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Önsöz 

Son yıllarda spora ve sporcuya verilen önem ile birlikte 

sağlık, ekonomi, ĢehirleĢme ve sanayileĢmenin de geliĢmesiyle 

rekreasyonel hizmetlere olan talep ve bilincin arttığı Türkiyede de özellikle 

büyük kentlerde kalabalık Ģehir hayatının zorluklarıyla baĢ etmede 

rekreasyonel sportif hizmet ve programlara ve bu programlardaki 

çeĢitliliklere olan talebinde aynı oranda arttığı gözlemlenmektedir. 

Günümüzde sanayileĢme ile iĢ gücünün yerini insandan 

ziyade makinaların üstlenmiĢ olması hareket azlığına bağlı olarak 

bireylerde değiĢik sağlık problemlerini de beraberinde getirmekte, 

böylelikle bedensel aktiviteler bireysel açıdan önem kazanmaktadır. 

Dolayısıyla, hem katılım hemde seyir açısından hayatın içinde önemli bir 

yer tutan spor, geniĢ bir pazar haline gelmiĢtir. Ekonominin önemli 

sektörlerinden biri olan ve kar amacı güden ya da gütmeyen birçok 

organizasyonda geniĢ bir yelpaze içerisinde müĢterilere sunulan spor 

hizmetleri; fizyolojik, psikolojik, sosyolojik ve ekonomik olarak doğrudan 

yâda dolaylı olarak insanları etkilemekte, buna bağlantılı olarak spora olan 

farkındalığı geliĢtirmektedir. 

 Günümüzde malların çeĢitliliği yanında rekreasyonel spor 

hizmetlerinde de büyük bir çeĢitlenme görülmektedir. Hem hizmetlerdeki 

çeĢitlilik hemde iĢletmelerin sayısındaki artıĢ, rekebeti artırmakta ve 

hizmetlerin sunumunda iĢletmeleri diğerlerinden farklı olmaya 

zorlamaktadır. Rekreasyonel spor hizmeti hazırlayıp sunan bir iĢletmenin 

rekabet avantajı kazanacağı en belirgin yol, rakiplerden daha nitelikli 

hizmet üretmek ya da baĢka bir ifadeyle, tüketici beklentilerine cevap 

verebilmektir.1 

Hizmetin soyut, değiĢken, stoklanamaz ve ayrılmaz oluĢu 

hizmetteki kalitenin ölçülmesinide zorlaĢtırmaktadır. Ancak rekreasyonel 

spor hizmeti sunan bir iĢletme de tüketici tarafından nasıl 

değerlendirildiğini yâda artı ve eksilerinin neler olduğunu bilmezse, 
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tesadüflerle ya piyasa içinde yer alacak yâda yok olacaktır. Nitekim hizmet 

kalitesi ölçülmek zorundadır.1 Yapılan ölçümler sonucunda rekreasyonel 

spor iĢletmelerinden yararlanan kitlelerin kalite algı ve beklentileri 

değerlendirilerek spor iĢletmeleri yeniden yapılandırılmalıdır. 

Ülkemizde geliĢmekte olan rekreasyonel spor hizmetleri 

alanındaki çalıĢmaların sınırlı olması araĢtırmanın önemini artırmakta, 

nitelikli rekreasyonel spor talebinin her geçen gün artması, bu alanda 

kaliteli hizmet veren iĢletmelere olan ihtiyacıda beraberinde getirmektedir. 

Rekreasyonel spor hizmetleri sunma konusunda, kamu kaynaklarının 

potansiyel ve fiili talebi yeterince karĢılayamaması halinde bu piyasadan 

pay almak isteyen özel sektörün giriĢimleri de artmaktadır. Aynı zamanda 

yarı kurumsal hizmet olma özelliği ile toplumsal fayda da oluĢturan bu 

pazara ciddi yatırımlar yapmak isteyen giriĢimciler için eldeki araĢtırma 

sonuçları veri sağlama özelliği de taĢıyacağından hem ilgili alanlarda 

baĢvuru kaynağı olarak kullanılabilecek hem de benzeri çalıĢmalara ıĢık 

tutacaktır. 
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1.GĠRĠġ 

Rekreasyonel anlamda spor bilinci dünyada hızla geliĢen bir 

olgudur. Teknolojik geliĢmeler ve insanların refah düzeylerinin artması 

doğal olarak hizmet sektörünün önemini de her geçen gün daha çok ön 

plana çıkarmaktadır. Dolayısıyla hane halkı gelirlerinin artması, toplumun 

bu anlamdaki yaĢam biçimlerini yönlendirmektedir. 

Günümüzde faaliyet gösteren spor iĢletmeleri ayakta 

kalabilmek için müĢteri ihtiyaç ve isteklerini karĢılamak ve hatta ötesine 

geçmek gerekliliğinin farkındadır. MüĢteriler toplam hizmet süreci 

boyunca, çeĢitli dallarda isletme çalıĢanlarıyla, iĢletme ortamıyla ve 

sunulan hizmetle etkileĢim içindedirler ve müĢteriler, bu etkileĢim içinde 

hizmeti algılar. Hizmet sektöründe kalite ölçümü,  mal üretimindeki kalite 

ölçümü kadar kolay olmamakta, içinde psikolojik, sosyal ve insani değerler 

barındıran boyutlar taĢımaktadır. 

MüĢteri istek ve ihtiyaçlarına uygunluk Ģeklinde 

tanımlanabilen kalite, özellikle hizmet veren iĢletmelerin merkezinde yer 

almıĢ bir kavramdır. Hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin müĢteri 

beklentileri ile ne kadar iyi eĢleĢtiğinin bir ölçüsü ya da müĢteri 

beklentilerine uyumlu bir yapı içinde karĢılık verme yetisidir. Dolayısıyla 

müĢteri profili de beraberinde değiĢkenlik göstermektedir. Yoğun rekabet 

ortamının yaĢanması, iĢletmelerin varlıklarını sürdürebilmeleri için, müĢteri 

odaklı stratejiler geliĢtirmelerini zorunlu kılmaktadır. MüĢteri avantajı 

sağlamada baĢarılı olan iĢletmeler ayakta kalırken, baĢarısız olanlar 

pazardan çekilmektedir.  

Bugün ülkelerin hemen hepsi rekreasyonel sporu boĢ 

zamanları değerlendirme yanında, daha sağlıklı nesiller için önemli bir 

yatırım aracı olarak görmekte, dolayısıyla bu alanda daha yoğun ve 

dikkatli yatırım yapmaya özen göstermektedir.  
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Sunulan hizmette kalitenin iyileĢtirilmesi konusunda 

hizmetlerin kendine has özellikleri nedeniyle, spor iĢletmelerinde kalitenin 

tanımlanması ve ölçülmesi göreceli olarak zor olduğundan akademik 

çevrelerce ilgi çekmiĢ ve birçok model geliĢtirilmeye çalıĢılmıĢtır.  

Bu çalıĢma; rekreasyonel spor/fitness programı sunan 

iĢletmelerin tüketicilerinin aldıkları hizmete iliĢkin algılamaları ile onların 

hizmetten beklentilerini tespit etmek ve demografik özelliklere göre hizmet 

beklentilerinin farklılık gösterip göstermediğini ortaya koymak amacı ile 

gerçekleĢtirilmiĢ bir çalıĢmadır. 
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2. GENEL BĠLGĠLER 

2.1. Kalite Kavramı ve Tanımı 

Son yıllarda en çok önem gören konulardan biri hizmette 

kalitedir. Çünkü spor iĢletmeleri de faaliyet amaçlarına ulaĢabilmek için 

kaliteli hizmet üretmek durumundadırlar. Ancak hizmetler, mallardan farklı 

özelliklere sahip oldukları için imalata yönelik kalite çalıĢmaları ve kalite 

tanımları ile hizmet kalitesinin anlaĢılması mümkün olamamaktadır. Kalite 

denetimi ve kalite yönetimine, imalat iĢletmelerinden farklı bir yaklaĢım 

getirmek gerekmektedir. Batı'da, özellikle Amerika BirleĢik Devletleri ve 

Ġskandinav ülkelerinde 1980‟li yıllardan bu yana hizmet kalitesi ile ilgili 

araĢtırmaların arttığı gözlenmektedir.2 

Kalite sözcüğü kullanım amacına göre değiĢik anlamlar ifade 

edebilmektedir. Birçok kiĢiye göre pahalı, lüks, az bulunur, üstün nitelikte 

gibi kavramlarla eĢanlamlı olan kalite için birçok kitap ve makalede pek 

çok değiĢik tanımlama yapılmıĢtır. 3 

Juran kaliteyi “kullanıma uygunluk” Ģeklinde tanımlarken, 

Deming, kaliteyi “bugünkü ve gelecekteki müĢteri gereksinimlerinin 

hedeflenmesi” olarak tanımlamaktadır. Günümüzde kalitenin tanımında 

müĢterinin bakıĢ açısı, sürekli değiĢen istek ve gereksinimlerinin 

karĢılanması önem kazanmaktadır. 4 

Fiziksel ürünler için yapılan bir kalite tanımlaması hizmetler 

için doğru bir yaklaĢım olmayacaktır. Hizmet kalitesinin nasıl olduğu 

hizmeti üretenden çok o hizmeti alanlar tarafından belirlenir ve üretilen 

hizmet tüketicilerin beklentilerine cevap verdiği ölçüde beğeni kazanır.5 

YaĢam düzeyi, zevkler, gelenekler, toplumsal yapı, eğitim, 

program gibi çok sayıda unsurların etkisi altında kalan kalite, ülkeden 

ülkeye değiĢmekte ve farklı yapılar sergilemektedir. Tüketicinin ürün ve 

hizmetler için kullandıkları kalite kelimesinin ifade edeceği anlamlar farklı 

olacağından, herhangi bir ürünün üretiminde, tüketicinin arayacağı 
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niteliklerin göz önüne alınması gerekir. Bu açıdandır ki kalite kiĢisel bir 

kavramdır. Ancak ürünün ölçülebilen, belirlenebilen ve çoğu kez kalite 

ölçütleri veya mevzuatlarla belirlenen kalitesi ise nesnel kalitedir.6 

Genel bir tanım yapmak gerekirse kalite, üretildiği yerde 

tüketilen bir iĢ veya eylem, bir baĢarım gücü, sosyal olay veya çaba olarak 

tanımlanabilir.2 

Kalite, Ģu anki konumu itibariyle mevcut yönetim çevrelerinde 

bir slogan halini almıĢtır. Bir malın ya da hizmetin tüketici isteklerine 

uygunluk derecesi Ģeklinde tanımlanabilen kalite 7, günümüzde önemli bir 

rekabet aracı olup, hem mal hem de spor hizmeti üreten iĢletmeler için 

önem taĢımaktadır. 

Toplum ve toplumu oluĢturan insan unsuru üzerindeki etki 

derecesine bağlı olarak kalite kavramının önemi artmakta ve kapsamı 

geniĢlemektedir.8 

Bir ürünün veya hizmetin kalitesini ne mühendisler, ne 

tasarımcılar ne de muhasebeciler belirlemektedir. Ürünün veya hizmetin 

kalite düzeyi pazardaki müĢteriler tarafından belirlenmektedir. ĠĢletmelerin 

temel amaçlarından bir tanesinin kâr elde etmek olduğu düĢünülürse, bu 

amaca ulaĢmak için satıĢların artırılması gerekliliği açıkça görülmektedir. 

Bu da Ģüphesiz müĢterileri ürünün veya hizmetin kalitesine ikna etmekle 

mümkün olmaktadır. Sonuçta ürünün veya hizmetin kalitesinin onu 

kullanacak olan müĢteri tarafından değerlendirileceği bir gerçektir. 

Günümüzde en yaygın olan kalite tanımının „müĢteri beklentilerinin 

karĢılanması‟ oluĢu da, bu gerçeği göstermektedir.9  

Farklı araĢtırmacılar tarafından yapılan kalite tanımları beĢ 

değiĢik yaklaĢımla ele alınmıĢtır.10, 11,12 

- Olağan sınırları aĢan (mükemmellik bildiren) kalite 

yaklaĢımı: Bu yaklaĢıma göre kalite, yalnızca deneyimler ile anlaĢılabilen 

ve doğal olarak geliĢen bir mükemmelliktir. Bir baksa ifade ile kalite 



 5 
 

görüldüğünde anlaĢılabilen ancak tanımlanamayan bir olgudur. Mal veya 

hizmetin eĢsiz ö zelliklere sahip olması gerektiği vurgulanmaktadır. Ancak, 

bu yaklaĢımda kaliteyi belirleyen unsurlar tanımlanmamıĢ olduğundan 

sınırlı uygulama alanına sahiptir. 

- Ürün odaklı kalite yaklaĢımı: Burada kalite bir mal veya 

hizmet paketi içerisindeki faydalı (ise yarar) birimler olarak 

tanımlanmaktadır. Bu tanım, hizmetteki faydalı birimlerin miktarına 

(sayısına) ya da hizmetin somut özelliklerine dayanmaktadır. Bu nedenle, 

kaliteli bir hizmet daha düĢük kaliteli bir hizmete göre daha fazla faydalı 

birime sahiptir. Ancak, ürüne dayalı kalite yaklaĢımlarının iki temel 

dezavantajı vardır. Birincisi; kalitenin nesnel değerlendirmeler ile 

tanımlanması, ikincisi; her müĢterinin aynı hizmeti isteyeceğinin 

varsayılmasıdır. MüĢteriler genellikle farklı zevk ve tercihlere sahip 

olduğundan kaliteye iliĢkin beklentileri de farklı olmaktadır. 

- Süreç veya arz odaklı kalite yaklaĢımı: Bu yaklaĢıma göre 

kalite gereksinimlere uygunluktur. Bu tanım, daha ziyade standart mal ya 

da hizmet üreten iĢletmeler (posta hizmetleri, toplu taĢımacılık, finansal 

hizmetler ve hızlı yemek hizmeti gibi) için geçerlidir. Burada, ürün olarak 

elde edilen sonucun istenilen özelliklere ne derece uygun olduğu konusu 

önemlidir. Örneğin; bir havayolu firmasının uçuĢlarında gidilecek yere 

zamanında varıĢ özelliğini ön plana çıkarması durumunda, bu hizmetin 

kalitesi havayolu firmasının belirttiği varıĢ saatleri ile gerçek varıĢ 

saatlerinin karsılaĢtırılması ile belirlenebilir. 

- MüĢteri odaklı kalite yaklaĢımı: Bu yaklaĢımda kalite 

müĢteri gereksinimlerinin karĢılanması veya amaca uygunluk Ģeklinde 

tanımlanmaktadır. 

Bu yaklaĢım, iĢletmenin müĢteri gereksinimlerini belirleme ve 

bu gereksinimleri karĢılama yeteneğine odaklanmaktadır. MüĢteri odaklı 

kalite tanımı, sağlık, eğitim, danıĢmanlık, eğlence ve konaklama iĢletmeleri 
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gibi müĢteri ile yüksek düzeyde iliĢki gerektiren, beceri ve bilgi temeline 

dayanan, emek-yoğun hizmetler sunan iĢletmeler için oldukça uygundur. 

- Değer odaklı kalite yaklaĢımı: Bu yaklaĢıma göre kalite, 

üreticiye maliyet ve müĢterinin ödedigi fiyat olarak tanımlanmaktadır. 

Kalite, fiyat ve kullanıma hazır olma (availability) bakımından müĢteri 

gereksinimlerinin karĢılanması Ģeklinde de ele alınmaktadır. MüĢteriler 

karar verme sürecinde kalite, fiyat ve kullanıma hazır olma unsurlarına 

göre değerlendirme yapmaktadır. 

2.1.1.Kalitenin Özellikleri 

Kalite üzerine yapılan araĢtırmalardan elde edilen bilgiler 

ıĢığında, birbirinden farklı sekiz kalite özelliği Ģu Ģekilde belirlenmiĢtir.13 

- Performans: Ürünün temel özelliklerini ve ürün/ hizmetin 

iĢlevini yerine getirebilme kabiliyetini ifade eder. Örneğin; otomobil için; 

hız, konfor, televizyon için; görüntü ve ses performans özellikleridir. 

Hizmet iĢletmelerinde ise performans, servis hızı ve bekleme süresi gibi 

özellikleri ifade eder. Ürünün performans özellikleri genellikle ölçülebilen 

özellikler olduğu için benzer ürünler arasında performans açısından nesnel 

bir sınıflandırma yapılabilmektedir. 

- Diğer Unsurlar (Özellikler): Ürünün veya hizmetin çekiciliğini 

sağlayan diğer özelliklerdir. Dolayısıyla, ürün veya hizmetin temel 

fonksiyonunu tamamlayan unsurları içermektedir. 

- Uygunluk: Ürünün tasarımının ve iĢleyiĢ özelliklerinin 

önceden belirlenmiĢ belgelere ve standartlara uyup uymama derecesidir 

ve tüketici ya da kullanıcıya kalitenin teknik boyutu hakkında fikir 

vermektedir. 

-  Güvenilirlik: Ürünün kullanım süresi içerisinde tüm 

fonksiyonlarını tam olarak yerine getirip getirmediğinin ölçüsüdür. 

Dolayısıyla, güvenilirlik ürünün bu süre boyunca performansının ve 

tamamlayıcı özelliklerinin sürekliliği anlamına gelmektedir. 
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- Dayanıklılık: Bir ürünün kullanım ömrünün uzunluğu ile 

ilgilidir. Ancak rekreasyonel spor/fitness programı sunan iĢletmelerde 

tüketiciye üründen ziyade hizmet sunulmaktadır ve hizmetler birer 

performans olarak nitelendirildikleri için dayanıklılıkları yoktur.  

- Hizmet Görürlük: Ürüne iliĢkin sorun ve Ģikâyetlerin kolay 

çözülebilirliği anlamındadır. Ürün ile ilgili sorunlara doğru çözümler 

bulunamaması, iĢletmenin Ģikâyetleri ele alma tarzı ve süresi tüketicilerin 

ürün kalitesini değerlendirmelerinde etkili olmaktadır. 

-  Estetik: Kısaca, ürünün albenisi ve tüketicilerin beĢ 

duyusuna hitap edebilme yeteneğidir. Renk, biçim gibi özellikler ürünün 

performansını doğrudan etkilememekle birlikte, tüketici beğenisine yönelik 

estetik özellikler olarak nitelendirilebilir. 

- Ġtibar (algılanan kalite):Ürünün geçmiĢ performansı ile 

ilgilidir. Tüketiciler her zaman ürünün tüm özelliklerine iliĢkin ayrıntılı 

bilgiye sahip olmadıklarından, böyle durumlarda karar vermelerinde dolaylı 

birtakım ölçütler önemli rol oynamaktadır. Örneğin; ürün ya da marka imajı 

gibi faktörler ürünün kalitesinin tüketici tarafından olumlu veya olumsuz 

algılanmasında son derece önemlidir. 

2.1.2. Kalitenin Boyutları 

Yapılan araĢtırmalarda genellikle kalitenin teknik ve 

fonksiyonel boyutları üzerinde durulduğu görülmektedir.  Grönroos, kaliteyi 

teknik kalite ve fonksiyonel kalite olarak ele almıĢtır. 14 

Kotler,P.,Amstrong,G., teknik ve fonksiyonel kaliteden bahsetmiĢ ancak 

bunun yanında sosyal kaliteden de bahsetmiĢtir.15 

Ghobadian ve arkadaĢları 1994 yılında kalite boyutlarını 

incelerken hizmet dağıtım sürecinin kalitesi (fonksiyonel kalite) ile hizmet 

sonucuna iĢaret eden kalite (teknik kalite) arasındaki farkın ortaya 

konması gerektiğini vurgulamıĢlardır.11 
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Schroder ise 1993‟te bu konuda değiĢik bir yaklaĢım 

geliĢtirmiĢtir. Schroeder‟e göre ister mal ister hizmet üretimi söz konusu 

olsun kalite denince akla tasarım kalitesi (üretim öncesi kalite), uygunluk 

kalitesi (ihtiyaca cevap verebilme), ürün özellikleri ve satıĢ sonrası 

hizmetler (alan hizmeti) olmak üzere dört boyut gelmekte ve bu boyutların 

hepsi iĢletme faaliyetlerinin baĢarısında genellikle eĢit düzeyde önem 

taĢımaktadır.16 

Beklenen hizmet, müĢterilerin sunulan hizmete yönelik 

beklentilerinden, algılanan hizmet ise, müĢteriye sunulan hizmetin nasıl 

sunulduğuna yönelik algılardan oluĢmaktadır. Grönroos tarafından ileri 

sürülen Ġskandinav yaklaĢımında “iĢlevsel kalite” ve “teknik kalite” 

algılanan hizmet kalitesinin boyutları olarak kabul edilmektedir. 

 

2.1.2.1. Teknik Kalite 

Teknik kalite, sonuç kalitesini hedef almakta ve hizmet 

alıcısının ne elde ettigi sorusunun yanıtını karĢılamaktadır. Burada söz 

konusu olan, sunulan hizmetin teknik özelliklerine dayanan ölçülebilir 

verilerdir. 17  Rekreasyonel spor hizmeti sunan bir iĢletmede bu kavram 

müĢterinin faydalandığı aletler, soyunma odaları, duĢlar vb. alanların 

somut özelliklerini ifade etmektedir.  

2.1.2.2. Fonksiyonel Kalite 

Hizmetin sunum süreci fonksiyonel kalitedir ve teknik 

kalitenin nasıl sunulduğu ile ilgilidir. Hizmetin sunumu esnasında müĢteri 

ile iĢletme personeli arasında yasanan çeĢitli etkileĢimler fonksiyonel kalite 

kapsamında değerlendirilir. 18  

Rekreasyonel spor faaliyeti sunan bir iĢletmeye gelen 

müĢterilerin karĢılanması, bilgilendirilmesi, iĢletmenin tanıtılması gibi 

aĢamalarda müĢteri ile karĢılıklı yaĢanacak olan etkileĢimler de 

fonksiyonel kalitenin kapsamındadır. Bir iĢletme ne kadar yüksek teknik 
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kalite ve donanıma sahip olursa olsun fonksiyonel kalite yetersiz ise 

müĢterinin tatminsizliği engellenemez. Bu anlamda fonksiyonel kalitenin 

önemi daha da anlaĢılır olmaktadır. 

Fonksiyonel kalite, yalnızca hizmeti veren personelin 

müĢteriler ile olan etkileĢiminden ibaret değildir, aynı zamanda hizmet 

sürecinin müĢteri ihtiyaçlarını karĢılayacak Ģekilde tasarlanmasını da 

kapsamaktadır. MüĢterilere dostça davranan, iĢinde yeterli, samimi ve 

güler yüzlü hizmet personeli kötü tasarlanmıĢ hizmet sistemini 

düzeltemez. Eğer müĢteri beklentilerinden biri program zamanının 

uygunluğu ise ve hizmet zaman açısından uygun ise müĢteri olumlu kalite 

algılamasına sahip olur. Dolaysısıyla, kalitenin bu boyutu müĢterinin 

hizmeti nasıl değerlendirdigi esasına dayanan bir ölçüm olduğundan daha 

zor olabilmektedir. 19  

Hizmetin fonksiyonel kalitesinin teknik kaliteye kıyasla 

algılanan kalite üzerinde çok daha etkili olduğu vurgulanmaktadır. Buna 

gerekçe olarak, müĢterinin aldığı hizmetin teknik kalitesini değerlendirmek 

için gerekli teknik ya da mekanik bilgi birikimine sahip olmadığı 

gösterilmektedir.20 

2.2.  Hizmet Kavramı ve Tanımı 

Hizmet, genel olarak üretildiği yerde tüketilen bir iĢ veya 

eylem, sosyal olay veya çaba”2 olarak da tanımlanabilir. Diğer bir tanımda 

hizmet,“ insan gereksinimlerinin giderilerek, yarar ve doyum sağlayan, 

soyut faaliyetler bütünü”, daha geniĢ bir yaklaĢımla “ insanların ya da 

insan gruplarının gereksinimlerini gidermek maksadıyla, belirli bir fiyattan 

satıĢa sunulan ve herhangi bir malın mülkiyetini gerektirmeyen, yarar ve 

doyum sağlayan soyut faaliyetler bütünü” 21 olarak belirtilmektedir. 

Grönross  (1984) hizmetin; doğasından kaynaklanan, 

genellikle az ya da çok soyut özellikte olan, müĢteri ile hizmeti sunan kiĢi 

ya da hizmeti sağlayan sistem arasındaki etkileĢimden oluĢan müĢterinin 
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sorunlarının çözümünü sağlayan bir faaliyet ya da faaliyetler serisi 

olduğunu belirtmektedir. 14 

Hizmet tanımının yapılmasını, hizmetlerin doğasından 

kaynaklanan ve hizmetleri mallardan ayıran bazı önemli özellikler 

zorlaĢtırmaktadır. Parasuraman ve ark. (1985) mal ve fiziksel ürün kalitesi 

ile ilgili bilgiler, hizmet ve hizmet kalitesi kavramlarının anlaĢılmasında ve 

açıklanmasında yetersiz kaldığını belirtmektedir. 22  

Hizmet kavramının tanımları incelendiğinde; hizmetin soyut 

özelliğe sahip olduğu ve tüketiciye çeĢitli yönlerden fayda sağladığı gibi 

ortak noktalarının olduğu göze çarpmaktadır. Hizmetleri mallardan ayıran 

dört önemli özellik göze çarpmaktadır. Bunlardan ilki hizmetlerin elle 

tutulamaz yani soyut oluĢudur. Satın almadan önce hizmetlere 

dokunulamaz, görülemez ve değeri hesaplanamaz. Yani hizmet alımı 

tecrübe etmeye dayalıdır. Ġkincisi üretim ve tüketimin birbirinden 

ayrılamaması yani eĢzamanlı olmasıdır. Üçüncü özelliği özellikle emek 

içeriği fazla olanların heterojen olmaları, dördüncü özelliği ise 

dayanıksızlık yani depolanamaz olmasıdır.1 

Tablo1: Hizmetin tarih içinde tanımları
23 

Fizyokratlar (- 1750) Tarımsal üretim dıĢındaki tüm faaliyetler 

Adam Simith ( 1723-90 ) Somut (dokunabilir) bir ürünle 

sonuçlanmayan tüm faaliyetler 

J. B. Say (1716- 1832) Ürünlere fayda ekleyen, tüm imalat dıĢı 

faaliyetler 

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratıldığı anda varlık bulan mallar 

Batı ülkeleri (195-60) Bir malın biçiminde değiĢikliğe yol 

açmayan hizmetler 

ÇağdaĢ tanım Bir malın biçiminde değiĢikliğe yol 

açmayan bir faaliyet 
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2.2.1.Hizmetin Özellikleri 

Hizmet kavramının daha anlaĢılır olması açısından 

hizmetlerin sahip olduğu birtakım özelliklerden de bahsetmek 

gerekmektedir. Örneğin, “imalâta dayalı iĢletmelerde Ģimdi veya ileri bir 

tarihte tüketilmek üzere depolanabilir nitelik taĢıyan somut ürünler elde 

edilirken, hizmet iĢletmelerinde, birçoğu üretilmeleri sırasında tüketiciye 

doğrudan değer sağlayan bir iĢ ya da bir çaba gibi soyut çıktılar ortaya 

konmaktadır 24” Hizmetleri somut mallardan ayıran özellikler arasında en 

fazla üzerinde durulanlar; soyutluk, ayrılmazlık, değiĢkenlik, dayanıksızlık 

ve stoklanamazlıkdır.25 Öte yandan hizmeti kullanarak tatmin olmuĢ bir 

tüketicinin bu konudaki tecrübesi o tüketicinin çevresindeki kiĢilere 

yapacağı tavsiyelerini de beraberinde getirecektir. 

Dolayısıyla hizmet iĢletmeleri, müĢterilerini, kendilerini 

çevresindeki insanlara tavsiye etmesi için motive etmelidir. 26 

2.2.1.1. Soyutluk 

Soyutluk kavramı, hizmet ile ürünü birbirinden ayıran birincil 

derecede özelliktir. Bu kavramı ilk kullanan J.B.Say‟dir. Hizmet, insanların 

beĢ duyu organı tarafından somut olarak kolayca algılanamayan, soyut 

nitelikteki etkinliklerdir. 27  Bir restoranda yenilen akĢam yemeğinde 

müĢteriye sunulan hizmeti sadece yenilen yemek oluĢturmaz, bunun yanı 

sıra iç dizaynının güzelliği ve rahatlığından, çalıĢanların davranıĢları, 

yemeğin sunulduğu malzemelerin temizlik ve kullanıĢlılığı, oturulan 

sandalyenin rahatlığı ve park yerinin bulunmasına kadar pek çok ayrıntı bu 

hizmet kavramı içinde yer almaktadır. Bu nedenle restorandaki hizmeti, bir 

üründe olduğu gibi gözle inceleyerek veya çalıĢtırarak algılayıp görmek 

mümkün değildir. 28  Tüketiciler hizmetlerin bu özelliğinden dolayı hizmet 

hakkında fikir sahibi olabilmek için somut ipuçları bulmaya çalıĢırlar. Bu 

amaçla, hizmetin verildiği ortamın fiziksel Ģartları, hizmeti veren personelin 

dıĢ görünüĢü, hizmet vermede kullanılan araç-gereçler ve mevcut 

müĢteriler gibi unsurlardan yararlanırlar. Dolayısıyla, hizmetlerin satın 
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alınmasında karar vermede soyut özellikler somut ürün özelliklerine 

kıyasla daha önemlidir. Bu durum, iĢletmelerin vaatlerine sadık kalmaları 

konusundaki sorumluluklarını arttırmaktadır. 

2.2.1.2. Ayrılmazlık 

Hizmetler kendilerine özgü bir biçimde eĢ zamanlı olarak 

üretilir ve tüketilir. Bu ifade ile eĢ zamanlıdan kasıt, üretim ve tüketimin 

aynı zamanda gerçekleĢtiğidir. Böylece hizmetler, müĢteriye sunulduğu 

anda bitmiĢ olan bir süreci ifade etmektedirler. Hizmeti satın alan kiĢi ne 

talep ettiğini ve ne beklediğini açıkça belirterek, hizmetin üretilmesine 

katkıda bulunmaktadır. Bu nedenledir ki hizmetin baĢarısı büyük ölçüde 

hizmeti üreten ve satın alan arasındaki iliĢkiye bağlıdır. Mamüller önce 

üretilmekte, sonra satılmakta ve en sonunda da tüketilmekte iken 

hizmetler ise önceden ya da o anda talep edilip satılmakta, sonra eĢ 

zamanlı olarak tüketilmektedir.27 Üretimin ve tüketimin eĢ zamanda 

gerçekleĢmesinin bir sonucu olarak hizmet üretenler kendilerini, sunulan 

hizmetin bir parçası ve müĢterileri de hizmet deneyiminin önemli bir girdisi 

olarak görmektedirler. 29 

Tüketicinin gözü önünde olan hizmet üretimi süreci hizmet ile 

ilgili eksiklikleri gizleme olanağını da ortadan kaldırdığından hizmetin 

sunumu sırasında doğabilecek aksaklıkların giderilerek hizmetin yeniden 

üretilmesi de mümkün olamamaktadır. Tüketici bizzat üretim sürecinde yer 

aldığından ve sunulan hizmetin kalitesi onun sübjektif değerlendirmelerine 

bağlı olduğundan iĢletme yönetimi kalite konusunda sınırlı kontrol 

imkânına sahiptir. 

Ayrılmazlık özelliğinin bir istisnası vardır. Hizmet, hizmetin 

yaratıcısını ve satıcısını temsil eden bir kiĢi tarafından satılabilir. 30 
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2.2.1.3. DeğiĢkenlik 

Hizmetler genellikle insanlar tarafından üretilen 

performanslar olduklarından aynı hizmetin iki ayrı sunumunun aynı olması 

olanaksızdır. Hizmetlerin kalite ve içerikleri hiz meti yaratandan bir 

diğerine, müĢteriden müĢteriye, hatta günden güne değiĢebimektedir. 

Hizmeti oluĢturan personel genellikle hizmetin kendisidir. Her müĢterinin 

beklentileri ve hizmet deneyimleri farklıdır. Dolayısıyle hizmetlerde türdeĢ 

olmama çoğunlukla insan etkileĢimlerinin bir sonucudur. Bu durumda 

hizmet performansının kiĢilere, zamana ve kiĢilere göre değiĢme 

olasılığının her zaman bulunduğu söylenebilir. 31 

Bir hizmetin kalitesi ve maliyeti üreticiden üreticiye, 

tüketiciden tüketiciye ve günden güne değiĢebilmektedir. 32  

Bu yüzden hizmetlerin kalitesini kontrol etmek ve tutarlı bir 

kaliteyi temin etmek, üretilen herhangi bir malın kalitesini kontrol etmekten 

çok daha zordur.33  

 2.2.1.4. Dayanıksızlık ve Stoklanamazlık 

Dayanıksızlık hizmetlerin stoklanamaması, saklanamaması, 

iade edilememesi ve yeniden satılamaması anlamına gelir. Bir turdaki boĢ 

koltuklar, bir oteldeki boĢ odalar kaybedilmiĢ kapasite anlamına gelir. 

Belirli bir zamanda kullanılamayan bu kapasite daha sonra kullanılmak 

veye satılmak için tutulamaz. Rekreasyonel spor hizmeti sunan 

iĢletmelerde ise talebin düzensiz oluĢu hizmetlerin dayanıksızlığını artırır. 

Hizmetlere karĢı talep yıl içinde mevsimlere, haftanın günlerine ve hatta 

gün içinde saatlere göre değiĢe bilir. Hizmetlerin dayanıksızlığı ve talebin 

iniĢli çıkıĢlı olması hizmet iĢletmesi yöneticilerinin arz ve talebi eĢleĢtirmek 

için hizmet planlaması, fiyatlama ve satıĢ çabalarına iliĢkin önlemler 

almasını gerektirir. 34 Mal üretiminde böyle bir durum söz konusu değildir. 

Mallar bir baĢka gün satılmak üzere depolanıp stoklanabilir, ya da tüketici 
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memnun kalmazsa geri alınabilir. Birçok hizmet için bu mümkün 

olamamaktadır. 33 

2.2.2.  Hizmet Kalitesi Boyutları 

Hizmet kalitesi literatüründe hizmet kalitesinin değiĢik 

boyutları üzerinde durulmaktadır. Ancak bu konuda en fazla kabul gören 

çalıĢma Parasuraman ve arkadaĢlarının yapmıĢ olduğu çalıĢmadır. 35 

ÇalıĢmalarında hizmet kalitesini önce fiziksel varlıklar, güvenilirlik, 

heveslilik (isteklilik), yeterlilik, nezaket, inanılırlık, güvenilirlik, ulaĢılabilirlik, 

iletiĢim ve müĢteriyi anlama olmak üzere on boyutta ele almıĢlar, daha 

sonra, Parasuraman ve arkadaĢları, yaptıkları istatistiksel analizler 

sonucunda bazı boyutlar arasında dikkate değer korelasyon olduğunu 

görmüĢler ve hizmet kalitesiyle ilgili on boyutu beĢ boyut içerisinde 

incelemiĢlerdir.36 Bu boyutlar; 

- Güvenilirlik (Reliability): Hizmetin söz verildiği zaman ve 

Ģekilde tam olarak yerine getirilmesi. 

- Güven telkin etme (Assurance): Personelin yeterli bilgiye 

sahip olması ve müĢteriye güven vermesi. 

- Anında hizmet (Responsiveness): MüĢteriye yardımda 

istekli olma ve hizmetin en kısa sürede yerine getirilmesi. 

- Fiziksel özellikler (Tangibles): Fiziksel olanaklar, donanım 

ve personelin dıĢ görünüĢü. 

- Empati (Empathy): MüĢterilere önem verme, onlar ile 

yakından ve kiĢisel olarak ilgilenme, personelin kendini müĢterinin yerine 

koyması. 

Grönroos (1984) yılında hizmet kalitesini fonksiyonel ve 

teknik olmak üzere iki baĢlık altında ele almıĢ ve incelemiĢtir. Bu anlamda 

teknik kaliteyi hizmetin etkili performansına yansıyan üretim sürecinin 

teknik sonucu olarak değerlendirirken fonksiyonel kaliteyi, hizmetin kiĢiye 

verdiği anlamlı performans olarak değerlendirmiĢtir. Yani teknik kalite 
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müĢterinin ne aldığının, fonksiyonel kalite de nasıl aldığının cevabını 

verecek olgulardır.14 

Bir baĢka bakıĢ açısı da Lehtinen ve arkadaĢları tarafından 

belirlenmiĢ iki hizmet kalitesi yaklaĢımıdır. Bu yaklaĢımlardan biri; fiziksel 

kalite, iĢlevsel kalite ve Ģirket kalitesi olmak üzere üç boyutlu hizmet 

kalitesi yaklaĢımıdır. Fiziksel kalite, hizmetin fiziksel ögeleri olan 

materyaller ve tesisleri kapsarken iĢlevsel kalitede müĢteri ile hizmet 

örgütünün iĢlevsel öğeleri olan kiĢileri kapsamaktadır. Üçüncü öğe olan 

Ģirket kalitesi hizmet örgütünün geçmiĢten beri oluĢan kalite boyutlarını 

göstermektedir. ġirket kalitesi diğer iki kalite elemanına göre daha kalıcı 

ve sabittir. Diğer yaklaĢım olan iki boyutlu hizmet kalitesi ise; süreç kalitesi 

ve çıktı kalitesidir. Süreç kalitesi müĢterinin hizmet üretim süreci 

içerisindeki katılımının niteleyici olarak değerlendirmesidir. Bu süreçte 

müĢterinin katılımı az yâda çok olabilir. Bu katılım ise müĢterinin hizmet 

üretim sürecindeki rolünü göstermektedir. Son olarak çıktı kalitesi de 

müĢterin in hizmeti üretim süreci sonucunu değerlendirmesidir. Bu çıktı 

somut ya da soyut olarak iki kategoriye ayrılacaktır. Yazarlar, bu boyutlarla 

yaptıkları araĢtırma sonucunda, hizmetin kalitesinin müĢterinin 

deneyimlerini sübjektif olarak algılamasına bağlı olduğunu ve belirtilen 

öğelerin kiĢiden kiĢiye değiĢeceğini belirtmiĢlerdir.37 

 

2.2.3. Hizmetin Sınıflandırılması 

Hizmetler farklı özelliklere sahip oldukları gibi iĢletmelerin 

ürettikleri hizmet çeĢidinin anlaĢılmasının o iĢletmenin etkinliğini arttıracağı 

temeline dayalı üretim biçiminde, hizmet verene ve araç-gerece göre 

hizmetler iki grupta sınıflandırılır.21  

 Hizmet üretiminde teknik araç ve gereçlerin kullanıldığı hizmetler: 

-  Otomatik makinelerle sunulan hizmetler, 
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-  Niteliksiz iĢ gücü tarafından kullanılan makinelerle 

sunulan hizmetler, 

-  Nitelikli iĢ gücü tarafından kullanılan makinelerle 

sunulan hizmetler. 

 Hizmet üretiminde insan gücünden yararlanılan hizmetler: 

- Niteliksiz insan gücü gerektiren hizmetler, 

- Nitelikli insan gücü gerektiren hizmetler, 

- Uzman insan gücü gerektiren hizmetler (spor 

hizmetleri) 

Hizmetler yapılarına, iĢletmenin müĢteri ile iliĢki türüne, 

iĢletmenin esnekliğine ve insiyatifine göre de değiĢik Ģekillerde 

sınıflandırılmıĢlar ve bu konuda araĢtırmacılar pek çok sınıflandırma 

örnekleri sunmuĢlardır. 

Tablo 2: Hizmetlerin Sınıflandırılmalarına Yönelik ÇalıĢmalar
38

 

     Yazar Önerilen Sınıflandırma Yorum 

 
 
 
Judd (1964) 

1. Malı kiralamakla ilgili hizmetler(belirli 
bir zaman dönemi için bir ürüne 
sahip olma ve kullanma hakkı) 

2. KiĢinin sahip olduğu mallarla ilgili 
hizmetler(MüĢterinin sahip olduğu 
ürünlerin geliĢtirilmesi yâda onarımı) 

3. Mal dıĢındaki hizmetler( kiĢisel 
deneyimler) 

 
 
Ġlk ikisi çok spesifik ancak üçüncü kategori çok geniĢ. 
Sigortacılık, bankacılık, yasal danıĢmanlık ve 
muhasebe gibi hizmetleri göz ardı etmekte  

 
 
Rathmell 
(1974) 

1. Satıcı türü 
2. Alıcı türü 
3. Satın alma güdüleri 
4. Satın alma uygulamaları 
5. Hizmetlerin ne derece regüle edildiği 

 
Bu sınıflandırma aynı biçimde mallarada uygulanabilir, 
spesifik olarak hizmetlere özgü bir sınıflandırma 
değildir. 

Shostack 
(1977) 
Sasser ( 1978) 

 Herhangi bir ürün paketi nde fiziksel 
malların ve dokunulmaz hizmetlerin 
oranı 

 
Bu sınıflandırma çok az sf hizmet yâda saf mal 
olduğunu vurgular 

 
 
 
Hill (1977) 

1. Ġnsanları etkileyen yâda malları 
etkileyen hizmetler 

2. Hizmetin geçici yâda kalıcı etkileri 
3. Bu etkilerin tersine çevrilebilir yâda 

çevrilemez oluĢu 
4. Fiziksel etkileri, beyinsel etkileri 
5. Bireysel yâda kolektif etkileri 

 
Bu sınıflandırma hizmetin fayda yapısı üzerinde durur 
ve bunların beĢide hizmetin ulaĢtırma/tüketim 
çevresindeki farklılılar üzerinde durur. 
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Thomas (1978) 

1. Temel olarak ekipmana dayalı 
hizmetler   
a. Makineye dayalı (araba yıkama 

gibi) 
b. Vasıfsız operatörler tarafından 

gerçekleĢtirilen hizmetler (kuru 
temizleme, taksi) 

c. Vasıflı personel tarafından 
yerine getirilen (havayolları gibi) 
hizmetler 

2. Temel olarak insana dayalı hizmetler 
a. Vasıfsız iĢ gücü ( bahçe bakımı) 
b. Vasıflı iĢ gücü (bakım onarım) 
c. Profesyo nel iĢ gücü (diĢçi, 

avukat) 

 
 
 
 
 
 
Pazarlamadan çok faaliyet te meline dayalı bir 
sınıflandırma olmasına rağmen ürün niteliklerini 
anlamada faydalı bir yol sunar. 

 
 
Chase (1978) 

 Hizmeti ulaĢtırma sürecinde 
müĢteriyle iliĢkinin derecesi 
a. Yüksek iliĢki (sağlık hizmetleri, 

otel ve restoran) 
b. DüĢük iliĢki (posta hizmetleri,  

toptancılık) 

Bu sınıflandırma yüksek iliĢkiye dayalı hizmetlerde 
ürün değiĢikliliğinin kontrol etmenin zor olduğunu 
gösterir. Çünkü müĢteri hizmet süreci içinde daha çok 
yer almaktadır ve müĢteri talebin zamanlaması nı ve 
hizmetin niteliklerini daha çok etkiler. 

 
 
Grönroos 
(1979) 

1. Hizmetin çeĢidi 
a. Profesyonel hizmetler 
b. Diğer hizmetler 

2. MüĢteri türü 
a. Bireyler 
b. Örgütler 

 
Aynı hizmetin ( ör neğin sigorta ve finansal hizmetler 
gibi) hem bireylere hemde örgütlere sunabileceğine 
dikkat çeker. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kotler (1980) 

1. Ġnsana dayalı yada ekipmana 
dayalı sunulan hizmetler 

2. MüĢterinin hizmetin sunulduğu 
yerde bulunmasının önem 
derecesi 

3. KiĢisel ihtiyaçları yâda iĢletme 
ihtiyaçları 

4. Özel yada kamu hizmetleri, kar 
kar amaçlı yada kar amaçsız 
hizmetler 

 

 
 
 
 
 
 
Bu sı nıflandırma önceki çalıĢmaların bir sentezini 
yapmaktadır ve hizmet örgütünün amaçlarındaki 
farklılığın bilincindedir. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lovelock 
(1980) 

1. Hizmete karĢı talebin özellikleri 
a. Hizmet verilenin kiĢiler yada 

nesneler olması 
b. Talep/arz dengesizliklerinin 

derecesi 
c. MüĢteriler ve hizmet sağlayanlar 

arasındaki iliĢkilerin sürekli yada 
geçici olması 

2. Hizmetin içeriği yada faydaları 
a. Fiziksel ürünlerin hizmetin 

içinde yer alma derecesi- KiĢisel 
hizmetin hizmet bütünü içindeki 
yeri 

b. Tek hizmetler yada hizmet 
demetleri 

c. Faydaların zamanlaması ve 
süresi 

3. Hizmet ulaĢtırma prosedürleri 
a. Kapasitenin paylaĢtırılması 

(rezervasyona dayalı yada ilk 
gelene ilk verilir anlayıĢına 
dayalı hizmetler) 

b. Hizmetin bağımsız yada kolektif 
tüketimi 

c. Kapasitenin tek bir yerde yada 
çeĢitli yerlerde sunumu 

d. Zaman göre yada göreve göre 
tanımlanan iĢlemler 

e. Hizmeti ulaĢtırılma esnasında 
müĢterinin bulun asının zorluk 
derecesi 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Önceki sınıflandırmaların bir sentezi ve bazı yeni 
Ģemalar eklenmiĢ. Herbir sınıflandırma içine bazı 
kategoriler eklenmiĢ. Hizmet verilen nesnenin 
tanımlanmasının en temel sınıflandırma yaklaĢımı 
olduğu fikrindedir. Birden fazla sınıflandırma kriterinin 
bir matris içinde birleĢtirilmesinin pazarlama açısından 
çok değerli olduğunu belirtmektedir.  

Tablo 2’ nin devamı 
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Lovelock 
(1980) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lovelock 
(1980) 

1. Hizmet akdinin yapısı 
a. Ġnsanlara yâda nesnelere 

yönelik somut hareketler 
b. Ġnsanlara yada  nesnelere 

yönelik soyut hareketler 
2. MüĢterilerle iliĢkiler 

a. Hizmeti sürekli ulaĢtırma 
b. Ayrı iĢlemler (bir iĢlem 

bazındaki iliĢkiler) 
c. Üyelik iliĢkileri 

3. Hizmetin ulaĢtırılmasında kiĢiye 
görelik ve  insiyatif 
a. MüĢteri iliĢkileri personeli 

tarafından kullanılan insiyatif 
b. Hizmetin kiĢiye özel olması 

4. Talebin arzla iliĢkisinin yapısı 
a. Arzın sınınflandırılmıĢ olma 

derecesi 
b. Talepteki dalgalanmaların 

derecesi 
5. Hizmet ulaĢtırma yöntemleri 

a. Hizmetin tek tada çok yerde 
ulaĢtırılması 

b. Hizmetin hizmeti sağlayana 
yada müĢterilerin isteklerine 
göre ulaĢtırılması 

Bu sınıflandırma Ģeması hizmetin karmaĢık yapısını 
gösterir ve yönetsel amaçlar için faydalı  bir 
sınıflandırmadır. 

 
 
 
 
Schmenner 
(1986) 

1. EtkileĢim ve hizmetin kiĢiye özel 
olma derecesi 
a. Daha az 
b. Daha yüksek 

2. Emek yoğunluğu derecesi 
a. DüĢük 
b. Yüksek 

 
 

 
Bazı hizmetlerin daha kiĢiye özel olarak üretilebileceği 
ve daha yoğun emek olabileceğini vurgulamaktadır. 
Okuyucu nun mevcut stratejik ve takdiksel yetenekleri 
anlamasına yardımcı olmaktadır. 

 
 
 
 
 
Vandermerve 
ve Chadwick 
(1989) 

1. MüĢteri/üretici etkileĢiminin derecesi 
a. Daha az 
b. Daha çok 

2. Malların göreli olarak bulunma 
derecesi 
a. Pür hizmetler 
b. Mallar aracılığıyla ulaĢtırılan 

yada mala bağlı hizmetler 
c. Mallara sarılı hizmetler 

 
 
 
 
Hizmet iĢletmeciliğinde mal bileĢeninin rolünün ve 
öneminin farkında bir sınıflandırmadır. 

 

  

Tablo 2’ nin devamı 
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2.2.4.Hizmet Kalitesinin Ölçülmesi 

Hizmet kalitesinin ölçümü, iĢletmeler açısından çok 

önemlidir. Sunulan hizmetlerin kalitesinin ölçülememesi, kalitenin 

iyileĢtirilememesi anlamına gelmektedir. Kalitenin müĢterinin satın alma 

davranıĢlarını önemli ölçüde etkilediği gerçeği, hizmet kalitesini 

değerlendirmek için ölçmek gerekliliğini ortaya çıkarmıĢtır.39 

Hizmetlerin pazarlanması literatüründeki, bugüne kadar en 

çok tartıĢılan ve ihtilaflı olan konu, hizmet kalitesi algısının ölçülmesi ve 

kavramsallaĢtırılması konusudur. Kalitenin ve kalitede sürekliliğin 

sağlanabilmesi, hizmet kalitesinin doğru olarak ölçülebilmesi ile mümkün 

olmaktadır. Literatürde hizmet kalitesi algısının nasıl ölçülebileceği ile ilgili 

önemli geliĢmeler kaydedilmiĢtir ancak; kaliteli hizmet üretmek için gerekli 

olan hizmet kalitesinin ölçümü, pazarlama literatüründe araĢtırmacılar 

arasında hep tartıĢma konusu olmuĢtur ve bu tartıĢmalar devam 

etmektedir. 40  Hizmet kalitesinin ölçümünün zor olması ve ölçüm 

modellerinin birbirlerinden oldukça farklı oluĢları tartıĢmaya açık oluĢunun 

esas konusu olmaktadır.  

ĠĢletmelerde insanların tutum ve davranıĢlarını 

sayısallaĢtırmak, anlamlı sonuçlar çıkarmak her zaman için zor olmuĢtur. 

Ayrıca, genel tanım ve kavramları hakkında dahi tam olarak bir fikir birliği 

sağlanamamıĢ olan hizmet kalitesi olgusu hakkında bir ölçüm sürecini 

geliĢtirmek çok daha zor olmaktadır. 

Günümüze kadar hizmet kalitesinin ölçülmesi için pek çok 

model geliĢtirilmiĢtir. Bu modellerle hizmet kalitesini ölçmeye yönelik 

birçok çalıĢma yapılmıĢtır. 41 

Söz konusu çalıĢmalardan, 1985 yılında geliĢtirilen Servqual 

modeli, diğer adıyla fark analizi, uygulamada en yaygın olarak kullanılan 

modeldir.42 
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SERVQUAL (Service: Hizmet, Quality: Kalite) Parasuraman, 

Zeithaml ve Berry tarafından geliĢtirilen çok boyutlu ve kapsamlı bir 

modeldir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry bu kavrama hizmet kalitesi 

ölçümü konusunda daha geniĢ bir açıdan bakarak, öncelikle onu 

tanımlamaya ve onu etkileyen faktörleri bulmaya, daha sonra da ölçülebilir 

hale getirmek için her hizmet türüne uygulanabilecek genel bir model 

geliĢtirmeye çalıĢmıĢlardır. Bu model, bu konuda yapılan çalıĢmalar 

içerisinde konuyu ele alıĢ tarzı, kapsamı ve geçerliliği bakımından göze 

çarpan ilk ve en kapsamlı araĢtırmadır. 

Modelde “kaliteli” olarak tanımlanabilen bir hizmette 

bulunması gereken özellikler araĢtırılmıĢ ve 22 madde elde edilmiĢtir. 

Tüketicilerin hizmeti almadan önce belirlenen bu değiĢkenler hakkında 

çeĢitli beklentileri bulunmakta, hizmeti aldıktan sonra, beklentileri ile 

aldıkları hizmeti kıyaslamaktadırlar. Alınan hizmet beklentilerini karĢılıyor 

ise hizmetin kaliteli olduğu, eğer hizmet beklentileri karĢılamıyorsa arada 

bir boĢluk olduğu sonucuna varılmakta ve böylece tatminsizlik söz konusu 

olmaktadır. Bu nedenle Servqual‟a “BoĢluk” modeli de denilmektedir.31 

Hizmet Kalitesi=Algılanan Hizmet Kalitesi – Beklenen Hizmet 

Kalitesi olarak ifade edilmektedir. 

Bu araĢtırmada, müĢterilerin hizmetle ilgili beklentilerinin iki 

ayrı seviyede olabileceği sonucuna varılmıĢtır. Bunlar; “beklenen” ve 

“algılanan” hizmet seviyeleridir. 

 Arzulanan hizmet seviyesi, müĢterilerin almayı umdukları 

hizmet iken, yeterli görülen hizmet, müĢterilerin kabul edilebilir buldukları 

ve alacaklarını tahmin ettikleri hizmet seviyesidir. Tolerans bölgesi 

kavramı ise, arzu edilen ve yeterli görülen hizmet seviyesini birbirinden 

ayırmaktadır. Dolayısıyla, tolerans bölgesi müĢterilerin tatmin edici olarak 

nitelendirdikleri hizmet seviyesidir. MüĢteriler, bu seviyenin altındaki 

hizmetlerden tatmin olmayacaklardır. Algılanan ve arzu edilen beklenti 

arasındaki farkı hizmet üstünlüğünün ölçümü olarak ifade eden 
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Parasuraman ve arkadaĢları, algılanan ve minimum beklenti arasındaki 

farkı da hizmet yeterliliğinin ölçümü olarak ifade etmektedirler.43 

AraĢtırmacılar genellikle iki yaklaĢımdan birini uyarlama 

yoluna gitmiĢlerdir. Bunlardan birincisi; Grönroos tarafından 1984 yılında 

geliĢtirilen “Ġskandinav yaklaĢımı”, ikincisi; Parasuraman, Zeithaml ve 

Berry‟nin 1985 yılında geliĢtirip 1988 yılında yeniden düzenledikleri 

“Amerikan YaklaĢımı”dır. 44 

Christian Grönroos'a göre temel olarak bir hizmetin 

kalitesinin müĢteriler tarafından algılanan Ģekliyle ilgili iki boyutu 

bulunmaktadır. Bunlar hizmetin; teknik ya da sonuçla ilgili boyutu ve 

iĢlevsel ya da süreçle ilgili boyutudur.14 

Grönroos, kalitenin algılanması söz konusu olduğunda imajın 

bir süzgeç olduğunu vurgulamaktadır. Grönroos‟a göre genellikle hizmet 

sunucusu markaların ya da distribütörlerin arkasına saklanamaz. Çoğu 

durumda müĢteri iĢletmeyi, kaynaklarını ve faaliyet biçimlerini fiilen 

görecektir. Dolayısıyla Ģirket veya yerel imaj hizmetler için çok önemlidir ve 

kalitenin algılanıĢını çeĢitli biçimlerde etkileyebilir. Hizmet sunucusu iyi 

olan ve olumlu bir imajı olan iĢletmelerde küçük hatalar müĢteriler 

tarafından affedilecektir. Ancak Hataların sıklıkla tekrarlanması halinde 

imaj bozulacaktır.55 

 Grönroos “hizmet kalitesi ölçüm modelini”, “reddetme 

modelinden” adapte etmiĢtir Grönroos (1984)‟un “Ġskandinav YaklaĢımı”na 

göre algılanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algılanan hizmeti 

içermektedir.55 

Beklenen hizmet, müĢterilerin sunulan hizmete yönelik 

beklentilerinden, algılanan hizmet ise, müĢteriye sunulan hizmetin nasıl 

sunulduğuna yönelik algılardan oluĢmaktadır. Grönroos tarafından ileri 

sürülen Ġskandinav yaklaĢımında “iĢlevsel kalite” ve “teknik kalite” 

algılanan hizmet kalitesinin boyutları olarak kabul edilmektedir.55  
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ġekil 1: Ġskandinav Modeli
55

 

Grönroos (1984)‟un bu modelinde ifade edilen “teknik kalite” 
hizmet iĢlevinin çıktısını yani, müĢterinin hizmet karĢılaĢmasından ne 
aldığı ile ilgilidir. ĠĢlevsel kalite ise hizmetin nasıl sunulduğu, yani hizmet 
sunumu sırasındaki etkileĢimde oluĢan müĢteri algısını açıklamaktadır. 

 

2.3.Rekreasyonel Spor  

2.3.1. Tanımı 

Genel olarak spor; kiĢinin psikolojik, fizyolojik ve sosyolojik 

geliĢimini sağlayan fiziksel ya da zihinsel faaliyetlerde bulunduğu 

aktiviteler Ģeklinde tanımlanabilmektedir.  

Rekreatif spor ise; bireylerin sağlıklı olmak, fiziksel, zihinsel, 

ruhsal ve sosyal fayda sağlamak üzere yaptıkları sportif etkinlikleri 

herhangi bir spor merkezinde yâda açık alanlarda maddi bir karĢılık 

ödeyerek veya ödemeden gerçekleĢtirmeleridir. 45 

SanayileĢmiĢ toplumlarda çalıĢma ve çalıĢma dıĢı süreler bir 

düzene sahip olduğundan iĢ görenlerin bedensel ve ruhsal yönden 

Beklenen 

Hizmet 

Algılanan 

Hizmet 
Algılanan Hizmet Kalitesi 

  İmaj 

Teknik 

kalite 

İşlevsel 

Kalite 
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yenilenebilmeleri için aktif veya pasif katılabilecekleri boĢ zaman 

etkinliklerinde rekreatif spor faaliyetleri önemli yer tutmaktadır.46  

EndüstrileĢme ile birlikte çalıĢan insanın yapacağı iĢ 

azalmakta ve dolayısıyle bedensel, ruhsal sorunlar artmaktadır. 

KarĢılaĢılan bu olumsuzluklar insanda stres, kalp-damar ve sinir sistemi 

hastalıkları, hava kirliliği olan yerlerde ise; solunum sistemi hastalıklarının 

meydana gelmesi ve aĢırı beslenme gibi negatif görüntülerin büyümesine 

neden olmaktadır.  Bu durum, iĢ veriminin yükselmesi ve her Ģeyden önce 

insan olarak mutlu olabilmek için kiĢide farklı etkinliklerle uğraĢma eğilimini 

güdülemektedir. Bütün bu olumsuzlukların giderilmesinde ise; rekreatif 

etkinlikler arasında büyük avantajlara sahip rekreatif sporlar ön plana 

çıkmaktadır. 47  

2.3.2. Özellikleri 

 Bireyin kendini ifade etmesine imkan veren, yaratıcılığını 

artıran, yeni tecrübeler kazandıran, arkadaĢlık iliĢkilerinin kurulmasını 

sağlayan, sosyal çevresinin çapını artıran, mutlu ve sağlıklı biteyler 

yetiĢmesini sağlayan, üretkenliği artıran rekreasyonel sporlar aynı 

zamanda, bireyin ruh sağlığının geliĢmesine ve düzenlenmesine yardım 

eder, hayatı geliĢtirme ve anlamlı hale getirmeyi amaçlar, yeni bilgi ve 

beceriler kazandırarak kiĢiyi verimli kılar ve verimliliğini atrırır. 48 

Rekreasyonel sporlara katılım bireyin ayıracağı zamana, 

parasal imkânlara, toplumun değiĢen kültürel yapısına göre farklılıklar 

göstermektedir. Bireyin etkinlik seçiminde yaĢanılan çevre, yakın çevrede 

var olan imkânlar, ailenin sosyo ekonomik düzeyi, yörenin gelenek ve 

görenekleri, bireyin yaĢı ve cinsiyetinin yanı sıra, kendi kiĢilik özellikleri ve 

arkadaĢ çevresi de oldukça önemlidir. 49 

Rekreasyonel spor bireyin bedensel, ruhsal ve sosyal 

geliĢimini sağlayan bir eylem biçimidir ve her nekadar bireysel gibi 
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görünsede imkân, ortam, hedef ve yapılıĢ biçimiyle sosyaldir ve sosyal bir 

çevrede yapılır. 

Yapılan literatür incelemelerinden çıkarılan sonuçlarla 

rekreasyonel sporun özellikleri; 

- Rekreasyonel spor, bir aktivitedir. 

-  BoĢ zamanlarda yapılır. 

-  Gönüllü katılım gerektirir, (zorunluluk olursa Rekreasyonel 

bir etkinlik olmaz). 

-  Zevk verir. 

-  Ruhsal ve bedensel anlamda yenilenmeyi sağlar ya da 

yenilenmeye yardımcı olur. 

-  Bir tatmin elde edilir. 

-  Deneyim elde edilir, (bir sonraki boĢ zaman aktivitesini 

seçmemize ve geliĢtirmemize yardımcı olur), Ģeklinde sıralanabilir. 

Bu özelliklerinden dolayıdır ki rekreasyonel sporlar, modern 

toplumlarda, boĢ zamanların değerlendirilmesinde en çok baĢvurulan 

yollardan biridir. 

2.3.3. Sınıflandırılması 

BoĢ zamanları değerlendirme deneyimleri olarak tanımlanan 

rekreasyonun yapısal, yerel v.b değiĢik açılardan birçok sınıflandırılması 

yapılmıĢtır. Önemli olan ve göz ardı edilmemesi gereken nokta, 

rekreasyonel spor faaliyetlerinin özellikleri bakımından birden çok 

sınıflamanın içerisinde yer alabileceğidir. Örneğin havuzda yapılan bir 

yüzme aktivitesi sportif bir sınıflamaya dahil edilebileceği gibi aynı 

zamanda, kentsel, aktif, sağlık gibi sınıflamalara da dahil edilebilir.  



 25 
 

2.3.3.1. Yapısal Sınıflama 

Yapısal anlamda aktivitenin yapıldığı mekân olarak,  Evde 

mi? Bir spor salonunda mı? Çimenlik bir arazide mi? Dağda mı? v.b. 

sorulara cevap veren sınıflama türüdür. Bir baĢka ifadeyle rekreasyonel 

spor faaliyetinin yapıldığı fiziksel mekân özelliklerine göre ayrıldığı 

sınıflamadır. Bu sınıflamadan hareketle kapalı ve açık alan olmak üzere iki 

baĢlık altında ele alınmaktadır. 

2.3.3.1.1. Kapalı Alan Rekreasyonel Spor Faaliyetleri 

Kapalı alan rekreasyonu denilince akla ilk gelen genel görüĢ, 

binalarda ya da üzeri bir çeĢit çatı sistemi ile kapatılmıĢ kapalı mekanlarda 

yapılan, rekreasyonel aktivite çeĢididir.50 

Bu türde bir faaliyet için düzenlenmiĢ bir çevre gerekir. Kapalı 

yüzme havuzunda yüzmek, kapalı bir mekân da satranç oynamak, kapalı 

spor salonunda basketbol oynamak, bir fitness salonunda ağırlık çalıĢmak, 

v.b. aktivitelerdir. 

2.3.3.1.2. Açık Alan Rekreasyonel Spor Faaliyetleri 

Açık alanlarda/açık doğal çevrelerde yapılan aktivitelerdir. 51 

Açık Alan (Outdoor) Rekreasyonu, göreceli olarak, doğa 

tarafından karakterize edilmiĢ Ģehir dıĢında kalan alanlarda yapılan 

aktiviteler olarak tanımlamaktadır. 50 

Açık alan rekreasyon aktiviteleri için çok çesitli örnekler 

verilebilir; 

-  Balonla gezme 

-  Bot / yat gezisi 

-  Bungee jumping  

-  Kano yapma 

-  Kanyon GeçiĢi 
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-  Kampçılık 

-  Trekking (Konaklamalı doğa yürüyüĢleri) 

-  Hiking (Günübirlik doğa yürüyüĢleri) 

-  Mağaracılık 

-  Kaya TırmanıĢı 

-  Zirve Tırmanısı 

-  Buz TırmanıĢı 

-  Yüzme 

-  Rüzgâr sörfü 

-  Bisiklete binme 

-  Balık avlama 

-  Arazi aracı ile arazide dolaĢma 

-  Ata binme 

-  Jet ski 

-  Nehir veya deniz kayağı 

-  Uçurtma uçurma 

-  Dağ bisikleti ile dolaĢma 

-  Orienteering (Doğa da yön bulma) 

-  ParaĢüt 

-  Yamaç paraĢütü 

-  Piknik 

-  Durgunsu Kanosu 

-  Rafting 

-  Aletli Sualtı dalıĢı (Scuba diving) 
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-  Rekreasyonel atıcılık 

-  Kaykay / Rollerblade 

-  Kar Kayağı 

-  Snorkel ile denizde gezinme 

-  Sörf 

-  Gezi 

2.3.3.2.  Yerel Sınıflama 

Günümüz insanının Ģehir yaĢantısında sürekli beton 

binalarda dört duvar arasında çalıĢmaktan, sürekli bir kargaĢa içerisinde 

bulunmaktan dolayı stres altında olduğu bir gerçektir. Dolayısıyle Ģehir 

insanları doğaya karĢı olan özlemlerini, boĢ zamanlarını kırsal alanlarda 

geçirmek istemektedirler. Aynı zamanda kırsal bölgede yaĢayan 

insanlarında Ģehir ortamını merak etmeleri, Ģehir ortamının bulundukları 

çevreye göre hayatlarını daha kolaylaĢtırdığını düĢünmeleri neticesinde 

boĢ zamanlarını Ģehir ortamında geçirmeye çalıĢtıklarını görmekteyiz. 

Fakat hem Ģehirde yaĢayan insanların kırsal bölgelere gitmek için, hem de 

kırsal alanda yaĢayan bireylerin Ģehir ortamına girmeleri için her zaman 

boĢ vakitleri yeterli olmayabilir. Bu yüzden yaĢadıkları alanda kalıp boĢ 

zamanlarını bu alanlarda da geçirebilmektedirler. Dolayısıyla yapılan 

rekreasyonel aktiviteleri, gerçekleĢtirildikleri yerel alanlar olarak kentsel ve 

kırsal olarak iki baĢlık altında sınıflandırabilmekteyiz. 

2.3.3.2.1.  Kentsel Rekreasyonel Spor Faaliyetleri 

Kentsel Rekreasyon, kent sınırları içerisinde özellikle merkez 

de, açık veya kapalı alanlarda yapılan aktivitelerdir. Daha çok kısa süreli 

boĢ zamanlarda ve insanların yakın çevrelerinde kolayca ulaĢabilecekleri 

faaliyetlerden oluĢmaktadır. ġehir parklarında gerçekleĢtirilen sportif 

faaliyetler,  okulun futbol veya basketbol sahalarında aktiviteler 

gerçekleĢtirmek, Ģehirde bisiklet ile dolaĢmak, rekreasyonel amaçlı Ģehir 
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içi yürüyüĢleri, kampçılık faaliyetleri, kıĢ sporları, dünya Ģampiyonaları, 

müsabakalar yâda spor karĢılaĢmalarını izlemek, doğa sporları 

aktivitelerine katılmak gibi rekreasyonel spor faaliyetleri kentsel 

rekreasyon sınıflandırması içinde konumlandırılabilir.    

2.3.3.2.2.  Kırsal Rekreasyonel Spor Faaliyetleri 

KirlenmemiĢ, temiz ve el değmemiĢ yörelere, manzarayı 

seyretmek, hayvanları, bitki örtüsünü veya kültürü incelemek, spor yapmak 

gibi özel amaçlarla gerçekleĢtirilen faaliyetlerdir. 52 

Özellikle kentte yaĢayan bireylerin günlük sıkıntılardan 

uzaklaĢmak için kırsal bölgelere yaptıkları gezileri, rekreasyonel amaçlı 

spor etkinliklerini kapsamaktadır. Kentsel alanlarda, özellikle büyük 

kentlerde yaĢĢayanların, kırsal rekreasyon faaliyetlerine giderek artan bir 

oranda katılmakta olduğu görülmektedir. Yapılan araĢtırmalarda, kırsal 

alan rekreasyonuna en çok katılımın gençler ve eğitim aĢamalarından 

(Formal egitim) geçmiĢ kiĢilerin olduğu ortaya konmaktadır. Elbette bu 

kiĢilerin mali durumları ile bu faaliyetlere katılma oranları arasında belirli 

bir paralellik vardır. 53 

Giderek kirlenen kentlerin yaĢanmaz hale gelmesi, kırsal 

rekreasyon gibi insan ile doğayı yakınlaĢtıran rekreasyonel spor türlerinin 

geniĢlemesine yol açmaktadır.54 

2.4. Rekreasyonel Spor ĠĢletmeciliği 

Genel bir tanımla iĢletme, kiĢilerin ihtiyaçlarını karĢılamak 

amacıyla üretim faktörlerini uyumlu bir biçimde bir araya getiren, ekonomik 

mal/hizmet üreten ve pazarlamak için faaliyette bulunan kuruluĢtur.55 

Spor iĢletmesi ise, kiĢi veya kurumların sportif ihtiyaçlarını 

karĢılamak üzere üretim faktörlerini bir araya getirerek hizmet veya mamul 

üreten, bunları pazarlayan, sonunda maddi veya manevi bir kar elde 

etmeyi amaçlayan iktisadi, teknik, sosyal ve hukuki birimdir.56 
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Dolayısı ile spor iĢletmesi spor hizmeti vermek veya mamul 

satmak amacı ile spor malzemeleri veya ihtiyaca yönelik malzemelerle 

donatılmıĢ yerdir.57 Bu iĢletmelerin önemli hedeflerinden biri; boĢ zaman 

uğraĢısı olarak kitlelere sağlıklı spor yapma imkânı vermektir. 

Çoğu iĢletmelerde genellikle kar amacı güdülmektedir. An 

cak bunun yanında kaliteli bir hizmet sunumunun da öngörüldüğü 

iĢletmeler oldukça fazladır. Spor iĢletmeleri temelde insanların spor 

ihtiyaçlarını karĢılamak üzere kurulmuĢ olmalarına rağmen verdikleri 

hizmetlerin karĢılığında maddi kazanç sağlamayı da hedeflemektedirler.58 

Temelde en uygun fiyat ve zamanda müĢterilerin spor 

konusundaki beklenti ve ihtiyaçlarını karĢılayacak tarzda hizmet tasarlayıp 

sunmak durumunda olan spor iĢletmelerinin, müĢteri ihtiyaçlarını 

karĢılayabilecek düzeyde hizmet verebilmeleri için müĢteri talep ve 

beklentilerini muazzam derecede tespit edip, bunları sağlayabilecek pazar 

bilgilerini de elde etmeleri gerekmektedir.59 

Mevcut sistemi, belirlenen hedefler doğrultusunda 

çalıĢtırmak, kuruluĢ performansını yükseltmeye imkân veren sistemleri 

kurmak ve geliĢtirmek, yönetim kademesinde yer alan her ferdin temel 

görevidir.60 Bu nedenle iĢletmeci ya da yönetici durumundaki kiĢi yâda 

kiĢilerin bu talep ve beklentileri önceden bilmeleri, pazar bilgileri 

konusunda iĢletmeyi yönlendirmeleri gerekmektedir. 

Bir iĢletmenin kuruluĢ aĢamasında uygulanması gereken ilk 

adım, birtakım sorulara cevaplar aranmasıdır. Bunlardan ilki fizibilite 

çalıĢması yapılarak hedeflerin belirlenmesidir. Fizibilite çalıĢmasında 

iĢletme aĢağıdaki kriterleri göz önünde bulundurmak zorundadır.61 

Eğer iĢletmenin yapımı onaylanırsa, 

ĠĢletmenin mali uygunluğu (bazı tesislerin iĢletilmesinin 

yanında bazılarının atıl kaldığı hatırlanmalı) 

Eğer yeterli para olduğu takdirde; 
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ĠĢletmeyi kim kullanacak,  

ĠĢletme ne çeĢit aktivitelerde kullanılacak. 

BaĢlıca amaçları; kar elde etmek, hizmet vermek ve 

iĢletmenin yaĢamını sürekli kılmak olan rekreasyonel spor iĢletmelerinin 

veriyor oldukları hizmetlerinin de üretim esnasında tüketilmesi 

gerekmektedir. Spor hizmetleri depolanamaz. ĠĢletmeler sosyal fayda 

oluĢturacak bir Ģekilde hizmet üreterek, insan ihtiyaçlarını karĢılama 

niteliğine sahiptirler.62 

Amerika BirleĢik Devletlerinde en büyük sektörler 

sıralamasında on birinci sırada yer alan spor; tüm dünya ülkelerinde 

ekonomik anlamda küçümsenemeyecek bir büyüklüğe sahiptir. 63 

Rekreasyonel spor hizmetini bir ürün olarak ortaya koyan kamu iĢletmeleri, 

kar amacı gütmeyen iĢletmeler veya ticari iĢletmeler, bu programları 

hazırlayıp sunan kurum veya kuruluĢlardır. Bunların hepsinde esas olan; 

hazırlayıp sunacakları programların tüketicilerce talebin devamı için 

kalitesinin iyi olarak algılanmasıdır. 

 Bir müĢteri spor hizmeti hazırlayıp sunan iĢletmelerden 

hizmeti satın alıp tüketirken, iĢletmenin her kademesi ya da bölümü ile 

yüzyüze gelmez. Ancak, benzer hizmeti alanlarla karĢılaĢır ve onlara 

hizmetin nasıl sunulduğunu görür. Hizmetin hazırlanması ve yürütülmesi 

için her çevreyle de iliĢki içinde değildir. 64 

Sonuç olarak, pek çok tanımı yapılmıĢ olan rekreasyonel 

spor iĢletmelerini “Üretim faktörlerinin planlı bir Ģekilde organize edilmesi 

ve tatbiki suretiyle, spor hizmetleri üreten ve sunan üniteye spor iĢletmesi 

denir 65‟‟ Ģeklinde tanımlamak mümkün olur. 
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2.4.1. Kamu ve Özel Sektör Rekreasyonel Spor 

ĠĢletmeciliği 

Hızla geliĢen sosyal sektörler arasında görülen spor 

hizmetleri, geliĢmiĢ ülkelerin çoğunda sosyal fayda esasına 

dayandırılarak, devletlerin vatandaĢlarına vermek zorunda olduğu kanuni 

bir hak yâda hizmet olarak görülmektedir. 1982 anayasasının 59. Maddesi 

ile bizim ülkemizde de böyle bir düzenleme yapılmıĢtır66. 

Kamu hizmetlerini daraltmak ya da geniĢletmek yetkisine 

sahip olmayan kamu yöneticileri, kamu hizmetlerini uygulamada güçlükler 

yaĢamakta ve dolayısıyla hizmetleri herkese eĢit olarak sunamamakta, 

kiĢiye göre farklı hizmet verememektedir67. 

Belirli yasa ve bürokratik engellemeler sonucu yeni 

geliĢmelere ayak uyduramayan kamu kurumları devlet yâda kamu 

yararına çalıĢtıklarından, öncelikle sosyal faydayı gözetmek zorundadır. 

Kar-zarar ve verimlilik endiĢesi özel sektördeki gibi belirleyici değildir. Özel 

sektörde müĢteri; bir örgütün ürettiği ürün yâda hizmeti satın alan kiĢi 

olarak tanımlanırken, kamu kurumlarının gerçek müĢterilerinin kim olduğu, 

hizmetin kalitesinin nasıl ve hangi ölçütlerde ölçüleceği, müĢterilerin 

memnuniyetini kimin ve neyin belirleyeceği ve vatandaĢın müĢteri olarak 

görülmesinin sosyal hak ve menfaatlerde neden olacağı dengesizlikler gibi 

konularda sorunlar, tereddütler, teknik ve felsefi düzlemde tartıĢmalar 

bulunmaktadır.68 Uygulamada birbirinden bu kadar ayrı iki sektörün aynı 

kulvarda rekabet etmesi oldukça zordur. Amerika‟da 1994-2000 yılları 

arasında yeni bezbol ve futbol stadyumlarının yapımı için 188 milyon 

doların harcandığı69  ve bu tesisten sadece belli bir azınlığın aktif spor 

yaparak faydalanacağı, çoğunluğun ise yalnızca seyirci olarak katılımda 

bulunacağı düĢünülürse kamu ve özel sektör arasındaki iĢletme 

anlayıĢındaki farklılıklar daha net ortaya çıkmıĢ olacaktır. 

 Özel Ģahıslara ait spor iĢletmeleri sermayelerini sürekli 

olarak tüketerek ayakta kalamayacakları için üretime harcadıklarının 
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üzerinde bir geliri hedeflemek ve karĢılamak zorundadır. ĠĢletmelerde esas 

olan nokta, ister özel sektör, ister kamu sektörü olsun kaynakların 

tasarruflu kullanılması prensibinin ve iĢletme yönetimi ilkelerinin her iki 

alandaki spor iĢletmeleri içinde geçerli olduğudur.70 

Kamu iĢletmeleri herkese ve bütün topluma hizmet verme 

gibi bir zorunluluğu taĢırken, özel iĢletmelerin böyle bir zorunluluğunun 

bulunmaması iki iĢletme arasında müĢteriler açısından da farklılıkların 

olduğunu ortaya koymaktadır. MüĢteriyi kazanmak ve müĢterinin 

devamlılığını sağlamak iĢletmenin menfaati gereğidir. Zarar eden özel bir 

spor iĢletmesinin ekonomik gücü olmadığından faaliyetlerine devam 

edebilmesi söz konusu değildir.71 

Kamu ve özel spor iĢletmelerinde müĢteri profili de oldukça 

önemli bir ayrımdır. MüĢteri profili kullanıcı veya tüketicinin sosyal sınıfıyla 

direk olarak iliĢkilendirildiğinden özel iĢletmeler hizmet verdikleri sınıfı 

dikkate almak zorundadırlar. Eğitim, meslek ve gelir müĢterinin sosyal 

sınıfının belirleyicileri72olarak ifade edilmektedir.   

Kamu hizmetleri özellikle uygulama alanındaki güçlükler 

nedeniyle özel sektörde rekabette zorlanır. Kamu yöneticileri, kamu 

hizmetlerini daraltmak yâda geniĢletmek yetkisine sahip olmadıklarından 

bu hizmetleri herkese eĢit olarak sunup, müĢteriye göre farklı bir hizmet 

veremezler. 73  

Devlet yâda kamu yararına çalıĢtıklarından, öncelikle sosyal 

fayda esasını gözetmek zorundadırlar ve bu nedenle kar-zarar veya 

verimlilik endiĢesi özel sektördeki gibi belirleyici değildir. Özel sektörde 

müĢteri, o iĢletmeden hizmet alan kiĢi olarak kolaylıkla tanımlanabilirken 

kamuda durum bu kadar net değildir. Temelde olmasa da uygulamada 

birbirinden bu kadar farklı ve ayrı iki sektörün aynı kulvarda rekabet etmesi 

gerçekten oldukça zordur. 
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Kamunun sunmuĢ olduğu rekreasyonel spor faaliyetlerinden 

yararlanan kiĢilerin birer müĢteri gibi görünmemesinin bir diğer sebebi ise, 

devletin verdiği hizmette bir lütufta bulunduğu zannıdır. Oysaki kamu 

hizmetlerinden yararlanan kiĢiler kamuya ücret ödemediği ya da cüzi bir 

miktarda ödeme yaptığı durumlarda dahi daha öncesinde vergilerle 

ödemelerini yapmıĢ bulunmaktadırlar. Dolayısıyla hizmeti veren kurumun 

lütufta bulunuyormuĢçasına ortaya koyduğu tavır, anlamsız bir harakat 

olarak değerlendirilebilir.74  

Kamu ve özel sektör arasındaki iĢletme anlayıĢı ve müĢteriyi 

algılama farkının yanında yatırımlarda da kendi bütçelerine göre farklılıklar 

vardır. ĠĢletmelerde yapılan yatırımların daha sonra etkin Ģekilde kullanımı 

hem kamu hem de özel iĢletmelerde hesap edilmek zorundadır. Kamuya 

ait spor tesislerinde spor programları bir kamu hizmeti olarak sunulurken, 

iĢltme finansmanının sağlanamaması yüzünden sübvanse edilmesi kamu 

maliyesine büyük yük getirmektedir. 75  

2.5. Rekreasyonel Spor ĠĢletmelerinde Kalite 

2.5.1. Program Bakımından  

Spor iĢletmelerinde kalitenin anlaĢılabilmesi için spor 

hizmetlerinin iyi bilinmesi gereklidir. Bir spor iĢletmesini diğer bir spor 

iĢletmesinden farklı kılan en önemli faktörlerden birisi, rakiplerden daha 

yüksek kalitede hizmet üretmesi ve sunmasıdır. Pek çok spor iĢletmesi, 

farklı ve istenen kalitede hizmet üretme ve sunma stratejisiyle 

rakiplerinden üstün duruma geçip, karlılıklarını sürekli kılarak, rekabette 

üstünlük yakalamaktadır. Oysa asıl önemli olan Ģey, tüketicilerin 

bekledikleri kalitedeki hizmeti onlara sunmaktadır. Tüketiciler kendilerine 

sunulan hizmetle bekledikleri hizmeti her zaman karĢılaĢtırmaktadır. Eğer 

verilen hizmet beklentilerin üzerinde gerçekleĢtirilmiĢse daha fazla tatmin 

olurlar ve o hizmeti almak isterler.76 
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Spor iĢletmelerinde esas hizmet ile hizmeti etkileyen faktörler 

çok iyi dengelenmelidir. Bu sebeple spor iĢletmeleri insanların yüz yüze 

hizmet aldığı en son teknolojik geliĢmelerin uygulandığı yalnızca beden 

aktivitesinin yapıldığı yerler değil, aynı zamanda insanların kendilerini iyi 

hissettikleri dinlenme merkezleridir. 77 

Rekreasyonel spor/fitness hizmeti sunan iĢletmelerde 

hizmetin kalitesi bir takım olmazsa olmaz baĢlıklar altında değerlendirilir ve 

bu olmazsa olmaz dediğimiz baĢlıklar iĢletmelerde öncelikle program, tesis 

ve personel kalitesidir. Bir rekreasyonel spor iĢletmesinde program, tesis 

ve personel kalitesi yok ise o iĢletmenin hizmet kalitesi ölçümü de olmayan 

değerler üzerinden yapılamaz. 

Grönroos‟a göre; müĢteri tarafından iki tür kalite 

değerlendirmesi yapılmaktadır. Kalitenin iki boyutundan biri olan teknik 

kalitede müĢteri “neyi‟‟ alacağı sorusunun, fonksiyonel kalitede ise; “nasıl‟‟ 

alacağı sorusunun cevabını aramaktadır. 78 Spor iĢletmelerinde teknik 

kalite; sportif bilgi düzeyi, spor aletleri ve malzemeler konusundaki 

deneyim/teknoloji takibi, iĢletmede uygulanan sportif programlar 

hakkındaki bilimsel ya da güncel bilgileri içerebileceği gibi,  spor yapılan 

alanın ergonomik özellikleri gibi konuları kapsayabilir. Bu durum tamamen 

müĢteri portföyü ile ilgili bir durumdur. ĠĢletmeler teknik kalite konusunda 

olabildiğince iyi hizmet sunmak durumundadır, çünkü müĢterinin yapacağı 

olumsuz değerlendirmeler ve diğer müĢterilerle paylaĢacağı olumsuzluklar 

iĢletmenin kalite açığını da ortaya çıkaracaktır. Hiç bir müĢterinin daha 

fazla ödeyerek daha az hizmet almak istemesi söz konusu olamaz. Bu 

durumda müĢterinin kaybedilmesi yada rakip iĢletmeleri tercih etmesi 

kaçınılmazdır. Bu çerçeveden bakıldığında iĢletmelerin her bölümünde 

(resepsiyon, müĢteri hizmetleri, satıĢ pazarlama, sportif programlar, v.b.) 

yeniliklerin ve teknolojinin takip edilmesi zorunluluktur.  

Hizmetin müĢteriye ulaĢtırılmasında etkili olan esas faktörler 

kalitenin ikinci boyutu olan fonksiyonel kalite içinde yer almaktadır. Bunlar 
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iĢletmenin misyon, vizyon ve iĢletme stratejilerinide ortaya koymaktadır. 

ĠĢletmenin kalite kültürüne sahip olması, müĢteriye hizmet verebilecek 

yeterlilikte olması, bu yetkinlikte elemanlarının olması, pazarlama sonrası 

müĢteri hizmetleri, iĢletmenin fiziki etkenleri, kuruluĢ yeri gibi müĢteriye 

verilen hizmeti direkt etkileyen ve her müĢterinin teknik kaliteye nazaran 

öncelikli olarak dikkate aldığı bu etkenler, fonksiyonel kalitenin 

belirleyicileridir. Çünkü her müĢteri, spor iĢletmesinde verilen hizmetin 

teknik boyutları hakkında yeterli bilgi ve uzmanlığa sahip olmayabilir 

ancak; fonksiyonel kaliteyle ilgili bir konuda her müĢteri yorum yapabilir. 

Bu hizmetin algılanan boyutunun kiĢiye göre değiĢken olabileceği ile 

ilgilidir. Genellikle müĢterinin hizmeti algılaması (sunulan hizmetin 

kalitesi)esas olduğundan 79  iĢletmenin kalitesini de müĢteri açısından 

algılanan kalite belirler.  

MüĢterilerin spor iĢletmelerinde aldıkları hizmetin program 

kalitesinden baĢlıca beklentileri Ģu Ģekilde maddeleĢtirilebilir. 

Verilen sportif faaliyet çeĢitlerinin yeterli olması, 

Uygun seviyede programların var olması, 

Program zamanının çeĢitli ve kendilerine uygun aralıkta 

olması, 

Programların kalite ve içeriğinin tatmin edici olması, 

Program uygulamasında kiĢi sayısı ve alanın yeterli olması, 

AnlaĢılmaktadır ki, programların kalite ve çeĢitliliği, 

zamanında baĢlayıp baĢlamadığı, zamanında bitip bitmediği, müĢteriler 

için uygun olup olmadığı programın kalitesinin belirlenmesinde ve 

iĢletmenin rakipleri arasında var olmasında oldukça önemli bir yer 

tutmaktadır. 

Özellikle rekreasyonel spor/fitness hizmeti sunan iĢletmeler 

insanların yüz yüze hizmet aldığı, farklı kalite algılaması içinde olduğu, en 

son teknolojik geliĢmelerin uygulandığı, beden aktivitelerinin yapıldığı 
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yerler olmakla birlikte aynı zamanda insanların kendilerini özel hissettikleri 

dinlenme merkezleri olduklarından, esas hizmet ile hizmeti direk veya 

dolaylı olarak etkileyecek faktörler çok iyi dengelenmelidir. 

2.5.2. Tesis Bakımından 

Rekreasyonel spor iĢletmelerinde hizmet kalitesi 

değerlendirme ölçeği hazırlanırken görmezden gelinemez önemli 

boyutlardan biri de iĢletmenin tesis kalitesi boyutudur.   

Spor iĢletmelerinden faydalanan müĢteriler aynı zevk ve 

isteklere sahip olmadıklarından hizmet veren iĢletmelerin bu zevk, beklenti 

ve istekleri karĢılayabilecek tesis ve donanıma sahip olması gerekir.  

Rekreasyonel spor hizmeti hazırlayıp sunan bir iĢletmenin 

büyüklüğü, yerleĢim alanının uygunluğu, park olanakları yada park 

alanının güvenliği, ısı ve aydınlatma kontrolü, çevrenin hoĢluğu, araç 

gerecin modernliği, araç gereçlerin çeĢitliliği, varlığı yada bakımı tesisin 

kalitesini belirleyecek alt boyutlardan bazılarıdır. Tesisin kalitesinin 

belirlenmesinde adı geçen boyutlar kullanıcıyı büyük ölçüde direk olarak 

etkileyeceğinden tüketici doygunluğu sağlanmalı, tesis aranır ve tercih 

edilir iĢletim düzeyine getirilmelidir.  

2.5.3. Personel Bakımından 

Rekreasyonel spor hizmeti hazırlayıp sunan iĢletmelerde 

program ve tesis kalitesi kadar önemli bir yer tutan ve kalitenin 

ölçülmesinde iĢletmenin hizmetlerinden ayrı tutamayacağımız bir baĢka 

kalite boyutu da personel kalitesidir. 

Tutum, uzmanlık ve bir hizmet çalıĢanının gerçek davranıĢı 

bir tüketicinin hizmetlerin değerlendirmesindeki görüĢünü değiĢtirebilir. 

Güncel modelde, tutum, davranıĢ ve çalıĢanların uzmanlıkları bir alt 

boyuta dönüĢtürülür ki bu da çalıĢan ve müĢterilerin arasındaki 

etkileĢimdir. 80 Personel ve müĢteri arasında yaĢanan iliĢki, diyalog yâda 

etkileĢim iyi veya kötü birincil kiĢiler tarafından diğer müĢterilere 
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taĢınabileceğinden müĢteriler arasındaki etkileĢim de oldukça önemli 

olmaktadır. 

MüĢterilerin bir hizmete yönelik kalite anlayıĢı diğer 

müĢterilerin tutum ve davranıĢlarından etkilenip değiĢebilmekte ve spora 

katılım müĢterilerin birbirini etkilediği, etkileĢimde bulunduğu sosyal bir 

süreç olarak gerçekleĢmektedir.  

Rekreaasyonel spor iĢletmelerinde personel kalitesi, 

personellerin gerekli bilgi ve becerilere sahip olmasından, kıyafet ve kiĢisel 

temizliklerine, yardım etmeye istekli olmalarından üyelerle iletiĢim ve 

sabırlı olmalarına, nazik, Ģikâyetlere cevap verebilme ve müĢterilere 

bireysel ilgiye hatta sunulan hizmette tutarlı olmaya kadar oldukça geniĢ 

alt boyutları olan bir hizmet kalitesi boyutudur. 

Bir iĢletmenin ayakta kalabilmesi ve devamlılığını 

sürdürebilmesi için azınsanamayacak kadar değerli olan personel kalitesi 

boyutu en göz önündeki birincil personelden en arka plandaki personele 

kadar özenle ve titizlikle değerlendirilmelidir. 

2.5.4. Diğer Hizmetler Bakımından 

Rekreasyonel spor/fitness hizmeti sunan iĢletmelerin hizmet 

kalitesini belirleme ölçeğimizde kullanılan temel dört ana boyut olan 

program, tesis, personel ve soyunma odalarının yanında müĢterilerin 

çalıĢtırana ve çalıĢtıranın programlarına duyduğu güven, spor yapılan 

ortamın ses, ıĢık ve ısıtma sistemi, ulaĢım ve kayıt kolaylığı, 

ücretlendirme, acil durum ve ilk yardım hizmetlerinin olması gibi diğer 

hizmetler Ģeklinde ayırıp sıralayabileceğimiz daha pek çok hizmet 

bulunmaktadır. 

Hizmetlerin, ürünlerin ve faaliyetlerin sunuluĢu diğer 

iĢletmelerde olduğu gibi spor iĢletmeleri için de önemlidir. Spor 

iĢletmelerinde her müĢterinin beklentileri ve katılım sebepleri farklıdır. Kimi 

müĢteri sağlıklı yaĢam, kimi müĢteri stres atmak, kimi müĢteri boĢ 
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zamanlarını değerlendirmek 81 kimi müĢteri de sosyal grup çin programlara 

katılır. Hizmetin sınırsızlığının ve beklentilerinin en kısa zamnada 

karĢılanıyor olması müĢterinin o iĢletmeyi seçmesinde önemli bir rol etken 

olacaktır. 

Spor tesisleri, müĢteri merkezli hizmet sunan kurumlar olarak 

müĢteri memnuniyetini sağlamak durumundadırlar. Spor hizmetlerinde 

kalite‟‟ müĢterilerin spora iliĢkin beklentilerini karĢılayabilme ya da geçme 

yeteneği‟‟ olarak tanımlanmaktadır. 82 MüĢteriler artan kalite beklentisinde 

olduklarından beklenen kaliteli hizmetin sunulmaması müĢteri kaybıyla 

sonuçlanacaktır. 83 

 Her iĢletme ister kar amaçlı olsun ister olmasın, bir iĢ 

anlayıĢı felsefesine sahiptir. ĠĢletmelerin yada kiĢilerin iĢlerindeki baĢarı 

veya baĢarısızlıkları önemli ölçüde sahip oldukları felsefeden kaynaklanır. 

Eğer tutarlı bir felsefeden yoksun iseler ve felsefelerinin gereğini yapmıyor 

iseler baĢarılı olmaları beklenemez.  Bir iĢletmenin felsefesinin temelinde 

üç eleman vardır. 84  Bunlar; vizyon, misyon ve kültür değerleridir. 

Vizyon;  bir iĢletmenin uzun süre varlığını koruyabilmesi ve 

amaçlarına ulaĢabilmesi açısından geleceğin düĢünülmesi, gelecekteki 

fırsat ve tehditlerin öngörülmesi ve iĢletmenin uzun vadedeki baĢarısı için 

nasıl hareket etmesi gerektiğini gösterirken, misyon; iĢletmelerin iĢimiz 

nedir, ileride ne olacaktır ve ne olmalıdır, ne iĢ yapılacak, kim için 

yapılacak, varmak istediğimiz hedef nedir, müĢterilerimiz kimlerdir ve 

bunların ortak buluĢma noktaları nelerdir, gibi sorulara cevap veren bir 

kavramdır.  

Vizyonu ve misyonu olmayan bir rekreasyonel spor/fitness 

iĢletmesinin yada herhangi bir iĢletmenin program, tesis ve personel 

kalitesinden bahsedilemeyeceği gibi kültürel değerlerden uzak bir 

iĢletmenin de hizmet  kalitesinden söz edilemez. 
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3. GEREÇ VE YÖNTEM 

3.1. Evren ve Örneklem 

AraĢtırmanın evrenini Ankara ilindeki rekreasyonel 

spor/fitness programı sunan özel spor iĢletmeleri oluĢturmaktadır.  

AraĢtırmanın örneklemini ise rekreasyonel spor/fitness 

programı sunan iĢletmelerinden faydalanan toplam 623 üye 

oluĢturmaktadır. Ankara‟daki Özel spor iĢletmelerinden yararlanan 

toplamda n=274 erkek ile toplamda n=349 bayan üye tesadüfî örneklem 

yöntemiyle seçilmiĢtir.  

3.2. Veri Toplama Aracı 

Bu çalıĢmada veri toplama aracı olarak,  Rekreasyonel 

spor/fitness hizmeti veren özel iĢletmelerden faydalanan erkek ve bayan 

üyelerin hizmet kalitesini algılama seviyelerinin, ulaĢım, üyelik Ģekli, 

personel, program, tesisi kullanım sıklıklarına ve nedenlerine göre 

farklılaĢma gösterip göstermediğini incelemek amacıyla Lam, (2000) 

tarafından geliĢtirilen ve Gürbüz, (2003) tarafından geçerlilik ve güvenirliği 

Türkiye için yapılmıĢ olan, ( SQAS-T) “ Turkish Version of The Service 

Quality Assesments Scale” ölçeği kullanılmıĢtır. 

Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeği 5 alt boyutlu olup 40 

maddeden oluĢmaktadır. Bu alt boyutlar; personel (9 madde), program (7 

madde), soyunma odaları (5 made), tesis (13 madde), çocuk bakımı (6 

madde)‟ dir. Bu çalıĢmada beĢ alt boyuttan 4‟ü kullanılmıĢtır. ÇalıĢma 

yapılan iĢletmelerde çocuk bakımı bölümü bulunmadığından çocuk bakımı 

alt boyutu kullanılmamıĢtır. Ölçek likert tipi olup, derecelendirmesi 

beklenen hizmet boyutunda 1(az önemli) ile 7(çok önemli) arasında, 

algılanan hizmet boyutunda ise, 1(zayıf) ile 7(mükemmel) arasındadır. 

Ayrıca, hizmet kalitesi değerlendirme ölçeği ile veriler toplanırken, 

araĢtırmaya katılan üyelerin kiĢisel bilgileri de elde edilmiĢtir. Bunlar; 

cinsiyet, gelir seviyeleri, eğitim seviyeleri, üyelik süreleri, iĢletmeden 
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faydalanma süreleri, iĢletmeyi kullanım sıklıkları, iĢletmede bulunduğu 

kullanım süreleridir. Rekreasyonel spor/fitness hizmeti sunan iĢletmelere 

1000 adet anket dağıtılmıĢ, bunlardan 700 adet anket geri dönmüĢ fakat 

elde edilen anketlerden 623 adedi bu çalıĢma için kullanıma uygun 

bulunmuĢtur. Katılımcılara uygulanacak anket hakkında tüm bilgiler 

anlatılmıĢ ve çalıĢmaya gönüllü olarak katıldıklarına dair onam formu 

doldurulmuĢtur.  

3.3. Verilerin Analizi  

Verilerin değerlendirilmesinde ve hesaplanmıĢ değerlerin 

bulunmasında SPSS 16,0 istatistik paket program kullanılmıĢtır. Veriler 

ortalama ve standart sapmalar verilerek özetlenmiĢtir. Verilerin normal 

dağılım gösterip göstermediği One-Sample Kolmogorov-Smirnov testi ile 

test edilmiĢ ve verilerin normal dağılım gösterdiği tespit edilmiĢtir. Veriler 

normal dağılım gösterdiği için bağımsız değiĢkenler arasındaki farklılığın 

tespiti için Independent-sample T testi ve ANOVA testi kullanılmıĢtır. 

Bağımsız değiĢkenlere göre farklılığın neden kaynaklandığı ise çoklu 

karĢılaĢtırma testlerinden Tukey testi ile tespit edilmiĢtir. Bu çalıĢmada 

hata düzeyi 0.05 olarak alınmıĢtır.  
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4. BULGULAR 

Tablo 3: AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin beklenen ve algılanan hizmet 

kalitesinin cinsiyetler bakımından karĢılaĢtırılması 

DeğiĢkenler Cinsiyet N Ortalama Std. Sapma T P 

Beklenen 

Personel 

Erkek 272 58,70 5,965 

-2,120 0,034* 

Kadın 349 59,96 8,281 

Program 

Erkek 273 44,47 5,891 

-3,450 0,001* 

Kadın 349 46,04 5,406 

Soyunma odaları 

Erkek 273 33,35 6,948 

0,235 0,814 

Kadın 350 33,25 3,023 

Tesis 

Erkek 273 82,84 9,730 

-1,332 0,184 

Kadın 350 83,85 9,133 

Algılanan 

Personel 

Erkek 272 57,26 8,184 

1,173 0,241 

Kadın 349 56,56 6,866 

Program 

Erkek 273 41,80 6,682 

-1,405 0,161 

Kadın 350 42,49 5,520 

Soyunma odaları 

Erkek 273 31,32 5,146 

0,941 0,347 

Kadın 349 30,90 5,841 

Tesis 

Erkek 273 80,08 11,993 

-0,199 0,842 

Kadın 350 80,26 10,910 

*P<0,05 

Tablo 3. incelendiğinde araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin 

beklenen hizmet kalitesinin cinsiyetler bakımından karĢılaĢtırılmasında, 

kadınlara iliĢkin personele ve programa yönelik hizmet kalitesi puanları 

erkeklere iliĢkin personele ve programa yönelik hizmet kalitesi 

puanlarından anlamlı derecede yüksek bulunmuĢtur (P<0,05). Buna karĢın 

hizmet kalitesine yönelik diğer alt boyutların cinsiyetler bakımından 

karĢılaĢtırılmasında erkek ve kadınlara yönelik, gerek beklenen gerekse 
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algılanan hizmet kalitesi puanları arasında istatistiksel olarak anlamlı bir 

farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir (P>0,05).    

 

Tablo 4: AraĢtırmaya katılan üyelerin gelir seviyelerine göre ortalama ve 

standart sapmaları 

DeğiĢkenler Ortalama  Std. sapma 

499 TL ve altı 

Beklenen 

 

Personel (N=22) 58,52 6,720 

Program (N=22) 43,82 8,716 

Soyunma odaları (N=22) 32,82 3,788 

Tesis (N=22) 82,27 13,750 

Algılanan 

Personel (N=22) 56,77 9,087 

Program (N=22) 42,09 9,039 

Soyunma odaları (N=22) 30,68 6,058 

Tesis (N=22) 80,27 12,483 

500-999 TL arası 

Beklenen 

Personel (N=116) 59,73 9,161 

Program (N=116) 45,79 8,793 

Soyunma odaları (N=116) 32,72 4,193 

Tesis (N=116) 83,63 8,232 

Algılanan 

Personel (N=116) 57,66 10,318 

Program (N=116) 43,47 5,835 

Soyunma odaları (N=116) 31,76 4,765 

Tesis (N=116) 81,15 10,877 

1000-1499 TL arası 
Beklenen 

 

Personel (N=243) 59,47 8,321 

Program (N=243) 45,11 4,527 
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Soyunma odaları (N=243) 33,64 7,069 

Tesis (N=243) 82,43 9,283 

Algılanan Personel (N=243) 56,93 6,462 

Program (N=243) 42,13 5,266 

Soyunma odaları (N=243) 31,28 6,274 

Tesis (N=243) 80,55 10,415 

1500 TL ve üstü 

Beklenen 

 

Personel (N=241) 59,26 5,166 

Program (N=241) 45,52 4,303 

Soyunma odaları (N=241) 33,27 2,725 

Tesis (N=241) 84,38 9,535 

Algılanan Personel (N=241) 56,42 6,606 

Program (N=241) 41,63 6,525 

Soyunma odaları (N=241) 30,59 5,030 

Tesis (N=241) 79,34 12,436 

 

 

 

Tablo 5: AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin beklenen ve algılanan hizmet 

kalitesinin gelir seviyeleri bakımından karĢılaĢtırılması 

DeğiĢkenler Kareler toplamı Ortalama kare F P 

Beklenen 

 

 

 

 

Personel Gelir seviyeleri arası 34,865 11,622 0,213 0,888 

Program Gelir seviyeleri arası 95,461 31,820 0,989 0,398 

Soyunma odaları Gelir seviyeleri arası 72,992 24,331 0,927 0,427 

Tesis Gelir seviyeleri arası 491,861 163,954 1,861 0,135 

Tablo 4’ ün devamı 
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Algılanan 

Personel Gelir seviyeleri arası 120,240 40,080 0,717 0,542 

Program Gelir seviyeleri arası 265,156 88,385 2,422 0,065 

Soyunma odaları Gelir seviyeleri arası 125,065 41,688 1,357 0,255 

Tesis Gelir seviyeleri arası 312,713 104,238 0,803 0,492 

 

Tablo 5. incelendiğinde araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin 

beklenen ve algılanan hizmet kalitesinin gelir seviyesi bakımından 

karĢılaĢtırılmasında, gelir seviyesi 499 ve altı, 500 – 999 TL, 1000 – 1499 

TL ve 1500 TL ve üstü olan üyeler arasında beklenen ve algılanan hizmet 

kalitesine yönelik alt boyutlar arasında istatistiksel olarak anlamlı bir 

farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir (P>0,05).  

 

Tablo 6: AraĢtırmaya katılan üyelerin eğitim seviyelerine göre ortalama ve 

standart sapmaları 

DeğiĢkenler Ortalama  Std. Sapma 

Ġlkokul  

Beklenen 

 

Personel (N=71) 59,48 4,491 

Program (N=71) 45,59 4,184 

Soyunma odaları (N=71) 33,51 2,535 

Tesis (N=71) 83,41 8,141 

Algılanan 

Personel (N=71) 57,21 7,113 

Program (N=71) 42,44 6,292 

Soyunma odaları (N=71) 30,85 4,248 

Tesis (N=71) 82,04 8,857 

Ortaokul  
Beklenen 

Personel (N=60) 58,77 5,933 

Program (N=60) 45,50 4,032 

Tablo 5’ in devamı 
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Soyunma odaları (N=60) 33,35 2,246 

Tesis (N=60) 84,07 6,257 

Algılanan 

Personel (N=60) 57,50 6,361 

Program (N=60) 42,62 5,282 

Soyunma odaları (N=60) 30,48 5,476 

Tesis (N=60) 81,12 9,789 

Lise  
Beklenen 

 

Personel (N=205) 61,05 9,668 

Program (N=205) 46,30 6,221 

Soyunma odaları (N=205) 33,71 5,614 

Tesis (N=205) 84,29 9,511 

Algılanan Personel (N=205) 58,11 6,075 

Program (N=205) 43,21 4,963 

Soyunma odaları (N=205) 32,21 4,107 

Tesis (N=205) 82,94 10,380 

Üniversite 

Beklenen 

 

Personel (N=285) 58,34 6,021 

Program (N=285) 44,58 5,785 

Soyunma odaları (N=285) 32,94 5,632 

Tesis (N=285) 82,62 10,117 

Algılanan Personel (N=285) 55,75 8,491 

Program (N=285) 41,29 6,740 

Soyunma odaları (N=285) 30,45 6,558 

Tesis (N=285)  77,51 12,365 

 

 

Tablo 6’ nın devamı 
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Tablo 7: AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin beklenen ve algılanan hizmet 

kalitesinin eğitim seviyeleri bakımından karĢılaĢtırılması 

DeğiĢkenler Kareler toplamı Ortalama kare F P 

Beklenen 

Personel 
Eğitim seviyeleri 

arası 
899,660 299,887 5,633 0,001* 

Program 
Eğitim seviyeleri 

arası 
362,769 120,923 3,808 0,010* 

Soyunma odaları 
Eğitim seviyeleri 

arası 
74,780 24,927 0,950 0,416 

Tesis 
Eğitim seviyeleri 

arası 
361,729 120,576 1,366 0,252 

Algılanan 

Personel 
Eğitim seviyeleri 

arası 
700,630 233,543 4,246 0,006* 

Program 
Eğitim seviyeleri 

arası 
461,649 153,883 4,254 0,005* 

Soyunma odaları 
Eğitim seviyeleri 

arası 
399,904 133,301 4,404 0,004* 

Tesis 
Eğitim seviyeleri 

arası 
3906,297 1302,099 10,501 0,000* 

*P<0,05 

Tablo 7. incelendiğinde araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin 

beklenen hizmet kalitesinin eğitim seviyesi bakımından 

karĢılaĢtırılmasında, eğitim seviyesi ilkokul, ortaokul, lise ve üniversite olan 

üyeler arasında beklenen hizmet kalitesine yönelik alt boyutlardan 

personel ve programa iliĢkin hizmet kalitesi puanları arasında istatistiksel 

olarak anlamlı bir farklılık olduğu tespit edilmiĢtir (P<0,05). Buna karĢın, 

beklenen hizmet kalitesine yönelik alt boyutlardan soyunma odaları ve 

tesise iliĢkin hizmet kalitesi puanları arasında istatistiksel olarak anlamlı bir 

farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir (P>0,05). Algılanan hizmet kalitesine 

yönelik alt boyutlardan personel, program, soyunma odaları ve tesise 

iliĢkin hizmet kalitesi puanları arasında istatistiksel olarak anlamlı bir 

farklılık olduğu tespit edilmiĢtir (P<0,05). 
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Tablo 8: AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin beklenen hizmet kalitesinin 

eğitim seviyeleri bakımından çoklu karĢılaĢtırılması 

DeğiĢkenler  (I) eğitim (J) eğitim Ortalamalar farkı (I-J) Std. 

hata 

P 

Beklenen  

Personel  

Ġlkokul 

Ortaokul 0,712 1,280 0,945 

Lise -1,570 1,005 0,401 

Üniversite  1,135 0,968 0,644 

Ortaokul 

Ġlkokul -0,712 1,280 0,945 

Lise -2,282 1,071 0,145 

Üniversite  0,423 1,036 0,977 

Lise 

Ġlkokul 1,570 1,005 0,401 

Ortaokul 2,282 1,071 0,145 

Üniversite  2,705
*
 0,668 0,000* 

Program  

Ġlkokul 

Ortaokul 0,092 0,988 1,000 

Lise -0,709 0,775 0,797 

Üniversite  1,016 0,747 0,525 

Ortaokul 

Ġlkokul -0,092 0,988 1,000 

Lise -0,801 0,827 0,767 

Üniversite  0,925 0,800 0,655 

Lise 

Ġlkokul 0,709 0,775 0,797 

Ortaokul 0,801 0,827 0,767 

Üniversite  1,726
*
 0,515 0,005* 

*P<0,05   
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Tablo 8. incelendiğinde araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin 

beklenen hizmet kalitesinin eğitim seviyesi bakımından 

karĢılaĢtırılmasında, eğitim seviyesi lise olan deneklerin personel ve 

program puanları eğitim seviyesi üniversite olan üyelerin personel ve 

program puanlarından anlamlı derecede yüksek bulunmuĢtur (P<0,05). 

Eğitim seviyesi ortaokul, ilkokul, üniversite olan denekler arasında ise 

personel ve program bakımından anlamlı bir farklılık tespit edilmemiĢtir 

(P>0,05). 

 

Tablo 9: AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin algılanan hizmet kalitesinin 

eğitim seviyeleri bakımından çoklu karĢılaĢtırılması 

DeğiĢkemler  (I) eğitim (J) eğitim Ortalamalar farkı (I-J) Std. 

hata 

P 

Algılanan  

Personel  

Ġlkokul 

Ortaokul -0,289 1,300 0,996 

Lise -0,896 1,021 0,817 

Üniversite  1,457 0,984 0,450 

Ortaokul 

Ġlkokul 0,289 1,300 0,996 

Lise -0,607 1,089 0,944 

Üniversite  1,746 1,053 0,347 

Lise 

Ġlkokul 0,896 1,021 0,817 

Ortaokul 0,607 1,089 0,944 

Üniversite  2,353
*
 0,679 0,003* 

Program  

Ġlkokul 

Ortaokul -0,180 1,055 0,998 

Lise -0,771 0,827 0,788 

Üniversite 1,149 0,798 0,475 

Ortaokul Ġlkokul 0,180 1,055 0,998 
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Lise -0,591 0,882 0,908 

Üniversite 1,329 0,854 0,405 

Lise 

Ġlkokul 0,771 0,827 0,788 

Ortaokul 0,591 0,882 0,908 

Üniversite 1,920
*
 0,549 0,003* 

*P<0,05  

Tablo 9. incelendiğinde araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin 

algılanan hizmet kalitesinin eğitim seviyesi bakımından 

karĢılaĢtırılmasında, eğitim seviyesi lise olan üyelerin personel ve program 

puanları eğitim seviyesi üniversite olan üyelerin personel ve program 

puanlarından anlamlı derecede yüksek bulunmuĢtur (P<0,05). Eğitim 

seviyesi ortaokul, ilkokul, üniversite olan üyeler arasında ise personel ve 

program bakımından anlamlı bir farklılık tespit edilmemiĢtir (P>0,05). 

 

Tablo 10: AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin algılanan hizmet kalitesinin 

eğitim seviyeleri bakımından çoklu karĢılaĢtırılması 

DeğiĢkemler  (I) 

eğitim 

(J) eğitim Ortalamalar farkı (I-J) Std. 

hata 

P 

Algılanan  
Soyunma 

odaları 

Ġlkokul 

Ortaokul 0,362 0,965 0,982 

Lise -1,364 0,757 0,274 

Üniversite 0,392 0,730 0,950 

Ortaokul 

Ġlkokul -0,362 0,965 0,982 

Lise -1,725 0,807 0,142 

Üniversite 0,031 0,781 1,000 

Lise 

Ġlkokul 1,364 0,757 0,274 

Ortaokul 1,725 0,807 0,142 

Tablo 9’ un devamı 
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Üniversite 1,756 0,503 0,003* 

Tesis  

Ġlkokul 

Ortaokul 0,926 1,953 0,965 

Lise -0,900 1,532 0,936 

Üniversite 4,530 1,477 0,012* 

Ortaokul 

Ġlkokul -0,926 1,953 0,965 

Lise -1,825 1,633 0,679 

Üniversite 3,604 1,582 0,104 

Lise 

Ġlkokul 0,900 1,532 0,936 

Ortaokul 1,825 1,633 0,679 

Üniversite 5,430 1,017 0,000* 

*P<0,05  

Tablo 10. incelendiğinde araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin 

algılanan hizmet kalitesinin eğitim seviyesi bakımından 

karĢılaĢtırılmasında, eğitim seviyesi lise olan üyelerin soyunma odalarına 

iliĢkin hizmet kalitesi puanları eğitim seviyesi üniversite olan deneklerin 

soyunma odalarına iliĢkin hizmet kalitesi puanlarından anlamlı derecede 

yüksek bulunmuĢtur (P<0,05). Eğitim seviyesi ortaokul, ilkokul, üniversite 

olan denekler arasında ise soyunma odalarına iliĢkin hizmet kalitesi 

puanları bakımından anlamlı bir farklılık tespit edilmemiĢtir (P>0,05). 

Ayrıca, araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin algılanan hizmet kalitesinin 

eğitim seviyesi bakımından karĢılaĢtırılmasında, eğitim seviyesi ilkokul ve 

lise olan üyelerin tesise iliĢkin hizmet kalitesi puanları eğitim seviyesi 

üniversite olan üyelerin tesise iliĢkin hizmet kalitesi puanlarından anlamlı 

derecede yüksek bulunmuĢtur (P<0,05). Eğitim seviyesi ortaokul, 

üniversite olan denekler arasında, eğitim seviyesi lise, ilkokul ve ortaokul 

olan üyeler arasında tesise iliĢkin hizmet kalitesi puanları bakımından 

anlamlı bir farklılık tespit edilmemiĢtir (P>0,05). 

Tablo 10’ un devamı 
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Tablo 11: AraĢtırmaya katılanüyelerin üyelik süresine göre ortalama ve 

standart sapmaları 

DeğiĢkenler Ortalama  Std. sapma 

1 yıldan az 

Beklenen 

 

Personel (N=229) 60,57 7,292 

Program (N=229) 45,72 4,666 

Soyunma odaları (N=229) 34,03 5,284 

Tesis (N=229) 84,42 10,107 

Algılanan 

Personel (N=229) 57,33 8,883 

Program (N=229) 42,38 6,250 

Soyunma odaları (N=229) 30,93 6,375 

Tesis (N=229) 80,85 11,718 

1 yıl  

Beklenen 

Personel (N=199) 58,91 6,347 

Program (N=199) 45,41 3,676 

Soyunma odaları (N=199) 33,25 6,052 

Tesis (N=199) 83,69 8,142 

Algılanan 

Personel (N=199) 56,43 6,364 

Program (N=199) 42,55 5,166 

Soyunma odaları (N=199) 31,48 3,983 

Tesis (N=199) 80,53 8,814 

2 yıl 
Beklenen 

 

Personel (N=124) 58,18 6,534 

Program (N=124) 44,74 5,345 

Soyunma odaları (N=124) 32,39 3,107 

Tesis (N=124) 81,35 9,281 
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Algılanan Personel (N=124) 57,10 5,777 

Program (N=124) 42,06 4,875 

Soyunma odaları (N=124) 31,47 4,703 

Tesis (N=124) 80,82 10,206 

4 yıl ve daha fazla 

Beklenen 

 

Personel (N=71) 59,17 10,654 

Program (N=71) 45,07 11,188 

Soyunma odaları (N=71) 32,66 4,246 

Tesis (N=71) 82,90 10,152 

Algılanan Personel (N=71) 56,20 7,981 

Program (N=71) 40,77 8,916 

Soyunma odaları (N=71) 29,79 7,385 

Tesis (N=71) 75,92 16,773 

 

 

Tablo 12: AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin beklenen ve algılanan hizmet 

kalitesinin üyelik süresi bakımından karĢılaĢtırılması 

DeğiĢkenler Kareler toplamı Ortalama kare F P 

Beklenen 

Personel 
Üyelik süresi 

548,609 182,870 3,398 0,018* 

Program 
Üyelik süresi 

83,525 27,842 0,865 0,459 

Soyunma odaları 
Üyelik süresi 

255,037 85,012 3,275 0,021* 

Tesis 
Üyelik süresi 

790,739 263,580 3,009 0,030* 

Algılanan 

Personel 
Üyelik süresi 

126,377 42,126 0,753 0,521 

Program 
Üyelik süresi 

177,773 59,258 1,618 0,184 

Soyunma odaları 
Üyelik süresi 

174,924 58,308 1,904 0,128 

Tablo 11’ in devamı 
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Tesis 
Üyelik süresi 

1469,725 489,908 3,829 0,010* 

 

Tablo 12. incelendiğinde araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin 

beklenen hizmet kalitesinin üyelik süresi bakımından karĢılaĢtırılmasında, 

üyelik süresi 1 yıl ve daha az, 2 yıl, 3 yıl, 4 yıl ve daha fazla olan üyeler 

arasında personel, soyunma odaları ve tesise iliĢkin hizmet kalitesi 

bakımından istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olduğu tespit edilmiĢtir 

(P<0,05). Beklenen hizmet kalitesine iliĢkin program alt boyutu 

bakımından ise üyelik süreleri arasında istatistiksel olarak anlamlı bir 

farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir (P>0,05). AraĢtırmaya katılan üyelere 

iliĢkin algılanan hizmet kalitesinin üyelik süresi bakımından 

karĢılaĢtırılmasında, üyelik süresi 1 yıl ve daha az, 2 yıl, 3 yıl, 4 yıl ve daha 

fazla olan üyeler arasında personel, soyunma odaları ve programa iliĢkin 

hizmet kalitesi bakımından istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olmadığı 

tespit edilmiĢtir (P>0,05). Buna karĢın, algılanan hizmet kalitesine iliĢkin 

tesis alt boyutu bakımından ise üyelik süreleri arasında istatistiksel olarak 

anlamlı bir farklılık olduğu tespit edilmiĢtir (P<0,05).   

 

Tablo 13: AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin beklenen hizmet kalitesinin 

üyelik süreleri bakımından çoklu karĢılaĢtırılması 

 

DeğiĢkenler (I) Üyelik 

Süresi 

(J) Üyelik süresi Ortalamalar farkı (I-

J) 

Std. 

hata 

P 

Beklenen Personel  

1 yıldan daha 

az 

1 yıl 1,660 0,712 0,092 

3 yıl 2,396 0,821 0,019* 

4 yıl ve daha 

fazla 
1,406 0,997 0,494 

1 yıl 1 yıldan daha az -1,660 0,712 0,092 
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3 yıl 0,736 0,841 0,818 

4 yıl ve daha 

fazla 
-0,254 1,014 0,994 

3 yıl 

1 yıldan daha az -2,396 0,821 0,019* 

1 yıl -0,736 0,841 0,818 

4 yıl ve daha 

fazla 
-0,990 1,093 0,802 

Soyunma 

odaları 

1 yıldan daha 

az 

1 yıl 0,784 0,494 0,386 

3 yıl 1,643 0,568 0,021* 

4 yıl ve daha 

fazla 
1,369 0,692 0,198 

1 yıl 

1 yıldan daha az -0,784 0,494 0,386 

3 yıl 0,859 0,583 0,454 

4 yıl ve daha 

fazla 
0,584 0,704 0,840 

3 yıl 

1 yıldan daha az -1,643 0,568 0,021* 

1 yıl -0,859 0,583 0,454 

4 yıl ve daha 

fazla 
-0,275 0,758 0,984 

Tesis  

1 yıldan daha 

az 

1 yıl 0,731 0,907 0,852 

3 yıl 3,064 1,044 0,018* 

4 yıl ve daha 

fazla 
1,518 1,271 0,631 

1 yıl 

1 yıldan daha az -0,731 0,907 0,852 

3 yıl 2,334 1,071 0,130 

4 yıl ve daha 
0,787 1,294 0,929 

Tablo 13’ ün devamı 
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fazla 

3 yıl 

1 yıldan daha az -3,064 1,044 0,018* 

1 yıl -2,334 1,071 0,130 

4 yıl ve daha 

fazla 
-1,547 1,393 0,683 

*P<0,05 

 

Tablo 13. incelendiğinde araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin 

beklenen hizmet kalitesinin personel, soyunma odaları ve tesis alt 

boyutları bakımından üyelik sürelerinin karĢılaĢtırılmasında, üyelik süresi 1 

yıl ve daha az olan üyelerin personel, soyunma odaları ve tesis alt 

boyutlarına iliĢkin puanları, üyelik süresi 2 yıl, 3 yıl, 4 yıl ve daha fazla olan 

deneklerin puanlarından anlamlı derecede yüksek bulunmuĢtur (P<0,05). 

Üyelik süresi 1 yıl ve daha az, 1 yıl, 2 yıl, 4 yıl ve daha fazla olan üyeler 

arasında, üyelik süresi 1 yıl, 2 yıl, 3 yıl, 4 yıl ve daha fazla olan denekler 

arasında, istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir 

(P>0,05).  

 

Tablo 14: AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin algılan hizmet kalitesinin üyelik 

süreleri bakımından çoklu karĢılaĢtırılması 

DeğiĢkenler (I) Üyelik Süresi (J) Üyelik süresi Ortalamalar farkı (I-J) Std. hata P 

Algılanan  Tesis  

1 yıldan daha az 

1 yıl 0,324 1,096 0,991 

3 yıl 0,029 1,261 1,000 

4 yıl ve daha fazla 4,936 1,536 0,008* 

1 yıl 

1 yıldan daha az -0,324 1,096 0,991 

3 yıl -0,295 1,294 0,996 

Tablo 13’ ün devamı 
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4 yıl ve daha fazla 4,612 1,564 0,017* 

3 yıl 

1 yıldan daha az -0,029 1,261 1,000 

1 yıl 0,295 1,294 0,996 

4 yıl ve daha fazla 4,907 1,683 0,019* 

*P<0,05 

Tablo 14. incelendiğinde araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin 

algılanan hizmet kalitesinin tesis alt boyutu bakımından üyelik sürelerinin 

karĢılaĢtırılmasında, üyelik süresi 4 yıl ve daha fazla olan üyelerin tesis alt 

boyutuna iliĢkin puanları, üyelik süresi 1 yıldan daha az, 1 yıl ve 3 yıl olan 

üyelerin puanlarından anlamlı derecede düĢük bulunmuĢtur (P<0,05). 

Üyelik süresi 1 yıl ve daha az, 1 yıl ve 3 yıl olan üyeler arasında ise 

istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir (P>0,05).  

 

Tablo 15: AraĢtırmaya katılan üyelerin tesislerden faydalanma süresine göre 

ortalama ve standart sapmaları 

DeğiĢkenler Ortalama  Std. sapma 

1 yıldan az 

Beklenen 

 

Personel (N=302) 60,02 7,388 

Program (N=302) 45,70 4,384 

Soyunma odaları (N=302) 33,98 6,267 

Tesis (N=302) 84,31 9,987 

Algılanan 

Personel (N=302) 57,40 8,309 

Program (N=302) 42,66 5,928 

Soyunma odaları (N=302) 31,07 4,924 

Tesis (N=302)  81,39 10,715 

 1-2 yıl arası 
Beklenen Personel (N=217) 58,78 6,129 

Tablo 14’ ün devamı 
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Program (N=217) 45,06 4,602 

Soyunma odaları (N=217) 32,78 3,234 

Tesis (N=217) 83,14 7,964 

Algılanan 

Personel (N=217) 56,68 6,080 

Program (N=217) 42,45 4,737 

Soyunma odaları (N=217) 31,68 5,952 

Tesis (N=87) 80,62 9,647 

3-4 yıl  
Beklenen 

 

Personel (N=87) 59,16 9,852 

Program (N=87) 45,33 10,120 

Soyunma odaları (N=87) 32,44 4,212 

Tesis (N=87) 81,11 10,322 

Algılanan Personel (N=87) 55,25 7,749 

Program (N=87) 40,94 6,849 

Soyunma odaları (N=87) 29,86 6,329 

Tesis (N=87) 75,86 14,008 

5-6 yıl 

Beklenen 

 

Personel (N=9) 59,44 5,480 

Program (N=9) 43,78 5,540 

Soyunma odaları (N=9) 33,44 1,740 

Tesis (N=9) 82,67 7,263 

Algılanan Personel (N=9) 56,22 5,118 

Program (N=9) 36,89 12,170 

Soyunma odaları (N=9) 31,56 4,035 

Tesis (N=9) 81,11 19,959 

7 yıl ve daha az 
Beklenen Personel (N=7) 55,43 7,547 

Tablo 15’ in devamı 



 58 
 

 
Program (N=7) 41,43 8,039 

Soyunma odaları (N=7) 30,14 7,313 

Tesis (N=7) 81,57 11,998 

Algılanan Personel (N=7) 60,57 3,645 

Program (N=7) 35,57 15,252 

Soyunma odaları (N=7) 27,71 7,088 

Tesis (N=7) 66,71 20,188 

 

Tablo 16: AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin beklenen ve algılanan hizmet 

kalitesinin iĢletmelerden faydalandığı süre bakımından karĢılaĢtırılması 

DeğiĢkenler 
Kareler 

toplamı 

Ortalama 

kare 
F P 

Beklenen  

Personel  
ĠĢletmelerden faydalandığı 

süreler arası 
219,711 109,856 2,025 0,133 

Program  
ĠĢletmelerden faydalandığı 

süreler arası 73,883 36,942 1,148 0,318 

Soyunma 

odaları 

ĠĢletmelerden faydalandığı 

süreler arası 287,382 143,691 5,556 0,004* 

Tesis  
ĠĢletmelerden faydalandığı 

süreler arası 727,630 363,815 4,155 0,016* 

Algılanan 

Personel  
ĠĢletmelerden faydalandığı 

süreler arası 232,906 116,453 2,092 0,124 

Program  
ĠĢletmelerden faydalandığı 

süreler arası 480,179 240,090 6,653 0,001* 

Soyunma 

odaları 

ĠĢletmelerden faydalandığı 

süreler arası 230,218 115,109 3,775 0,023* 

Tesis  
ĠĢletmelerden faydalandığı 

süreler arası 2551,360 1275,680 10,125 0,000* 

*P<0,05 

 

Tablo 15’ in devamı 
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Tablo 16. incelendiğinde araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin 

beklenen hizmet kalitesinin iĢletmelerden faydalandığı süre bakımından 

karĢılaĢtırılmasında, iĢletmelerden faydalanma süresi 1 yıldan az, 1-2 yıl 

ve 3-4 yıl olan üyeler arasında soyunma odaları ve tesise iliĢkin hizmet 

kalitesi bakımından istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olduğu tespit 

edilmiĢtir (P<0,05). Beklenen hizmet kalitesine iliĢkin personel ve program 

alt boyutları bakımından ise iĢletmelerden faydalanma süreleri arasında 

istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir (P>0,05). 

AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin algılanan hizmet kalitesinin 

iĢletmelerden faydalanma süresi bakımından karĢılaĢtırılmasında, 

iĢletmelerden faydalanma süresi 1 yıldan az, 1-2 yıl ve 3-4 yıl olan üyelerr 

arasında program, soyunma odaları ve tesise iliĢkin hizmet kalitesi 

bakımından istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olduğu tespit edilmiĢtir 

(P<0,05). Buna karĢın, algılanan hizmet kalitesine iliĢkin personel alt 

boyutu bakımından ise iĢletmelerden faydalanma süreleri arasında 

istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir (P>0,05).   

 

Tablo 17: AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin beklenen hizmet kalitesinin 

iĢletmelerden faydalandığı süre bakımından çoklu karĢılaĢtırılması 

DeğiĢkenler 

(I) iĢletmelerden 

faydalanma 

süresi 

(J) iĢletmelerden 

faydalanma 

süresi 

Ortalamalar 

farkı (I-J) 
Std.hata P 

Beklenen 

Soyunma 

odaları 

1 yıldan az 

1-2 yıl 1,197 0,452 0,023* 

3-4 yıl 1,611 0,580 0,016* 

1-2 yıl 

1 yıldan az -1,197 0,452 0,023* 

3-4 yıl 0,414 0,609 0,775 

Tesis 1 yıldan az 

1-2 yıl 1,167 0,832 0,340 

3-4 yıl 3,029 1,067 0,013* 
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1-2 yıl 

1 yıldan az -1,167 0,832 0,340 

3-4 yıl 1,861 1,120 0,221 

*P<0,05 

Tablo 17. incelendiğinde araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin 

beklenen hizmet kalitesinin soyunma odaları alt boyutu bakımından 

iĢletmelerden faydalanma sürelerinin karĢılaĢtırılmasında, faydalanma 

süresi 1 yıldan az olan üyelerin soyunma odaları alt boyutuna iliĢkin 

puanları, faydalanma süresi 1-2 yıl ve 3-4 yıl olan üyelerin puanlarından 

anlamlı derecede yüksek bulunmuĢtur (P<0,05). Faydalanma süresi 1-2 yıl 

ve 3-4 yıl olan denekler arasında ise istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık 

olmadığı tespit edilmiĢtir (P>0,05). AraĢtırmaya katılanüyelere iliĢkin 

beklenen hizmet kalitesinin tesis alt boyutu bakımından iĢletmelerden 

faydalanma sürelerinin karĢılaĢtırılmasında, faydalanma süresi 1 yıldan az 

olan üyelerin tesis alt boyutuna iliĢkin puanları, faydalanma süresi 3-4 yıl 

olan üyelerin puanlarından anlamlı derecede yüksek bulunmuĢtur 

(P<0,05). Faydalanma süresi 1-2 yıl ve 3-4 yıl olan üyeler arasında, 

faydalanma süresi 1 yıldan az ve 1-2 yıl olan denekler arasında, 

istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir (P>0,05).  

 

Tablo 18: AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin algılanan hizmet kalitesinin 

iĢletmelerden faydalandığı süre bakımından çoklu karĢılaĢtırılması 

DeğiĢkenler 

(I) iĢletmelerden 

faydalanma 

süresi 

(J) iĢletmelerden 

faydalanma 

süresi 

Ortalamalar 

farkı (I-J) 

Std. 

hata 
P 

Algılanan Program 

1 yıldan az 

1-2 yıl 0,208 0,534 0,920 

3-4 yıl 2,437
*
 0,685 0,001* 

1-2 yıl 

1 yıldan az -0,208 0,534 0,920 

3-4 yıl 2,228
*
 0,719 0,006* 

Tablo 17’ nin devamı 
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Soyunma 

odaları 

1 yıldan az 

1-2 yıl -0,611 0,492 0,428 

3-4 yıl 1,205 0,630 0,136 

1-2 yıl 

1 yıldan az 0,611 0,492 0,428 

3-4 yıl 1,816
*
 0,661 0,017* 

Tesis 

1 yıldan az 

1-2 yıl 0,764 0,998 0,724 

3-4 yıl 5,687
*
 1,280 0,000* 

1-2 yıl 

1 yıldan az -0,764 0,998 0,724 

3-4 yıl 4,923
*
 1,343 0,001* 

*P<0,05 

Tablo 18. incelendiğinde araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin 

algılanan hizmet kalitesinin program ve tesis alt boyutları bakımından 

iĢletmelerden faydalanma sürelerinin karĢılaĢtırılmasında, faydalanma 

süresi 1 yıldan az olan üyelerin program ve tesis alt boyutlarına iliĢkin 

puanları, faydalanma süresi 3-4 yıl olan üyelerin puanlarından anlamlı 

derecede yüksek bulunmuĢtur (P<0,05). Faydalanma süresi 1-2 yıl ve 3-4 

yıl olan üyeler arasında ve 1 yıldan az ile 1-2 yıl olan üyeler arasında 

istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir (P>0,05). 

AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin algılanan hizmet kalitesinin soyunma 

odaları alt boyutu bakımından iĢletmelerden faydalanma sürelerinin 

karĢılaĢtırılmasında, faydalanma süresi 1-2 yıl olan üyelerin soyunma 

odaları alt boyutuna iliĢkin puanları, faydalanma süresi 3-4 yıl olan üyelerin 

puanlarından anlamlı derecede yüksek bulunmuĢtur (P<0,05). 

Faydalanma süresi 1 yıldan az olan üyeler ile faydalanma süresi 1-2 yıl 

olan denekler ve 3-4 yıl olan üyelerarasında, istatistiksel olarak anlamlı bir 

farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir (P>0,05). 

 

  

Tablo 18’ in devamı 
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Tablo 19: AraĢtırmaya katılan üyelerin iĢletmeleri kullanım sıklığına göre 

ortalama ve standart sapmaları 

DeğiĢkenler Ortalama  Std. sapma 

Haftada 1-2 defa 

Beklenen 

 

Personel (N=171) 60,37 6,885 

Program (N=171) 46,08 6,819 

Soyunma odaları (N=171) 33,62 2,359 

Tesis (N=171) 83,82 7,765 

Algılanan 

Personel (N=171) 56,67 6,831 

Program (N=171) 41,71 5,461 

Soyunma odaları (N=171) 30,27 5,549 

Tesis (N=171) 79,50 10,354 

 Haftada 3-4 defa 

Beklenen 

Personel (N=300) 59,45 7,532 

Program (N=300) 45,57 4,008 

Soyunma odaları (N=300) 33,31 5,110 

Tesis (N=300) 84,12 9,680 

Algılanan 

Personel (N=300) 56,85 8,284 

Program (N=300) 42,27 6,174 

Soyunma odaları (N=300) 31,38 5,786 

Tesis (N=300) 80,93 11,466 

Haftada 5-6 defa 

Beklenen 

 

Personel (N=81) 57,75 8,122 

Program (N=81) 44,02 5,273 

Soyunma odaları (N=81) 33,21 8,696 

Tesis (N=81) 81,33 9,105 
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Algılanan Personel (N=81) 56,60 6,480 

Program (N=81) 41,94 6,983 

Soyunma odaları (N=81) 31,26 4,980 

Tesis (N=81) 79,36 11,499 

Hergün  

Beklenen 

 

Personel (N=70) 58,79 6,705 

Program (N=70) 44,19 8,263 

Soyunma odaları (N=70) 32,56 4,564 

Tesis (N=70) 81,70 11,603 

Algılanan Personel (N=70) 57,71 6,373 

Program (N=70) 43,29 5,794 

Soyunma odaları (N=70) 31,59 4,974 

Tesis (N=70) 79,59 13,240 

 

Tablo 20: AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin algılanan ve beklenen hizmet 

kalitesinin iĢletmelerden hangi sıklıkla faydalandığı süre bakımından karĢılaĢtırılması 

DeğiĢkenler 
Kareler toplamı 

Ortalama 

kare 
F P 

Beklenen 

Personel Tesisleri kullanma sıklığı 409,085 136,362 2,523 0,057 

Program 
Tesisleri kullanma sıklığı 

342,835 114,278 3,595 0,013* 

Soyunma 

odaları 

Tesisleri kullanma sıklığı 
56,802 18,934 0,721 0,540 

Tesis 
Tesisleri kullanma sıklığı 

734,100 244,700 2,790 0,040* 

Algılanan Personel 
Tesisleri kullanma sıklığı 

61,138 20,379 0,364 0,779 

Tablo 19’ un devamı 
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Program 
Tesisleri kullanma sıklığı 

130,677 43,559 1,187 0,314 

Soyunma 

odaları 

Tesisleri kullanma sıklığı 
159,895 53,298 1,739 0,158 

Tesis 
Tesisleri kullanma sıklığı 

327,122 109,041 0,840 0,472 

*P<0,05 

 

Tablo 20. incelendiğinde araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin 

beklenen hizmet kalitesinin iĢletmelerden hangi sıklıkla faydalandığı süre 

bakımından karĢılaĢtırılmasında, iĢletmelerden faydalanma sıklığı haftada 

1-2 defa, haftada 3-4 defa, haftada 5-6 defa ve her gün olan üyeler 

arasında program ve tesise iliĢkin hizmet kalitesi bakımından istatistiksel 

olarak anlamlı bir farklılık olduğu tespit edilmiĢtir (P<0,05). Beklenen 

hizmet kalitesine iliĢkin personel ve soyunma odaları alt boyutları 

bakımından ise iĢletmelerden faydalanma sıklığı arasında istatistiksel 

olarak anlamlı bir farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir (P>0,05). AraĢtırmaya 

katılan üyelere iliĢkin algılanan hizmet kalitesinin iĢletmelerden 

faydalanma sıklığı bakımından karĢılaĢtırılmasında, iĢletmelerden 

faydalanma sıklığı haftada 1-2 defa, haftada 3-4 defa, haftada 5-6 defa ve 

her gün olan üyelerr arasında personel, program, soyunma odaları ve 

tesise iliĢkin hizmet kalitesi bakımından istatistiksel olarak anlamlı bir 

farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir (P>0,05).  

 

 

 

 

 

 

Tablo 20’ in devamı 
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Tablo 21: AraĢtırmaya katılanüyelere iliĢkin beklenen hizmet kalitesinin 

iĢletmelerdenfaydalanma sıklıkla bakımından çoklu karĢılaĢtırılması 

DeğiĢkenler  (I) Tesisleri kullanma 

sıklığı 

(J) Tesisleri kullanma 

sıklığı 

Ortalamalar farkı 

(I-J) 

Std. 

Hata  

P 

Beklenen 

 
 
 

Program 

haftada 1-2 defa 

haftada 3-4 defa 0,515 0,540 0,776 

haftada 5-6 defa 2,057 0,760 0,035* 

Her gün 1,896 0,800 0,084 

haftada 3-4 defa 

haftada 1-2 defa -0,515 0,540 0,776 

haftada 5-6 defa 1,542 0,706 0,129 

Her gün 1,381 0,748 0,253 

haftada 5-6 defa 

haftada 1-2 defa -2,057 0,760 0,035* 

haftada 3-4 defa -1,542 0,706 0,129 

Her gün -0,161 0,920 0,998 

Tesis 

haftada 1-2 defa 

haftada 3-4 defa -0,301 0,897 0,987 

haftada 5-6 defa 2,485 1,263 0,201 

Her gün 2,119 1,329 0,382 

haftada 3-4 defa 

haftada 1-2 defa 0,301 0,897 0,987 

haftada 5-6 defa 2,786 0,720 0,023* 

Her gün 2,420 1,243 0,210 

haftada 5-6 defa 

haftada 1-2 defa -2,485 1,263 0,201 

haftada 3-4 defa -2,786 0,720 0,023* 

Her gün -0,367 1,528 0,995 

*P<0,05 

Tablo 21. incelendiğinde araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin 

beklenen hizmet kalitesinin program alt boyutu bakımından iĢletmelerden 
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faydalanma sıklığının karĢılaĢtırılmasında, faydalanma sıklığı haftada 1-2 

defa olan üyelerin program alt boyutuna iliĢkin puanları, faydalanma sıklığı 

haftada 5-6 defa olan üyelerin puanlarından anlamlı derecede yüksek 

bulunmuĢtur (P<0,05). Buna karĢın diğer karĢılaĢtırmalarda ise üyeler 

arasında istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir 

(P>0,05). AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin beklenen hizmet kalitesinin 

tesis alt boyutu bakımından iĢletmelerden faydalanma sıklığının 

karĢılaĢtırılmasında, faydalanma sıklığı haftada 3-4 defa olanüyelerin tesis 

alt boyutuna iliĢkin puanları, faydalanma sıklığı haftada 5-6 defa olan 

üyelerin puanlarından anlamlı derecede yüksek bulunmuĢtur (P<0,05). 

Faydalanma sıklığı bakımından diğer karĢılaĢtırmalarda ise üyeler 

arasında istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir 

(P>0,05).  

Tablo 22: AraĢtırmaya katılan üyelerin iĢletmeleri kullanım süresine göre 

ortalama ve standart sapmaları 

DeğiĢkenler Ortalama  Std. sapma 

1 saatten az  

Beklenen 

 

Personel (N=70) 60,11 4,151 

Program (N=70) 46,17 3,722 

Soyunma odaları (N=70) 34,00 2,140 

Tesis (N=70) 83,89 8,929 

Algılanan 

Personel (N=70) 58,90 5,766 

Program (N=70) 43,41 4,933 

Soyunma odaları (N=70) 31,89 4,448 

Tesis (N=70) 82,89 8,305 

1-2 saat 
Beklenen 

Personel (N=337) 59,60 4,773 

Program (N=337) 45,65 3,838 
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Soyunma odaları (N=337) 33,50 4,655 

Tesis (N=337) 84,02 9,306 

Algılanan 

Personel (N=337) 56,89 6,218 

Program (N=337) 42,28 5,723 

Soyunma odaları (N=337) 31,14 4,573 

Tesis (N=337)  80,71 10,918 

3-4 saat 

Beklenen 

 

Personel (N=145) 58,22 11,093 

Program (N=145) 44,09 5,962 

Soyunma odaları (N=145) 32,68 7,142 

Tesis (N=145) 81,63 9,282 

Algılanan Personel (N=145) 55,34 10,457 

Program (N=145) 40,68 6,776 

Soyunma odaları(N=145) 30,04 5,747 

Tesis (N=145) 77,12 12,842 

5-6 saat  

Beklenen 

 

Personel (N=48) 60,56 11,771 

Program (N=148) 46,54 12,197 

Soyunma odaları (N=48) 33,19 3,180 

Tesis (N=48) 83,46 10,673 

Algılanan Personel (N=48) 57,08 7,202 

Program (N=48) 43,50 6,633 

Soyunma odaları (N=48) 31,27 6,108 

Tesis (N=48) 81,40 10,084 

6 saatten az 
Beklenen Personel (N=23) 59,52 4,785 

Tablo 22’ nin devamı 
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Program (N=23) 43,91 8,426 

Soyunma odaları (N=23) 32,26 5,925 

Tesis (N=23) 83,96 9,655 

Algılanan Personel (N=23) 59,52 4,541 

Program (N=23) 43,83 6,422 

Soyunma odaları (N=23) 33,96 13,196 

Tesis (N=23) 80,96 15,487 

 

Tablo 23: AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin beklenen ve algılanan hizmet 

kalitesinin iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresi bakımından karĢılaĢtırılması 

DeğiĢkenler 
Kareler toplamı 

Ortalama 

kare 
F P 

Beklenen 

Personel 
ĠĢletmede bulunma 

süresi 
299,361 99,787 1,841 0,139 

Program 
ĠĢletmede bulunma 

süresi 316,979 105,660 3,320 0,020* 

Soyunma 

odaları 

ĠĢletmede bulunma 

süresi 116,957 38,986 1,489 0,216 

Tesis 
ĠĢletmede bulunma 

süresi 605,312 201,771 2,295 0,077 

Algılanan 

Personel 
ĠĢletmede bulunma 

süresi 697,299 232,433 4,226 0,006* 

Program 
ĠĢletmede bulunma 

süresi 582,283 194,094 5,395 0,001* 

Soyunma 

odaları 

ĠĢletmede bulunma 

süresi 282,964 94,321 3,097 0,026* 

Tesis 
ĠĢletmede bulunma 

süresi 2041,660 680,553 5,358 0,001* 

*P<0,05 

Tablo 22’ nin devamı 
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Tablo 23. incelendiğinde araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin 

beklenen hizmet kalitesinin iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresi 

bakımından karĢılaĢtırılmasında, iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresi 1 

saat ve daha az, 1-2 saat ve 3-4 saat ve 5-6 saat olan üyeler arasında 

programa iliĢkin hizmet kalitesi bakımından istatistiksel olarak anlamlı bir 

farklılık olduğu tespit edilmiĢtir (P<0,05). Beklenen hizmet kalitesine iliĢkin 

personel, soyunma odaları ve tesis alt boyutları bakımından ise 

iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresi arasında istatistiksel olarak 

anlamlı bir farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir (P>0,05). AraĢtırmaya katılan 

üyelere iliĢkin algılanan hizmet kalitesinin iĢletmelerde bulunduğu kullanım 

süresi bakımından karĢılaĢtırılmasında, iĢletmelerde bulunduğu kullanım 

süresi 1 saat ve daha az, 1-2 saat ve 3-4 saat ve 5-6 saat olan üyeler 

arasında personel, program, soyunma odaları ve tesise iliĢkin hizmet 

kalitesi bakımından istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olduğu tespit 

edilmiĢtir (P<0,05).  

 

Tablo 24: AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin beklenen hizmet kalitesinin 

iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresi bakımından çoklu karĢılaĢtırılması  

DeğiĢkenler 

(I) iĢletmelerde 

bulundunuz kullanım 

süresi 

(J) iĢletmelerde 

bulundunuz kullanım 

süresi 

Ortalamalar 

farkı (I-J) 

Std. 

Hata 
P 

Beklenen 
Program 

1 saatten az 

1-2 saat 0,517 0,741 0,898 

3-4 saat 2,082 0,821 0,056 

5-6 saat 0,481 0,950 0,958 

1-2 saat 

1 saatten az -0,517 0,741 0,898 

3-4 saat 1,565 0,561 0,028* 

5-6 saat -0,035 0,737 1,000 

3-4 saat 1 saatten az -2,082 0,821 0,056 
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1-2 saat -1,565 0,561 0,028* 

5-6 saat -1,600 0,817 0,205 

*P<0,05 

Tablo 24. incelendiğinde araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin 

beklenen hizmet kalitesi alt boyutlarından program bakımından 

iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresinin karĢılaĢtırılmasında, 

iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresi 1-2 saat olan üyelerin puanları 3-4 

saat olan deneklerin puanlarından anlamlı derecede yüksek bulunmuĢtur 

(P<0,05). Buna karĢın üyelerin iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresi 

bakımından diğer karĢılaĢtırmalarda anlamlı bir farklılık olmadığı tespit 

edilmiĢtir (P>0,05).  

 

Tablo 25: AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin algılanan hizmet kalitesinin 

iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresi bakımından çoklu karĢılaĢtırılması  

DeğiĢkenler 

(I) iĢletmelerde 

bulundunuz kullanım 

süresi 

(J) iĢletmelerde 

bulundunuz kullanım 

süresi 

Ortalamalar 

farkı (I-J) 

Std. 

Hata 
P 

Algılanan  
Personel  

1 saatten az 

1-2 saat 2,013 0,975 0,166 

3-4 saat 3,555 1,079 0,006* 

5-6 saat 1,027 1,249 0,844 

1-2 saat 

1 saatten az -2,013 0,975 0,166 

3-4 saat 1,542 0,737 0,157 

5-6 saat -0,987 0,969 0,739 

3-4 saat 

1 saatten az -3,555 1,079 0,006* 

1-2 saat -1,542 0,737 0,157 

5-6 saat -2,528 1,074 0,087 

Tablo 24’ ün devamı 
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*P<0,05 

Tablo 25. incelendiğinde araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin 

algılanan hizmet kalitesi alt boyutlarından personel bakımından 

iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresinin karĢılaĢtırılmasında, 

iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresi 1-2 saat olan üyelerin puanları 3-4 

saat olan deneklerin puanlarından anlamlı derecede yüksek bulunmuĢtur 

(P<0,05). Buna karĢın üyelerin iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresi 

bakımından diğer karĢılaĢtırmalarda anlamlı bir farklılık olmadığı tespit 

edilmiĢtir (P>0,05).  

 

Tablo 26: AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin algılanan hizmet kalitesinin 

iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresi bakımından çoklu karĢılaĢtırılması 

DeğiĢkenler 

(I) iĢletmelerde 

bulunduğunuz 

kullanım süresi 

(J) iĢletmelerde 

bulunduğunuz 

kullanım süresi 

Ortalamalar 

farkı (I-J) 

Std. 

Hata 
P 

Algılanan  
Program 

1 saatten az 

1-2 saat 1,135 0,788 0,474 

3-4 saat 2,738 0,873 0,010* 

5-6 saat -0,191 1,010 0,998 

1-2 saat 

1 saatten az -1,135 0,788 0,474 

3-4 saat 1,603 0,596 0,037* 

5-6 saat -1,327 0,783 0,328 

3-4 saat 

1 saatten az -2,738 0,873 0,010* 

1-2 saat -1,603 0,596 0,037* 

5-6 saat -2,930 0,869 0,004* 

*P<0,05 

Tablo 26. incelendiğinde araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin 

algılanan hizmet kalitesi alt boyutlarından program bakımından 
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iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresinin karĢılaĢtırılmasında, 

iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresi 3-4 saat olan üyelerin puanları 1 

saatten az, 1-2 saat ve 5-6 saat olan üyelerin puanlarından anlamlı 

derecede düĢük bulunmuĢtur (P<0,05). Buna karĢın üyelerin iĢletmelerde 

bulunduğu kullanım süresi bakımından diğer karĢılaĢtırmalarda anlamlı bir 

farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir (P>0,05).  

Tablo 27: AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin algılanan hizmet kalitesinin 

iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresi bakımından çoklu karĢılaĢtırılması 

DeğiĢkenler 

(I) iĢletmelerde 

bulunduğunuz 

kullanım süresi 

(J) iĢletmelerde 

bulunduğunuz 

kullanım süresi 

Ortalamalar 

farkı (I-J) 

Std. 

Hata 
P 

Algılanan  
Soyunma 

odaları  

1 saatten az 

1-2 saat 0,746 0,725 0,733 

3-4 saat 1,844 0,803 0,100 

5-6 saat -0,255 0,930 0,993 

1-2 saat 

1 saatten az -0,746 0,725 0,733 

3-4 saat 1,099 0,548 0,188 

5-6 saat -1,001 0,721 0,507 

3-4 saat 

1 saatten az -1,844 0,803 0,100 

1-2 saat -1,099 0,548 0,188 

5-6 saat -2,099 0,799 0,044* 

*P<0,05 

Tablo 27. incelendiğinde araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin 

algılanan hizmet kalitesi alt boyutlarından soyunma odaları bakımından 

iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresinin karĢılaĢtırılmasında, 

iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresi 3-4 saat olan üyelerin puanları 5-6 

saat olan üyelerin puanlarından anlamlı derecede yüksek bulunmuĢtur 

(P<0,05). Buna karĢın üyelerin iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresi 
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bakımından diğer karĢılaĢtırmalarda anlamlı bir farklılık olmadığı tespit 

edilmiĢtir (P>0,05).  

Tablo 28: AraĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin algılanan hizmet kalitesinin 

iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresi bakımından çoklu karĢılaĢtırılması  

DeğiĢkenler 

(I) iĢletmelerde 

bulunduğunuz kullanım 

süresi 

(J) iĢletmelerde 

bulunduğunuz kullanım 

süresi 

Ortalamalar 

farkı (I-J) 

Std. 

Hata 
P 

Algılanan  
Tesisi   

1 saatten az 

1-2 saat 2,179 1,480 0,455 

3-4 saat 5,762 1,640 0,003* 

5-6 saat 1,632 1,898 0,826 

1-2 saat 

1 saatten az -2,179 1,480 0,455 

3-4 saat 3,582 1,119 0,008* 

5-6 saat -0,547 1,472 0,982 

3-4 saat 

1 saatten az -5,762 1,640 0,003* 

1-2 saat -3,582 1,119 0,008* 

5-6 saat -4,129 1,632 0,056 

*P<0,05 

Tablo 28. incelendiğinde araĢtırmaya katılan üyelere iliĢkin 

algılanan hizmet kalitesi alt boyutlarından tesis bakımından iĢletmelerde 

bulunduğu kullanım süresinin karĢılaĢtırılmasında, iĢletmelerde bulunduğu 

kullanım süresi 3-4 saat olan deneklerin puanları 1 saatten az ve 1-2 saat 

olan üyelerin puanlarından anlamlı derecede düĢük bulunmuĢtur (P<0,05). 

Buna karĢın üyelerin iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresi bakımından 

diğer karĢılaĢtırmalarda anlamlı bir farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir 

(P>0,05).  
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Verilerin Analizi 

Verilerin değerlendirilmesinde SPSS 16,0 istatistik paket 

program kullanılmıĢtır. Veriler ortalama ve standart sapmalar verilerek 

özetlenmiĢtir. Verilerin normal dağılım gösterip göstermediği One-Sample 

Kolmogorov-Smirnov testi ile test edilmiĢ ve verilerin normal dağılım 

gösterdiği tespit edilmiĢtir. Veriler normal dağılım gösterdiği için bağımsız 

değiĢkenler arasındaki farklılığın tespiti için bağımsız gruplarda T testi ve 

ANOVA testi kullanılmıĢtır. Bağımsız değiĢkenlere göre farklılığın neden 

kaynaklandığı ise çoklu karĢılaĢtırma testlerinden Tukey testi ile tespit 

edilmiĢtir. Bu çalıĢmada anlamlılık düzeyi 0.05 olarak alınmıĢtır.  
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5. TARTIġMA 

ÇalıĢmanın bu bölümünde araĢtırma kapsamına alınan, 

Ankara ilinde rekreasyonel spor hizmeti veren özel spor iĢletmelerindeki 

üyelere ait kiĢisel bilgiler ile bu spor merkezlerindeki hizmet kalitesini 

algılama ve beklenti düzeyleri arasındaki ilgi istatistiki bulguları ile 

tartıĢılmıĢtır. 

Elde edilen bulgulara göre araĢtırmaya katılanların % 56,0‟ı 

bayan, %43,9‟u erkektir. Bu sonuçlar spor merkezlerini kullanan kiĢiler 

arasında cinsiyet bakımından önemli bir fark olmadığının, katılım 

oranlarının birbirine yakın olmasından erkeklerinde kadınlar kadar dıĢ 

görünüĢ ve sağlıklarına değer verdiklerinin bir göstergesidir. KöĢker‟in 

(2010) ve Yüzgenç‟in(2010)yılında yapmıĢ olduğu çalıĢma bizi 

desteklemektedir.85,86 

AraĢtırmaya katılan üyelerin beklenen hizmet kalitesinin 

cinsiyetler bakımından karĢılaĢtırılmasında, bayanların program ve 

personel hizmet kalitesi puanları erkeklerin program ve personel hizmet 

kalitesi puanlarından yüksektir. Yüzgenç‟in(2010) çalıĢmasında elde etmiĢ 

olduğu sonuç bizim çalıĢmamızı destekler niteliktedir ve gözlenen farklılık 

kadınlar lehinedir. BaĢka bir ifade ile kadınlar, program ve personel 

boyutunda beklentilerinin daha çok karĢılandığını düĢünmektedirler. Diğer 

alt boyutlara yönelik hizmet kalitesi puanlarında beklenen ve algılanan 

hizmet kalitesi açısından anlamlı bir farklılık bulunamamıĢtır. Greenwell ve 

arkadaĢları(2004)‟na göre bayan müĢterilerin memnuniyetleri, kullandıkları 

tesislerin fiziksel ortamı ve hizmet sunan çalıĢanına odaklıdır.87 Bayanların 

program ve personel boyutunda hizmette kaliteden beklentilerinin 

erkeklerden daha yüksek olması yoğunluklarından dolayı hedefe hem 

daha kısa sürede ulaĢmak istemeleri, hem de yapısal farklılıklarından 

dolayı daha sıcak, samimi ve güvenilir bir ortam beklentilerinin yüksek 

olması ile de iliĢkilendirilebilir.  
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Aslan„ın (2006) seçilmiĢ üniversitelerin spor ve fitness 

merkezleri arasında hizmet kalitesini belirlemek amacıyla yapmıĢ olduğu 

çalıĢma program, personel, tesis ve soyunma odaları alt boyutlarında 

cinsiyetler açısından anlamlı bir farklılık olmadığı sonucuna varmıĢtır.88 

Kim ve Kim‟in (1995) spor ve fitness merkezlerinde yapmıĢ 

olduğu araĢtırmasında hizmet kalitesi algısının cinsiyetler açısından 

farklılık göstermediği, özel ve kamu spor tesisi kullanıcılarının da hizmet 

kalitesi algı düzeylerinin temelde aynı olduğu bulunmuĢtur.89 

Thedorakis, Alexandris, Rodriguez,Sarmento (2004) 

Portekiz‟de  ki spor kulüplerinde müĢteri memnuniyetini ölçmek ve 

demografik unsurlarla karĢılaĢtırmak amacıyla bir araĢtırma yapmıĢlar ve 

bu araĢtırmanın  bulgularına göre, cinsiyete yönelik  tesis  boyutunda 

istatistiksel anlamda farklılık tespit etmiĢlerdir. Erkeklerde tesisler 

boyutunda daha yüksek puanlar elde edilmiĢtir. Yani, kadınlar erkeklere 

göre hizmetten daha az memnun görünmektedirler. 90 

Gelir seviyeleri bakımından beklenen ve algılanan hizmet 

kalitesine yönelik alt boyutlar arasında anlamlı bir farklılık olmadığı tespit 

edilmiĢtir. Bu da gösteriyor ki kiĢilerin az ya da çok kazanması beklenti ya 

da algılarını değiĢtirmiyor. Gelir seviyeleri ile hizmet kalitesi puanları 

arasında bir iliĢkinin olmadığı, baĢka bir ifade ile gelir seviyeleri ile 

hizmetten beklenen ya da algılanan arasında bir orantının olmadığı 

sonucuna varılabilir.  

Ardıç ve ark.‟nın(2004) yaptığı araĢtırma bulguları 

çalıĢmamız bulguları ile aynıdır. Üyelerin algıladıkları genel hizmet kalitesi 

ile gelir düzeyleri arasında anlamlı bir fark bulunamamıĢtır.91 

Ancak; Ceyhun‟un(2006) araĢtırmasına göre, gelir düzeyi 

arttıkça program alt boyutunda memnuniyet azalmaktadır. 77  
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Yüzgenç‟in (2010) çalıĢması hizmet kalitesi değerlendirme 

ölçeği genel puanlarının sadece personel alt boyutunda üyelerin gelir 

düzeylerinden etkilendiğini göstermektedir. Personele iliĢkin hizmet kalitesi 

algı düzeyleri geliri yüksek üyelerde, gelir düzeyi düĢük üyelerden daha 

yüksektir. BaĢka bir ifade ile yüksek gelir sahibi üyeler beklentilerinin daha 

iyi karĢılandığını düĢünmektedirler. 

Eğitim seviyeleri bakımından, program ve personel alt 

boyutuna iliĢkin hizmet kalitesi puanlamalarında beklenen hizmet 

kalitesinde istatistiksel olarak anlamlı bir farklılık olduğu tespit edilmiĢ, 

eğitim seviyeleri lise olan üyelerin program ve personel alt boyutuna iliĢkin 

beklentilerinin eğitim seviyeleri üniversite olan üyelerin beklentilerinden 

yüksek olduğu görülmüĢtür.  

Ceyhun‟un (2006) çalıĢmasında, eğitimi üniversite olan 

üyelerden elde edilen puanlar, lise düzeyindeki üyelerden elde edilen 

puanlardan daha yüksektir. Ceyhun‟a(2006) göre eğitimi üniversite olan 

üyeler daha iyi bir eğitim aldıklarından, personel ile daha kolay ve etkin 

iletiĢim kurabilirler ve bu durum lise mezunlarına göre daha yüksek 

puanlar vermelerinin nedeni olabilir.77 sonucuna varmıĢtır. 

Yüzgenç‟in(2010) araĢtırmasına göre, eğitim açısından 

hizmet kalitesi incelendiğinde sadece personel alt boyutunda anlamlı bir 

farklılık bulunmuĢtur. Gözlenen bu farklılık eğitim düzeyi üniversite olan 

üyeler lehine olmuĢtur. Yani eğitim seviyeleri yüksek olan üyelerin 

personele iliĢkin beklentilerinin daha çok karĢılandığı söylenebilir. 

Bizim araĢtırmamızda eğitim açısından personel alt boyutuna 

bakıldığında varılan sonuç Yüzgenç‟in çalıĢmasında varılan sonucu 

destekler niteliktedir. 

Eğitim seviyeleri bakımından, program ve personel alt 

boyutuna iliĢkin algılanan hizmet kalitesi puanlamalarında istatistiksel 

olarak anlamlı bir farklılık olduğu tespit edilmiĢ, eğitim seviyeleri lise olan 
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üyelerin program ve personel alt boyutuna iliĢkin algılarının üniversite olan 

üyelerin algılarından yüksek olduğu görülmüĢtür. 

Eğitim seviyeleri bakımından soyunma odaları alt boyutuna 

iliĢkin algılanan hizmet kalitesi puanlamalarında eğitim seviyesi lise olan 

üyelerin eğitim seviyesi üniversite olan üyelerin soyunma odalarına iliĢkin 

hizmet kalitesi puanlarından anlamlı derecede yüksek bulunmuĢtur. Bu 

durum program ve personel alt boyutlarından çıkarılan sonuçla 

iliĢkilendirilebilir. KiĢilerin eğitim seviyeleri düĢtükçe beklenti ve 

algılarındaki puanları yükselmektedir. 

Eğitim seviyeleri bakımından eğitim seviyeleri lise olan 

üyelerin beklentileri personel ve program boyutunda üniversite göre daha 

yüksek, algılamaları ise soyunma odaları boyutunda daha yüksek 

çıkmıĢtır.  

Eğitim seviyeleri ilkokul ve lise olan üyelerde tesise iliĢkin 

algılanan hizmet kalitesi puanları üniversite olan üyelerden yüksek 

çıkmıĢtır.   

Eğitim seviyeleri ilkokul, ortaokul ve lise olan üyelerin algı ve 

beklentilerinin üniversite eğitimi almıĢ olan üyelerden anlamlı derecede 

yüksek çıkmasının nedeni iĢletmeden faydalanma amaçlarının program, 

personel, tesis ve soyunma odaları boyutlarına bağlı olmadığını akla 

getirmektedir.  

Beklenen hizmet kalitesinin üyelik süreleri bakımından 

karĢılaĢtırılmasında üyelik süreleri 1 yıl ve daha az olan üyelerin personel, 

soyunma odaları ve tesis alt boyutlarında 2 yıl, 3 yıl, 4 yıl ve daha fazla 

olan üyelere göre daha yüksek bulunmuĢtur. 

BaĢka bir ifade ile üyelik süreleri 1 yıl ve daha az olan 

üyelerin iĢletmelerdeki hizmet kalitesi beklentileri 2 yıl, 3 yıl, 4 yıl ve daha 

fazla üyelik süresi olan üyelerden daha yüksektir. 
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Bu sonuçlardan hareketle iĢletmelerden beklentileri yüksek 

olan üyeler üyelik sürelerini 1 yıl ve daha az gibi bir zaman aralığında 

karĢılanabileceğini düĢünüyor olabilirler. 

Tesis alt boyutu bakımından üyelik sürelerinin 

karĢılaĢtırılmasında üyelik süreleri 4 yıl ve daha fazla olan üyelerin 

algılanan hizmet kalitesi puanları üyelik süreleri 1 yıldan daha az, 1yıl ve 3 

yıl olan üyelerin puanlarından daha düĢük bulunmuĢtur. Sonuç olarak 

iĢletmelerden beklentileri düĢük olan üyelerin üyelik sürelerini daha uzun 

zaman aralıklarında tercih etmeleri göz önünde bulundurulduğunda 

algılarının da düĢük olduğu görülmektedir. Üyelerin üyelik süreleri 

aerttıkça iĢletmelerden beklentileri de artmaktadır..  

Üyelerin iĢletmelerden faydalanma sürelerine bakıldığında 

faydalanma süreleri 1 yıldan az olanların soyunma odalarından 

beklentilerinin 1-2 yıl, 3-4 yıl olan üyelerin beklentilerinden anlamlı 

derecede yüksek olduğu görülmektedir. 

 Üyelerin iĢletmelerden faydalanma süreleri uzadıkça 

iĢletmelerden hangi ölçülerde faydalanabilecekleri konusunda da bir yargı 

oluĢuyor ve beklentileri de faydalanma süreleri ile orantılı olarak azalıyor 

olabilir. 

Tesis alt boyutu bakımından iĢletmelerden faydalanma süresi 

1 yıldan az olan üyeler faydalanma süresi 3-4 yıl olan üyelerden daha 

yüksek beklenti içindedirler. 

ĠĢletmelerden faydalanma süresi 1 yıldan az olan üyelerin 

algılanan hizmet kalitesi puanları program ve tesis alt boyutlarında 

faydalanma süresi 3-4 yıl olan üyelerin puanlarından daha yüksek 

bulunmuĢtur. ĠĢletmelerden faydalanma sürelerinin uzaması üyelerin 

algılanan hizmet kalitesi puanlarını düĢürmektedir. Faydalanma sürelerinin 

uzaması ile ilgili olarak program ve tesis alt boyutlarında hizmet kalitesi 

puanlarının düĢmesi üyelerin iĢletmedeki eksiklik ve aksaklıkları daha iyi 
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tespit etme fırsatı bulmalarından kaynaklanıyor olabilir.  Bu sonuçtan 

hareketle,  iĢletmeler zaman içinde kendilerini yenileme ve geliĢtirme 

çabalarını gözden geçirmelidirler. 

Ceyhun‟un (2006) yaptığı araĢtırmaya göre,  üyelerin 

iĢletmelerden faydalanma süreleri arttıkça memnuniyetleri azalmaktadır. 

Yani, üyeler iĢletmelerde kaldıkları süre içinde hizmet kalitesi açısından 

iĢletmeleri yetersiz görmektedir.9 

MemiĢ, Ekinci‟nin (2007)yaptığı araĢtırmada da 1 yıl ve üzeri 

zamandır iĢletmelerden faydalanan üyelerin hizmet kalitesinin 

devamlılığının zamanla azaldığı Ģeklinde bir sonuca varıldığı 

görülmektedir.10 

Soyunma odaları alt boyutunda da algılanan hizmet kalitesi 

puanları faydalanma süresi 1-2 yıl arası olan üyelerde 3-4 yıl arası olan 

üyelere göre daha yüksektir.  

Üyelerin faydalanma sıklıklarına program alt boyutu 

açısından bakıldığında faydalanma sıklığı haftada 1-2 defa olan üyelerin 

beklentilerinin faydalanma sıklığı haftada 5-6 defa olan üyelerden daha 

yüksektir. Buradan, ĠĢletmelerden daha az sıklıkla faydalanan üyelerin 

programdan beklentilerinin de daha çok olduğu sonucu ortaya 

çıkmaktadır. Faydalanma sıklığı az olan üyelerin programdan 

beklentilerinin yüksek olması daha fazla zaman ayıramamalarından dolayı 

daha verimli bir program beklentisi içinde olmaları ile iliĢkilendirilebilir.   

Ceyhun‟un(2006) yaptığı araĢtırma, üyelerin tesislerden 

faydalanma sıklıkları tesis, personel ve soyunma odaları alt boyutlarında 

incelendiğinde tesislerden faydalanma sıklıkları arttıkça,  memnuniyetinde 

arttığı yönündedir.9 
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Tesis alt boyutu bakımından faydalanma sıklığı haftada 3-4 

defa olan üyelerin beklentileri de faydalanma süresi haftada 5-6 defa olan 

üyelerden daha yüksektir. 

Beklenen ve algılanan hizmet kalitesi iĢletmelere ulaĢım 

süreleri bakımından karĢılaĢtırıldığında program, personel, tesis ve 

soyunma odaları alt boyutlarında hiçbir anlamlılık ifade etmemektedir. 

Üyelerin gelir düzeylerinin program, personel, tesis ve soyunma odaları 

altboyutlarında algılanan ve beklenen hizmet kalitesi olarak bir farklılık 

göstermediği görülmektedir. Buradan sonuçla günümüzde spor artık bir 

araç değil amaç olmuĢtur.  

Yüzgenç‟in (2010) araĢtırması da araĢtırmamızla benzer 

sonuçlar elde etmiĢtir. Üyelerin iĢletmelere ulaĢım sürelerindeki farklılıklar 

genel algılanan ve beklenen hizmet kalitesi puanlarını değiĢtirmemektedir. 

Ancak, Hizmet kalitesi değerlendirme ölçeği alt boyutları incelendiğinde 

sadece soyunma odaları alt boyutunda bir farklılık gözlenmiĢtir. Tesise 

daha kolay ulaĢabilen üyelerin soyunma odalarına iliĢkin hizmet kalitesi 

algı düzeyleri, daha geç ulaĢım süresine sahip üyelerden daha yüksektir. 

MemiĢ, Ekenci‟nin (2007) araĢtırmalarında spor 

merkezlerinin tercih edilme sebeplerinin en önemli etkenlerinden birinin 

ulaĢım kolaylığı olduğu vurgulanmaktadır.92 

ĠĢletmeye ulaĢım süreleri üyelerin beklenti ve algılarını 

etkilememektedir. 

AraĢtırmaya katılan üyelerden iĢletmede bulundukları 

kullanım süresi 1-2 saat olan üyelerin program bakımından beklentileri, 

kullanım süresi 3-4 saat olan üyelerin beklentilerinden daha yüksektir. 

Algılanan hizmet kalitesi puanları da personel alt boyutu bakımından 

değerlendirildiğinde 1-2 saat olan üyelerin 3-4 saat olan üyelerin 

puanlarından yine yüksektir. 
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Kullanım süreleri 1-2 saat olan üyelerin program boyutunda 

beklenen hizmet kalitesi puanları 3-4 saat olanlardan daha yüksek iken, 

personel alt boyutunda algılanan hizmet kalitesi puanları daha yüksektir.  

Kullanım süresi 3-4 saat olan üyelerin algılanan hizmet 

kalitesi puanları program bakımından incelendiğinde kullanım süresi 1 

saatten az, 1-2 saat ve 5-6 saat olan üyelerin puanlarından düĢük 

bulunmuĢtur. 

Soyunma odaları bakımından ise algılanan hizmet kalitesi 

kullanım süresi 3-4 saat olanlarda 5-6 saat olanlardan daha yüksektir. 

Algılanan hizmet kalitesi tesis alt boyutu ile incelendiğinde 

kullanım süresi 3-4 saat olan üyelerde 1 saatten az ve 1-2 saat olan 

üyelerden daha düĢük olarak tespit edilmiĢtir. Üyelerin iĢletmelerde 

kaldıkları süre uzadıkça tesis ile ilgili algılarıda düĢmektetir. BaĢlangıçta 

daha yüksek olan algılama puanlarının zamanla düĢmesi beklentilerinin 

iĢletme tarafından karĢılanmıĢ olduğu ya da zaman içerisinde 

beklentilerinin ne kadarına cevap alabileceklerinin tespiti ile ilgili olduğu 

söylenilebilir.  
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6. SONUÇ 

Beklenen hizmet kalitesinin cinsiyetler bakımından 

karĢılaĢtırılmasında bayanların personel ve program puanları yüksek 

çıkarken diğer alt boyutlarda algılanan ve beklenen hizmet kalitesi 

değerlendirmesinde bir farklılık bulunamamıĢtır. 

AraĢtırmada gelir düzeyleri açısından beklenen ve algılanan 

hizmet kalitesi incelendiğinde bir farklılık bulunamamıĢtır.  

Beklenen hizmet kalitesinin eğitim seviyesi bakımından 

karĢılaĢtırılmasında eğitimi lise olanların personel ve program puanları, 

üyelik süreleri bakımından karĢılaĢtırılmasında üyelik süreleri 1 yıl ve daha 

az olan üyelerin personel, soyunma odaları ve tesis alt boyutlarına iliĢkin 

puanları, iĢletmelerden faydalandığı süre bakımından karĢılaĢtırılmasında 

faydalanma süresi 1 yıldan az, 1-2 yıl ve 3-4 yıl olan üyeler arasında 

soyunma odaları ve tesise iliĢkin puanları, faydalanma süreleri 1 yıldan az 

olan üyelerin soyunma odaları puanları, faydalanma süreleri 1-2 yıl ve 3-4 

yıl olan üyeler arasında tesis puanları yüksek bulunmuĢtur. 

Yine beklenen hizmet kalitesinin iĢletmelerden faydalanma 

sıklığının karĢılaĢtırılmasında faydalanma sıklığı haftada 1-2 defa olan 

üyelerin program puanları, 3-4 defa olan üyelerin tesis puanları yüksek 

bulunmuĢtur. 

Beklenen hizmet kalitesinin iĢletmelerde bulunulan kullanım 

süresi bakımından karĢılaĢtırılmasında kullanım süresi 1-2 saat olan 

üyelerin program puanları yüksek bulunmuĢtur. 

Algılanan hizmet kalitesinin eğitim seviyesi bakımından 

karĢılĢatırılmasında eğitim seviyesi lise olanların personel ve program 

puanları, soyunma odaları puanları, eğitim seviyesi ilkokul ve lise olanların 

tesise iliĢkin puanları, iĢletmelerden faydalanma süreleri bakımından 

karĢılaĢtırılmasında faydalanma süresi 1 yıldan az olan üyelerin program 

ve tesis puanları, 1-2 yıl olan üyelerin üyelerin soyunma odaları puanları 

yüksek bulunmuĢtur. 
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Algılanan hizmet kalitesinin iĢletmelerde bulunduğu kullanım 

süresinin karĢılaĢtırılmasında iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresi 1-2 

saat olan üyelerin personel puanları ile 3-4 saat olan üyelerin soyunma 

odaları puanları yüksek bulunmuĢtur.  

Algılanan hizmet kalitesinin üyelik süreleri bakımından 

karĢılaĢtırılmasında üyelik süresi 4 yıl ve daha fazla olan üyelerin tesis 

puanları, iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresinin karĢılaĢtırılmasında 

ise iĢletmelerde bulunduğu kullanım süresi 3-4 saat olan üyelerin program 

puanları düĢük bulunmuĢtur.  

Günümüzde birçok spor iĢletmesi, müĢteri kazanmak ve 

müĢterilerini “kaliteli hizmet” sunarak memnun etmek için yarıĢmaktadır. 

Bir spor iĢletmesinin baĢarısını belirleyen kriter müĢterilerine sunduğu 

hizmetin kalitesidir. 93 

Spor iĢletmelerinden faydalanan üyelerin yalnız teknik 

donanımlar ile değil aynı zamanda iĢletme yönetimi ve çalıĢanları ile de 

yakından ilgili oldukları hususu gözardı edilmemelidir. AraĢtırmamızda 

gerçekleĢtirmiĢ olduğumuz hizmet kalitesi değerlendirme çalıĢmalarının 

iĢletmeler tarafından belirli zaman aralıkları ile yapılması hizmette kalitenin 

devamlılığı açısından kaçınılmaz bir gerekliliktir.  

AraĢtırmamızdan elde ettiğimiz sonuçlarda gördükki; 

rekreasyonel spor/fitness programı sunan iĢletmelerden faydalanan 

üyelerin üyelik süreleri, iĢletmelerden faydalanma süreleri, faydalanma 

sıklıkları ve iĢletmelerde bulundukları süreler bakımından süre arttıkça 

üyelerin beklenti seviyeleri düĢmektedir. Eğitim seviyelerine göre beklenti 

ve algılarının karĢılaĢtırılmasında yine aynı sonuç elde edilmekte, eğitim 

seviyeleri arttıkça üyelerin beklenti seviyeleri düĢmektedir. 

Ġncelenen birçok araĢtırma sonucu, algılanan hizmet 

kalitesinin müĢteri tatminini pozitif yönde etkilediğini göstermiĢtir. 

Dolayısıyla müĢterilerin devamlılığını oluĢturmak isteyen rekreasyonel 

spor/fitness programı sunan iĢletmeler, hem algılanan hizmet kalitesini 

hem de müĢteri tatminini etkileyen özelliklere yöntem ve uygulamalara yer 

vermek zorundadırlar.94 
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7. ÖNERĠLER 

1- Türkiye genelinde rekreasyonel spor hizmeti veren özel spor 

iĢletmelerinde ilgili araĢtırma yapmak 

2- Rekreasyonel spor hizmeti veren kamu iĢletmelerinde ilgili araĢtırma 

yapmak. 

3- Kamu kurumları spor iĢletmeleri ile özel spor iĢletmelerinde hizmet 

kalitesi karĢılaĢtırılması bilimsel çalıĢmalara katkı sağlayacaktır. 

4- Rekreasyonel spor/fitness hizmeti sunan iĢletmelerde müĢteri 

memnuniyeti ile ilgili bu tür çalıĢmalara daha dikkatle yaklaĢılmasının 

sağlanması.  

5- Spor iĢletmelerinde iĢletmeleri rakiplerinden ayıran en belirgin özellikler 

arasında yer alan çalıĢan ve yönetici kalitesinin de göze ardı edilmemesi.  
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8. ÖZET 

Rekreasyonel Spor/Fitness Programı Sunan ĠĢletmelerde 

Hizmet Kalitesi 

Bu çalıĢmada; özel spor iĢletmelerinden faydalanan üyelarin 

sunulan hizmetten beklenti ve algılarının cinsiyet, gelir düzeyleri, eğitim 

seviyesi, üyelik süreleri, faydalanma süreleri, kullanım sıklıkları, ulaĢım 

süreleri ve iĢletmede bulunma sürelerine göre program, personel, 

soyunma odaları ve tesisler alt boyutları ile araĢtırılması ve iĢletmelerdeki 

hizmet kalitesinin ölçülmesi amaçlanmıĢtır. 

Ölçüm aracı olarak, Gürbüz (2003) tarafından geliĢtirilen 

(SQAS-T) “Turkish Version of The Service Quality Assesments Scale” 

Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeği kullanılmıĢtır. 

Verilerin değerlendirilmesinde ve hesaplanmıĢ değerlerin 

bulunmasında SPSS 16,0 istatistik paket program kullanılmıĢtır. Verilerin 

normal dağılım gösterip göstermediği One-Sample  Kolmogorov-Smirnov 

testi ile test edilmiĢtir. Bağımsız değiĢkenler arasındaki farklılığın tespiti 

için Independent-Sample T testi ve ANOVA  testi kullanılmıĢtır. Bağımsız 

değiĢkenlere göre farklılığın neden kaynaklandığı ise çoklu karĢılaĢtırma 

testlerinden Tukey testi ile tespit edilmiĢtir. Anlamlılık düzeyi 0,05 olarak 

alınmıĢtır. 

ÇalıĢmadaki mevcut veriler, Ankara ilindeki özel spor 

iĢletmelerinden 274 erkek, 349 bayan üye üzerinde anket uygulaması 

yapılarak elde edilmiĢtir. 

Üyelerin eğitim seviyelerine bakıldığında beklenen hizmet 

kalitesi sadece program ve personel bakımından farklılık gösterirken, 

algılanan hizmet kalitesi personel, program, soyunma odaları ve tesisler 

bakımından farklılık göstermiĢtir. 

Üyelik sürelerine bakıldığında, beklenen hizmet kalitesi, 

personel, soyunma odaları ve tesisler alt boyutlarında, algılanan hizmet 

kalitesi ise; tesisler bakımından farklılık göstermiĢtir. 
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ĠĢletmelerden faydalanılan süre açısından bakıldığında 

beklenen hizmet kalitesi soyunma odaları ve tesisler bakımından, 

algılanan hizmet kalitesi ise; program, soyunma odaları ve tesisler 

bakımından farklılık göstermiĢtir. 

Üyelerin ĠĢletmeleri kullanma sıklılıklarına bakıldığında 

brklenen hizmet kalitesi program ve tesisler bakımından, kullanım süreleri 

yani iĢletmelerde bulundukları sürelere bakıldığında ise program 

bakımından farklılık göstermiĢtir. ĠĢletmelerde bulundukları kullanım 

süreleri açısından bakıldığında algılanan hizmet kalitesi personel ve ve 

soyunma odaları bakımından, üyelik süreleri açısından bakıldığında ise 

program ve tesisler bakımından farklılık göstermiĢtir. 

Ankara ilinde yapmıĢ olduğum bu araĢtırmada spor 

iĢletmelerinden faydalanan üyelerin, iĢletmelerden beklentilerinin yüksek 

olduğu anlaĢılmıĢtır. Ancak bunun yanında algılanan hizmet kalitesi 

puanlarınında bazı boyutlar açısından düĢük olduğu görülmüĢtür. Bir araç 

olmaktan çıkıp artık bir amaç haline gelen sporun kullananlar açısından 

önemi ve hizmet kalitesinin ölçülebilirliği de göz önünde bulundurularak 

spor iĢletmeleri de bu konuda hem kendileri hem de toplum için gereken 

hassasiyeti göstermelidirler. Aksi düĢünüldüğünde ayakta kalmaları yada 

devamlılıkları düĢünülemez. 

Anahtar Kelimeler: Rekreasyon, spor, hizmet kalitesi. 
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9. SUMMARY 

The Service Quality of the Companies Providing 

Recreational Sport/ Fitness Programme 

In this study, it is aimed to study the private sports centre 

members‟ expectations and perceptions about the service quality given 

according to gender, economic conditions, educational background, 

membership duration, duration and frequency of use, time of 

transportation, and time spent in the centre with sub-dimensions of staff, 

changing rooms and the facility; and the quality of service in the centres. 

As measurement means, Turkısh Version of The Service 

Quality Assessment Scale (SQAS-T) developed by Gürbüz (2003) was 

used.  

For data analysis SPSS16, 0 statistical packet programme 

was used. The data was tested for normal distribution with One-Sample 

Kolmogorov-Smirnov test. To study the difference among the independent 

variables Independent-Sample T test and ANOVA test was used. The 

reasons of the differences according to the independent variables were 

studied with multiple comparison test- Tukey test. The error level was 

taken as 0, 05. 

The current data of the study was gained from the 

questionnaires of 274 male, 349 female members of random private sports 

centres in Ankara. 

When the educational background of the members is 

studied, the expected service quality differs only in programme and staff; 

whereas the perceived service quality differs in staff, programme, 

changing rooms and the facility. 

When the duration of membership is studied, the expected 

service quality differs in staff, changing rooms and facility sub-dimensions; 

and perceived service quality differs in terms of facility.  
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When the duration of use is studied, the expected service 

quality differs in changing rooms and facility; perceived service quality 

differs in terms of programme, changing rooms and facilities. 

When the centres‟ frequency of use of the members is 

studied, the expected service quality differs in programme and facilities; on 

the other hand when the duration of use of the members- namely the time 

spent in the centres is studied, it differs in terms of programme. From the 

aspect of time spent in the centres, the perceived service quality differs in 

staff and changing rooms; when it is studied from the aspect of 

membership durations, it differs in programme and facilities.  

In this research studied in Ankara. It is concluded that the 

expectations of the sports centres‟ members are high.  However, it was 

also concluded that the perceived service quality scores are low in terms 

of some sub-dimensions. Taking the importance of sports which has 

become an aim rather than a means, and measurable service quality into 

consideration; the sports centres should show the necessary sensitivity to 

the point for themselves and the society. Otherwise; it is impossible for 

them to survive or to move along. 

Key Words: Recreation, sport, service quality. 
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11. EKLER 

Ek -1  

Değerli Katılımcı; 

Bu araĢtırma size daha iyi hizmet sunması amacıyla gerçekleĢtirilmektedir. Bütün bilgiler 
gizli tutulacak ve sadece bu araĢtırma için kullanılacaktır. Sorulara vereceğiniz dürüst ve 
samimi cevaplar önemlidir. Gösterdiğiniz ilgi ve katılımlarınız için teĢekkür ederiz. 

KĠġĠSEL BĠLGĠ FORMU 

1. Cinsiyetiniz? 

                       Erkek                          Kadın 

 

2. Aylık ortalama geliriniz? 

499 TL. ve altı  500-999 TL. 1000-1499 TL. 1500 TL. ve üstü 

 

3. Eğitim Durumunuz? 

Ġlk Orta Lise Üniversite  

 

4. Üyelik Süreniz? 

1yıl ve daha az 1 yıl 2 yıl 3 yıl 4 yıl ve daha fazla 

 

5. Ne kadar zamandır bu iĢletmeden faydalanıyorsunuz? 

1 yıldan az 1-2 yıl arası 3-4 yıl arası 5-6 yıl arası 

 

6. Ortalama ne sıklıkla tesisleri kullanıyorsunuz? 

Haftada 1-2 defa Haftada 3-4 defa Haftada 5-6defa Her gün 

 

7. ĠĢletmede bulunduğunuz kullanım süreniz? 

1 saatten az 1-2 saat 3-4 saat 5-6 saat 6 saatten fazla 
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ĠĢletmelerde Size Sunulan Hizmet, Ġhtiyaç ve Beklentilerinize Yönelik Ölçek 

(1) Hiç önemli değil   (2)Önemli değil(3)Biraz önemli   (4)Önemli   (5) Çok önemli  

ÇalıĢtırıcıya güven duyma (1) (2) (3) (4) (5) 

ÇalıĢtırıcıların üyelerine ayırdığı zaman (1) (2) (3) (4) (5) 

ÇalıĢtırıcıların programlarına güven duyma (1) (2) (3) (4) (5) 

Spor yapılan ortamın havalandırma ve ses düzeni (1) (2) (3) (4) (5) 

Dinlenme ortamının (cafe,büfe..) bulunması (1) (2) (3) (4) (5) 

KiĢisel bakım birimlerinin bulunması (kuaför vs.) (1) (2) (3) (4) (5) 

UlaĢım kolaylığı (1) (2) (3) (4) (5) 

Ücretlendirme (1) (2) (3) (4) (5) 

Kayıt kolaylığı (1) (2) (3) (4) (5) 

ĠĢletmenin tanınmıĢlığı (1) (2) (3) (4) (5) 

Acil durum ve ilk yardım hizmetlerinin bulunması (1) (2) (3) (4) (5) 
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Ek -2 

HĠZMET KALĠTESĠ DEĞERLENDĠRME ÖLÇEĞĠ 

Açıklama:  AĢağıda üye olduğunuz iĢletmenin çeĢitli yönleri ile ilgili ifadeler 

bulunmaktadır. Her ifadeyi dikkatle okuyarak düĢüncenizi belirten rakamı daire 

içine alarak cevaplandırınız. 

* GD: Bu sorunun bu iĢletme için geçerli olmadığını belirtmektedir. 

 BEKLENEN HĠZMET 
Bu Sizin Ġçin Ne Kadar Önemli? 

ALGILANAN HĠZMET 
Kulübünüz Ne Kadarını Yaptı? 

PERSONEL Az Önemli      Önemli    Çok Önemli Zayıf               Orta             Mükemmel 

1.Gerekli bilgi ve becerilere sahip olmak 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

2.Temizlik ve kıyafet 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

3.Yardım etmeye istekli olmak 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

4.Sabır 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

5.Üyelerle iletiĢim 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

6.ġikayetlere cevap vermek 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

7. Nezaket 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

8.Eğitmenlerin müĢterilere bireysel Ġlgisi 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

9.Sunulan hizmette tutarlı olmak 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

PROGRAM Az Önemli      Önemli    Çok Önemli Zayıf               Orta             Mükemmel 

1.Programların çeĢitliliği 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

2.Uygun seviyede programların varlığı 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

3.Program zamanının uygunluğu 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

4.Programların kalitesi ve içeriği 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

5.Sınıf mevcudunun uygunluğu 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

6.Arka plan müziği(varsa) 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

7.Alan yeterliliği 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

SOYUNMA ODALARI Az Önemli      Önemli    Çok Önemli Zayıf               Orta             Mükemmel 

1.Soyunma dolaplarının varlığı 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

2.Genel bakım 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

3.DuĢların tamizliği 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

4.Soyunma odalarına ulaĢım 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

5.Güvenlik 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

TESĠS Az Önemli      Önemli    Çok Önemli Zayıf               Orta             Mükemmel 

1.YerleĢim uygunluğu 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

2.ÇalıĢma saatleri 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

3.Park olanakları 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

4.Binaya giriĢ 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

5.Park alanının güvenliği 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

6.Isı kontrolü 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

7.Aydınlatma kontrolü 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

8.Çevrenin hoĢluğu 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

9.Araç-gerecin modernliği 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

10.ĠĢaret ve yönlendirmenin yeterliliği 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

11.Araç-gereç çeĢitliliği 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 

12.Antrenman araç-gereçlerinin varlığı 1     2      3       4      5     6     7         GD 1     2      3       4      5     6     7         GD 
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Ek – 3   
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