumu yapildiktan sonra ki misteri tarafindan yapilan yargilama
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stireci ise "cikt1 kalitesi" olarak ele almaktadirlar (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,

1985).

Objektif 6lgme noksanlhigindan dolayi, herhangi bir isletmenin hizmet kalitesini
degerlendirme siirecinde en uygun ve etkili yaklasim; misteriye verilen hizmetin

kalitesini nasil algiladigin1 6lgmektir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).

Hizmet Kalitesinin yonetim kavrami ise, Surprenat’a gore alti grupta
incelenmektedir. Bunlari egitim sektoriiniin igerisine uyarlamak i¢in, bu alti grubun
icerigini egitim sektoriinde miisteriye sunulan hizmetin ozelliklerini 6zgiin olsa da

ortaya ¢ikaracak diizeyde agiklanabilmektedir. Bunlar agsagidaki gibidir (Eroglu, 2004):
- Hizmet Kavraminin Gelistirilmesi.
- I¢ Miisteri Beklentilerinin Y 6netimi.
- Hizmet Ciktisinin Yonetimi.
- Organizasyon I¢i Pazarlama.
- Fiziksel Cevre Y Onetimi.
- I¢ Miisteri Yonetimi.

Hizmet Kkalitesi kaynaklarda, hizmet Kalitesinin farkli boyutlar1 iizerinde
durulmaktadir. Fakat bu konu hakkinda en fazla kabul goriilen ¢calisma Parasuraman ve

arkadaslarinin 1988’de yapmis oldugu arastirmalardir.

Arastirmalarin da hizmet Kkalitesini ilk basta fiziksel varliklar, giivenilirlik, isteklilik,
yeterlilik, nezaket, inanilirlik, giivenilirlik, ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama
olmak tizere calismalar1 farkli boyutlar da ele almiglar, daha sonra, Parasuraman ve
arkadaslari, yaptiklar istatistiksel analizler sonucunda bazi boyutlar arasinda dikkate
deger korelasyon oldugunu gérmiisler ve hizmet Kkalitesiyle ilgili farkli boyutlar1 bes
boyut icerisinde incelemislerdir (Acuner, 2004).

Bu boyutlar;
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- Giivenilirlik (Reliability): Hizmetin istenilen siire igerisinde ve istenilen sekilde

tam olarak yerine getirilmesi.

- Giiven telkin etme (Assurance): Hizmeti veren kisinin yeterli bilgiye sahip

olmasi ve miisteriye giiven vermesi.

- Anminda hizmet (Responsiveness): Miisteriye verilen hizmette istekli olma ve

hizmetin en kisa siirede yapilmasi.

- Fiziksel ozellikler (Tangibles): Fiziksel olanaklar, donanim ve personelin dis
gorunusu.
- Empati (Empathy): Misterileri dGnemseme, onlar ile yakindan ve kisisel olarak

ilgilenme, personelin kendini miisterinin yerine koymas.

Gronroos (1984) yilinda hizmet kalitesini islevsel (fonksiyonel) ve teknik agidan iki
baslik altinda ele almis ve incelemistir. Bu nedenle teknik kalite, hizmetin performansina
etkili bir bigimde yansiyan tretim siirecinin teknik sonucu olarak ele alinirken
fonksiyonel kalite ise, hizmetin bireylere verdigi anlamli performans olarak
degerlendirmistir. Bunun i¢in teknik kalite miisterinin ne aldiginin, fonksiyonel kalite de

nasil aldiginin cevabini verecek olgulardir (Gronroos, 1984; Demirel, 2013).
2.2.1. Algilanan hizmet kalitesi

Algilanan kalite, miisterilerin arz ve talepleri ile algilanan performans arasindaki
meydana gelen farkin yonii ile derecesidir. Algilanan hizmet kalitesi ise, miisterilerin
hizmet almadan Onceki beklentileri (beklenen hizmet) ile edindigi ger¢ek hizmet
(algilanan hizmet) deneyimini karsilastirmasidir. Miisterinin beklentisi ile karsilastig
hizmet arasinda negatif fark olusmasi halinde, hizmet kalitesi diisiik seviye olarak kabul
edilmektedir. Pozitif fark olugsmas1 halinde miisteri hizmeti kaliteli olarak algilamaktadir.
Algilanan kalite, genellikle misteri ile karsilastirilan deneyimler sonucunda meydana
gelmektedir. Objektif ve gercek kalite terimlerini cesitlendirerek yiiksek seviyede
soyutluk kazandirmaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesi ifadesi yerine algilanan hizmet
kalitesi kullanilmaktadir (Unver, 2015).
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Algilanan kalite genis anlamda, miisterinin bir iiriiniin ya da hizmetin milkkemmelligi
veya ustiinliigii hakkindaki yargist; miisterinin aldigi hizmetle ilgili inaniglar1 seklinde

tanimlanmaktadir. Yasanan kalite olarak da nitelenebilmektedir (Eroglu, 2004).

Algilanan kalite; tiiketicinin bir varligin 6zelliklerinin miikemmelligi, oncelligi
hakkindaki yargilaridir. Performans algist ile beklentilerin karsilastirilmasidir. Bir

tatminden ¢ok bir tutum bi¢imidir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2008).
2.2.2. Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenen hizmet Kalitesi, tiiketicinin hizmete yonelik beklentiler ile memnun
kalmalar1 i¢in hizmette bulunmasini istedikleri 6zelliklerdir. Dolayisiyla miisterilerin
kendilerine sunulan hizmetten memnun kalip kalmayacaklari, beklentilerinin gerceklesip

gerceklesmemesi ¢ok etkili olmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,1988).

Beklenen kalite, miisterinin kullanacagi mamul ya da hizmet performansina karsi
sahip oldugu tahmin ve inanglar1 ifade etmektedir. Miisterilerin hizmetleri
degerlendirmesinde beklentiler, 6nemli rol oynamaktadir. Beklentiler, miisterinin gegmis
deneyimlerinden etkilenmektedir. Miisterinin kisisel ihtiyaglarmin miisteri beklentileri
tizerindeki etkisi, yadsinamaz. Ayrica firma imaji, saticilar, digsal iletisim, obiir bilgi
kaynaklar1 yardimiyla kazanilan bilgiler; beklentilerin meydana gelmesinde etkili

olmaktadir (Unver, 2015).

Beklenen hizmet kalitesi, miisterinin gegmis deneyimleri ve kisisel ihtiyaglar ile
orantil1 olarak belirledigi ve kendisine sunulan hizmetten beklentisidir. Yani, arzu ve

istekleridir. Beklentiler, hizmet performansinin idealidir (Eroglu, 2004).
2.2.3. Hizmet kalitesinin modelleri

Olgiilemeyen bir seyin daha iyi yapamazsin, degisik olusundan ilham alan hizmet
sektorii de hizmet kalitesinin daha etkili bir bi¢imde 6l¢meye yonelik arastirmalar

yapmaktadir (Bulgan ve Giirdal, 2010).

Bu tiirdeki 6zelliklere sahip olanlarin yani sira iretici ya da {reticinin karakteri,

davranis1 ve kisilik 6zellikleri, bu tiir hizmetlerin kalite 6lglimiiniin yapilabilmesi ve
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yapilan 6l¢timiin degerlendirilmesinde fiziksel {irlinlere oranla daha goreceli sonuglar

saglamaktadir (Biilbiil ve Demirer, 2008).

Hizmet Kkalitesi, goreceli bir terimdir. Yani dreticiden iireticiye, tiiketiciden
tiikketiciye, durumdan duruma gore degisiklik gostermektedir. Hatta standartlagtirma
yapilamamakta, kalite iretici ya da satict degil, tiiketiciler tarafindan
degerlendirilmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesinin 6lgiilmesi oldukga zordur. (Giirbiiz
ve Ergiilen, 2008).

2.2.3.1. SERVQUAL (Service Quality) Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) yilinda gelistirmislerdir. Tiiketicilerin bakis
acilarini, esas almaktadir. Ortaya ¢ikan sonuglar, tiiketicilerin beklentileri dogrultusunda
hizmetin iyi veya kotii yonlerini ortaya ¢ikarmak igin kullanilmaktadir. Bu model nitel
hizmet kalitesi 6l¢lim yontemleri arasinda en sik tercih edilen ve kullanilanlaridir. Bu
model de tiiketicinin beklentilerini ve algilarin1 6lgerek hizmet kalitesi agisindan
kavramsal bir model olusturmak i¢in amaglanmistir. Bu amag gayesinde yoneticilere ve
tilketicilere sorudan ve dort ana bolimden olusan bir anket yapilarak birtakim veriler
elde edilmistir. Bu elde edilen verilere dayanarak kavramsal hizmet modelini ortaya
cikarilmigtir. Bu modeli kullanilarak bes farkli boyut olan (fiziksel o6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati) araciligi ile hizmet kalitesinin 6l¢iimlerinin
gerceklesebilecegi ve tiiketicilerin hizmetten istekleri ile hizmeti sunan isletmelerin

uygulamalar arasindaki farklar bulunabilmektedir (Celik, 2015).

Servqual 6l¢iim modelinde hedef, miisterilerin algilanan hizmet kalitesini 6lgmektir.
Bu ol¢iim teknigine gore hizmet kalitesi, beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki

farktir (Hemedoglu, 2010).

Servqual olgtim modelleri, turizm isletmelerinde ¢ok fazla kullanilmaktadir.
Genellikle seyahat sirketleri, otel isletmeleri ve yiyecek isletmelerinde yapilmis pek ¢cok
calisma vardir (Giimiisoglu ve ark., 2007).
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Parasuraman ve ark. (1988) tarafindan gelistirilen Amerikan yaklagimima gore,

hizmet kalitesinin bes boyutu vardir. Bunlar ve ayrica sekil 1:’de gdsterilmistir (Winer,
2000):

- Giivenilirlik: Istenilen hizmetin giivenilir ve hatasiz yapilmasidir.

- Heveslilik: Personellerin hizmeti sunmaya siirekli hazir ve istekli olmasidir.

Hizmetin zamaninda bitirilmesi bu boyut kapsamindadir.

- Empati (Miisteriyi Anlamak): Isletmelerin tiiketicilerine 6zel ilgi ve alaka

gostermesidir.

- Inamihrhik: Personellerin bilgi verme, nezaket gosterme ve giiven uyandirma

kabiliyetleridir.

- Hizmet Ortam: Hizmet sunulurken kullanilan arag-geregler, personellerin dis

goriintisleri, baska tiiketiciler gibi hizmetin verildigi ortamdaki fiziksel varliklardir.

Givenilirlik
Heveslilik - Algilanan Hizmet
Empati Algilanan  Hizmet
inanilirhk Kalitesi
Hizmet ortami Beklenen Hizmet
—

Sekil 3: SERVQUAL (Amerikan) modeli (Winer 2000).

2.2.3.2. SERVPERF (Service Performance) Modeli

Hizmet kalitesini 6l¢ebilmek igin, gesitli arastirmacilarla ¢ok sayida teknik ve 6lgek

sunulmustur. Algilanan hizmet ile beklenen hizmet karsilastirma teknigi; bu
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karsilagtirmay1 esas alan SERVQUAL teknigi ile sade algilanan performansi ele alan
SERVPEREF teknikleri, genellikle kabul gorerek kullanilmaktadir. SERVPERF &lgiim
teknigi; hizmet kalitesinin, performansin (algilamanin) bir islevi oldugunu kabul
etmektedir. SERVPERF 6l¢egi, miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarin1 22 degisken
ile 6lgmektedir. Bankacilik, egitim, saglik ve turizm gibi sayilabilecek birden fazla
hizmet alaninda gegerlilik ve giivenilirligi test edilmistir (Biiyiikkeklik, Ozoglu ve
Biilbiil, 2014).

Model, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti iliskisinin nedensel sirasin1 gozler
Ontine sermektedir. Ayrica hizmet kalitesini, salt performans temelinde 6l¢mek suretiyle

literatiire katk1 saglamigtir (Kayral, 2015).
2.2.3.3. Iskandinav Modeli

Gronroos’un 1984 yilinda yaptigi bir calisma da bu model gelistirilmistir. Bu 6l¢lim
teknigi algilanan hizmet kalitesinin, beklenen hizmet ve algilanan hizmeti icerisinde
barindirdigi kabul edilmektedir. Beklenen hizmet, tiiketicilere sunulan hizmete yonelik
beklentilerinden olugsmaktadir. Algilanan hizmet de tiiketiciye sunulan hizmetin nasil
sunulduguna yonelik algilardan olusmaktadir (Brady ve Cronin, 2001). Gronroos
tarafindan 6n goriilen Iskandinav 6l¢iim modelinde fonksiyonel kalite ve teknik kalite,

algilanan hizmet kalitesinin boyutlar1 olarak kabul edilmektedir.

Sunulan hizmete yonelik miisterinin kalite beklentisi ile hizmet sunulduktan sonraki
kalitenin karsilastirilmasi modelin temelini olusturmaktadir. Yani, beklenen kaliteyle

algilanan kalitenin karsilastirildiktan sonra algilanan hizmet kalitesi olugmaktadir

(Kayral, 2015).
2.2.3.4. U¢-Bilesen Modeli

Yine bu Olglim modeli Gronroos tarafindan gelistirilmis olup, teknik kalite ve
fonksiyonel kalite boyutlarini igeren Iskandinav teknigiyle genellikle ilgili olan diger bir
yaklasim, Rust ve Oliver (1994) tarafindan gelistirilmis ti¢c-bilesen modelidir. Bu
teknikte hizmet kalitesinin boyutlar1 olarak tiiketici-personel etkilesimi kalitesi, islevsel

kalite, fiziki c¢evre kalitesi ve hizmet iirlinii kalitesi yer almaktadir. Rust ve Oliver,
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gelistirdikleri bu teknigi test etmemislerdir. Ancak McDougall, Levesque ve Koennig
gibi bazi arastirmacilarin benzer modelleri bu yaklasimi desteklemektedir (Brady ve
Cronin, 2001).

Hizmet

Kalitesi

Hizmet Uriind Hizmet Hizmet Ortarmu

Sunumu

Sekil 4: Ug-Bilesen modeli (Brady ve Cronin, 2001).
2.2.3.5. Cok Boyutlu Model

Kaynaklarda ki hizmet kalitesi modelinin igerisinde yer alan hizmet Kkalitesi
kurgusunun yapisiyla alakalidir. Dabholkar, Thorpe ve Rentz (1996) tarafindan test
edilmis olan ¢ok boyutlu model, hizmet kalitesinin hiyerarsik faktor yapisini
gostermektedir. Bu teknige gore, hizmet kalitesinin ii¢ esas diizeyi vardir. Ilk diizey
tiiketicinin toplam hizmet kalitesi algisidir. Ikincisi esas boyutlardir. Ugiinciisii ise alt

boyutlar olarak tanimlanmaktadir.
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y

-

Hizmet Kalitesi
Azl boyutlar r—

:__‘ 7
Alt boyutlar ‘:=-— .

Sekil 5: Cok boyutlu model (Dabholkar, Thorpe ve Rentz, 1996).

Cok boyutluluk o6l¢iim modeli, hizmet kalitesi algisinin ¢ok yonli bir boyut
ozelligine sahip oldugunu gostermektedir (Brady ve Cronin 2001; Dabholkar, Thorpe ve
Rentz, 1996).

2.2.3.6. Normann’in Kalite Modeli

Normann’mn (1988) yilinda yaptigi c¢alismalarda hizmet sunulan yerin
performansini, miisteri ile tiiketicilere verilen hizmetin kalitesini direkt olarak etkiledigi
diisiiniilmistlir. Bu dogrultuda dogru calisan se¢imi, ¢alisanlarin motivasyonu, hizmet
ici egitimi, kariyer planlamasi ve isletmede tutulmasi; kalite yonetimi i¢in 6nemlidir. Bu
teknik daha sonra Normann tarafindan gelistirilmistir. Kalite i¢in yatirim yapan kisilerde
kaynaklarin kisitli olan ve onemli gelismeler gergeklestirmede giigliik yasayan orgiitler
icin kapsamli ve dengeli bir kalite yaklagimidir. Hizmetin sunumunu yapan personeller
ile miisteriler arasindaki iletisimi, hizmetin yonetim ve hizmet sunumunun esnek ve

esnek olmayan stirecinin 6zellikleri sistematik olarak kullanmaktadir (Songur, 2016).
2.2.3.7. Kiyaslama (Benchmarking)

Rakip olan firmalarin ve endiistri liderinin siire¢lerinin, hizmetlerinin ve tiretilen
mallarin 6l¢imlenmesinde kullanilmaktadir. Bu siire¢ siirekli olarak kullanilmaktadir.

Ornegin; orgiit performansmin, kritik olan tiiketicilerin taleplerinin yapilabilmesi ve
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zamaninda teslim edilebilmesi agisindan sektoriin en iyisi ile siirekli karsilagtirilmasi,
eksikliklerin belirlenerek bu eksikliklerin nasil giderileceginin ve gelistirileceginin ele
alinmasini ifade etmektedir (Tok, 2015).

2.2.3.8. Teas Ideal Standartlara Dayah Performans Kiyaslamas1 Modeli

Teas Ideal Standartlara Dayali Performans Kiyaslamasi Tekniginde beklenti ve
alginin karsilastirilmasin da bagka bir boyut olarak, hizmet kalitesinin 6l¢tim teknigin de
beklentilerin haricinde bir 6zelligin ideal standartlari ile performansi arasindaki farki da
ele alinmistir. Bu teknige gore daha yiiksek hizmet kalitesi, hizmet performansi ile
hizmette istenilen ve beklenilen ideal 6zellikler arasinda kalan bosluklarin ortadan
kaldirilmasina veya azaltilmasina baglidir. Bu nedenle Teas, meydana getirdigi bu

o6l¢tim tekniginde iki temel kavrama gergeve ortaya koymustur.
Bunlar (Kayral, 2015):
1. Olgiilen Performans.
2. Hizmet Kalitesinin Ideal Kriterleri.
2.2.4. Hizmet kalitesini etkileyen faktorler

Hizmetin kalitesi ile kazanilan tiiketicilerin memnuniyeti tiiketicilerin devamliligini
kazandirdig1 gibi isletmeye de diger isletmelere gore rekabet iistiinliigiinii saglar. Kotler
ve Keller, hizmet kalitesini etkileyen nedenleri su sekilde asagidaki gibi siralamistir
(Kotler ve Keller, 2007).

* Erigebilirlik,
« Tletisim,

* Yetenek,

* Nezaket,

e Inanilirlik,

* Glivenilirlik,

* Cevap vericilik,
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* Glivenlik,
» Somut kisimlarin hizmet kalitesini dogru yansitmast,
* Miisteriyi anlamak i¢in ¢aba géstermek.

Cimen ve Giirbiiz, hizmet kalitesini etkileyen nedenleri 6rgiit dis1 ve orgiit i¢i olmak

tizere 2 temel baslikta belirtmislerdir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Orgiit dist unsurlar;; hizmeti iireten sirketin direkt olarak miidahalede
bulunamayacagi gibi birtakim durumlart da ¢ok az etkileyebilecegi unsurlar olarak

tanimlarken, asagidaki basliklar altinda incelemislerdir:

» Miisteriyi Etkileyen Unsurlar;
e Miisterinin kisilik 6zellikleri,
e Miisterinin beklentileri,
e Hizmetin algilanan yapisi,

e Tedarikgiler.

Orgiit ici unsurlari; hizmeti veren firmanin miidahalede bulunabilecegi veya dnlem

alabilecegi unsurlar olarak tanimlamislar ve asagidaki basliklar altinda incelemislerdir:

» Yonetim unsuru
e Misyon,
e Vizyon,
o Kalite Kiiltiirii.
> Insan kaynaklar1 unsuru
e Motivasyon,
e Egitim ve Gelistirme,

e s goren Beklentileri.

» Fiziksel sartlan
e Hizmet liretiminde kullanilan arag-gereg,

e Hizmetin iiretildigi atmosfer,
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e Durumsal unsurlar,
e Ayni anda hizmetten yararlanan miisteri sayisi,

e Hizmetin verildigi anda meydana gelen aksakliklar (Cimen ve Giirbiiz,

2007).

Hizmet firmalarinin genelinde toplam kalite anlayis1 kabullenilmektedir. Firmalar
hizmet kalitesi aragtirmalarinin ikili miicadele avantaji sagladiginin, satislarda ve karda
artisa sebep oldugunun farkina varmislardir. “Bunu ¢aligmalari gergeklestiren bazi
isletmeler sektdrde lider konumuna gelmislerdir. Uriin kalitesinin aksine hizmet kalitesi
her zaman degiskendir ve miisteriler-calisanlar arasindaki etkilesime baghdir” (Kotler ve

Keller, 2007).
2.2.5. Hizmet kalitesinin yararlar

Hizmet kalitesinin firmalara neden oldugu yararlar tiiketici sadakati, fiyat
rekabetinden kaginma, iyi ¢alisan personellerin elde tutulmasi ve maliyetlerin azaltilmasi

olarak siralayabiliriz.
2.2.5.1. Miisteri sadakati

Tiiketici sadakatinin, uzun vadeli firmalarinin basarilarinin 6nemli bir neden oldugu
on goriilmektedir (Wong ve Sohal, 2002). Genellikle sadakat, miisterilerin bir magazaya
ya da bir markaya karst olumlu yonde olan egilimlerini diisiiniilmektedir. Sadakatin
kriterlerinden biri, tiiketicinin satin aldig1 malin ya da hizmetin kendi ihtiyaglarini en iyi
sekilde karsilayabildigini etkin bir sekilde hissetmesidir (Yenigeri ve Erten, 2008)
Yiksek kaliteli sadakatli ve sadik tiiketicilerin kazanilmasina Sebep olmaktadir. Bu,
satin alma davranisinda etkin rol oynamaktadir. “Hizmetin tekrar talep edilmesini ve
konusma yoluyla olan reklami etkileyerek, miisteri memnuniyetini bilirler. Memnun
olmus bir miisteri ayn1 zamanda konusarak bu hizmeti diger insanlara tavsiye eder”

(Giimiisoglu ve ark., 2000).
2.2.5.2. Fiyat rekabetinden ka¢inma

Yiiksek hizmet kalitesi tiiketici memnuniyetinin ve mutlulugu ile birlikte getirse de

maliyetler de artisa sebep olmaktadir. Hizmet tedarik¢isi, hizmetin seviyesini agikca
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belirtilmeli ve bu seviyeyi personellerine neyi nasil yapmalar1 gerektigini belirtecek,

tiikketicilerine ise neyi alacaklarini bilecek sekilde agiklamalidir (Yiizgeng, 2010).

Ornegin, yiiksek kalitede yemek ve hizmet sunmakla iin kazanan bir restoran, diisiik
ya da daha az kalitede hizmet sunana gore daha giiclii bir rekabet avantajina sahiptir. lyi
izlenime sahip olan restoran miisterilerin pozitif olarak anlatmalarina ve hizmeti yeniden

talep etmelerine neden olur (Giimiisoglu ve ark., 2006).
2.2.5.3. iyi calisanlarin elde tutulmasi

Bu tiirdeki islerde calisan personellerin hizli hareket etmeleri ve yiliksek kaliteli
mallar tiretmeleri gerekmektedir. Devamsizlik, devir hizi1 ve personelin diisiik morali,

diisiik kalitenin maliyetleri olarak diistiniilebilir (Giimiisoglu ve ark., 2006).
2.2.5.4. Maliyetlerin azaltilmasi

Kalite ile birlikte maliyetler, i¢ ve dis maliyetler olarak kalite sistematik maliyetler
icerir. I¢ maliyetler, mallar tiiketicinin eline ulasmadan &nce sirket personelleri
tarafindan kontroller sonras1t meydana gelen problemleri diizeltme ile alakalidir. Mesela
bir klimanin yanlis bakim yiiziinden arizalanmasi i¢ maliyetlere drnek olarak verilebilir.
Dis maliyetler tiiketicilerin karsilagtigi hatalarla ilgilidir. Bir hizmet problemi sebebi ile
tiikketici ayn1 hizmeti talep etmezse, dis maliyetler ¢ok yiiksek olabilir (Glimiisoglu ve
ark., 2006).

2.2.6. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti ve mutlulugu, hizmet kalitesi alan yazininda ¢ok onemli bir
kavramdir ve bu iki kavram birbirleri ile iliskilidir (Giimiisoglu ve ark., 2006; Savas,
2012). Tiiketicinin isteklerini karsilayabilen bir hizmet sunmak i¢in 6ncelikle miisterinin

ihtiya¢ ve beklentilerini 6grenmek ve bulmak gerekmektedir (Ergin, 2010).

Hayes, ihtiya¢ ve beklentileri bulmanin iki 6nemli yolu oldugunu diisiinmektedir;
tilketicinin mal veya hizmet Kkalitesini ne sekilde tanimladigini, degerlendirdigini
ogrenmek ve tiiketicilerin memnuniyetlerinin, hizmet kalitesi 6l¢iim tekniklerinin

gelistirilmesine olanak sagladigini vurgulamistir (Hayes, 1992).
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Miisteri memnuniyetinin bir bagka tanimina gore: “Miisterinin bir mal ya da hizmet
tirtinii ile ilgili satin alma sonras1 degerlendirmeleridir.” Diger bir tanima gore de miisteri
memnuniyeti “hosa giden sonug¢” olarak tanimlandirilmaktadir. Diger bir tanimda,
tiikketicilerin iirtin ya da hizmet tiiketimi sonrasi bir ihtiyacinin, isteginin giderildigini
hissetmesi “memnuniyet” olarak ifade edilmektedir. Daha genel bir ifadeyle, miisteri
memnuniyeti: “Misterinin, tiilketimi sonucu elde ettigi c¢iktidan sagladigi hosnutluk

duygusu” olarak tanimlanabilmektedir (Cinar, 2010).

Kosulsuz sartsiz tiiketici memnuniyetinin, hayali bir sey degil, basarili olmasi
gereken bir hedef oldugu iizerinde durulmaktadir. Bu hedefi basarali bir sekil de
gerceklestirebilmek igin, hizmet tedarikgilerinin insan kaynagini, personellerden ve
tiiketicilerden meydana gelmis bir biitiin olarak algilamak gerekmektedir. Bu sebepten
yola ¢ikarak tiiketicilerin, artik uzak mesafelerde bir yerde aligveris yapan bir Kkisi
olmaktan ¢iktig1; hizmet sektoriiniin bir biitinti halini almasi gerektigi yorumu
getirilebilir. Bu nedenle tiiketici, hizmet veya mali satin aldig1 firma da hak sahibi olarak
goriilmelidir ve bundan c¢ikarilacak sonu¢ olarak mevcut hizmet sisteminin en biiyiik
pozitif degeri ondan kaynaklanmaktadir. Bu evrede, tiikketici memnuniyeti ve mutlulugu

hem ana hedef hem de ana girdi olarak sisteme katilmalidir (Talih ve Giileng, 2011).

Sirketler Kkaliteli hizmeti; ¢esitlilik yaratmak, verimi artirmak, tiiketici sadakatini
saglamak, fiyat rekabetinden kaginmak ve kamuoyunda pozitif bir imaj olusturmak igin
kullanmaktadirlar (Altan, Atan ve Ediz, 2003). Tiiketici sadik higin1 olusturmak igin,
rekabet avantaji olusturan stratejik bir adimdir (Barutgugil, 2009).

Yogun rekabetin yasandigi bir ortamda basari, tiiketici taleplerinin  memnun
edilebilmesine baglidir (Okumus ve Asil, 2007). Tiiketici ile olan her etkilesimde “ben
olsaydim ne isterdim?” sorusunu kendisine sormak ve tiiketicinin sikintilarii takip

etmek tiiketici memnuniyetin saglama da etkin rol oynamaktadir (Bozgeyik, 2005).
2.3. Spor Merkezlerinde Hizmet Kalitesi

Hizmet sektorii biinyesin de faal olan firmalar hizmet kalitesi hakkinda personelleri

ile tiiketici arasindaki iliskiden dogrudan kaynaklanan ve ¢ok hizli bir sekilde meydana
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gelebilecek bir geri bildirim olgusuna sahiptirler ve bu onlar i¢in avantadir. Fakat bu
avantajlart olmasi gerektigi gibi kullanamamalar1 ve sunulan hizmetin Kkalite
diizeylerinin tanmimlanmasi ve bu diizeylere sadik kalmayanlarin belirlenmesindeki
giicliik, spor sektoriinde de kalite teriminin kesin bir bigimde ortaya konmasini
zorlagtirmaktadir (Cimen, 2003). Spor hizmetlerinin ozellikleri diger hizmet
alanlarindaki oOzelliklerle dogru orantilidir. Fakat, bu o6zellikler spor hizmetlerinin
sunumu ve sekillenmesinde diger birgok hizmet sektoriinden c¢esitlilikler meydana
getirmektedir. Ozellikle aktif katilimi olan spor branglarindaki hizmetler farkliliklar

gostermektedir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Son donemlerde birgok tilkede spor ve fitness merkezlerinin sayilarinin ¢ogalmasi
sebebi ile birlikte bu merkezlerin hizmet kalitesi iizerinde daha fazla durduklari
goriilmektedir. Ayn1 zamanda bu merkezlere iiye olanlarin spor iiriinleri ve hizmetleri ile
ilgili beklentileri de yiikselmektedir (Papadimitrou, 2000). Sportif faaliyetlerin etkinligi
biiyiik 6l¢iide yoneticilere bagh olarak katilimcilar: belirlemek ve elde etmek i¢in nasil
calistigina baghdir. Spor etkinliklerinde tiiketicilerin sadakati esas hedeftir, bu nedenle
tikketiciler faaliyetlere bir yandan maddi destek saglarken, diger yandan da etkinliklerin
hedeflerine ulasabilmesi ic¢in biiyiik katki saglamaktadir (Park ve Kim, 2000). Bu
nedenle spor etkinlikleri ve fitness merkezlerinin basarisi bu beklentileri belirleyebilmek
ve karsilayabilmek ve aym1 zamanda hedeflenen hizmet kalitesi algisina

ulasabilmeleriyle direkt olarak baglantilidir (Tsitskari, Tsiotras D. ve Tsiotras G., 2006).

Spor hizmetlerindeki kalite algist ile alakali arastirmalar, sayr ve kapsam olarak
siirhdir. Az sayidaki arastirma, bu yonden bazi hizmetlerde (fitness hizmetleri, serbest
zaman hizmetleri, rekreasyon hizmetleri gibi) “kalite boyutlarin1” tanimlamaya
odaklanmislardir. Ornegin; Chelladurai, Scott ve Haywood-Farmer 1987 de
gelistirdikleri Fitness Hizmetleri Tutum Olgegi (Scale of Attributes of Fitness Services
(SAFYS)) ile, fitness hizmetlerini bes boyutta incelemislerdir. Bu boyutlar birincil-
profesyonel, birincil- miisteri, birincil- dis, birincil- tesis mallar1 ve ikincil mallar ve

hizmetlerdir. Birinci boyut, ana hizmeti (core services) yansitirken, digerleri sartlar1 ve
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cevreyi yansitmaktadir. Yapilan bu calisma 436 kisiye uygulanmis ve 5 boyutu
aciklayan 30 maddeden olusturulmustur (Chelladurai, Scott ve John, 1987).

Park ve Kim, “rekreasyonel sporda davranissal baglilik kavraminin 6l¢iilmesi” adli
bir 6l¢ek gelistirme ¢alismasi yapmislardir. Yirmi maddeden olusan dlgeklerini 211 spor
katilimcisina uygulamiglardir. Yaptiklar1 analiz sonucunda {i¢ boyut ortaya ¢ikmistir.
Bunlar; kuralci, duygusal ve yatirimsal bagliliktir. Ayrica sonuglar, bu boyutlarin tek

basia diger boyutlar1 tamamen tahmin edemeyecegini gostermistir (Park ve Kim,

2000).

2.3.1. Spor merkezlerinde hizmet kalitesi boyutlar:

Biitiin hizmet sirketlerinde oldugu gibi Spor isletmelerinde de TKY (Toplam Kalite
Yonetimi)’nden faydalanabilmek, tiiketicilerin isteklerinin anlasilabilmesinden, yani
fiziksel varlig1 olan (tesis, malzeme vb.) ve olmayan (ilgi, alaka vb.) hizmet girdilerinin
tiiketici tarafindan kaliteli olarak hissedilmesinden geger (Lemark ve Reed, 2000). Iste
bu devrede, spor sirketleri hizmet sunumunu yaparken, onun kalitesine etki eden
boyutlarin (faktorlerin) ne oldugunu bilmeleri ve uygulama yapilirken bunlara dikkat
edilmesi, spor hizmetlerinin daha memnun edici seviyeye gelmesini saglayacaktir
(Cimen, 2003). Bu faktorler etkilesim kalitesi, program kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi ve

cikti kalitesi olmak tizere asagidaki basliklar altinda aciklanmaya calisilmistir.
2.4. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimiine Yénelik Yaklasimlar

Kalitenin olgiilebilmesi gerek iiriinler gerekse hizmetler igin olsun hi¢bir zaman
kolay bir sey olmamistir. Fakat iriinlerin kalitesinin Olglilmesiyle kiyaslandiginda,
hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesinin daha zor ve karigik bir durum oldugu kabul edilen
bir gercektir (Yildiz, 2009). Hizmetler iiriinlerden dort temel 6zellik agisindan ayrildigi
goriilmektedir. Hizmetler dokunulmazdir, homojen degildir, stoklanamaz ve iiretim ve
tiketim es zamanli olarak gerceklesir (Dursun, Oskaybas ve Gokmen, 2013). Bu
Ozellikler hizmetlerin kalite yoniinden Olgiilmesini ve degerlendirilmesini elde etmek
konusunda giigliikler yaratmaktadir. Bagka bir tabirle, hizmet sektoriinde kalitenin

Ol¢iilmesi karisik ve giig¢ bir konudur (Bektas ve Akman, 2013).
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Etkilesim kalitesi

Etkilesim, serbest zaman organizasyonlarinda katilim sebepleri arasinda en sik
goriilen sebep olarak ele alinmaktadir (Genger, 2005). Etkilesim kalitesi spor
hizmetlerinde kalite algisina neden olan 6nemli faktorlerden biridir. Bu faktorler
hizmetin “nasil” sunuldugu ile dogrudan alakalidir (Brady ve Cronin, 2001). Hizmetlerin
onemli 6zelliklerinden biri de es zamanli iiretim ve tiikketimdir. Bu es zamanli {iretim ve
tilketim, servis saglayan personel ile hizmeti alan tiiketici arasinda karsilikli yiiz yiize
etkilesimin Onemini anlatmaktadir. Bu nedenle bu gibi etkilesimler Kkalite

degerlendirmelerinin belirgin bir hedefini olusturur (Genger, 2005).

Chang’e gore etkilesim Kkalitesi, tutum, davranis ve uzmanlik olarak
tamimlamaktadir (Chang ve Chelladurai, 2003). Lam ise etkilesim kalitesini, c¢alisan
olarak ele almis ve ihtiya¢ duyulan bilgi ve tecriibeye sahip, yardima istekli, kibar ve
saygili, iletisim yetenegi yiiksek, bireylerden meydana gelen kalite olarak adlandirmistir
(Lam, 2000).

Program kalitesi

Program Kalitesi faktorii alin yazindaki “programin miitkemmel olmasiyla ilgili
miisteri algis1” olarak adlandirilmaktadir (Parasuman, Zethaal ve Berry, 1988). Tiiketici
algis1 spor hizmetlerindeki deneyimlerden olugsmaktadir. Program kalitesi ti¢ alt boyuttan

olusmaktadir. Bunlar;
1) program genisligi,
2) uygulama stiresi,
3) program bilgisidir.

Program genisligi, miisterilere sunulan faaliyetlerin farklilig1 ve gekiciligi ile alakali
iken, uygulama siiresi, programlarin uygulanma siiresinin miisterilere uygun olmasini
icerir. Program bilgisi ise, faaliyetler ya da diger hizmetlerle alakal: tiyelere giincel bilgi
verilmesini  barindirmaktadir. Spor ve fitness merkezlerindeki hizmetlerinde
programlarin Kkalitesi ve hizmetin kalitesinin en 6nemli faktorii olarak bilinmektedir
(Papadimitrou, 2000 ve Ugan 2007).
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Fiziksel cevre kalitesi

Fiziksel cevre kalitesi, hizmete dair duyusal ve davranigsal cevaplar yoniinden
onemli bir rol oynamaktadir. Bu faktér, merkezlerin kalitesini, lokasyonu ve tiiketicilere
sunulan olanaklarin yani sira hizmet iiretiminde kullanilan malzemeleri igerir. Bunlara
ek olarak spor merkezlerine ulasim ve malzemelerin kullanim kolayligi da bu kalite
faktorlerinin bir parcasidir (Genger, 2005). Tiiketiciler, hizmetin hem {iretimi hem de
tilketimi esnasinda, fiziksel ¢evreden etkilenmektedir. Bu nedenle iiyeler program ve
hizmetleri degerlendirirken hizmet sunum ortamindaki somut fiziksel gostergeleri
(ortam dizayni, ekipmanlarin Ozellikleri, ambiyans vb.) kullanirlar (Ko ve Pastore,
2005).

Cikt1 kalitesi

Cikt1 kalitesi faktorii, hizmetin ¢iktis1 yoniine odaklanarak tiiketicilerin hizmetten
kazandig1 faydaya yonelik faktorleri ele almaktadir (Ko ve Pastore, 2005). Cikt1 kalitesi,
tilketicilerin katilma sebeplerini karsilasa da tiiketicilerin hizmetten ne kazandigini
algilanmasina dayanir (Cimen ve Giirbiiz, 2007). Chang ve Chelladurai’e gore ¢ikti
kalitesi, tiiketicilerin hizmet karsilasmasindan kazandigi deger ve sahip olduklari algilari
degerlendirmis ve hizmet sonucglarinin beklentileri karsilamasi ve giivenilir hizmetlerin

sunulmasi seklinde agiklamistir (Chang ve Chelladurai, 2003).
Ko ve Pastore, ¢ikt1 kalitesini,
a) fiziksel degisim,
b) deger ve
¢) sosyallesme olarak degerlendirmistir (Ko ve Pastore, 2005).

 Fiziksel degisim: Genellikle spor etkinliklerine katilan tiiketiciler fiziksel
uygunluk, beceri gelisimi, hoslanma, sosyal etkilesim ve heyecan gibi faydalarin

olmasint beklemektedir. Mesela, rekreatif yonden spora katilimi artan fitness, fiziki
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degisim ve artan beceri diizeyi, bu teknikteki tiiketim sonrasi daha goriinebilir

kanitlardir.

* Deger: Tiketicilerin hizmeti kullandiktan sonra ki hizmetin, ¢iktisina yonelik
gelistirdigi kabul edilebilir veya kabul edilemez degerlendirmesi veya bu deneyiminin

uygun olma veya olmama diisiincesinin tiiketicilerin i¢ diinyasinda tartismasidir.

* Sosyallesme: ayni tiir aktivitelerden hoslanan kisilerle birlikte olmanin verdigi
sosyal hazlarin sonucu olusan pozitif sosyal deneyimler anlamina gelmektedir (Cimen

ve Giirbiiz, 2007).
2.4.1. Yoneticiler ve ¢calisanlar acisindan kalite modeli

Hizmet kalitesinin Olgiilmesi yoniinde birgok miktar da yontem ve teknik
gelistirilmistir. Bu yaklasimlar biiylik miktarda tiiketici odakli kalite dl¢timiine yonelik
arastirmalar1 olusturmaktadir. Fakat yonetici veya personellere dair tekniklerin de

gelistirildigi ve kullanildig: 6l¢eklerde mevcuttur.

Intqual modeli

Hizmet kalitesinin, yonetici veya personellerin bakis agisindan degerlendirilmesi
gerektigine yonelik olarak Caruana ve Pitt, 1997 yilinda INTQUAL 6l¢iim teknigini ve
Olcegini gelistirilmistir. Niteligi temelli bir 6lgek olan INTQUAL (An Internal Measure
of Service Quality) Ol¢egi, hizmet kalitesini, hizmet giivenilirligi ve beklentilerin
yonetimi seklinde iki boyutlu olarak degerlendirmekte ve tiim hizmet firmalarinda
yapilabilmektedir. Tiiketicilere daha kaliteli bir hizmet ortaya koymak i¢in yonetimin
uygulamaya koymasi gerekli olan igsel etkinlikler tizerinde odaklanan &lgek, hizmet
kalitesini 6l¢meyi hedefleyen 17 ifadeden olusmaktadir. 7 dereceli bir cetvel kullanilarak
yapilan uygulamalar neticesinde, ifadeler anlaminda ortalama skorlar ve toplamda genel
skorlar vasitasiyla kalite seviyesinin konusu hakkinda bir fikir olugsmaktadir (Caruana ve
Pitt, 1997). Bu 6lcegi gelistiren ve arastirmalarinda kullanan bilim adamlari INTQUAL
Olgeginin gegerlilik ve giivenilirlik kazanilmis bir 6lgek oldugunu ifade etmektedir

(Akbaba ve ark., 2006).
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2.4.2. Miisteriler acisindan kalite modelleri

Bilimsel arastirmalarin biiyliik bir kisminda Kkalitenin tiiketiciler yoniinden nasil
algilandigr ve algilanan kalitenin nasil Olgiilebilecegi sorusu Tlizerine odaklandigi
bilinmektedir. Tiiketicilerin bakis a¢ilarin1 esas alan hizmet kalitesi 6l¢tim modellerinin
yaklagimlar1 “nitelik temelli” ve “olay temelli” faktor olarak iki grup altinda

incelenebilmektedir (Akbaba ve ark., 2006).
Servgual modeli

Nitelik temelli 6l¢iim teknigi yaklasimda degerlendirilebilecek fazla miktarda 6lgiim
yontemi bulunmaktadir. Bu yontemlerden birisi olan SERVQUAL (Service Quality) en
cok ilgi goren yontemlerden biri halini almistir (Gilbert ve Wong, 2003). Bu dlgekte,
tiikketicilerin performans algisi ile beklentileri arasindaki farklarindan elde edilen verinin
faktdr analizi yontemi ile degerlendirildigi bir hizmet kalitesi aracidir (ikiz, 2010).
Gelistirilmesi uzun bir zaman ve yogun c¢alismalar neticesinde olusan SERVQUAL
Olgegi, hizmet kalitesinin bes boyutundan meydana gelen; somut 6geler, giivenilirlik,
aninda hizmet, giiven telkin etme ve empati boyutlari icerisinde yer alan 22 ¢ift 6nerme
destegi ile tiiketicilerin hizmetlerle alakali isteklerini, beklentilerini ve algilamalarini
belirlemekte, algilama ile beklenti arasindaki fark hizmet kalitesinin &lgiisiinii

belirlemektedir (Glimiisoglu ve ark., 2006).

Servqual 6l¢iim teknigi, beklenen kalite ile algilanan kalitenin arasinda meydana
gelen farka dayanmaktadir (hizmet kalitesi = performans — beklentiler). Bu sebeple
veriler birbirini izleyen iki farkli anketle toplanmakta, ilkinde beklentiler digerinde ise
algilamalar (performans) Olclilmektedir. Daha sonra elde edilen beklenti skorlarindan
algilama skorlarinin bulunmasiyla hizmet kalitesi skoru hesaplanmaktadir. SERVQUAL
6lgegini meydana getiren bes ana boyut ve kapsamlari asagida Cizelge 1’de verilmistir.
Bazi insanlara gore bu boyutlar ve sorular hizmet kalitesinin en temel alanlarini
tanimlamakta ve kiiciik degisikliklerle her tiirlii hizmet sektoriinde yapilabilmektedir
(Parasuman, Zethaal ve Berry, 1988).

Cizelge 1. SERVQUAL o6lceginin boyutlar
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Boyutlar Onermeler Tammlama
- Kullanilan donanim, personel ve hizmet
Fiziksel : s e
e 1-4 verilen yerin fiziki goriinimii
GOoriinim
Taahhiit edilen hizmetin  kusursuz,
Giivenilirlik 5-9 giivenilir bigimde yerine getirme becerisi
Miisterilere karsi hevesli ve yardimsever
Yanit Verebilirlik 10-13 olma, hizmeti zamaninda ve ¢abuk yerine
getirme
Calisanlarin  bilgili, nazik olmasi ve
Glivence 14-17 miisterilerde giiven duygusu uyandirma etme
becerileri
Empati 18-29 F}.rmamn . musterller? kisisel  ilgi
gostermesi ve duyarlilig
Serperf

Cronin ve Taylor’un 1992 yilinda yaptigi SERVQUAL’e 6l¢iim teknigine alternatif
olarak yapilmig ve daha sonraki arastirmalarda da siirekli kullanilan SERVPERF
Olcegini gelistirmislerdir. SERPERF o6lceginde SERVQUAL o6lgegindeki faktorler esas
alinmakla beraberinde SERVQUAL 6l¢eginin yalnizca performansa yonelik boliimii ele
alinmaktadir. Her iki olgegi karsilastirmak amaci ile yapilan ¢alismalarin sonucunda
Cronin ve Taylor, SERVPERF 6l¢eginin, SERVQUAL olgegine gore daha etkili ve iyi
sonuglar elde edilen bir 6l¢ek oldugu diisiincesini bulmuslardir. Ayn1 siiregte hizmetle
birlikte somut bir mallarin da sunuma ¢ikarildigi durumlarda SERVPERF 6lgeginin
gecerliligi daha iyi bir 6lgek olarak kabul edilmektedir ve bir isletenin performansina
yonelik tavirlarin1 deneyimleri yokken bile beklentiler aracilig ile gelistirildigini ve bu
tavirlarin s6z konusu isletmenin hizmetlerinden yararlanma ve bu hizmeti satin alma

egilimlerini etkiledigini bulmuslardir (Cronin ve Taylor, 1992).
2.4.3. Spor merkezlerine yonelik hizmet kalitesi modelleri

Babakus ve Boller, dogasi geregi igerisinde bulundugu ozellikler ve kendine 6zgii

faktorler sebebiyle hizmet sektorlerinin cgesitlilik gosterecegini 6n  gormiislerdir



34

(Babakus ve Boller, 1992). Hizmet sektoriine dair kendine 6zgii hizmet 6zellikleri ve
faktorlerinin bulundugu birgok arastirmalar ile karsilasiimaktadir (Williams, 1998). Bu
arastirmalarin igerisinde, kendine 6zgii 6zellikleri i¢erisinde barindiran spor hizmetlerine
dair yapilan arastirmalar da yer almaktadir. Spor hizmetleri “izleyiciye yonelik
hizmetler” ve “katilimciya yonelik hizmetler” olarak iki tiir genis kiime de
simiflandirilmistir (Chelladurai, 1994). Spor hizmetlerine dair yapilan hizmet Kkalitesi

modelleriyle alakali yapilan ¢alismalarin bazilar1 asagida agiklanmaya ¢alisiimustir.

Chelladurai, Scott ve John’un (1987) yilinda gelistirdikleri Fitness Hizmetleri
Tutum Olgegi (Scale of Attributes of Fitness Services (SAFS)) ile, fitness hizmetlerinin
bes faktoriinii bulmuslardir. Bu faktérler birincil-profesyonel, birincil- tiiketici, birincil-
dis, birincil- tesis urtnleri ve ikincil mallar ve hizmetlerdir. Birinci faktor, ana hizmeti
(core services) anlatirken, digerleri ise sartlari ve g¢evreyi anlatmaktadir. Yapilan bu
arastirma 436 bireye uygulanmis ve 5 faktorii agiklayan 30 maddeden meydana gelmistir
(Chelladurai, Scott ve John,1987).

Kim ve Kim, “Spor Merkezlerinin Kalite Mitkemmelligi” (QUESC) isminde bir
Olgek gelistirmiglerdir. Kaynak taramasi ve odak grup sonuglarimi ele alarak 33
maddeden olusan bu o6l¢egi 11 faktdr (calisanlarin tutumu, calisanlarin glivenirligi,
program, ortam, bilgiye ulasabilirlik, nezaket, fiyat, ozel ilgi, zihinsel rahatlama,

canlandirma ve uygunluk) olarak gelistirmislerdir (Kim D. ve Kim S.Y., 1995).

Han, Giiney Kore’de, 6zel spor merkezlerinde kayak hizmetleri kalitesine dair bir
caligmalarda kayak hizmetleri kalitesini bes faktoriiniin (program, personel performansi,

halkla iliskiler, maliyet ve imkanlar) etkiledigini 6n gérmiistiir (Han, 1999).

Lam, spor merkezlerinin hizmet kalitesi boyutlarmi belirlemek icin “Hizmet
Kalitesi Degerlendirme Olgegi”ni (Service Quality Assesment Scale) gelistirmistir.
Arastirmaci hizmet saglayicilarin misterilerin hizmet kalitesi algilarin1 etkileyen bes
faktor bulmustur: personel, program, soyunma odalari, fiziksel tesisler ve ¢alisma ortami

(Lam, 2000).
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Chang ve Chelladurai, dokuz faktérden olusan SQFS (Fitnes Hizmetleri Kalitesi
Olgegi) dlgegini gelistirilmistir. Bu faktorler; personel etkilesimi, gorev etkilesimi,
program, hizmet iklimi, yonetimin hizmet kalitesine yonelik sadakati, fiziksel ¢evre,

diger miisteriler, hizmet iyilestirmeleri ve algilanan kalite olarak tanimlanmaktadir

(Chang ve Chelladurai, 2003).
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3. GEREC VE YONTEM
3.1. Arastirmanin Modeli

Aragtirmada mevcut durumu tespit etmeye yonelik iligkisel tarama yoOntemi
kullanilmistir. Tarama modelleri, ge¢miste ya da halen var olan bir durumu var oldugu
sekliyle betimlemeyi amaglayan aragtirma modelleridir. Arastirmaya konu olan olay,
birey ya da nesne kendi kosullari i¢inde ve oldugu gibi tanimlanmaya c¢alisilir. Onlari
herhangi bir sekilde degistirme ve etkileme gabasi gosterilmez. Onemli olan, bilinmek
istenen olguyu uygun bir bi¢cimde goézleyip belirleyebilmektir. Tarama modellerinden
iligkisel tarama modelleri ise iki ya da daha ¢ok sayida degisken arasinda birlikte
degisim varligim1 ya da derecesini belirlemeyi amaglayan aragtirma modelleridir

(Karasar, 2005).

3.2. Arastirma Grubu

Calismanin evrenini, Mugla merkezde bulunan 17 6zel beden egitimi ve spor
tesisi teskil etmistir. Orneklemini ise Mugla merkezde bulunan ve izin alinabilen 7 dzel
beden egitimi ve spor tesisi iyeleri arasindan aragtirmaya goniillii olarak katilan bireyler
olusturmustur. Katilimcilarin yas ortalamasi 20.75+ 0.37 olarak tespit edilmistir.

Katilimcilara 196 anket formu arastirmacinin kontroliinde elden dagitilarak
uygulanmis ve toplanmistir. Anket formlarindan 171°1 uygun bulunarak veri analizinde
degerlendirilmistir. Toplanan 25 anket formu eksik islem nedeni ile degerlendirme dis1

birakilmstir.

3.3 Veri Toplama Araglari

Arastirmada Tiirkge versiyonunun gecerlilik ve giivenirligi Giirbiiz, tarafindan
yapilan “Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi” kullanilmistir (Giirbiiz, 2003). Olgegin
orjinali; saglik ve spor merkezlerinin hizmet kalitesini dlgmek amaciyla “Service
Quality Assesment Scale” (SQAS) Lam, tarafindan gelistirilmistir (Lam, 2000). SQAS
saglik ve spor merkezlerinde algilanan hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla
tasarlanmis ancak daha sonra beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin degerlendirildigi

sekliyle genisletilmistir (Lam, 2000). “Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi” nin
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Tiirk¢e versiyonu personel (9 madde), program (7 madde), soyunma odalar1 (5 madde),
tesis (13 madde) ve ¢ocuk bakimi (6 madde) olmak iizere 5 boyut ve toplamda 40
maddeden olusmaktadir. Arastirmada yer alan spor merkezlerinin ¢ocuk bakim
hizmetleri olmamasi nedeniyle cocuk bakim boyutu ve ilgili maddelerin 6l¢iimi
yapilmamis, 5 boyut ve 34 maddeden olusan “Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi”
kullanilmistir. Arastirmadan ¢ocuk bakimi boyutunun ¢ikarilmasi 6lgegin gecerlilik ve
giivenirligini etkilememektedir (Giirbiiz, 2003).

Olgegin giivenilirligini bu arastirma icin test etmek amaciyla i¢ tutarlilik analizi
yapilmis ve 6l¢egin tiimii i¢in Cronbach alfa degeri 0,91, personel, program, soyunma
odalar1 ve tesis boyutlar1 igin ise sirasiyla 0,88, 0,93, 0,85 ve 0,88 olarak bulunmustur.
Olgekte yer alan ifadeler 7°1i likert tipi derecelendirme ile Slciilmiistiir. Beklenen hizmet
kalitesi i¢in 1 (az 6nemli) ve 7 (¢cok 6nemli), algilanan hizmet kalitesi i¢in ise 1 (zayif)
ve 7 (miikemmel) olarak degerlendirilmistir.

Calismamizda 6lgegin tamamu icin cronbach alfa degeri 0.95 bulunmustur.

Ayrica aragtirmada tanimlayict bilgiler olarak kullanilmak iizere katilimcilara
demografik bilgi formu verilmistir. Arastirmaya katilacak orneklem grubu random
sistemi ile rastgele se¢ilmistir.

Verilerin Analizi

Verilerin analizinde tanimlayici istatistikleri ortalama ve standart sapma olarak
verilmistir. Elde edilen verilerin analizinde Kolmogorov Smirnov normallik testi
yapilmistir. Ikili degisken arasindaki farkliligi Independent t-test ile gruplar arasindaki
farklilik tespiti icin tek yonlii varyans analizi (One Way Anova) kullanilmistir.
Istatistiksel hesaplamalarda SPSS 22.0 istatistik program kullanilmistir. Anlamlilik
diizeyi p<0.05 alinmistir.
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4. BULGULAR
Katilimcilarin sunulan anket cevaplarina gore yapilan analiz tablolar1 asagida verilmistir.

Tablo 1. Katihmcilarin cinsiyet degiskenine gore dagilim

Cinsiyet N %
Erkek 69 40,4
Kadin 102 59,6

Toplam 171 100,0

Tablo 1 incelendiginde katilimcilarin %40,4 erkek, %59,6’s1 kadindir.

Tablo 2. Katihmcilarin Medeni Durum Degiskenine Gore Dagilhinm

Medeni Durum N %

Evli 6 3,5
Bekar 165 96,5
Toplam 171 100,0

Tablo 2 incelendiginde katilimcilarin medeni durumlart %3.,5 evli, %96,5’s1

bekardir.

Tablo 3. Katihmcilarin ¢calisma durumuna gore dagilimi

Calisma Durumu N %
Calistyor 28 16,4
Calismiyor 143 83,6
Toplam 171 100,0

Tablo 3 incelendiginde katilimcilarin ¢alisma durumlart %16,4 galistyor,

%83,6s1 caligmiyor.
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Tablo 4. Katihmcilarin Egitim Durumuna Goére Dagilim

Egitim Durumu N %

lk6gretim 2 1,2

Lise 15 8,8
Universite 154 90,1
Toplam 171 100,0

Tablo 4 incelendiginde katilimcilarin egitim durumlart %1,2 ilkogretim, %8,8’1

lise % 90,1 liniversite egitim gérmektedir.

Tablo 5. Katihmcilarin Aylik Gelir Durumuna Goére Dagilim

Aylik Gelir N %
1000 TL Az 113 66,1
1001-2000 TL Arasi 45 26,3

2001-3000 TL Aras1 6 3,5

3001 TL Yukarni 7 4,1
Toplam 171 100,0

Tablo 5 incelendiginde katilimcilarin aylik gelir durumlart %66,1 1000 TL az,
0026,3 1001—2000 TL Arasi, %3,5 2001-3000 TL Arasi, %4,1 3001 TL {iizerinde
oldugu goriilmektedir.

Tablo 6. Katihmcilarin Spor yili Durumuna Goére Dagilin

Spor Yih N %
2 Aydan az 90 52,6
3-6 ay 23 135
7 Ay-12 ay 22 12,9
13 ay-23 ay 16 9,4
24 ay ve yukari 20 11,7
Toplam 171 100,0

Tablo 6 incelendiginde katilimcilarin spor yili durumlart  %52,6 2 aydan az,

%13,5 3-6 ay %12,9 6 ay-1 yil, %9,4 1-2 y11,%11,7 2 yil ve yukar1 oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 7. Katihmcilarin Haftada Spor Yapma Sikhigi Durumuna Goére Dagilim

Haftada Spor Yapma Sikhig N %
Haftada 1-2 Giin 82 48,0
Haftada 3-4 Giin 52 30,4

Haftada 5 Giin ve Uzeri 37 21,6
Total 171 100,0

Tablo 7 incelendiginde katilimcilarin haftada spor yapma sikligi durumlari
%48,0 haftada 1-2 giin,%30,4 haftada 3-4 giin,%21,6 haftada 4 giin ve iizeri oldugu

gorilmiistir.

Tablo 8. Cinsiyet Degiskenine Gore T testi Sonugclar:

Cinsiyet N Ort sd t p

Erkek 69 56,1014  8,72647

Personel Beklenen AT74 ,636
Kadin 102 55,4804 8,19409

Erkek 69 43,4638  6,14429
Program Beklenen 1,380 ,169
Kadin 102 42,0980  6,48305

Soyunma Odas: Erkek 69 31,4783 507766

-,392 ,696
Beklenen Kadin 102 31,7745  4,69233
Erkek 69 80,0435 12,00298
Tesis Beklenen 1,623 ,106
Kadin 102 77,1569 10,99572
Erkek 69 211,087 27,14327
Beklenen toplam 0 ' 110 268
puan 206,509 ’
Kadin 102 g 25,89229
p<0.05

Tablo 8 incelendiginde cinsiyet degiskenine gore beklenen hizmet kalitesi alt

boyutlarinda anlamli farklilik tespit edilmemistir (p>0.05).
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Tablo 9. Medeni Durum Degiskenine Gore T testi Sonuclar:

Medeni Durum N Ort sd t p
Evli 6 58,1667 2,63944 723 471
Personel Beklenen ' !
Bekar 165 55,6424 8,51967
Evli 6 42,6667 5,12510
Program Beklenen ,007 ;995
Bekar 165 42,6485 6,41911
Evli 6 31,0000 2,75681
Soyunma Odasi 337 737
Beklenen Bekar 165 31,6788 4,90145
) Evli 6 79,6667 4,27395
Tesis Beklenen ,292 771
Bekar 165 78,2727 11,64744
Beklenen toplam puan  g; 6 2115000  7,76531
,296 ,768
Bekar 165 208,2424 26,85897

p<0.05

Tablo 9 incelendiginde medeni durum degiskenine gore beklenen hizmet kalitesi

alt boyutlarinda anlamli farklilik tespit edilmemistir (p>0.05).

Tablo 10. Iste Cahsma Durumu Degiskenine Gore T testi Sonuclar:

Iste Cahsma Durumu N Ort sd t p
Calisiyor 28 56,7500 7,12130 701 484
Calismiyor 143 55,5315 8,62832
Calisiyor 28 43,0000 6,21229
Program Beklenen ,318 751
Calismiyor 143 42,5804 6,41457

Soyunma Odasi Calisiyor 28 31,5357 5,25979

Personel Beklenen

-,142 ,887
Beklenen Calismiyor 143 31,6783 4,77169
Calistyor 28 78,1429 11,54930
Tesis Beklenen -,090 ,928
Calismiyor 143 78,3566 11,49060
Beklenen toplam puan  ¢g,qvor 28 2004286 27,33256
,234 ,815
Calismyor 143  208,1469 26,33264
p<0.05

Tablo 10 incelendiginde iste ¢alisma durumuna goére beklenen hizmet kalitesi alt

boyutlarinda anlamli farklilik tespit edilmemistir (p>0.05).



Tablo 11. Egitim Degiskenine Gore Anova testi Sonuclar:

Karelerin Karelerin
Egitim Degiskeni Toplami df Toplami f p
Gruplar Arasi 109,855 2 54,927
Personel Beklenen .\ olar ici 11865771 168 70,630 778 461
Toplam 11975,626 170
Gruplar Arasi 92,387 2 46,193
Program Beklenen - .\ olar fci 6796561 168 40,456 1142 322
Toplam 6888,947 170
Soyunma Odas1  Gruplar Arasi 6,907 2 3,453
Beklenen Gruplar ici 3973,736 168 23,653 ,146 ,864
Toplam 3980,643 170
Gruplar Arasi 163,492 2 81,746
Tesis Beklenen  Gruplar ici 22187,818 168 132,070 619 540
Toplam 22351,310 170
Gruplar Arasi 1091,247 2 545,623
Bek'egir;;(’p'am Gruplar i 117581,993 168 699,893 780 460
Toplam 118673,240 170
p<0.05

Tablo 11 incelendiginde egitim degiskenine gore beklenen hizmet kalitesi alt

boyutlarinda anlamli farklilik tespit edilmemistir (p>0.05).
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Tablo 12.Ayhk Gelir Degiskenine Gore Anova testi Sonuglari

Karelerin Karelerin
Ayhk Gelir Toplami df Toplami f p
Personel Gruplar Arasi 75,822 3 25,274 ,355 ,786
Beklenen  Gruplar Ici 11899,804 167 71,256
Toplam 11975,626 170
Program Gruplar Arasi 42,402 3 14,134 ,345 , 793
Beklenen Gruplar Ici 6846,545 167 40,997
Toplam 6888,947 170
Soyunma  Gruplar Arasi ,348 3 ,116 ,005 1,000
Odast Gruplar i¢i 3980,296 167 23,834
Beklenen Toplam 3980,643 170
Gruplar Arasi 31,263 3 10,421 ,078 ,972
Tesis Beklenen Gruplar Igi 22320,047 167 133,653
Toplam 22351,310 170
Gruplar Arasi 1091,247 2 545,623
Beklenen —; plarici 117581093 168 699,893 780 460
toplam puan : : ' '
Toplam 118673,240 170
p<0.05

Tablo 12 incelendiginde aylik gelir degiskenine gdre beklenen hizmet kalitesi alt

boyutlarinda anlamli farklilik tespit edilmemistir (p>0.05).
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Tablo 13. Spor Yil Degiskenine Gore Anova Testi Sonuglari

Karelerin Karelerin
Spor Yih toplam df Toplami F p
Personel Gruplar Arasi 327,506 4 81,876 1,167 ,327
Beklenen  Gruplar Ici 11648,120 166 70,169
Toplam 11975,626 170
Program Gruplar Aras1 27,951 4 6,988 ,169 ,954
Beklenen Gruplar I¢i 6860,996 166 41,331
Toplam 6888,947 170
Gruplar Arasi 19,098 4 4,775 ,200 ,938
Soyunma Odast o or fci 3961545 166 23,865
Beklenen
Toplam 3980,643 170
Gruplar Arasi 400,428 4 100,107 157 ,555
Tesis Beklenen Gruplar ici 21950,882 166 132,234
Toplam 22351,310 170
Gruplar Arasi 1508,701 4 377,175
Bek'egeur;;"p'am Gruplar ici 117164539 166 705810 534 711
Toplam 118673,240 170
p<0.05

Tablo 13 incelendiginde spor yili degiskenine gore beklenen hizmet kalitesi alt

boyutlarinda anlamli farklilik tespit edilmemistir (p>0.05).



45

Tablo 14. Haftada Spor Yapma Sikhg1 Degiskenine Gore Anova testi Sonuclari

Karelerin Karelerin
Haftada Spor Yapma Sikhig toplami df Toplam F p
Gruplar Arasi 97,078 2 48,539 ,686  ,505
Personel Beklenen . tar fci 11878547 168 70,706
Toplam 11975,626 170
Gruplar Arasi 201,245 2 100,623 2,528 ,083
Program Beklenen .\ v fci 6687,702 168 39,808
Toplam 6888,947 170
Gruplar Arasi 4,190 2 2,095 ,089 915
Soyunma Odast 5 1o i 3976453 168 23,669
Beklenen
Toplam 3980,643 170
Gruplar Arasi 185,079 2 92,539 ,701 497
Tesis Beklenen  Gruplar Ici 22166,231 168 131,942
Toplam 22351,310 170
Gruplar Arasi 1185,378 2 592,689 ,848 430
Be"'egir;;(’p'am Gruplar ici 117487,862 168 699,333
Toplam 118673,240 170

p<0.05

Tablo 14 incelendiginde haftada spor yapma sikligina gore beklenen hizmet

kalitesi alt boyutlarinda anlamli farklilik tespit edilmemistir (p>0.05).
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Tablo 15. Cinsiyet Degiskenine Gore t testi Sonuclar:

Cinsiyet N Ort sd t p
Erkek 69 47,0145 14,05712
Personel Gozlenen 102 45 5686 10.08627 ,783 ,435
Kadin ' '
Erkek 69 35,6522 10,27107
Program Gozlenen 102 34.2549 8.02186 ,997 ,320
Kadin ' '
69 25,6377 7,83276
Soyun Odasi Erkek )
Gozlenen Kadin 102 25,4118 6,51328 ,205 838
o Erkek 69 65,8406 17,17182
Tesis Gozlenen 102 64,0000 13’73440 ,025 ,439
Kadin

69 174,1449  45,11269
Gozlenen Toplam Erkek

005
Puan Kadm 102 1692353 3444530 421

p<0.05

Tablo 15 incelendiginde cinsiyet degiskenine gore gozlenen hizmet kalitesi alt

boyutlarinda anlamli farklilik tespit edilmemistir (p>0.05).



Tablo 16. Medeni Durum Degiskenine Gore T testi Sonuglari

Medeni Durum N Ort sd t p
Evli 6 526667 480278
Personel Gozlenen Bekar 1,377 ,170
165 45,9152  11,94980
Evli 6 39,3333  5,64506
Program Gozlenen g, 1,254 212
165 34,6545  9,06188
Evli
Soyun Odasi 6 28,1667  2,78687
_, Bekar 941 348
Gézlenen 165 254061  7,14646
Evli 6 62,0000 892188
Tesis Gozlenen -,449 ,654
Bekar 165 648424 1538092
Evli
Gizlenen Toplam 6 1821667  11,78841
486
Puan Bekar 155 1708182 3964604 698

p<0.05
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Tablo 16 incelendiginde medeni durum degiskenine gore gozlenen hizmet

kalitesi alt boyutlarinda anlamli farklilik tespit edilmemistir (p>0.05).
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Tablo 17. Calisma Durumu Degiskenine Gore T testi Sonugclar:

Calisma Durumu N Ort od ¢ D
CallSlyor 28 49,9643 12,27307
Personel Gozlenen Callsmlyor 143 45,4056 11,64150 1,377 ,170
Ca]lslyor 28 38,5357 8,92554
Program Gozlenen Cahsmuyor 143 340909 885717 1,254 212
28 27,8214  5,97559
Soyun Odasi Cahsiyor
Gézlenen Calhsmiyor 143 25,0490 7,17716 941 348
Calisiyor 28 68,6429 15,05598
Tesis Gozlenen Calismiyor 143 63,9790 15,15482  -449 ,654
Calisiyor 28  184,9643 38,70638
Gozlenen Toplam
Puan Cahsmyor 143 1685245 3867867 098 486

p<0.05

Tablo 17 incelendiginde caligma durumu degiskenine gore gozlenen hizmet

kalitesi alt boyutlarinda anlamli farklilik tespit edilmemistir (p>0.05).



Tablo 18. Egitim Degiskenine Gore Anova testi Sonuclar:
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Karelerin Karelerin Farkin
Egitim Degiskeni toplanm df Toplanm p Kaynagi
Gruplar
2635,677 2 1317,839
Personel Gozlenen Arasi ,000
Gruplarici  21162,370 168 125,966 2-3
Toplam 23798,047 170
Gruplar
P 1535715 2 767,858
Program Gézlenen Arasi ,000
Gruplar igi  12217,665 168 72,724 2-3
Toplam 13753,380 170
Gruplar
650,158 2 325,079
Soyunma Odas1 ~ Arasl ,001 9.3
Gozlenen Gruplar ici 7808,590 168 46,480
Toplam 8458,749 170
Gruplar
3382,350 2 1691,175
. Arasi 001
Tesis Gézlenen . ’ 2-3
Gruplar I¢i 35860,329 168 213,454
Toplam 39242678 170
Gruplar
30272,704 2 15136,352
Gozlenen toplam  Arast ,000 23
puan Gruplar igi  228944,290 168  1362,764 '
Toplam 259216,994 170
p<0.05

Tablo 18 incelendiginde egitim degiskeni ile gbzlenen hizmet kalitesi alt

boyutlar1 arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir (p<0.05). Universite 6grencilerinin

puan ortalamalari biitiin alt boyutlarda lise 6grencilerine oranla daha yiiksek ¢ikmaistir.
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Tablo 19.Aylik Gelir Durumuna Gore Anova testi Sonuglari

Karelerin Karelerin
Aylik Gelir Durumu toplam df Toplami F p
Gruplar A 225,803 3 75,268
Personel Gozlenen . ©. L 533 660
Gruplar I¢i 23572,244 167 141,151
Toplam 23798,047 170
Gruplar Arasi 82,271 3 27,424
P Gozl . 335,800
rogram LOZIENER G ruplar ci 13671,100 167 81,863
Toplam 13753,380 170
Gruplar A 162,349 3 54,116
Soyunma Odasi ruprar . fas1 1,089 355
. Gruplar Igi 8296,400 167 49,679
Gozlenen
Toplam 8458,749 170
Gruplar Arasi 362,119 3 120,706
e . ,518 670
Tesis Gozlenen Gruplar i¢i 38880,559 167 232,818
Toplam 39242,678 170
Gruplar Arasi 2068,749 3 689,583
. . 448 719
Gozlenen toplam puan Gruplar Igi 257148,245 167 1539,810
Toplam 259216,994 170
p<0.05

Tablo 19 incelendiginde aylik gelir durumu degiskenine gore gdzlenen hizmet

kalitesi alt boyutlarinda anlamli farklilik tespit edilmemistir (p>0.05).



Tablo 20. Spor Yapma Yilina Gore Anova testi Sonuclar:
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Karelerin Karelerin
Spor Yapma Yili toplam df Toplami f p
Gruplar Arasi 509,550 4 127,388
P 1 Gozl . ,908 ,461
ersonel LOzIeNen  Gruplar ici 23288496 166 140,292
Toplam 23798,047 170
Gruplar Arasi 327,226 4 81,807
P Gozl . 1,011 ,403
rogram LOZIENER G ruplar ci 13426154 166 80,880
Toplam 13753,380 170
Gruplar A 160,790 4 40,198
Soyunma Odasi rupar . fas1 ,804 524
) Gruplar Ici 8297,958 166 49,988
Gozlenen
Toplam 8458,749 170
Gruplar A 1354,413 4 338,6
o ruprar ATast 03 148 209
Tesis Gozlenen Gruplar I¢i 37888,266 166 228,243
Toplam 39242,678 170
Gruplar Arasi 7350,704 4 1837,676
. . 1,211 ,308
Gozlenen toplam puan Gruplar Igi 251866,290 166  1517,267
Toplam 259216,994 170

p<0.05

Tablo 20 incelendiginde spor yapma yili durumu degiskenine gore gozlenen

hizmet kalitesi alt boyutlarinda anlamli farklilik tespit edilmemistir (p>0.05).
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Tablo 21. Haftada Spor Yapma Sikhigina Gore Anova testi Sonuclari

Karelerin Karelerin
Haftada Spor Yapma Sikhgi toplami df Toplam f p
Gruplar Arasi 743,431 2 371,716
P 1 Gozl . 2,709 ,070
Croonel LOZIEnen G ruplar ici 23054,616 168 137,230
Toplam 23798,047 170
Gruplar Arasi 162,777 2 81,388
P Gozl . 1,006 ,368
rogram LOZIENER  Gruplar fci 13590,603 168 80,896
Toplam 13753,380 170
S od Gruplar Arasi 173,265 2 86,632 1757 176
oyunmaaast - Gruplar ici 8285484 168 49318 !
Gozlenen
Toplam 8458,749 170
Gruplar Arasi 1407,688 2 703,844
e e .. 3,125 ,046
Tesis Gozlenen Gruplar I¢i 37834,991 168 225,208
Toplam 39242,678 170
Gruplar Arasi 7760,594 2 3880,297
" .. 2,592 ,078
Gozlenen toplam puan Gruplar Igi 251456,400 168 1496,764
Toplam 259216,994 170
p<0.05

Tablo 21 incelendiginde haftada spor yapma sikligt durumu degiskenine gore

gozlenen hizmet kalitesi alt boyutlarinda anlamli farklilik tespit edilmemistir (p>0.05).



Tablo 22. Degiskenler Arasi Korelasyon Tablosu
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Soyunma Soyunma Beklenen
Personel Program odast Tesis Personel  Program Odast Tesis Toplam
Beklenen Beklenen beklenen Beklenen gozlenen  gbzlenen gozlenen Gozlenen Puan
Program r 658"
beklenen p ,000
N 171
Soyunma odast r 578" 611"
beklenen p ,000 ,000
N 171 171
Tesis beklenen  r 538" 672" 6837
p ,000 ,000 ,000
N 171 171 171
Personel r ,050 ,015 ,055 ,025
gbzlenen p ,516 ,842 474 ,750
N 171 171 171 171
Program r ,110 154" ,000 ,049 7757
gbzlenen p ,150 ,044 ,996 526 ,000
N 171 171 171 171 171
Soyunma odasi  r 173" ,069 ,058 011 7157 728"
gozlenen P 024 369 451 883 ,000 ,000
N 171 171 171 171 171 171
Tesis gézlenen 1 228" 174" ,109 143 7377 753" 8217
p ,003 ,023 ,157 ,062 ,000 ,000 ,000
N 171 171 171 171 171 171 171
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Beklenen toplam r 815" 853" ,810™ 892" ,040 ,093 ,087 ,196
puan p ,000 ,000 ,000 ,000 ,600 225 257 ,010
N 171 171 171 171 171 171 171 171
Gozlenen toplam  r 161" ,120 ,069 ,076 897" 890 884" 934”7 126
puan p ,036 117 367 320 ,000 ,000 ,000 ,000 101
N 171 171 171 171 171 171 171 171 171
p<0.05

Tablo 22 incelendiginde beklenen program alt boyutu ile gozlenen program alt boyutu arasinda pozitif yonde anlamli
iliski tespit edilmistir (p<0.05). Ayrica beklenen personel alt boyutu ile gézlenen soyunma odasi, gézlenen tesis alt boyutlar1 ve
gbzlenen toplam puan arasinda pozitif yonde anlaml iliski tespit edilmistir (p<0.05). Beklenen alt boyutlar ile gézlenen alt

boyutlar: arasinda ki pozitif yonde anlamli iliskiler olumlu karsilanirken, iliskinin tespit edilmedigi alt boyutlar igin beklenenin

gozlemlenmedigini sdyleyebiliriz.
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5. TARTISMA

Bu ¢alisma, 6zel beden egitimi ve spor tesisleri hizmet kalitesinin arastirilmasi
amaciyla yapilmistir. Calismanin evrenini, Mugla merkezde bulunan 17 6zel beden
egitimi ve spor tesisi teskil etmistir. Orneklemini ise Mugla merkezde bulunan ve izin
aliabilen 7 6zel beden egitimi ve spor tesisi iiyeleri arasindan arastirmaya goniillii

olarak katilan bireyler olusturmustur.

Glinlimiiz sporunun temel sorunlarindan olan spor hizmetlerinin kalitesi, kullanim1
ve etkinligi lizerine yapilmis olan ¢alismanin sporun temel alan1 adina 6nem tasidigi

distiniilmektedir.

Mugla merkezde yer alan 6zel beden egitimi ve spor tesislerinin verdikleri
hizmetlere yonelik kalite algilar1 (program kalitesi, etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi ve
fiziki ¢evre vb. kalitesi bakimindan); cinsiyet, yas, tesisi kullanim yil1, tesisin haftalik ve

giinliik kullanim sikligina gore karsilastirilmistir.

Arastirma sonuglaria gore, katilimcilarin %40,4 erkek, %59,6’s1 kadin (Tablo 1),
%3,5 evli, %96,5’s1 bekar (Tablo 2), %16,4 calisan, %83,6’s1 ¢alismayan (Tablo 3),
%]1,2 ilkdgretim, %8,8’1 lise % 90,1 liniversite mezunu (Tablo 4), %66,1 1000 TL az,
%26,3 1001-2000 TL arasi, %3,5 2001-3000 TL aras1, %4,1 3001 TL tizeri geliri olan
(Tablo 5), %52,6 2 aydan az, %13,5 3-6 ay, %12,9 6 ay-1 yil, %9,4 1-2 yil, %11,7 2 yil
ve lizeri spor yili olan (Tablo 6), ve %48,0 haftada 1-2 giin, %30,4 haftada 3-4 giin,
%?21,6 haftada 4 giin ve lizeri spor yapma siklig1 olan (Tablo 7) tiyelerdir.

Buna gore, katilimcilarin yarisindan fazlasinin kadin, neredeyse tamamina yakininin
bekar, %4’ linden fazlasimin ¢aligmayan, biiylik cogunlugunun iniversite mezunu, ¢ok az
bir kisminin 3001 TL ve iizeri gelir diizeyine sahip olan, yarisindan fazlasinin 2 aydan az
siire spor yapanlar ve yaklasik yarisinin haftada 1-2 giin spor yapma siklig1 olan

tiyelerden olustugu goriilmektedir.

Ozel beden egitimi ve spor tesisleri hizmet Kalitesine iliskin yapilmis bilimsel
calismalar incelendiginde hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda olumlu bir

iliski oldugu genel bir sonug olarak tespit edilmistir (Cronin ve Taylor, 1992).
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Theodorakis, Alexandris, Rodriguez, Sarmento (2004)’nun Portekiz’deki spor
kuliiplerinde miisteri memnuniyetini 6lgmek ve demografik unsurlarla karsilagtirmak
amaciyla yaptig1 arastirma bulgularina gore, cinsiyete gore sunulan hizmet ve tesis
boyutunda istatistiksel anlamda farklilik vardir. Erkekler tesis ve hizmetler boyutundaki
sorulara daha yiiksek puanlar vermislerdir. Yani, kadinlar tesis ve hizmetlerden
erkeklere gore daha az memnundur. Bu da tesis ve hizmet boyutunun estetikle ilgili
cesitli 6geleri igermektedir (hem egzersiz yeri hem soyunma odalarmin temizlik

kosullar1 ayn1 zamanda saglanan program yelpazesi bakimindan).

Aslan (2006) secilmis {iniversitelerin spor ve fitness merkezleri arasinda hizmet
kalitesini belirlemek amaciyla yapmis oldugu calisma program, personel, tesis ve
soyunma odalar1 alt boyutlarinda cinsiyetler acgisindan anlamli bir farklilik olmadigi

sonucuna varmistir.

Kim ve Kim“in (1995) spor ve fitness merkezlerinde yapmis oldugu arastirmasinda
hizmet kalitesi algisinin cinsiyetler agisindan farklilik géstermedigi, 6zel ve kamu spor
tesisi kullanicilarinin da hizmet kalitesi algir diizeylerinin temelde aymi oldugu

bulunmustur.

Aslan’ 1n (2010) yapmis oldugu ¢alismada, personel, program, soyunma odasi, tesis
alt boyutlarinda ve kalite algis1 toplam puanlar1 arasinda anlamli bir fark bulunmamastir.
Ayrica, Kim ve Kim (1995) yaptig1 c¢alismada, 6zel ve kamu spor tesisleri

kullanicilarinin hizmet kalitesi alg1 diizeylerinde de anlamli bir fark goriilmemistir.

Kim ve Kim (1995), Aslan (2006), Yiizgenc (2010) ve Demirel (2013) tarafindan
yapilan arastirmalarda, hizmet kalitesi algisinda cinsiyet agisindan istatistiksel olarak
anlaml bir fark tespit edilmistir. Calismamizda ise katilimcilarin cinsiyet degiskenine
gore anova tablosuna bakildiginda, cinsiyet faktoriinde hizmet kalitesi agisindan anlamli

farklilik bulunamamistir (p>0,05).

Ergin’in (2010) yaptig1 ¢aligmada, katilimcilarin cinsiyet dagilimlar: ile algilanan
hizmet kalitesine etki eden faktdrlerin ortalama puani arasinda istatistiki olarak anlaml

bir fark bulunmaktadir. Bu sonuglar ¢alismamiz sonuglarini destekler niteliktedir.
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Coban (2002) calismasinda spor tesisleri tercihlerinin dagiliminda katilimcilarin
biiyiilk cogunlugunun erkek oldugu, kadmlarmin katiliminin ise daha az oldugu
goriilmektedir. Benzer sekilde Ugan (2007)’ nin c¢alismasinda da fitness merkezi
tyelerinin %57’ sinin erkek, % 43’ {iniin bayan oldugu goriilmektedir. Buradan
hareketle spor ile ilgili aktivitelere erkeklerin kadinlara gore daha fazla katilim

gosterdigi sdylenebilir.

Savas’in (2012) yapmis oldugu arastirmada erkek tiyelerin kadin tiyelere gore spor
merkezlerine katiliminin daha fazla oldugu, Tifek¢i’ nin (2010) yapmis oldugu
aragtirmada kadin iiyelerin erkek iiyeler kadar katilimei oldugu, Urer’ in (2009) yaptig
arastirmada ise erkek katiliminin fazla oldugu tespit edilmistir. Buna gore spor hizmeti
verilen kurumlara erkek katiliminin kadinlara oranla fazla oldugu goriilmektedir. Ancak
calismamizda yukarida bahsedilen ¢alisma sonuglarindan farkli olarak kadin katiliminin

fazla oldugu sonucu goriilmiistiir (Tablo 1).

Greenwell ve ark (2004)’a gore bayan miisterilerin memnuniyetleri, kullandiklar
tesislerin fiziksel ortami ve hizmet sunan ¢alisanina odaklidir. Bayan miisterilerin, genel
olarak kullandiklar1 spor merkezlerinin hizmet kalitesinden erkeklere kiyasla daha

memnun olduklar1 gbze carpmaktadir.

Kurtoglu (2006) Mersin Belediye sinirlart igerisinde, halkin spor faaliyetlerinin
hizmet kalitesinden memnuniyetini 6lgmeye yonelik arastirmasinda belediyelerin "oyun
ve spor yerleri yapmak, yaptirmak, isletmek, islettirmek" gorevine cinsiyet agisindan
bakildiginda, kadin katilmecilar erkek katilimcilara gore belediyenin spor tesisleri

hakkinda daha olumlu goriis bildirmislerdir.

Mutlu (2008) Kayseri’de ki egzersiz yapan kisilerin bos zamanlarma yonelik
tutumlarmi inceledigi arastirmasinda kadinlarin  hizmet kalitesi beklentilerinin
erkeklerden daha yiiksek olugunu belirmislerdir. Yapilan bu c¢alismada farklilik

gbzlenmemistir.

Greenwell ve ark. (2004) sportif faaliyet gosteren merkezlerdeki miisterilerin

psikolojik ve demografik verileri ile memnuniyetlerinin incelendigi ¢alismada 6zellikle
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kadinlarin memnuniyet algilarinin, kullandiklar1 fitness merkezlerindeki fiziksel ortam
ve hizmet sunan calisan ile yakin iliski i¢inde oldugu belirtilmistir. Ayrica kadinlarin,
genel olarak kullandiklar1 spor merkezlerinin hizmet kalitesinden erkeklere kiyasla daha

memnun olduklar1 ifade edilmistir.

Rueangthanakiet (2008) Kaliforniya’daki 06zel fitness merkezlerindeki hizmet
kalitesin arastirdig1 genis ¢apl calismasinda hizmet kalitesi beklentisinin cinsiyet, yas,
gelir durumu ve egitim gegmisinden etkilendigini ifade etmektedir. Genel olarak
erkeklerin memnuniyet diizeylerinin ve motivasyonlarinin daha fazla oldugunu
belirtmiglerdir. Elde edilen bu sonuglar, bir fiziksel aktivite merkezinde kadinlarin
erkeklere gore daha fazla yonlendirme beklentisi igerisinde olabileceklerini

diistindiirmektedir.

Yiizgeng ve Ozgiil’iin (2014) Ankara Ornegi iizerinde genglik merkezlerinin
sundugu hizmet kalite algilarimin degerlendirildigi ¢alismada cinsiyetler arasinda

farkliligin olmadigini belirtilmistir.

Erkek ve kadimlarin cinsiyet de8iskenine gore hizmet kalitesi diizeylerini aym
oldugu goriilmektedir. Arastirma sonuclarin1 desteklemeyen arastirmalarin yani sira
bunun aksini bildiren arasgtirmalar da bulunmaktadir. Arpaci, Bayansalduz ve
arkadaglarinin 2013 yilinda yaptigi c¢alismada Ogrencilerin sinif ortaminda ki

temizliginde kadin 6grenciler lehine anlamli farklilik tespit etmislerdir.

Calismamizda Tablo 12 incelendiginde aylik gelir degiskenine goére beklenen
hizmet kalitesi alt boyutlarinda anlamli farklilik tespit edilmemistir (p>0,05). Bu sonug
kigilerin az ya da ¢ok kazanmasimnin beklenti ya da algilarin1 degistirmedigini
gostermektedir. Gelir seviyeleri ile hizmet kalitesi puanlar1 arasinda bir iliskinin
olmadigi, baska bir ifade ile gelir seviyeleri ile hizmetten beklenen ya da algilanan

arasinda bir orantinin olmadig1 sdylenebilir.

Giiclii (2013)’nilin ¢alismasinda gelir diizeyi arttik¢a fiziki kosullar, hizmet kalitesi
beklenti diizeyi, egzersiz alet ve ekipmanlarinin nitelikleri acgisindan beklenti

seviyelerinin azaldigi belirtilmektedir. Diger bir ifade ile, gelir seviyesi azaldikga,
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egzersiz alet ve ekipmanlarinin yeterli sayida olmasi, fiziki kosullar, ekipman cesitliligi,
modernligi, egzersiz alet ve ekipmanlarinin giivenli olmasi ile her zaman diizgiin,
bakimli ¢alisir durumda olmasi gibi faktorler hizmet kalitesi beklentisini de

artirmaktadir.

Ardic ve ark. (2004) yaptigi aragtirma bulgulari ¢alismamiz bulgulart ile aym
sonucu vermistir. Bu c¢aligmada da iiyelerin algiladiklar1 genel hizmet kalitesi ile gelir

diizeyleri arasinda anlamli bir fark bulunamamaistir.

Ancak; Ceyhun’un (2006) aragtirmasina gore, gelir diizeyi arttik¢a program alt

boyutunda memnuniyet azalmaktadir.

Yiizgeng’in (2010) calismasi hizmet kalitesi degerlendirme 6l¢egi genel puanlarinin
sadece personel alt boyutunda tiyelerin gelir diizeylerinden etkilendigini géstermektedir.
Personele iligkin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri geliri yiiksek tiyelerde, gelir diizeyi diisiik
tiyelerden daha yiiksektir. Bagka bir ifade ile yiliksek gelir sahibi liyeler beklentilerinin

daha 1yi karsilandigini diistinmektedirler.

Ardi¢ ve ark (2004) yaptig1 arastirma bulgularina gore, vatandaglarin algiladiklar
genel hizmet kalitesi ile gelir diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski
bulunamamistir. Gelir diizeyleri, hizmet kalitesine iliskin memnuniyet diizeyini

etkilememektedir. Gelir diizeyi arttikca ise, memnuniyet diizeyi bir miktar azalmaktadir.

Ceyhun (2006)’un arastirmasina gore, ailenin ortalama aylik gelir durumlar
bakimindan program alt boyutunda, diisiik gelir diizeyine sahip deneklerden elde edilen
puanlarin daha yiiksek oldugu bulunmugstur. Yani gelir diizeyi arttikca program alt

boyutunda memnuniyet azalmaktadir.

Ceyhun (2006) yaptig1 aragtirma bulgularina gore, tesisin fiziksel ozellikleri ile ilgili
sorulardan elde edilen cevaplar ailelerin gelir diizeyleri ile karsilagtirildiginda en yiiksek
gelir diizeyine sahip deneklerden elde edilen puanlarin daha yiiksek oldugu bulunmustur.
Yani gelir diizeyi arttikga tesisin fiziksel ozellikleri bakimindan memnuniyet de

artmaktadir.
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Boz (2007) yaptig1 arastirma bulgularina gore, miisterilerin gelir seviyesi arttikea,
gerektiginde yoneticilerle (calisanlar grubunun igindedirler) goriismeye 6nem verdikleri

gorilmektedir.

Ardic ve ark (2004) Belediyelerde Hizmet Kalitesinin (Vatandas Tatmininin)
Olgiilmesi (Tokat Belediyesinde Bir Uygulama) isimli calismalarmnin bulgular1 da bizim
ulastigimiz bulgular1 destekler niteliktedir, ¢caligmaya gore, vatandaslarin algiladiklari
genel hizmet kalitesi ile gelir diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski
bulunamamistir. Gelir diizeyleri, hizmet kalitesine iligkin memnuniyet diizeyini

etkilememektedir.

Ceyhun (2006)’un aragtirmasina gore, ailenin ortalama aylik gelir durumlar
bakimindan program alt boyutunda, diisiik gelir diizeyine sahip iiyelerden elde edilen
puanlarin daha yiiksek oldugu bulunmustur. Yani gelir diizeyi arttikca program alt

boyutunda memnuniyet azalmaktadir.

Boz (2007) yaptig1 arastirma da Ceyhun (2006) arastirma sonuglar1 ile ayni
yondedir. Boz'a gore, miisterilerin gelir seviyesi arttik¢a, gerektiginde yoneticilerle
problemleri hakkinda goriismeye 6nem verdikleri goriilmektedir, dolayisiyla gelir diizeyi

arttikca, calisanlarla iletisim kurabilmek daha kolay ve etkin olabilmektedir.

Tablo 11°de gorildiigi gibi egitim degiskenine gore beklenen hizmet kalitesi alt
boyutlarinda anlamli farklilik tespit edilmemistir (p>0,05).

Tablo 18’de goriildiigii gibi egitim degiskeni ile gozlenen hizmet kalitesi alt
boyutlar1 arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. Universite dgrencilerinin puan
ortalamalar1 biitiin alt boyutlarda lise Ogrencilerine oranla daha yiiksek ¢ikmigtir
(p<0,05).

Egitim seviyeleri bakimindan, program ve personel alt boyutuna iligkin hizmet
kalitesi puanlamalarinda beklenen hizmet kalitesinde istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik oldugu tespit edilmis.

Ceyhun’un (2006) caligmasinda, egitimi {niversite olan iiyelerden elde edilen

puanlar, lise diizeyindeki iiyelerden elde edilen puanlardan daha yiiksektir. Ceyhun’ a
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(2006) gore egitimi liniversite olan iiyeler daha iyi bir egitim aldiklarindan, personel ile
daha kolay ve etkin iletisim kurabilirler ve bu durum lise mezunlarina gore daha yiiksek

puanlar vermelerinin nedeni sonucuna varmuistir.

Yiizgeng’in  (2010) arastirmasmma gore, egitim acisindan hizmet kalitesi
incelendiginde sadece personel alt boyutunda anlamli bir farklilik bulunmustur.
Gozlenen bu farklilik egitim diizeyi liniversite olan iiyeler lehine olmustur. Yani egitim
seviyeleri yliksek olan iiyelerin personele iliskin beklentilerinin daha ¢ok karsilandig

sOylenebilir.

Kurtoglu (2006) aragtirmasina gore, Universite ve listll egitime sahip olanlar ile
okuryazar olan katilimct grubun belediyelerin semtlerde yaptirmis oldugu spor
tesislerinden faydalanamadiklar1 goriilmiistiir. Bu tesislerden daha c¢ok ortaokul
mezunlar1 % 58.40 oran ile lise egitimine sahip katilimcilar ise % 57.40 oran ile

yararlanmaktadir.

Ceyhun (2006) yaptig1 arastirma bulgularina gore, arastirmada calisanlar ile ilgili
sorulara verilen cevaplarda deneklerin 6grenim durumlar arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (p<0.05). Ogrenim durumlari bakimindan
lisans diizeyindeki deneklerden elde edilen puanlarin lise diizeyindeki deneklerden
alinan puanlardan daha yiiksek oldugu bulunmustur. Diger 6grenim durumlar1 arasinda
ise istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmemistir (p>0,05). Ceyhun (2006)’a
gore lisans mezunu miisteriler daha iyi bir egitim aldiklarindan, ¢alisanlarla daha kolay
ve etkin iletisim kurabilirler ve bu durum lisans mezunlarinin lise mezunlarina gére daha

yiiksek puan vermesinin sebeplerinden biri olarak yorumlanmastir.

Akkoyun (2015) caligmasinda yariya yakininin (%47.6) lise mezunu, %42.6’sinin
tiniversite mezunu oldugu, Argan ve Kose (2009)’nin c¢alismasinda lise mezunlarinin
orani %25.1, liniversite mezunlarinin orani ise %74.5 olarak bulundugu ifade edilmistir.
Konu ile ilgili yapilan literatiir ¢alisma (Akkoyun, 2015; Argan ve Kose, 2009) sonuglari
ve yapilan bu calisma sonucunda elde edilen bulgular fiziksel aktivite merkezlerine
katilan bireylerin % 70 iizerinde iiniversite mezunlarindan olustugunu gdstermektedir.

Bu durum egitim seviyesi arttikca fiziksel aktiviteye katiliminda artma egiliminde
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oldugunu diisindiirmektedir. Afthinos ve digerlerinin (2005) Yunanistan’daki spor
merkezlerinin hizmet Kkalitesini, yas, cinsiyet ve motivasyon farkliliklar1 ile
karsilastirarak arastirdiklar1 ¢alismalarini 346 kisi tizerinde yapmislardir. Bu 346 kisinin
% 12°ni erkekler, %88°ni ise kadinlar olusturmaktadir. Ayrica calismaya katilan
bireylerin % 4,5 nin lisansiistii, % 47,3 niin tiniversite, % 37,8 nin lise mezunu ve geriye
kalaninin ise ilkokul mezunu olduklarini bildirmislerdir. Bizim ¢alismamizda ise erkek
ve kadimnlarin c¢alismaya alinma oranlart birbirine yakin (Erkek:%56,5, Kadin: %43,5)
olmakla beraber egitim durumlarinda ise {iniversite mezunlarinin % 71 oraninda
olduklart tespit edilmistir. Dolayisi ile ¢alisma sonuglarinin degerlendirilmesinde
demografik farkliliklarin etkisi biiylik olacaktir. Ancak temel arastirilan sonuglar
benzerlik gostermektedir. Ornegin hem Afthinos ve ark.’nin galigmasinda hem de bizim
calismamizda kadinlarin en az erkekler kadar fiziksel etkinliklere katilim gosterdikleri

belirlenmistir.

Yiizgeng (2010) calismasinda da egitim diizeyine gére HKDO genel puanlarinin,
tiyelerin egitim diizeylerinden etkilenmedigini gostermektedir. Yani, iiyelerin egitim
diizeylerindeki farkliliklar, HKDO puanlarinda bir degisim gdstermemektedir. Bu

sonucla bizim ¢alismamiz sonuglar1 ortiismektedir.

Theodorakis ve ark (2004) yaptig1 arastirmaya gore, bireylerin egitim durumlarina
gore anlamli farkliliklar vardir. En disiik egitim seviyesine sahip miisteriler
(ilkogretim), ortadgretim ve iiniversite mezunlarmma gore tesis boyutundan daha
memnunlardir. Egitim diizeyi hakkindaki bulgu egitim gruplarmin farkli beklentileri ile
ilgilidir. Daha zorlu bir grup olan daha egitimli bireyler, aldiklart hizmetlerden
beklentilerinin yliksek oldugunu gostermektedirler. Bu durum, bireylerin fitness ile ilgili
konular hakkinda daha fazla bilgiye sahip olmalar1 ve spor hizmetlerinden daha fazla

deneyimlerinin olmasiyla agiklanabilir.
Boz (2007) gore de tesislerde calisan antrendrlerin hizmet sunum kalitesi ile egitim
arasinda bir ilgi oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Egitim seviyesi yiikseldik¢e

memnuniyet azalmaktadir. Bu durum egitim seviyesi yiiksek miisterilerin daha ¢ok
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ayrintiya dikkat ettigi ve daha fazla ilgi bekledigini gostermektedir. Diger degiskenlerle

egitim degigkeni arasinda bir ilgi olmadig1 goriilmiistiir.

Boz (2007) yaptig1 arastirmada, c¢alisanlarin sundugu hizmet kalitesi ile egitim
diizeyi arasinda, bu arastirmanin bulgular ile ters yonde bir ilgi bulunmustur (p< 0.05).
Universite egitim seviyesindeki miisteriler, diger egitim seviyelerindeki miisterilere gore
calisanlarin hizmet sunum kalitesinden daha az memnun olmaktadirlar. Yani egitim

diizey diistiikce memnuniyet diizeyi artmaktadir.

Theodorakis, Alexandris, Rodriguez ve Sarmento (2004) yaptig1 arastirmaya gore,
bireylerin egitim durumlarina goére anlamlhi farkliliklar vardir. En disik egitim
seviyesine sahip miisteriler (ilkogretim), ortadgretim ve iiniversite mezunlarina gore
tesis boyutundan daha memnunlardir. Egitim diizeyi hakkindaki bulgu egitim
gruplariin farkli beklentileri ile ilgilidir. Daha zorlu bir grup olan daha egitimli bireyler,
aldiklar1 hizmetlerden beklentilerinin yiliksek oldugunu gostermektedirler. Bu durum,
bireylerin fitness ile ilgili konular hakkinda daha fazla bilgiye sahip olmalar1 ve spor

hizmetlerinden daha fazla deneyimlerinin olmasiyla agiklanmistir.

Alexandris (1999) 6zel ve kamu spor kuliiplerinde yaptig1 arastirma sonuglarma
gore, en diisiik egitim seviyesine sahip miisteriler (ilkogretim), ortadgretim ve tiniversite

mezunlarina gore tesis boyutundan daha memnunlardir.

Arastirmamizda egitim agisindan bakildiginda varilan sonug¢ Yiizgeng’ in
calismasinda varilan sonucu destekler niteliktedir. Egitim seviyeleri bakimindan,
program ve personel alt boyutuna iliskin algilanan hizmet kalitesi puanlamalarinda

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmis.

Ergin’in (2010) yaptig1 ¢alismada, algilanan hizmet kalitesi ve algilanan hizmet
kalitesine etki eden faktorler ile katilimecilarin yas gruplari arasinda yapilan tek yonlii
varyans analizi sonucunda anlamli bir fark bulunmamistir. Bu sonu¢ c¢alismamiz

sonuglart ile 6rtlismemektedir.

Ugan (2007) calismasinda geng yetiskinlerin orani digerlerine oranla daha fazla

cikmistir. Urer (2009) Spor hizmeti verilen kurumlarda ¢alisan kisilerin yas dagilimima
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bakildiginda geng ¢alisan sayisinin oldukga fazla oldugu goriilmektedir. Tiifek¢i (2010)

tiyelerin ¢ogunlugunun geng yetiskin yas araliginda bulundugu goriilmektedir.

Tifek¢i’nin (2010) yaptig1 calisma sonucu yas degiskenlerine yonelik olarak
uygulanan tek boyutlu varyans analizi sonucunda herhangi bir anlamli farklilik
bulunmamaistir. Yani tiim yas araliklarinin hizmet beklentilerinin birbirine yakin oldugu
goriilmistlir. Afthinos ve arkadaslarinin (2005) yapmis olduklar1 ¢alismalarinda da
benzer sonuclara rastlanmistir. Calismamizin tek alt boyutu hari¢ diger bulgularimiz
ilgili caligsmalarla ortiismektedir. Personel alt boyutunda ise 18 yas alti iiyelerin
algiladiklar1 hizmet kalitesi diger yas gruplarina gore disiik gdézlemlenmistir, bu
durumun sebebi olarak personelin s6z konusu yas grubunun beklentilerine cevap
verememe olasilig1 gosterilebilir. Bir fitnees grubunda azinlikta kalan 18 yas alt1 iiyeler,

diger iiyelerle personelin iletisimine ayak uyduramayabilir.
Hizmet kalitesi ¢aligmalart literatiirde farkli 6rneklerde bulmak miimkiindiir.

Calismamizda katilimcilarin spor merkezine ne zamandan beri katiliyorsunuz
degiskenine gore anova tablosuna bakildiginda, spor merkezine ne zamandan beri
katiliyorsunuz faktoriiniin hizmet kalitesi agisindan arag¢ ve gereglerin modernligi, isaret
ve yonlendirmelerin yeterliligi, ara¢ gerec ¢esitliligi ve ara¢ gereglerin genel bakiminda

anlamli farklilik bulunmamustir (p>0,05).

Calismamizi bazi hizmet sorularinda benzer bir sekilde, Yiizgeng’ in (2010) yaptig
calismaya gore, HKDO alt boyutlarindan elde edilen puanlarin, iiyelik siirelerine (y1l)
bagli olarak degismedigi goriilmektedir.

Ayrica, Demirel’in (2013) yaptig1 c¢alismaya gore, calismamizla daha fazla
benzerlik gdstermektedir. Spor merkezi iiyelerinin algilanan hizmet kalitesinin, iiyelik
stiresi bakimindan karsilagtirilmasinda, tiyelik siiresi 1 y1l ve daha az, 2 y1l, 3 y1l, 4 yil ve
daha fazla olan {iyeler arasinda personel, soyunma odalar1 ve programa iliskin hizmet

kalitesi bakimindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir.

Literatiir incelendiginde, bu c¢alismaya paralellik gosteren bulgulara sahip

aragtirmalar da bulunmaktadir. Bu g¢alismalara gore, genelde tesislere yeni iliye olan
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bireylerin, eski iiyelere oranla beklentilerinin daha ¢ok karsilandigi goriilmektedir.
Ornegin, Demirel’ in (2013) yaptig1 calismada, algilanan hizmet kalitesine iliskin tesis
alt boyutu bakimindan iiyelik siireleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

oldugu tespit edilmistir (p<0,05).

Ceyhun’un (2006) yaptig1 arastirmaya gore, iiyelerin isletmelerden faydalanma
stireleri arttikga memnuniyetleri azalmaktadir. Yani, tiyeler isletmelerde kaldiklart siire

icinde hizmet kalitesi acisindan isletmeleri yetersiz gormektedir.

Memis ve Ekinci’nin (2007) yaptigi arastirmada da 1 yil ve iizeri zamandir
isletmelerden faydalanan {iyelerin hizmet kalitesinin devamliliginin zamanla azaldig

seklinde bir sonuca varildig1 goriilmektedir.

Boz’un (2007) yaptig1 arastirmaya gore, iiyelerin spor tesisine devam etme siiresi,

agirlikli olarak % 51,8 oraninda 6 aydan az katilan iiyeler oldugu saptanmaistir.

Ceyhun’un (2006) yaptig1 arastirmaya gore, calisan alt boyutunda deneklerin tesisi
kullanma siiresi(yil) arttikga, ¢alisan boyutunda memnuniyet azalmaktadir. Yine ayni
aragtirma bulgularina gore, tesisin fiziksel oOzellikleri, program ve ek hizmet
birimleri(soyunma odalar1) alt boyutlarinda, deneklerin tesisi kullanma siiresi(y1l)
arttikga, tesisin fiziksel ozelliklerine, programlara ve ek hizmet birimlerine duyulan
memnuniyet azalmaktadir. Kullanicilarin tesisi kullanma zamanlar: (y1l olarak), hizmet
kalitesi icin verdikleri puanlarla dogru orantili olarak azalmaktadir. Yani miisteriler
isletmelerde kaldiklar1 siire icinde hizmet kalitesi agisindan isletmeleri yetersiz

gormektedirler.

Calismamizda katilimcilarin Spor merkezine ne siklikla katiliyorsunuz degiskenine
gore anova tablosuna bakildiginda, Tablo 20 de goriildiigi gibi spor yapma yili durumu
degiskenine gore gozlenen hizmet kalitesi alt boyutlarinda anlamli farklilik tespit

edilmemistir.

(Calismamiza paralel olarak, Ergin’in (2010) yaptig1 ¢aligmaya gore, “katilimcilarin
tesisleri kullanim siklig1 azaldik¢a hizmet kalitesine etki eden faktorlerden tesislerin

fiziksel gOrliiniimii Onemseme oranlarinin da distiigi goriilmektedir”. Dolayisiyla,
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katilimcilarin tesisleri kullanim siklig1 azaldikga algiladiklart hizmet kalitesi puan
ortalamalar1 da azalmaktadir. Benzer bir sekilde, Ceyhun’un (2006) yaptig1 arastirmada,
tiyelerin tesislerden faydalanma sikliklar1 tesis, personel ve soyunma odalar1 alt
boyutlarinda incelendiginde tesislerden faydalanma sikliklari arttikga, memnuniyetinde
arttig1 goriilmektedir. Ergin’e (2010) gore, “bireylerin spor tesislerini kullanim sikliklari
ve hizmet kalitesi puan ortalamalar1 degerlendirildiginde, spor tesislerinin kullanim
siklig1 arttikca algilanan hizmet kalitesi ortalamalarinin diismesi, tesislerde sunulan

hizmet kalitesinin soyut olmasi 6zelligiyle agiklanabilir.

Tiifek¢i (2010)'nin fitnees merkezleri miisterilerinin hizmet kalitesine yonelik
beklenti ve algilariin degerlendirilmesi isimli ¢aligmasinda ve Yiizgeng (2010)' un
Ankara' da yaptigi, yerel yonetimlerin sundugu spor hizmetlerinde hizmet kalitesi isimli
calismasinda da katilim siirelerine bagli olarak, hizmet beklentisi ve algis1 acisindan
onemli bir farklilik tespit edilmemistir. S6z konusu ¢aligmalarla, bulgularimiz arasindaki
ayrilik sadece beklenen hizmet kalitesine yonelik tesis alt boyutu ve algilanan hizmet
kalitesine yonelik personel alt boyutu arasinda ortaya ¢ikmistir. Belediyelere bagli spor
tesislerinde haftada 5-6 defa kullanim gésteren iiyelerin memnuniyet algilar1 daha az
kullanim gosterenlere gore daha azdir. Bu durum tesislerin yogunluklarinin ve seans
sikliklarinin giin asir1 farkli olmasi ile agiklanabilir, ilgili tesis gerek alt yapi1 gerekse
personel gibi diger boyutlarda kapasitesinin fazlasina hizmet vermek durumunda kalirsa
muhtemel olarak {iiyelerin memnuniyet derecesi diisebilir. Ayrica {yelerin almak
istedikleri hizmet seviyesi de giin gectik¢e artabilir, belirli bir antrenman programi
baslangi¢ asamasinda yeterli gelirken ilerleyen aylarda sporcu yada iiyenin kondisyon
durumuna gore revize edilmelidir. Yenilenmeyen programlar tesisi sik kullanan iiyelerin

memnuniyet diizeyini asagiya ¢ekebilir.

Calismamizda katilimcilarin medeni durum degiskenine gore anova tablosuna
bakildiginda, medeni durum faktoriiniin hizmet kalitesi agisindan soyunma odalarinin
varligr sorusunda anlamli farklihik bulunmustur (p<0,05). Diger sorularda anlaml

farklilik bulunamamaistir (p>0,05).
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Aycan’in (2008) arastirmasina gore evli spor turistlerinin c¢alisanlar boyutunda
kayak egitmenlerine yonelik hizmet kalitesi algilari, bekarlara gére anlamli diizeyde
olumlu ¢ikmistir. Evli spor turistlerinin ¢alisanlara iliskin hizmet kalitesi algilarinin
bekarlara gore daha olumlu olmasi, bu bireylerin daha bilingli ve sorumluluk sahibi
bireyler olmalar1 nedeniyle ¢alisanlara daha fazla O6nem vermelerinden

kaynaklanmaktadir.

Ceyhun’un (2006) yaptigi arastirma bulgularina goére calisan, program, tesisin
fiziksel 6zellikleri ve ek hizmet birimleri ile ilgili sorulara verilen cevaplarda deneklerin
medeni durumlart arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu tespit
edilmemistir. Theodorakis, Alexandris, Rodriguez, Sarmento (2004) yaptig1 arastirma
bulgularina gore, medeni durum anlaminda iki medeni durum i¢in de anlamh bir fark

bulunamamustir.

Demirdoken ve ark. (2017) kadinlar1 egzersiz yapmalarina motive eden faktorleri
inceledikleri  arastirmalarinda  katilimer  kadinlarin egzersize olan  katilim
motivasyonlarini belirlemek amaciyla Mutlu (2008) tarafindan Tiirkge ‘ye uyarlanan
“Bos Zaman Motivasyon Olgegini kullanmislardir. Calisma sonuglara goére medeni
durum degerlendirmesinde evli ve bekadr kadinlar arasinda istatistiksel bir fark

olmadigini saptamistir.

Ilban ve Ozcan’in (2003) Nevsehir ilindeki bos zamanlarin nasil degerlendirildigi
ile ilgili yaptiklar1 ¢aligmada evli olanlar %38,0 oraninda, bekarlar ise %57,9 oraninda
sportif faaliyetlere katildig1 bildirilmistir. Ayrica bekarlarin evli bireylere gére hem daha
yiiksek motivasyona sahip olduklar1 hem de bekarlarin daha fazla sportif faaliyetlere
katildiklar ifade edilmistir. Sonug olarak evlilerin sosyal hayattaki sorumluluklarindan
ve gergek hayat ile daha fazla i¢ ice olmalarindan dolay1 beklenti diizeyleri ile sportif

faaliyetlere katilim oranlar1 bekarlara gore daha diistiktiir.

Gicli (2013) tarafindan Ankara ilindeki fitness merkezlerinde algilanan hizmet
kalitesini degerlendirmek amaci ile gergeklestirilmistir. Buna gore evli iiyelerin hizmet

kalite beklenti diizeyleri bekarlara gore daha yiiksektir. Bu sonug; evli tiyelerin sosyal
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eglence anlaminda, bekar katilimcilara gore daha rahat ve tecriibeli olduklar igin

beklentilerinin de daha az oldugu seklinde yorumlanmustir.

Genger ve ark. (2008) aragtirmasina gore evli spor turistlerinin ¢alisanlar boyutunda
kayak egitmenlerine yonelik hizmet kalitesi algilari, bekarlara gore anlamlhi diizeyde
olumlu c¢ikmistir. Evli spor turistlerinin ¢alisanlara iligkin hizmet kalitesi algilarinin
bekarlara gore daha olumlu olmasi, bu bireylerin daha bilingli ve sorumluluk sahibi
bireyler olmalar1 nedeniyle ¢alisanlara daha fazla 6nem vermelerinden kaynaklanabilir.
Yiizgenc'un (2010) ¢alismasinda da evli olan iiyelerin calisanlar, program ve tesise

iligkin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri, bekar tiyelerin alg1 diizeylerinden daha yiiksektir.
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6. SONUC ve ONERILER

Sonug olarak; hizmet kalitesi incelemesinde kalitede cinsiyet farkinin olmadigi
bulunmustur. Katilimcilarin cinsiyet faktoriiniin hizmet kalitesi agisindan anlamli

farklilik bulunamamustir.

Katilmeilarin  yas degiskenine bakildiginda, yas faktoriiniin hizmet kalitesi
acisindan programlarin ¢esitliligi, simif mevcudunun uygunlugu ve isaret ve
yonlendirmelerin yeterliliginde, gerekli bilgi ve beceriye sahip olmak, yardim etmeye
istekli olmak, sabirli olmak, sikayetlere cevap vermek, uygun seviyede programlarin
olmasi, program zamaninin uygunlugu, programlarin kalitesi ve igerigi, soyunma
odalarinin varligi, soyunma odalarina ulagim, c¢evre, ara¢ gereclerin modernligi, arag
gerec cesitliligi ve arag gereclerin genel bakimlar1 sorularinda anlamli farklilik

bulunmustur.

Katilimeilarin medeni durum degiskenine bakildiginda, medeni durum faktoriiniin
hizmet kalitesi acisindan soyunma odalarmin varligi sorusunda anlamli farklilik

bulunmamustir.

Katilimcilarin - ¢alisma  durumu  degiskenine bakildiginda, c¢alisma durumu
faktoriiniin hizmet kalitesi agisindan program zamaninin uygunlugu, sinif mevcudunun
uygunlugu, alan yeterliligi, soyunma odalarinin varlig1 ve duslarin temizligi sorularinda

anlamli farklilik bulunmamustir.

Katilimcilarin egitim durumu degiskenine bakildiginda, egitim durumu faktoriiniin
hizmet kalitesi acisindan temizlik ve kiyafet, yardim etmeye istekli olmak, sabir,
tiyelerle iletisim, sikayetlere cevap verme, programlarin ¢esitliligi, uygun seviyede
programlarin varligi, program zamanimin uygunlugu, program Kkalitesi ve igerigi,
soyunma odalarinin varligi, genel bakim, duslarin temizligi, soyunma odalarina ulasim,
giivenlik ve ara¢ ve gereclerin modernliginde anlamli farklilik bulunmustur. Gerekli
bilgi beceriye sahip olma, nezaket, egitmenlerin miisterilere bireysel ilgi gostermesi,

sunulan hizmette tutarli olma, arka plan miizigi, calisma saatleri, binaya giris, 1s1
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kontrolii, aydinlatma kontrolii ve isaret ve yonlendirmelerin yeterliliginde anlamli

farklilik bulunmustur.

Katilimcilarin aylik gelir degiskenine bakildiginda, aylik gelir faktoriiniin hizmet

kalitesi acisindan anlamli farklilik bulunamamaistir.

Katilimcilarin  spor merkezine ne zamandan beri katiliyorsunuz degiskenine
bakildiginda, spor merkezine ne zamandan beri katiliyorsunuz faktoriiniin hizmet
kalitesi acisindan ara¢ ve gereclerin modernligi, isaret ve yonlendirmelerin yeterliligi,
ara¢ gereg cesitliligi ve arac gereclerin genel bakiminda anlamhi farklilik bulunmustur,
gerekli bilgi beceriye sahip olma, temizlik ve kiyafet, nezaket, soyunma odalarina
ulasim, park alanlari, park alanlarimin gilivenligi ve antrenman arag gereglerinin

varliginda anlamli farklilik bulunmustur.

Katilimeilarin Spor merkezine ne siklikla katiliyorsunuz degiskenine bakildiginda,
Spor merkezine ne siklikla katiliyorsunuz faktoriinliin hizmet kalitesi agisindan sabur,
tyelerle iletisim, egitmenlerin miisterilere bireysel ilgi gdstermesi, uygun seviyede
programlarin varligi, soyunma odalarina ulasim ve 1s1 kontroliinde anlamli farklilik

bulunmustur.

Sonu¢ olarak, ©zel beden egitimi ve spor tesislerinde hizmet kalitesinin
arttirilabilmesi arz talep ve miisteri memnuniyeti ile alakalidir. Bu durumun toplumun

genel egitim seviyesinin arttiritlmasi ile degisebilecegi diistiniilmektedir.

Oneriler

v' Gelecekte, fiziksel aktivite merkezlerine gelen bireylerin yas gruplarina yonelik
genis katilimli arastirmalar yaparak, farkli yas gruplarindaki bireylerin beklenti
ve motive edici unsurlar1 belirlenebilir.

v' Fiziksel aktivite merkezlerinde calisan egitmenlerin iletisim becerileri ve alan

bilgisi egitim diizeylerine yonelik belirleyici calismalar yapilabilir.
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Fiziksel aktivite merkezlerinin fiziki yeterlilikleri i¢in Genglik ve Spor Bakanlig1
Ozel Beden Egitimi ve Spor Tesisleri Yénetmeligi yeniden diizenlenerek kalite
ve miisteri memnuniyetini 6n plana ¢ikarildig: belirli standartlar olusturulabilir.
Farkli diizeydeki fiziksel aktivite merkezlerine yonelik miisteri profilleri
cikartilabilir.

Fiziksel ortamlar ve ekipmanlar daha c¢ekici hale getirilmeli, programlar
beklentilere gore gelistirilmeli, personelin bilgi ve becerileri ile miisteri iligkileri
konularinda siirekli gelisimleri saglanmalidir.

Kamu ve 6zel fiziksel aktivite merkezlerini de i¢ine alacak sekilde daha genis
katiliml1 kadin ve erkeklerin ayni ve farkli ortamlardaki motive edici tutum ve
davraniglarini inceleyen arastirmalar yapilabilir.

En diisiik kalite diizeyine sahip olan maddelerden baslanmak suretiyle hizmet
kalitesini hizla iyilestirerek miisteri memnuniyeti saglanmalidir.

Miisteri beklentilerini karsilayacak performans standartlari olusturulmalidir.
Hizmet kalitesinin artirilmasinda, gerek mevcut gerekse yeni yapilmakta olan
Spor merkezlerinde, hangi boyutlarda eksikliklerin oldugunun tespit edilmesi ve
verimliligin  artirilmasit  agisindan, ¢ikan  sonucun  degerlendirilmesi

onerilmektedir.
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9. EKLER

Ek-1. Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi

Biitiin bilgiler gizli tutulacak ve sadece bu arastirma i¢in kullanilacaktir. Sorulara
vereceginiz diirlist ve samimi cevaplar bu arastirma ic¢in Onemlidir. Arastirmaya
gosterdiginiz ilgi ve katiliminiz i¢in tesekkiir ederiz.
Aciklama:

Asagida iiye oldugunuz isletmenin gesitli yonleri ile ilgili ifadeler bulunmaktadir.
Her ifadeyi dikkatle okuyarak diislincenizi belirten rakami daire igine alarak
cevaplandiriniz.

* GD: Bu sorunun bu isletme i¢in gegerli olmadigini belirtmektedir.

Ek-2. Kisisel Bilgiler

Cinsiyetiniz : ( ) Erkek () Kadin

Yasimz : ()

Medeni durumunuz : ( ) Evli ( ) Bekar

Calisma durumunuz: ( ) Calistyorum ( ) Calismiyorum
Egitim durumunu : () [Ikdgretim ( ) Lise ( ) Universite

Ayhik geliriniz: ( ) 1000 TL ve daha az ( ) 1001-2000 TL aras1 ( ) 2001-3000
TL aras1 ( ) 3001 TL’den yukar1

Spor merkezine ne zamandan beri katiliyorsunuz?
()2aydandahaaz ( )3-6ay( )6ay-1yil( )1-2yil( )2 yildan fazla

Spor merkezine ne siklikta katiliyorsunuz?

( ) Haftada 1-2 Defa ( ) Haftada 3-4 Defa ( ) Haftada 4 ve Uzeri

BEKLENEN HiZMET ) ALGILANAN HiZMET
Bu Sizin I¢in Ne Kadar Onemli? Kuliibiiniiz Ne Kadarim Yapt1?
PERSONEL Az Cok Zayif Orta Miikemmel



1. Gerekli bilgi ve becerilere sahip
olmak

2. Temizlik ve kiyafet

3. Yardim etmeye istekli olmak
4. Sabir

5. Uyelerle iletisim

6. Sikayetlere cevap vermek

7. Nezaket

8. Egitmenlerin miisterilere
bireysel ilgi gdstermesi

9. Sunulan hizmette tutarli olmak
PROGRAM

1. Programlarin ¢esitliligi

2. Uygun seviyede programlarin
varligt

3. Program zamaninin uygunlugu
4. Programlarin kalitesi ve igerigi
5. Sinif mevcudunun uygunlugu
6. Arka plan miizigi (eger var ise)
7. Alan yeterliligi

SOYUNMA ODALARI

1. Soyunma dolaplarinin varligi
2. Genel bakim

3. Duslarm temizligi

4. Soyunma odalarma ulagim

5. Giivenlik

TESIS

1. Yerlesim uygunlugu

2. Calisma saatleri

3. Park olanaklar1

4. Binaya giris

5. Park alaninin giivenligi

6. Is1 kontrolii

7. Aydinlatma kontrolii

8. Cevrenin hoslugu

9. Arag-gerecin modernligi

10. Isaret ve yonlendirmenin
yeterliligi

11. Arag-gereg ¢esitliligi

12. Antrenman arag-gereclerinin
varligi

13. Arag-gereglerin genel bakim

Onemli Onemli Onemli
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