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OZET

YUKSEK LiSANS TEZI

ERZURUM IiLINDE BULUNAN OZEL BEDEN EGITIiMi VE SPOR
TESISLERINDE SUNULAN HiZMET KALITESININ INCELENMESI
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2017, 109 Sayfa
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Hizmet kalitesi kavrami hizmet ve kalite kelimelerinin birlesiminden olusan ve
kisaca “verilen hizmet diizeyinin miisterinin beklentisini ne oranda karsiladiginin bir
Ol¢iisii” olarak tanimlanan bir kavramdir. Bugiin hemen her alanda kullanilan bir
kavram olan hizmet kalitesinin 6nemli oldugu alanlardan birisi de spor hizmetleridir. Bu
calismada, “Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerinin hizmet kalitesinin tespit
edilmesi” amaclanmistir. Aragtirmanin 6rneklemini, 2017 yili igerisinde Erzurum
ilindeki fitness ve spor merkezlerine devam etmekte olan toplam 202 kisi olusturmustur.
Arastirmanin verileri, Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi araciligiyla bizzat
aragtirmaci tarafindan yiiz ylize goriisme yapilarak toplanmistir. Sonug olarak, fitness ve
spor merkezlerinden beklenen hizmet kalitesi ortalamasi 7 {izerinden 6,51 puan (%93)
olarak bulunmustur. Personel, program, soyunma odalar1 ve tesisten beklenti puanlari
6,38 — 6,63 (%91-95) arasinda degismistir. Algilanan hizmet kalitesi ortalamasi ise 7
tizerinden 5,66 puan (%81) olmustur. Personel, program, soyunma odalar1 ve tesisler ile
ilgili olarak algilanan hizmet puanlart 5,59 — 5,81 (%80-83) arasinda degismistir.
Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerinden alinan hizmetin kalitesi ile ilgili algilar
beklentilerin 0,85 puan (%14) altinda kalmigtir. Algilanan hizmet ile verilen hizmet
arasinda tespit edilen fark alt boyutlarin tamaminda ve genel ortalamada istatistiksel
acidan anlamli bulunmugtur. Calismada ayrica beklenen ve algilan hizmetler detayl

olarak sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Hizmet, Beklenen Hizmet, Hizmet Kalitesi, Spor.



ABSTRACT

MASTER’S THESIS

THE EXAMINATION OF THE QUALITY OF SERVICE OFFERED iN
SPECIAL PHYSICAL EDUCATION AND SPORTS FACILITIES IN
ERZURUM
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2017, Page: 109

Jury: Assoc. Prof. Dr. Orcan MIZRAK
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The concept of service quality is a concept consisting of a combination of service
and quality words and is briefly defined as “a measure of how the level of service
provided meets the expectation of the client”. One of the areas where service quality is
important, which is a concept that is used in almost every field today, is sports services.
In this study, it was aimed to determine the quality of service of fitness and sports
centers in Erzurum province. The sample of the research is composed of a total of 202
people who are going to the fitness and sports centers in the province of Erzurum in
2017. The data of the study were collected by face to face interview by the researcher
through the Service Quality Assessment Questionnaire. As a result, the average quality
of service expected from fitness and sports centers was found as 6.51 points (93%) out
of 7. Staff, program, locker rooms and training expectation scores ranged from 6.38 to
6.63 (91-95%). The perceived service quality average was 5,66 out of 7 (81%).
Perceived service scores for staff, program, locker rooms and facilities ranged from 5.59
to 5.81 (80-83%). Perceptions about the quality of the services received from the fitness
and sports centers in Erzurum province were below 0,85 points (14%). The difference
between the perceived service and the service provided was statistically significant in all
of the sub-dimensions and overall average. In addition, the expected and perceived

services were presented in detail.

Key Words: Expected Service, Perceived Service, Quality of Service, Sport.
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GIRIS

Yapilan farkli tanimlarindan yola ¢ikarak, “bir istek ve ihtiyact karsilamak
amaciyla iiretilen ve iiretildigi anda tiiketilen soyut, yarar ve deger saglayan faaliyet ve
faydalar” olarak tanmimlayabilecegimiz hizmet kavrami bugiin sadece isletme veya
iktisat alaninda degil hemen her alanda kullanilan bir kavram haline gelmistir (Demir,

2013: 17).

Kalite ise kokleri Socrates, Platon ve Aristo gibi eski Yunan diisiiniirlerine kadar
uzanan ve insanlik tarihi boyunca var olan bir kavramdir (Reeves ve Bednar, 1994:
420). Kisaca “bir mal ya da hizmetin belirli bir gereksinimi karsilayabilme yeteneklerini
ortaya koyan karakteristiklerin timii” seklinde tanimlanan (Akkoyun, 2015: 14) kalite
kavrami, Ozellikle Amerika Birlesik Devletleri, Japonya ve Avrupa’daki g¢esitli
gelismeler sonucunda son yillarda ¢ok daha 6nemli bir hale ulasmistir (Cimen ve

Giirbiiz, 2007).

Hizmet kalitesi kavrami ise hizmet ve kalite kelimelerinin birlesiminden olusan ve
kisaca “verilen hizmet diizeyinin miisterinin beklentisini ne oranda karsiladiginin bir
Olciisii” olarak tanimlanan bir kavramdir (Altman ve Helms, 1995: 45). Hizmet kalitesi
ozellikle 1980’lerden itibaren biiyiik ilgi ¢ekmis ve oOzellikle isletme, iiretim ve
pazarlamanin 6nemli konularindan birisi haline gelmistir (Zeithalm vd., 1988: 35). Bu
nedenle, hizmet sunan isletmelerin pazar payr ve karliliklarini artirmak i¢in hizmet
kalitesine dikkat etmelerinin 6nemli oldugu vurgulanarak hizmet kalitesi biitiin
isletmeler i¢in rekabetin temel anahtar1 olarak nitelendirilmistir (Kili¢ ve Eleren, 2009:
2).

Hizmet kalitesinin 6nemli oldugu alanlardan birisi de spor hizmetleridir. Bu
kapsamda 6nemli bir spor hizmeti sunan fitness ve spor merkezlerinin hizmet kalitesinin
en Ust dlizeyde tutulmast icin c¢alismalar yapilmasi biiyiikk onem tasimaktadir.
Dolayistyla, bu ¢alismada Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerinin hizmet kalitesi

ele alinmistir.

Calismanin hizmet, kalite ve hizmet kalitesine iliskin kavramsal ger¢ceve hakkinda
bilgiler verilmistir. Ikinci boliim, arastirmanin materyal ve yéntemi hakkinda bilgilerin
sunuldugu béliim olmustur. Ugiincii boliimde arastirma sonucunda elde edilen bulgular

sunulurken, sonraki boliimde ¢calismanin sonug¢ ve 6nerileri verilmistir.



BIiRINCi BOLUM

HIiZMET, KALIiTE VE HIZMET KALITESIi KAVRAMLARI

Arastirmanin bu boliimiinde hizmet, kalite ve hizmet kalitesine iliskin kavramsal

cerceve hakkinda bilgiler verilmistir.

1.1. HIZMET KAVRAMI

Bir kavram olarak hizmet, ilk olarak 1700’1l yillarda Fransiz filozoflar tarafindan
sistemli bir bigimde incelenmis ve bu yillarda tarimsal faaliyetlerin disinda kalan tiim
faaliyetler olarak tanimlanmistir (Akkoyun, 2015: 6). Ancak, bu yillardan giiniimiize
kadar gecen siire igerisinde daha ¢ok isletme bilimi ile ugrasanlar tarafindan farkl
tanimlamalara ve siniflandirmalara tabi tutulmustur. Dolayisiyla, hizmet bugiin temel
olarak isletme ve iktisat alanyazinina ait bir kavram olarak kabul edilmekte ve kisaca
“insan ihtiyaclarini karsilama 6zelligine sahip fiziki varligi olmayan {iriinler” olarak

tanimlanmaktadir (Yildirim, 2014).

Ancak hizmet kavrami bugiin sadece isletme veya iktisat alaninda degil hemen
her alanda kullanilan bir kavram haline gelmistir. Bu nedenle kavram, tanimi yapan
kiginin ¢alisma alan1 ve uzmanligina bagli olarak ¢ok degisik tiir ve niteliklerde
tanimlanir bir hale gelmistir (Demir, 2013: 17). Diger bir ifade ile ¢ok degisik alanlarda
hizmet verildigi ve bir tiir hizmet ¢esitliligi olmasindan dolay1 ortak bir tanim yapilmasi
giiclesmistir (Oztiirk, 2014: 12). Dolayisiyla, bugiin hizmet pek de kolay
tanimlanamayan, anlasilamayan ve kavranamayan bir olgu olarak dahi

nitelendirilmektedir (Oztiirk, 2007).

Hizmet kavramu ile ilgili tanimlara kronolojik olarak géz atilacak olursa 6n ¢ikan
tanimlardan ilki Gozlii’ye (1994: 31) aittir. Nitekim GOzl hizmeti “zaman, yer, bigim
ve psikoloji bakimindan yarar saglayan ekonomik faaliyetler” olarak tanimlamistir.
Lovelock (1980) ise hizmeti “belirli zaman ve yerlerde miisteriler i¢in deger yaratan ve
fayda saglayan faaliyetler” seklinde agiklamistir. Yapilan bu tanimlarda hizmetin temel
ozellikleri ile kisaca aciklandigi dikkat cekmektedir. Karahan, yapilan bu tanimlara
hizmetin cesitli 6zelliklerini dahil ederek tanimi genisletmektedir. Buna gdre hizmet,

“bir istek ve ihtiyaci tatmin etmek amaciyla; mala bagl ya da maldan bagimsiz olarak



tiretilen, tretildigi anda tiiketilen, elle tutulamayan, gozle goriilemeyen, tadilamayan,
koklanamayan, saklanamayan ve heterojen oOzellikte olan faaliyetler ve faydalar”

seklinde kapsamli bir bigimde tanimlanmistir (Karahan, 2001: 13).

Karalar (2001: 8), hizmeti “elle tutulamayan ve saklanmasi miimkiin olamayan,
insan ihtiyaglarinin giderilmesine yonelik olarak {iretilen veya organize edilen, turizm,
haberlesme, danismanlik gibi faaliyetler” olarak tanimlayarak kavrama belirli bir
alandan bakis agis1 getirmistir. Zeithaml ve Bitner”e (2003) goére ise ‘“hizmetler;
tilkketicilere fayda saglayan eylemler, siiregler ve performanslar” olarak aciklanmustir.
I[slamoglu ve arkadaslarinin (2006: 18) yapmis oldugu tanimlama da yapilan bu
aciklamaya paralel bir bigimde hizmeti “tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve
cogunlukla fiziksel olmayan sorunlarim1 ¢ézen ya da ¢ozliimii kolaylastiran sistemler,
faaliyetler ve faydalar toplami1” olarak ifade edilmistir. Dolayisiyla, yapilan bu

tanimlarda daha ¢ok hizmetin fayda saglamasi veya sorun ¢ozmesi vurgulanmistir.

Yapilan bazi tanimlarda ise hizmetin soyut olmasi yani mevcudiyeti
bulunmamasi, depolanamamasi ve ¢esitli iligkileri gibi 6zellikleri iizerinde durulmustur.
Buna gore, Eleren ve Kili¢ (2007: 237) yapmis olduklar1 tanimlamada hizmeti “soyut
olmasma binaen envanteri tutulamayan, fiziksel olarak depolanamayan,
standartlastiritlamayan, Ttretildigi anda sahipligi olmayan, gorsellik, nesnellik ve
miilkiyet iligkisi bulunmayan” bir faaliyet veya fayda olarak tanimlamiglardir. Benzer
bicimde Kotler ve Armstrong’a gore ise hizmet, “iiretilmesi esnasinda fiziksel bir iiriine
bagli olma ya da olmamakla birlikte, bir kisinin digerine sundugu, esas olarak
dokunulamayan ve herhangi fiziksel bir seye sahip olmayla sonuglanmayan faaliyet ya

da fayda” olarak tanimlanmistir (Kotler ve Armstrong, 2011: 298).

Sonug olarak, yapilan bir cok tanimdan yola ¢ikarak hizmeti “bir istek ve ihtiyaci
karsilamak amaciyla iiretilen ve {iretildigi anda tiiketilen soyut, yarar ve deger saglayan

faaliyet ve faydalar” olarak tanimlamak miimkiindjir.

1.2. HIZMETIN OZELLIKLERI

Hizmetlerin, fiziksel {irlinlerden pazarlama ozelliklerine ve niteliklerine gore
ayrilmasi ve ¢ok cesitli alanlara dagilmis olmasi nedeniyle kendine 6zgii bazi ortak

Ozellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler alanyazinda genel olarak soyutluluk yani elle



tutulamazlik, ayrilmazlik, degiskenlik (heterojenlik) ve dayaniksizlik yani
bekletilememe olmak iizere dort kategoriye ayrilmaktadir (Sekil 1.1).

Hizmetlerin Ozellikleri

Soyutluluk Ayrilmazik
(Elle (Es Zamanh Uretme
Tutulamazlik) ve Tuketme)

Degiskenlik Dayaniksizlik

(Heterojenlik)

(Bekletilememe)

Sekil 1.1. Hizmetlerin Ozellikleri
1.2.1. Soyutluluk (Elle Tutulamazhk)

Soyutluluk yani elle tutulamazlik, hizmetlerin mallar gibi dokunulabilir,
koklanabilir, goriilebilir ozellikte olmamasini ifade etmektedir (Yiirek, 2017: 10;
Giindiiz, 2017: 43; Akkoyun, 2015: 7). Dolayisiyla, hizmetler vitrinde teshir
edilememektedir. Satin almadan Once hizmetler incelenememekte ve bir yargida
bulunma ancak tiikketiminden sonra yapilabilmektedir (Mucuk, 2009: 307). Bu nedenle,
hizmetler hakkinda tiiketim yapmadan O6nce genel olarak daha Once benzer hizmeti
almis olanlarin tavsiyeleri neticesinde bilgi edinilebilmektedir (Islamoglu vd., 2006:

19). Ayrica, bir¢ok hizmet sayilamamakta ve 6l¢iillememektedir (Tek, 1999: 429).

1.2.2. Ayrilmazhk (Es Zamanh Uretme ve Tiiketme)

Ayrilmazlik, hizmetlerin iretildikleri veya sunulduklar1 zamanda tiiketicinin de
birlikte olmasini ve ayni anda tiiketilmesini ifade etmektedir (Giimiisoglu vd. 2007: 19).
Dolayisiyla, hizmetler hizmeti sunan satici ile bundan faydalanacak olan tiiketicinin
ayni anda birlikte bir etkilesim icerisinde olmasini gerektirmektedir (Gilmore, 2003:
11). Ancak, hizmetten farkli olarak mallar i¢in bu durum s6z konusu degildir. Mallar,
tiiketim zamanindan bagimsiz olarak farkli bir yerde tretilebilirler. Bunlarin tiiketimleri
daha sonra yapilabilir. Dolayisiyla, hizmetlerde mallardan farkli olarak iiretim ve

tilketim birbirinden ayrilmazlik 6zelligine sahiptir (Yiirek, 2017: 10).



1.2.3. Degiskenlik (Heterojenlik)

Degiskenlik, farkli zamanlarda verilen hizmetlerin igeriginin ve kalitesinin hi¢bir
zaman birbiri ile ayni olmamasimi ifade etmektedir (Tiitlincii ve Dogan, 2003: 4;
Giindiiz, 2017: 46). Aym kisi tarafindan dahi verilmis olsa, hizmetler mallar gibi soyut
Ozelliklere sahip olmadigindan dolay1 farkli 6zellikler gosterebilirler (Parasuraman vd.,
1985: 42). Hizmeti veren kisiden kisiye, hizmetin verildigi giine vb. faktorler bagh
olarak her sunum bic¢imi birbirine tipa tip benzeyemez. Dolayisiyla, hizmetlerin igerik
ve kalitesini standart bir hale getirmek oldukca zordur ve ¢ogu zaman miimkiin degildir
(Islamoglu vd., 2006: 20). Bu nedenle, hizmetlerin degiskenlik yani heterojenlik
0zelligini miimkiin olan en minimum hale getirmek i¢in personelin titizlikle se¢ilmesi,
egitilmesi, ise alistirma programlarinin uygulanmasi, iyi bir denetim sistemi kurulmasi

ve kalite i¢in motive edilmesi gibi dnlemler alinir (Mucuk, 2009: 308).

1.2.4. Dayaniksizlik (Bekletilememe)

Dayaniksizlik  (bekletilememe),hizmetlerin ~ soyut  ozelliklerinden  dolay:
sunulmadan 6nce ve sonra varliklarim1 koruyamamalarint yani saklanamaz olmalarini
ifade etmektedir (Gilmore, 2003: 11; Akkoyun, 2015: 7; Demir, 2013: 21). Zira
hizmetler mallardan farkli olarak soyut 6zellikler gostermektedirler. Ayrica, iiretici ve
tiketicinin ayn1 anda birlikte olmasimi ifade eden ayrilmazlik 6zelligine sahiptirler
(Oztiirk, 2014: 12). Bu nedenle, hizmetler daha sonra kullanmak i¢in saklanamazlar.
Diger bir ifade ile stoklanamazlar. Ancak, mallar i¢in bdyle bir durum séz konusu
degildir. Mallar, dayamkli 6zellikler gosterirler. Uretildikleri yer ve zamandan bagimsiz

olarak tiiketilebilirler (Akkoyun, 2015: 7).

1.3. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Hizmetin soyut ve degisken bir 6zellik gostermesinden ve ¢ok genis bir yelpaze
cok sayida alanda yer almasindan dolay1 net bir siniflandirma yapmak olduk¢a zordur.
Buna ragmen farkli alanlardan arastirmacilar hizmetlerin siniflandirilmasina yonelik
cesitli ¢alismalar igerisinde bulunmuslardir (Demir, 2013: 19; Giindiiz, 2017: 47;

Oztiirk, 2014: 13). Bu siniflandirmalar arasinda 6ne cikanlar az soyuttan cok soyuta



dogru yapilan smiflandirma, kategorilere gore yapilan siniflandirma ve Lovelock’un

yapmis oldugu siiflandirmadir.

Az soyuttan ¢ok soyuta dogru yapilan siniflandirmada hizmetler mallara yonelik
hizmetler, ekipmana yonelik hizmetler ve insana dayali hizmetler olmak iizere iiglii bir
simiflandirmaya tabi tutulmustur (Demir, 2013: 19). Sekil 1.2°de az soyuttan ¢ok soyuta
dogru yapilan bu smiflandirma verilmistir. Ucgenin tabanindan zirvesine dogru gittikce

soyutluk derecesi artmaktadir.

~
insana Dayali Hizmetler
J
)
Ekipmana Yonelik Hizmetler
J
)
Mallara Yonelik Hizmetler

Sekil 1.2. Az Soyuttan Cok Soyuta Dogru Yapilan Hizmet Siniflandirmasi

Mallara yonelik hizmetler, bir isletmedeki fiziksel 6zellik tasiyan mallara yonelik
olan hizmetleri kapsamaktadir. Ekipmana dayali hizmetlerde, hizmet asil “pazarlanan
nesne”, mallar onu destekleyici bir rol oynayan hizmetler grubudur. Insana dayali

hizmetlerde ise verilen hizmet insanlara bagli olarak sunulur (Mucuk, 2009).

Ikinci olarak, kategorilere gore yapilan siniflandirma benzer hizmetlerin ayni
mallar da oldugu gibi kendi aralarinda gruplandirilmas: esasmna dayanmaktadir.
Amerikan Pazarlama Birligi tarafindan yapilan bu siiflandirmada toplam 10 kategori

yer almaktadir. Bu kategoriler sunlardir:

Kamusal, Yar1 Kamusal, Kar Amaci Giitmeyen Hizmetler,

Saglik Hizmetleri,

1
2
3. Egitim ve Arastirma Hizmetleri,
4. Profesyonel Hizmetler,

5

Spor, Sanat ve Eglence Hizmetleri,



Telekomiinikasyon Hizmetleri,

6

7. Finansal Hizmetler,

8. Kanal, Fiziksel Dagitim ve Kiralama Hizmetleri,
9. Kisisel ve Bakim/Onarim Hizmetleri,

10. Turizm Hizmetleri (Gindiiz, 2017: 47)

Lovelock’un (1991) yapmis oldugu hizmet smiflandirmasinda ise hizmet dort
grupta toplanmistir. Bu gruplar; tiiketicilerin bedenini hedef alan somut hizmetler, mal
ve diger fiziksel sahipliklerle ilgili somut hizmetler, insanlarin beyinlerine yonelen
soyut hizmetler ve soyut varliklarla ilgili soyut hizmetlerdir. Buna gore, her bir sinifta
yer alan 6rnek hizmetler Tablo 1.1°de verilmistir (Oztiirk, 2014: 13-14).

Tablo 1.1. Lovelock’un Dortlii Siniflandirmast

Kategori Ornek Hizmetler

Tiiketicilerin bedenini hedef Saglik ve bakim hizmetleri, yolcu tasima, otel ve
alan somut hizmetler restoran hizmetleri, giizellik ve kisisel bakim.

Mal ve diger fiziksel . . . .
sahipliklerle ilgili somut Nakliye, tamir ve bakim, kapict hizmetleri, gamasir

hizmetler yikama / kuru temizleme, veterinerlik hizmetleri.

Insanlarin beyinlerine yonelen

soyut hizmetier Egitim, yaymcilik, bilgi servisleri, tiyatro, miize.

Soyut varliklarla ilgili soyut Avukatlik hizmetleri, bankacilik, muhasebecilik,
hizmetler sigortacilik.

1.4. SPOR HIZMETLERIi KAVRAMI

1.4.1. Spor Hizmetlerinin Tanim

Spor hizmetlerini “insanlarin spora iliskin ihtiyaclarin1 karsilamak amaciyla,
belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar
ve doyum olusturan, soyut faaliyetler biitiinii” olarak tanimlamak mimkiindiir
(Cimen,Giirbiiz,2007:117-20). Ancak, bu tanimin genel hizmetlerle alakali olmasindan
dolayr insanlarin spordan beklentilerini ve spor hizmetlerinin &zelliklerini pek

yansitmamaktadir. Spora 6zgii 6zelliklerin de yer aldigi spor hizmetlerinin genis ve



kapsamli bir tanim1 “insanlarin spora iliskin beklentilerini gidererek eglenme, stresten
uzaklagma, saglikli olma, iyi goriinme, sosyallesme ve miicadele etme gibi faydalar
saglayan soyut ve Dbirbirine benzemeyen faaliyetler biitiini”  seklinde

yapilabilir(Cimen,Giirbiiz,2007:117-20).

Spor tesislerindeki hizmet tiretimi esas itibariyle insanlart memnun edecek spor
programlarina dayanmaktadir. Spor programlari ise insanlarin birbirinden farkli spor
faaliyetlerine katilma isteklerinin karsilanmasi i¢in gergeklestirilen bir planlama
stirecidir. Clinkii sportif orgiit varligi insan ihtiyaclarindan kaynaklanmakta ve bu
ihtiyaclar spor programlariyla karsilanmaktadir. Spor programlari, spor hizmetleri

tiretiminin esasini olusturmaktadir (Ekenci,2000:43-54).

Spor hizmetleri, yaygin spor programlart ve uzmanlagmis (seyir sporu) spor
programlar1 olarak iki sekilde karsimiza c¢ikar. Yaygin spor programlari, etkin katilima
yonelik programlardir. Spor kurum ve isletmelerinde sunulan jimnastik, step, aerobik,
yiizme, yaz kis okullar1 gibi faaliyetler, etkin katilimin oldugu faaliyetlerdir. Bu
hizmetler iiretildigi yerde tiiketilirler. Yani miisteri kuruma gelir. Halbuki uzmanlagmis
spor tiiketicileri seyircilerdir. Seyirciler, miisabaka yeri olan stadyuma gelirlerse etkin
seyirci durumunda olacaklardir. Sayet magi televizyondan seyrederlerse pasif seyirci

durumundadirlar (Serarslan,2006).

Her iki program tiirii de katilimeilarin ihtiyag ve isteklerine doygunluk saglamak

amaciyla tiretilmektedirler (Cimen, Giirbiiz, 2007: 117-20).

Viicut gelistirme aletleri yapan bir isletme spor endiistrisi i¢inde imalat pazarini
temsil ederken, bu aletleri alarak belirli bir yer ve program dahilinde, miisterilerine bu
aletleri kullandirarak daha saglikli ve gilizel goriiniimlii viicuda sahip olmalarim
saglayan spor merkezi hizmet pazarinmi temsil etmektedir. Bir stadyum ingaatin1 yapan
isletme imalat gerceklestirirken, bu stadyumun sahibi olan spor kuliibii takimim

izlemeye gelen seyircilere hizmet sunmaktadir (Cimen, Giirbiiz, 2007: 117-20).

1.4.2. Spor Hizmetlerinin Ozellikleri

Hizmet pazarinda hizmet kalitesinin arttirilabilmesi i¢in imalat pazarindan farkli

baz1 6zel cabalarin gosterilmesi gerekmektedir. Bunun en énemli nedeni, hizmetlerin,



dolayisiyla spor hizmetlerinin mallardan farklilasan bir takim 6zelliklere sahip

olmasidir.

1. Spor hizmetleri ayrisik faaliyetlerdir: Spor hizmetinin kalitesi ve igeridi,
hizmeti veren kisiden kisiye, miisteriden miisteriye, hatta giinden giine
degisebilir. Baz1 spor hizmetlerinin emek yogunlugu ve bu spor hizmetinden
yararlananlarin istek ve ihtiyaclarmin farkli olmasi spor hizmetlerinin
kaliplasmasin1 zorlastirmaktadir. Bu da spor hizmeti iireten spor isletmelerinde
kalite denetim programlarinda zorlastirict bir etken olarak ortaya
cikmaktadir(Serarslan,2005).

2. Spor hizmetlerinde {iretim ve tiilketim ayn1 anda gergeklesir: spor hizmetlerinde
iretim ve tiiketimin es zamanlhi gergeklesmesi, Ozellikle farkli hizmet
sunumlarinda degisik miisterilerin yer almasi hizmetin kalip hale gelmesini
engelledigi  gibi, yonetimin hizmet Kkalitesi tizerindeki  denetimini
giiclestirmektedir. Ornegin, biletleri satilan bir basketbol maginda oyun
tiretilirken es zamanli olarak tiiketilir (Cimen, Giirbiiz, 2007:117-20).

3. Spor hizmetleri dayaniksizdir, depolanamaz: Yaygmn spor hizmetleri
depolanamazlar, ancak uzmanlasmis sporun goriintiilerinin kaydedilmesi ve
sonradan seyredilebilmesi miimkiin oldugundan, depolanabilir 6zellige sahip
oldugu sdylenebilir. Buna ragmen, satilamayan mag bileti tam bir ekonomik
kayiptir ve telafisi zordur. Bu kayiplar maliyeti arttirarak kalite hedefine
ulagsmay1 zorlagtirmaktadir(Serarslan,2006).

4. 4-Spor Hizmetlerine Harcanan Zaman ve Etkilesim: Diger hizmetlerle
karsilagtirildiginda spor hizmetlerini almak uzun zaman harcamayi
gerektirmesinin yani sira, kimi durumlarda miisteri-hizmet ¢alisan1 ve miisteri-
miisteri etkilesimine bagli olarak gelisebilmekte ve genellikle miisteriler diger
misterilerle  birlikte  tesis, arag-gere¢ ve antrendr / Og8retmeni
paylasabilmektedir. Ornegin, bir grupla doga yiiriiyiislerine katilan veya spor
miisabakas1 izlemek (deplasmana gidildiginde siire uzayacaktir) isteyen bir
miisteri, bir veya iki glinlinii bu etkinlige harcarken, gbze almasi gereken
ulasim mesafesi de bir hayli artacaktir. Ayrica, doga ylriyiisi gibi
etkinliklerde miisteri-hizmet c¢alisan1 ve miisteri-miisteri etkilesimi yogun bir

sekilde yasanir (Serarslan,2005).
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5. Spor hizmetleri soyut etkinliklerdir: spor hizmetlerinin sayilamaz ve elle
dokunulamaz olmasi, sadece denenerek algilanabilir. Spor hizmetlerinden
saglanan yarar deneyime dayalidir. Miisteri, spor hizmetinin degerini ve
niteligini, ancak satin aldiktan sonra ya da spor hizmetinin tiiketilmesi veya
satin alma siirecinde degerlendirebilir (Serarslan,2005).

6. Spor Hizmet Calisanlarmin Hizmet Uretimi Algilamasi: imalat pazarinda
calisanlar ne irettiginin veya cabalar1 sonucunda ortaya ne g¢ikacagini bilir,
baska bir ifade ile bir liretim yaptiginin farkindadir. Ancak, hizmet pazariin
diger alanlarinda ve 6zellikle spor hizmetlerinde calisanlar ¢abalarinin sonunda
bir {iriin ortaya koyduklarini pek algilayamazlar. Ornegin, araba iiretiminin bir
siirecinde calisan isgdren, sonucta araba lirettiginin farkindadir. Buna karsilik,
yiizme kursuna katilan bir miisterinin kurs sonunda ylizebilmesi ylizme
Ogretmeni tarafindan bir iiriin olarak algilanmadig1 gibi, bir antrenér de sezon
boyunca yaptigi arastirmalarin ardindan takimiyla girdigi yarisma veya
magclardan elde edilen sonuglarin bir {iriin oldugu pek algilanmamaktadir.
(Cimen, Giirbiiz, 2007: 117-20) .

7. Spor hizmeti sunanlarin yeterliligi: spor hizmetlerinde hizmet sunanlarin
yeterliligi baz1 hizmet tiirleriyle karsilastirildiginda daha 6nem kazanmaktadir.
Ozellikle kamuoyunda fazlaca yer alan ve gdz Oniinde bulundurulan spor
dallar1 (futbol, basketbol gibi) ve hizmetlerde can giivenliginin en iist seviyede
oldugu durumlarda (yiizme v.b.) hizmet sunanlarin yeterliligi, bir restoranda
hizmet yapan kisinin yeterliliginden daha 6nemli bir hale gelmektedir(Cimen,
Giirbiiz, 2007: 117-20).

8. Spor hizmetlerinin pazara yakin olma gerekliligi: spor hizmetlerinin iiretildigi
spor isletmeleri misterilerin gitmeyi goze alabilecekleri bir mesafede
olmalidir. Spor isletmesine ulasim 6nemli bir unsurdur(Cimen, Giirbiiz, 2007:
117-20).

9. Spor hizmetlerinde maliyet hesaplama giicliigii: spor isletmelerinin girdileri
sadece maddi unsurlar olmadigindan dolay1 ve sunulan hizmetin algilanmasinin
kisiden  kisiye  farklilk  gOstermesi, = maliyetlerin  hesaplamasini

giiclestirmektedir (Cimen, Giirbiiz, 2007: 117-20).
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1.5. KALITE KAVRAMI

Kalite, kokleri Socrates, Platon ve Aristo gibi eski Yunan diisiiniirlerine kadar
uzanan ve bu yillardan itibaren insanlik tarihi boyunca ele alinmis olan bir kavramdir
(Reeves ve Bednar, 1994: 420). Latince “qualis” kelimesinden tiiremis ve zamanla
“qualitas” kelimesiyle ifade edilmis olan kavramin etimolojik anlami bir malin veya

hizmetin “nasil olustugu”dur (Giimiisoglu vd., 2007: 39).

Insanlik tarihi icerisinde her zaman var olsa da kalite kavraminin diizenli olarak
ele alinmasi ve birtakim kurallara dayandirilmasi ilk olarak Amerika Birlesik
Devletleri’nde olmustur. Sonraki yillarda Japonya ve Avrupa’daki cesitli gelismelere

kavramin daha 6nemli bir hale ulagmasini saglamistir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Bugiin kalitenin temelde birbirine benzeyen ancak farkli tanimlamalar
yapilmaktadir. Tiirk Standartlar1 Enstitiisii'ne gore kisaca bir mal veya hizmetten
miisterinin tatminidir (Dereli ve Baykosoglu 2003). Uluslararast Standart Biirosu (ISO)
kaliteyi, “bir mal ya da hizmetin belirli bir gereksinimi karsilayabilme yeteneklerini
ortaya koyan karakteristiklerin timiidiir” seklinde tanimlamaktadir (Akkoyun, 2015:
14). Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EQQO) ise kaliteyi, “bir malin ya da
hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesi” olarak agiklamaktadir (Oncii,

Kutukiz ve Kogoglu, 2010: 240).

Ayrica, Kobu (2008: 515), kaliteyi mutlak anlamda en iyi olarak degil, fakat
amaca uygunluk derecesi olarak tanimlamaktadir. Sisman ve Turan’a (2001) gore ise
kalite bir malin ya da hizmetin tiiketici isteklerine uygunluk derecesidir. Dolayisiyla,
yapilan tanimlarda ortaya ¢ikan ortak nokta kalitenin bir mal veya hizmetin ¢ok onemli
bir 6zelligi oldugudur. Kalite, mal veya hizmetin gereksinimi karsilama derecesini

belirlemekte ve miisteri tatmininin ¢ok énemli bir bilesenini olusturmaktadir.

Kalite, 0zelligi geregi bir takim Ozelliklerin bir araya gelmesi ile

tanimlanmaktadir. Kaliteyi tanimlayan boyutlar olarak belirtilen bu 6zellikler sunlardir:

1. Fonksiyonellik (performans veya islevsellik)
2. Ozellikler

3. Giivenilirlik

4. Standartlara uygunluk
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5. Dayaniklilik
6. Hizmet gortirliik (satis sonrast hizmetler)
7. Estetik (iirlinlin cazibesi)

8. Algilanan kalite (tiiketicide biraktig1 kalite izlenim) (Garvin, 1984: 30),

1.5.1. Deney Ustiinliigiine Sahip Kalite Yaklagim

Bu yaklagima gore kalite; basit, analiz edilemez ancak deneyimle ayirt
edebildigimiz, dokunamadigimiz, fakat baz1 etkilerle zamanla goriisiimiizii

degistirdigimiz bir olgudur (Cetin, Akin ve Erol, 2001)

Deney iistiinliigiine sahip kalite yaklasiminda kalite tanimlanamaz ancak kalitenin
ne oldugu bilinebilir. Kalite tamamen kisiseldir ve kisi tarafindan dahi tanimlanamaz
(Genger, 2005; James, 2006)Deney distiinliigiine ve kalite goriisiine sahip insanlar

“tanimlayamam, ama gordiigiimde bilirim derler” (Garvin, 1988: 39-40).

1.5.2. Uriinii Temel Alan Kalite Yaklasim

“Bu yaklasimda kalite iriiniin 6zellikleridir ve miisteri goriisii dogrultusunda

biitiin dikkat tiriin 6zelliklerindedir (Cetin, Akin ve Erol,2001)

Burada birey dikkate alinmasa bile bakis agisindaki degisiklikler {iriiniin
Ozelliklerinin onaylanmasim1 degistirir ve Onceki yaklasim ve bakis acis1 gdzden

gecirilebilir”’(Genger, 2005).

Uriin bazl kalite goriisiinde, 6lgiilebilir bazi nitelikler ve dzellikler yiiksek kalite
olgusunun fark edilmesini saglamaktadir. Ornegin bir otomobilin koltuklarinin yiiksek
kaliteli deriden dosenmis olmasi, ya da dayaniklilik ve giivenlik 6zelliklerinin somut

olarak degerlendirilebilir olmasi, bu goriisii agiklamaktadir (Oztiirk, 2007).

“Uriine dayali kalite yaklastmimin birgok avantajlarinin olmasina ragmen, bazi
zaylf yonleri de vardir. Cilinkii kalite bireysel zevkler ve tercihlerden olusmaktadir.
Olgiim igin sabit bir noktanin referans alinmasi yaniltic1 olabilir” (Ross, 1999; Oztiirk,

2007).
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1.5.3. Kullaniciy1 Temel Alan Kalite Yaklasim

Bu yaklasimda, kalitenin bireysel bir konu oldugunun, tercihleri en iyi karsilayan
driinlerin  en  yiiksek Kkaliteye sahip oldugunun {izerinde durulur(James,
1996,©zt1'irk,2007).Burada kalite sadece kullanict tarafindan belirlenmektedir.
Kullanicilarin farkli goriis ve ihtiyaglar1 oldugu, bu nedenle iirliniin bu farkl: ihtiyac ve
talepleri karsiladigi oranda kaliteli oldugu temeline dayanir. Bu algilanan kalite
anlayisidir ve oldukga o6zneldir (Cetin, Akin ve Erol,2001). “Tiiketicinin tercih
araligiin cok genis olmast ve tercihleri bir {iriin icerisinde toplamanin zorlugu bu

yaklasimda ki sorunlar olarak 6n plana ¢ikmaktadir” (R0ss,1999).

1.5.4. Uretimi Temel Alan Kalite Yaklagim

Bu yaklasim miihendislik ve liretim uygulamalar ile ilgilidir ve “gerekliliklere

uygunluktur” evrensel tanimini kullanir (R0ss,1999,Genger,2005).

Uretim 6zelliklerini degistirmek ve iiriin c¢iktisin1 elde edebilmek icin iiretim
stratejisine gerek duyulur. Ciinkii bu strateji standartlardan sapmayi en az indirerek
kaliteyi diisiiren unsurlardan kurtulmay1 igerir. Sonug olarak bu strateji diisiik maliyete
odakli, diisiik sapma ile kaliteyi yiikseltmeyi amaglayan bir stratejidir (Oztiirk,2007).
“Bu yaklasimin zayif yonleri miisterinin kalite algisinin esit sayilmasi, {iiretim
maliyetlerinin azaltilmasi ve tasarim ve lretimdeki giivenlik konular1 olarak 6n plana

ctkmaktadir” (Oztiirk,2007).

1.5.5. Degeri Temel Alan Kalite Yaklasim

Son 30-40 yilda hizmet endiistrisi igerisinde Onem kazanan kalite, kisi ve
kurumlarin kalite kavramina yonelik ilgilerin artmasimi saglamistir. Ticari hizmet
organizasyonlar1 hayatta kalabilmenin ve rekabet edebilmenin yiiksek kaliteli hizmetleri
saglamaya bagli oldugunu anlamis ve bunu gergeklestirmek i¢in gesitli caligmalar ve

arayislar igerisine girmistir (Robinson,1999).

Bu yaklasimda kalite 6denen iicretle agiklanmaktadir. Bu yaklasim, miisterinin

satin alma kararinin “satin alma karari modeline” gore gerceklestigini kabul etmektedir.
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Bu modelde degerin tek niteligi kalitedir. Satin alma kararini etkileyen 6denen {iicrete

kars1 kalitenin takas edilmesidir (Oztiirk,2007).

1.5.6. Kalitenin Boyutlari

Kalitenin farkli boyutlarinin olmasi da kalite kavramini karmasik hale
getirmektedir (Y1ldiz,2009). D.Garvin kalitenin tanimimi tam yapabilmek adina, hepsi
kaliteyi tanimlayan, birbirinden farkli sekiz 6zelligi soyle siralamigtir(Garvin,1988:39-
40)

1- Performans (Fonksiyonellik / Islevsellik)
2- Diger Unsurlar

3- Uygunluk

4- Glivenilirlik

5- Dayaniklilik

6- Hizmet goriirlik

7- Estetik

8- itibar

Evans ve Lindsay, hizmet kalitesi dl¢limii icin sekiz alt boyut gelistirmistir.
Bunlar; zaman, zamanlilik, nezaket, tutarlilik, erisilebilirlik, uygunluk, dogruluk ve
yanit vermedir. Bu boyutlar Garvin tarafindan 1987 yilinda gelistirilen modelin gelismis
bir temsili olarak anilmakta olup bu boyutlarin gecerliligi ile ilgili bir arastirma

yapilmamustir . (Evans ve Lindsay,1999).

Parasuraman ve digerleri, tarafindan 1985 yilinda hizmet kalitesi giivenilirlik,
heveslilik, yetenek, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, inanilirlik, giivenlik, miisteriyi
tanima-anlama ve hizmet ortam1 olmak iizere on boyutta ele alinmistir (Parasuraman,
Zeithaml, ve Berry, 1985: 41-50).Bu 6zellikler asagida maddeler halinde agiklanmaya

caligilmistir.

1. Somut Ozellikler: Isletmenin, {iriiniin veya hizmetin durumunu ifade
etmektedir (kullanilan malzemeler, temizlik, kilik kiyafet gibi.).

2. Giivenilirlik: Isletmenin hizmeti zamaninda ve giivenilir bir sekilde
yapabilme durumu.

3. Heveslilik: Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi.
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4. Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek icin gereken bilgi ve yetenege sahip
olunmasi, personel kalitesinin yeterliligi.

5. Nezaket: Misteri ile dogrudan iliski kuran personelin nazik, saygil,
diistinceli ve samimi olmasi.

6. Inanilabilirlik: Hizmet sunan kisinin giivenilir ve diiriist olmasi.

7. Givenlik: Tehlike risk veya siiphenin olmamasi, isletmede yapilan hizmetlere
giivenin olmasi.

8. Erisim: Gerektiginde iletisim kurma kolayligt ve hizmete/personele
erigilebilirlik.

9. [lletisim: Anlayabilecegi dilden miisterinin bilgilendirilmesi ve sorunlarinin
dinlenmesi.

10. Empati: Miisteriler ve gereksinimlerini tanimak igin ¢aba sarf edilmesi.

Daha sonra Parasuraman ve digerleri, 1988 yilinda uyguladiklari anketleri faktor
analizi ile degerlendirmis ve hizmet kalitesini belirleyen on boyutu bes boyuta
(somutluk, giivenilirlik, yanit verme, giiven ve empatidir) indirgeyerek SERVQUAL
olarak adlandirilan hizmet kalitesi Ol¢lim aracini gelistirmislerdir. Parasuraman ve
digerleri tarafindan hizmet kalitesi 6l¢iimii i¢in gelistirilen bu boyutlarin, bircok hizmet
endiistrisinde (bankalar, kredi kuruluslar, tamir bakim hizmetleri vb.) test edilerek

gegerliligi saglanmistir .( Parasuraman, Zeithaml, ve Berry,1988:12-40).

1.6. HIZMET KALITESI

Hizmet kalitesi kavraminin farkli kaynaklarda birbirine benzer pek ¢ok tanimi
yapilmistir. Bu tanimlardan birisinde hizmet kalitesi son derece 6zlii bir bigimde
tanimlanmistir. Buna gore, Altman ve Helms (1995: 45) hizmet kalitesini “verilen
hizmet diizeyinin miisterinin beklentisini ne oranda karsiladiginin bir 6l¢iisii” olarak
tanimlamiglardir. Edvardsson(1998) ise hizmet kalitesini “miisteri beklentilerini
karsilayabilme, ihtiya¢ ve gereksinimlerini belirleyebilme derecesi” olarak agiklamistir.
Ayrica, Parasuraman vd. (1985:42), hizmet kalitesinin “‘tiiketicilerin beklentilerinin ne

derecede karsilandiginin gostergesi’” oldugunu ifade etmislerdir.

Hizmet kalitesi Ozellikle 1980’lerden itibaren biiyiik ilgi ¢ekmis ve Ozellikle

isletme, iiretim ve pazarlamanin 6nemli konularindan birisi haline gelmistir (Zeithalm
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vd., 1988: 35). Bu nedenle, hizmet sunan isletmelerin pazar payr ve karliliklarin
artirmak i¢in hizmet kalitesine dikkat etmelerinin 6nemli oldugu vurgulanmistir. Dahas1
hizmet kalitesi biitiin isletmeler icin rekabetin temel anahtar1 olarak nitelendirilmistir

(Kilig ve Eleren, 2009: 2).

1.6.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

Hizmet kalitesinin dneminden dolay1, nelerden olustugu, diger bir ifade ile nelerin
yani hangi faktorlerin hizmet kalitesini etkiledigi ile ilgili olarak ¢ok ¢esitli akademik
arastirmalar yapilmistir. Bu arastirmalar sonucunda ortaya ¢ikan siniflandirmalardan
birisi hizmet kalitesinin prosediirel ve davranissal boyutlardan olustugunu 6ne siiren
smiflandirma olmustur. Buna gore, hizmet kalitesi prosediirel ve davranigsal olmak
lizere birbirini tamamlayan iki ana boyuttan ve bunlarin altinda yer alan alt boyutlardan
olugmaktadir. Bu boyutlarin bir biitiin halinde saglanmas1 halinde hizmet kalitesi tam

olarak gerceklesmektedir (Tablo 1.2).

Tablo 1.2. Hizmet Kalitesinin Prosediirel ve Davranigsal Boyutlari

Prosediirel Boyutlar

Davranissal Boyutlar

Hizmet (Is) Akisi
Zamanlama
Uygunluk
Beklentiler
[letisim
Geri besleme
Etkin yonetim

Ilgi
Viicut dili
Ses tonu
Incelik
Isimle hitap Dikkat
Rehberlik
Onerili satis
Sorun ¢6zme

Kaynak: Giimiisoglu vd., 2007: 104.

Ayrica, prosediirel ve davranigsal boyutlara dayali smiflandirmanin yaninda

hizmet kalitesinin on boyuttan olustugunu One siiren siniflandirma bulunmaktadir

(Zeithalm vd., 1990: 21-22). Bu boyutlar Sekil 1.3’te verilmistir.
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Fiziksel
Unsurlar
Yetkinlik Guvenilirlik
Heveslilik Ulasilabilirlik
Hizmet
Kalitesinin
Boyutlari
Nezaket iletisim
P Musteriyi
Dirustluk Anlamak
Guvenlik

Sekil 1.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlar1 (10 Boyutlu Yaklasim)

Fiziksel unsurlar; ortam, malzeme, techizat, ekipman, organizasyon ve personelin
goriinlimiinii icermektedir. Giivenilirlik, s6z verilen hizmeti dikkatli ve giivenilir bir
sekilde gerceklestirme anlamina gelmektedir. Ulagilabilirlik, miisterinin istedigi
zamanlarda kesintisiz olarak hizmet alabilmesidir. Iletisim ise miisteriler ile saglikli bir
iletisim kurarak onlar bilgilendirmek ve taleplerini dinlemektir. Miisteriyi anlamak,

etkili bir iletisim sonucunda miisteriyi ve ihtiyaglarin1 anlamak anlamina gelmektedir.

Ayrica hizmet kalitesinde giivenlik, tehlike, risk ve slipheden uzak olmak olarak
tanimlanmaktadir. Diiriistliilk, inandiricilik, gliven saglamak i¢in diirlist olmadir.
Nezaket, nazik olmay: ifade etmektedir. Heveslilik, hizmet vermeye ilgili ve istekli
olmak anlamina gelmektedir. Yetkinlik ise hizmeti gerceklestirebilmek icin gerekli bilgi

ve becerilere sahip olmaktir (Yirek, 2017: 17-19).

Hizmet kalitesinin 10 boyuttan olustugunun ortaya siiriilmesinden sonra yapilan
calismalarda boyutlardan bazilarinin birbiri ile kuvvetli iligkili oldugu ortaya ¢ikarilmig
ve boyutlarin sayist bese indirilmistir. Belirlenen bes boyut fiziksel unsurlar,
giivenilirlik, yeterlilik (heveslilik, yetkinlik), giiven (saygi, inanilirlik, giivenlik) ve

empatidir (ulasilabilirlik, iletisim, miisteriyi anlamak) (Parasuraman vd., 1994: 113).
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1.6.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan kalite bir varliin miikemmelligi veya istiinliigii lizerine tiiketicinin
yargisidir. Bir ¢esit tutumdur ve memnuniyete baglidir ancak esit degildir ve
beklentilerin performans algisiyla kiyaslanmasi sonucu ortaya c¢ikar (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1988). Zeithaml ve Bitner, algilanan hizmet kalitesini, “miisterinin
beklentileri ve algilar1 arasindaki farkin yonii ve derecesi” olarak tanimlamaktadirlar”.
Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti almadan 6nceki beklentileri (beklenen hizmet) ile
yararlandig1 gergek hizmet deneyimini (algilanan hizmeti ya da algilanan basarim
giiciinii) kiyaslamasinin bir sonucu olup, miisterinin beklentileri ile algilanan basarim
giicii arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir (Zeithaml ve
Bitner, 2000).

Ghobadian’a gore algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet kalitesine yonelik
sezgileridir (Ghobadian, Speller ve Jones,1994:43-66). Bu durum miisterilerin tatmin
derecesini biiyiik ol¢iide belirlemektedir. Parasuraman ve arkadaslar1 “algilanan hizmet
kalitesini” misterinin bir tiriin ya da hizmetin Gstiinligii ya da mitkemmelligi ile ilgili
genel bir yargisi olarak tanmimlamaktadirlar (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,1990).
Algilanan kalite, beklenen kaliteden ayr1 olarak diisiiniilemez. Miisterilerin alacaklari
hizmetler konusunda birtakim beklentileri vardir. Bu isteklerin karsilanmasi ya da
karsilanmamast sonucunda mutluluk, seving, kaygi, hayal kirikligi gibi duygusal
sonuclarla karsilagirlar. Bu nedenle algilanan hizmet kalitesi objektif olmaktan c¢ok
duygusal boyuttadir. Sonug¢ olarak algilanan kalite objektif veya gercek Kkalite
kavramindan farkhdir, iirtine 6zel niteliklerden ¢ok yiiksek diizeyde soyuttur, genelde
miisterinin karsilastirmalar1 sonucunda ulastig1 bir yargidir ve bazi durumlarda birbirine

benzeyen tutumlarin olusturdugu kiiresel bir degerlendirmedir (Cinar, 2010).

Gronroos, iyi algilanan hizmet kalitesini alti kriterle tanimlamigtir (Gronroos,
1988: 10).

1. Profesyonellik ve Beceri: miisteriler hizmet saglayicilardan bilgili olmalarini
ve problemlerinin ¢dzlimlenmesinde profesyonel bir yol izlemelerini
beklemektedirler.

2. Tutum ve Davranis: miisterilerin gergek algilari, yasadiklar1 sorunlara ve

kendilerine samimi ve ic¢ten bir yaklagimdir.
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3. Erisim ve Esneklik: miisteriler hizmeti aldiklar1 isletmeler tarafindan
ihtiyaglarinin zamaninda karsilanmasini beklemektedirler.

4. Givenilirlik ve Diirtistliik: misteriler isletmelerin verdikleri sozili tutmalarina
ve miisterilerin ¢ikarlar1 dogrultusunda hareket etmelerine giivenebilmelidirler.

5. lyilestirme: yanls isleyen bir siire¢ olmas1 durumunda isletme tarafindan acil
olarak iyilestirmeye gidileceginin miisteri tarafindan bilinmesi gerekmektedir.

6. Itibar: miisteriler iyi performans ve kabul edilen degerlerin marka imaji

anlamina geldigine inanirlar.

1.6.3. Beklenen Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi alan yazininda “beklentiler” miisterilerin hizmete iliskin istek ya
da arzularm ifade etmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 12-40).
Beklentilerin kaynagi olarak diger kisilerden alinan bilgiler, firma reklamlari,

miisterinin ihtiyaglar1 ve dnceki deneyimi goriilebilir (Dale,1994).

Beklenen kalite kavrami, hizmet sektorlerine ve miisterilere gore farkliliklar
gostermekte ve cesitli faktorlerin karsilikli etkilesimi sonucunda meydana gelmektedir .
(Ergin, 2010). Gronroos, sozii edilen bu faktorleri dort baslik altinda toplamistir.
Bunlar; hizmet isletmesinin pazarla iletisimi, firmanin imaj1, agizdan-agiza iletisim ve

tiiketici ihtiyaglaridir (Gronroos, 1990).

Miisteri beklentileri, gegcmis deneyimler, gereksinimler, agizdan agiza iletisim ve
harici iletisim ile sekillenir. Miisteriler hizmet organizasyonunu bu dayanaklara gore
secerler (Edwardsson,1998:142-149, Howat, Absher, Crilley ve Milne,1996:77-
89).Belli bir konu hakkinda gelecekteki beklentilerin olusmasinda, gegmis deneyimler
onemli rol oynamaktadir. Tiketiciler, ge¢mis ve bicimlenmis beklentilerine baglh
olarak, konuya iliskin yeni bilgilerin yer aldig1 genel bir durum olustururlar (Brady, ve
Cronin, 2001:34-49).

1.6.4. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmet kalitesiyle saglanan miisteri memnuniyeti miisterinin stirekliligini

sagladig gibi isletmeye de diger isletmelere gore rekabet iistiinliigiinii saglar. Kotler ve
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Keller, hizmet kalitesini etkileyen faktorleri asagidaki sekilde 6zetlemislerdir (Kotler ve
Keller, 2007).

* Erigebilirlik,

» [letisim,

* Yetenek,

* Nezaket,

o Inanilirlik,

* Giivenilirlik,

* Cevap vericilik,

 Giivenlik,

» Somut kisimlarin hizmet kalitesini dogru yansitmasi,

* Miisteriyi anlamak i¢in ¢aba gostermek

Cimen ve Giirbiiz, hizmet kalitesini etkileyen faktorleri orgiit dis1 ve orgiit ici

olmak iizere 2 ana baglikta belirtmiglerdir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Orgiit dis1 unsurlari; hizmeti veren firmanin direk miidahalede bulunamayacagi
veya bazi durumlarda ¢ok az etkileyebilecegi unsurlar olarak tanimlarken, asagidaki

basliklar altinda incelemiglerdir:

e Miisteriyi Etkileyen Unsurlar
¢ Miisterinin kisilik 6zellikleri
¢ Miisterinin beklentileri
¢ Hizmetin algilanan yapisi
¢ Tedarikciler
Orgiit i¢i unsurlar;; hizmeti veren firmanin miidahalede bulunabilecegi veya
Onlem alabilecegi unsurlar olarak tamimlamislar ve asagidaki basliklar altinda

incelemislerdir:

* Yonetim unsuru
¢ Misyon
¢ Vizyon

¢ Kalite Kiiltiriu

e insan kaynaklar1 unsuru
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+ Motivasyon
¢ Egitim ve Gelistirme

¢ Isgoren Beklentileri

* Fiziksel sartlar1

Hizmet iiretiminde kullanilan arag-gereg
Hizmetin tiretildigi atmosfer

¢
¢
¢ Durumsal unsurlar
¢ Ayni anda hizmetten yararlanan miisteri sayist
*

Hizmetin verildigi anda meydana gelen aksakliklar(Cimen ve Glirbiiz,

2007).

Hizmet isletmelerinin ¢cogunda toplam kalite anlayis1 benimsemistir. Isletmeler
hizmet kalitesi calismalarinin rekabet avantaji sagladiginin, satislarda ve karda artisa
neden oldugunun farkina varmiglardir. “Bunu ¢alismalar1 gergeklestiren bazi isletmeler
sektorde lider konumuna gelmislerdir. Uriin kalitesinin aksine hizmet Kkalitesi her zaman
degiskendir ve miisteriler-calisanlar arasindaki etkilesime baglidir” (Kotler ve Keller,
2007)

1.6.5. Hizmet Kalitesinin Yararlar:

Hizmet kalitesinin isletmelere sagladigi yararlari miisteri sadakati, fiyat
rekabetinden kaginma, iyi ¢alisanlarin elde tutulmasi ve maliyetlerin azaltilmasi olarak

siralayabiliriz.

Miisteri sadakati

Miisteri sadakatinin, uzun siireli isletme basarilarinin 6nemli bir kaynagi oldugu
diistiniilmektedir (Wong ve Sohal 2002: 424-433). Genel anlamda sadakat, tiiketicilerin
bir magazaya ya da markaya karsi pozitif egilimlerini ifade etmektedir. Sadakatin
kosullarindan biri, miisterinin satin aldig: iiriin ya da hizmetin kendi ihtiyaglarini en iyi
sekilde tatmin ettigini gii¢lii bir bigimde hissetmesidir (Yenigeri ve Erten, 2008).
Yiiksek kalite sadik miisterilerin olusmasina neden olur. Bu, satin alma davraniginda
etkili olur. “Hizmetin tekrar talep edilmesini ve konusma yoluyla olan reklami

etkileyerek, miisteri memnuniyetini bilirler. Memnun olmug bir miisteri ayn1 zamanda
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konusarak bu hizmeti diger insanlara tavsiye eder” (Gilimiisoglu, Pirnar, Akan ve
Akbaba, 2006).

Fiyat rekabetinden kacinma

Yiiksek hizmet kalitesi yiiksek miisteri memnuniyetinin beraberinde getirse de,
maliyetlerin ylikselmesine neden olur. Hizmet saglayicisi, hizmetin derecesini agikca
belirlemeli ve bu dereceyi calisanlarina neyi yapmalar1 gerektigini belirtecek,

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

Yiiksek kalitede yemek ve hizmet sunmakla iinlenen bir restoran, diisiik ya da
tutarsiz kalitede hizmet sunana gore daha giiglii bir rekabet avantajina sahiptir. Iyi imaja
sahip olan restoran miisterilerin olumlu olarak anlatmalarina ve hizmeti yeniden talep

etmelerine neden olur (Giimiisoglu,Pirnar,Akan ve Akbaba, 2006).
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Iyi calisanlarin elde tutulmasi

Bu islerde ¢alisacak olanlarin ¢abuk hareket etmeleri ve yiiksek kaliteli iirtinler
iretmeleri gerekmektedir. Devamsizlik, devir hizi ve azalan g¢alisan morali distk

kalitenin maliyetleri olarak diistiniilebilir (Glimiisoglu, Pirnar, Akan, ve Akbaba, 2006).

Malivetlerin azaltilmasi

Kaliteyle birlikte olan maliyetler, i¢ ve dis maliyetler ile kalite sistem
maliyetlerini icerir. I¢ maliyetler, iiriin miisteriye ulasmadan once sirket tarafindan
kontroller sonras1 fark edilen problemleri diizeltmekle ilgilidir. Bir klimanin yanlis
bakim yliziinden arizalanmasi i¢ maliyetlere 6rnek olarak verilebilir. Dig maliyetler
miisterinin karsilagtigi hatalarla ilgilidir. Bir hizmet problemi nedeniyle miisteri ayni
hizmeti talep etmezse, dis maliyetler ¢cok yiiksek olabilir (Gliimiisoglu, Pirnar, Akan, ve
Akbaba,2006).

1.6.6. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi alan yazininda ¢ok énemli bir kavramdir ve
bu iki kavram birbirleri ile iliskilidir (Giimisoglu, Pirnar, Akan ve Akbaba, 2006,
Savas,2012). Miisteri beklentilerini kargilayabilen bir hizmet sunmak ic¢in Oncelikle
miisterinin ihtiyag ve beklentilerini belirleyebilmek gerekmektedir (Ergin, 2010).
Hayes, beklentileri anlamanin iki 6nemli yolunun; misterinin Uriin veya hizmet
kalitesini nasil tanimladigini, degerlendirdigini 6grenmek ve miisteri tatmininin, hizmet

kalitesi Ol¢lim yontemlerinin gelismesini saglamak oldugunu vurgulamigtir (Hayes,
1992).

Miisteri memnuniyeti bir tanima gore: “Miisterinin bir mal ya da hizmet iiriinii ile
ilgili satin alma sonras1 degerlendirmeleridir.” Baska bir tanima gore de miisteri
memnuniyeti “ hosa giden sonu¢” olarak belirtilmektedir. Ikinci tanimda, miisterinin
mal ya da hizmet tiketimi sonrasi bir ihtiyacinin, isteginin giderildigini hissetmesi
“memnuniyet” olarak ifade edilmektedir. Daha genel bir ifadeyle, miisteri memnuniyeti:
“Miisterinin, tiiketimi sonucu elde ettigi ¢iktidan sagladigi hosnutluk duygusu” olarak

tanimlanabilmektedir (Cinar, 2010).
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Kosulsuz miisteri memnuniyetinin, hayal degil, basarilmasi gereken bir hedef
oldugu iizerinde durulmaktadir. Bu hedefi basarabilmek, hizmet saglayicilarin insan
kaynagini, calisanlardan ve miisterilerden olusmus bir biitliin olarak algilamak
gerekmektedir. Bu diisiinceden yola c¢ikarak miisterinin, artik uzaklarda bir yerde
aligveris yapan biri olmaktan ¢iktig1; hizmet sisteminin bir parcasi haline gelmesi
gerektigi yorumu getirilebilir. Bu anlamda miisteri, hizmet ve/veya {iriin satin aldigi
sirkette hak sahibi olarak goriilmelidir ve bunun sonucu olarak mevcut hizmet
sisteminin en biiyiik art1 degerini o saglamaktadir. Bu noktada, miisteri mutlulugu hem
ana hedef, hem de ana girdi olarak sisteme katilmalidir (Talih ve Giileng, 2011: 261-
284)

Firmalar kaliteli hizmeti; farklilik yaratmak, verimliligi artirmak, miisteri
sadakatini saglamak, fiyat rekabetinden korunmak ve kamuoyunda olumlu bir imaj
yaratmak i¢in kullanmaktadirlar (Altan, Atan ve Ediz, 2003: 1-13). Misteri baglilig
yaratmak, rekabet avantaji yaratan stratejik bir adimdir (Barutgugil, 2009).

Yogun rekabetin yasandigi pazar ortaminda basari, miisteri isteklerinin tatmin
edilebilmesine baghdir (Okumus ve Asil, 2007:152-175). Miisteri ile olan her
etkilesimde “ben olsaydim ne isterdim?” sorusunu kendine sormak ve miisterinin
problemlerini takip etmek miisteri tatmini saglamanin O6nemli unsurlarindandir

(Bozgeyik ,2005).
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1.7. SPOR MERKEZLERINDE HiZMET KALITESI

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler hizmet kalitesi hakkinda
calisanlariyla misterileri arasindaki direk iliskiden kaynaklanan ve ¢ok hizli
isleyebilecek bir geribildirim mekanizmasi avantajina sahiptirler. Ancak bu avantajlari
gerektigi gibi kullanamamalar1 ve verilen hizmetin kalite vasiflarinin tanimlanmasi ve
bu vasiflara uymayanlarin ayirt edilememesindeki giigliik spor hizmetlerinde de kalite
kavraminin net bir sekilde ortaya konmasini zorlastirmaktadir (Cimen,2003:13-17).
Spor hizmetlerinin 6zellikleri diger hizmet alanlarindaki 6zelliklerle paralellik gdsterir.
Ancak, bu 6zellikler spor hizmetlerinin sunumu ve sekillenmesinde diger bir¢ok hizmet
alamindan farkliliklar meydana getirmektedir. Ozellikle aktif katithma dayali spor

hizmetlerinde bu farkliliklar kendini daha da c¢ok hissettirmektedir (Cimen, ve Giirbiiz,

2007)

Son yillarda bir¢ok iilkede spor ve fitness merkezlerinin sayisinin artmasiyla
birlikte bu merkezlerin hizmet kalitesi lizerinde daha fazla durduklar1 goriilmektedir.
Ayn1 zamanda bu merkezlere katilanlarin spor firlinleri ve hizmetleri ile ilgili

beklentileri de yiikselmektedir (Papadimitrou ve Karteroliotis,2000:157-164).

Spor organizasyonlariin etkinligi biiyiik oranda yoneticilerin bagli katilimcilar
olusturmak ve elde tutmak i¢in nasil ¢alistigina baglidir. Spor organizasyonunda miisteri
sadakati temel amactir, ¢iinkii miisteriler organizasyona bir yandan ekonomik destek
saglarken, diger yandan da organizasyonun amaglarin1 gerceklestirebilmesi igin biiylik

destek saglarlar (Park ve Kim, 2000: 197-207).

Bu baglamda spor organizasyonu ve fitness merkezlerinin basaris1 bu beklentileri
belirleyebilmek ve karsilayabilmek ve ayni zamanda hedeflenen hizmet kalitesi algisina

ulagabilmeleriyle dogru orantilidir (Tsitskari, Tsiotras ve Tsiotras, 2006:623-631)

Spor hizmetlerindeki kalite algisi ile ilgili caligmalar, sayr ve kapsam olarak
smirlidir. Az sayidaki arastirma ¢alismasi, bu bakimdan belirli hizmetlerde (fitness
hizmetleri, serbest zaman hizmetleri, rekreasyon hizmetleri gibi) “kalite boyutlarini”
tamimlamaya odaklanmislardir. Ornegin; Chelladurai, Scott, ve Haywood-Farmer 1987
de gelistirdikleri Fitness Hizmetleri Tutum Olgegi (Scale of Attributes of Fitness
Services (SAFYS)) ile, fitness hizmetlerinin bes boyutunu tanimlamislardir. Bu boyutlar

birincil-profesyonel, birincil- miisteri, birincil- dis, birincil- tesis mallar1 ve ikincil
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mallar ve hizmetlerdir. Birinci boyut, ana hizmeti (core services) yansitirken, digerleri
sartlar1 ve cevreyi yansitmaktadir. Yapilan bu c¢alisma 436 kisiye uygulanmis ve 5
boyutu agiklayan 30 maddeden olusturulmustur (Chelladurai, Scott ve John,1987:159-
172).

Park ve Kim, “rekreasyonel sporda davramigsal baglilik kavraminin dl¢tilmesi”
adli bir 6l¢ek gelistirme ¢alismasi yapmislardir. Yirmi maddeden olusan dlgeklerini 211
spor katilimcisina uygulamislardir. Yaptiklar1 analiz sonucunda ii¢ boyut ortaya
cikmistir. Bunlar; kuralci, duygusal ve yatirimsal bagliliktir. Ayrica sonuglar, bu
boyutlarin tek basina diger boyutlar: tamamen tahmin edemeyecegini gostermistir (Park

ve Kim, 2000: 197-207)

1.7.1. Spor Merkezlerinde Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Tiim hizmet isletmelerinde oldugu gibi Spor isletmelerinde de TKY(Toplam
Kalite Yonetimi)’nden yararlanabilmek, miisteri beklentilerinin anlagilabilmesinden,
yani fiziksel varligir olan (tesis, malzeme vb.) ve olmayan (ilgi, alaka vb.) hizmet

girdilerinin miisteri tarafindan kaliteli olarak algilanmasindan geger (Lemark ve Reed,
2000:67-83).

Iste bu noktada, spor isletmelerin hizmetlerini sunarken, onun kalitesini etkileyen
boyutlarin (faktorlerin) neler oldugunu bilmesi ve uygulamada bunlara dikkat edilmesi,
spor hizmetlerinin daha tatmin edici diizeye gelmesini saglayacaktir (Cimen, 2003:13-
17). Bu boyutlar etkilesim kalitesi, program kalitesi, fiziksel gevre kalitesi ve ¢ikti

kalitesi olmak iizere agsagidaki basliklar altinda agiklanmaya calisilmistir.

Etkilesim kalitesi

Etkilesim, serbest zaman etkinliklerine katilim nedenleri arasinda en sik belirtilen
neden olarak goze ¢arpmaktadir(Genger,2005). Etkilesim kalitesi spor hizmetlerinde
kalite algisin1 etkileyen oOnemli boyutlardan biridir. Bu boyut hizmetin “nasil”
sunuldugu ile ilgilidir(Brady ve Cronin, 2001:34-49).Hizmetlerin 6nemli bir 6zelligi es
zamanli liretim ve tliketimdir. Bu iiretim ve tliketim, servis saglayan ¢alisan ile hizmeti
alan miisteri arasinda karsilikli yiiz yiize etkilesimin 6nemini vurgular. Bu yiizden bu
gibi etkilesimler kalite degerlendirmelerinin belirgin bir hedefini olusturur (Genger,

2005).
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Chang etkilesim kalitesini, tutum, davranis ve uzmanlik olarak agiklamaktadir

(Chang ve Chelladurai, 2003:65-83).

Lam, etkilesim kalitesini personel olarak ele almis ve gerekli bilgi ve tecriibeye
sahip, yardima istekli, kibar ve saygili, iletisim yetenegi yiiksek, kisilerin olusturdugu
kalite olarak tanimlamistir (Lam, 2000).

Program kalitesi

Program kalitesi boyutu alin yazindaki “programin miikemmel olmasiyla ilgili
miisteri algis1” olarak tamimlanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 12-
40). Miisteri algis1 spor hizmetlerindeki deneyimlerden olusmaktadir. Program kalitesi
ic alt boyuttan olusmaktadir. Bunlar; 1) program genisligi, 2) uygulama siiresi ve 3)
program bilgisi. Program genisligi, liyelere sunulan etkinliklerin gesitliligi ve ¢ekiciligi
ile ilgiliyken, uygulama siiresi, programlarin uygulanmasi zamaninin iiyelere uygun
olmasini igerir. Program bilgisi ise, etkinlikler ya da diger hizmetlerle ilgili miisterilere
giincel bilgi verilmesini i¢cermektedir. Spor fitness hizmetlerinde program kalitesi
hizmet kalitesinin en dnemli boyutu olarak goriilmektedir (Ugan, 2007, Papadimitrou ve
Karteroliotis, 2000: 157-164).

Fiziksel cevre kalitesi

Fiziksel ¢evre kalitesi, hizmete yonelik duyusal ve davranissal cevaplar iizerinde
onemli rol oynar. Bu boyut, tesislerin kalitesini, konumunu ve miisterilere sunulan
olanaklarin yani sira hizmet liretiminde kullanilan malzemeleri igerir. Bunlara ilaveten
tesislere ulagim ve malzemelerin kullanim kolaylig1 da bu kalite boyutunun unsurlaridir
(Genger,2005). Miisteriler, hizmetin hem {iiretimi hem de tiiketimi sirasinda, fiziksel
cevreden etkilenmektedir. Bu ylizden miisteriler program ve hizmetleri degerlendirirken
hizmet sunum ortamindaki somut fiziksel gostergeleri (ortam dizayni, ekipmanlarin

ozellikleri, ambiyans vb.) kullanirlar (Ko ve Pastore,2005:84-97).

Cikt1 kalitesi

Cikt1 kalitesi boyutu, hizmetin ¢iktisi iizerine odaklanarak miisterinin hizmetten
sagladig1 faydaya yonelik boyutlar1 vurgulamaktadir (Ko ve Pastore,2005:84-97). Cikti
kalitesi, miisterinin katilim nedenlerini karsilasa da miisterinin hizmetten ne elde ettigi

algilamasina dayanir (Cimen ve Giirbiiz,2007). Chang ve Chelladurai, ¢ikt1 kalitesini,
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misterinin hizmet karsilasmasindan elde ettigi deger ve algilar1 olarak degerlendirmis
ve hizmet sonuglarinin beklentileri karsilamasi ve giivenilir hizmetlerin sunulmasi
seklinde agiklamistir (Chang ve Chelladurai, 2003: 65-83). Ko ve Pastore, ¢ikti
kalitesini, a) fiziksel degisim, b) deger ve c) sosyallesme olarak degerlendirmistir (Ko

ve Pastore, 2005:84-97).

e Fiziksel degisim: genel olarak spor programlarina katilan miisteriler fiziksel
uygunluk, beceri gelisimi, hoslanma, sosyal etkilesim ve heyecan gibi
faydalarm olmasmi beklemektedir. Ornegin, rekreatif spora katilimla artan
fitness/performans, fiziksel degisim ve yiikselen beceri diizeyi, bu modeldeki
tiikketim sonrasi daha goriinebilir kanitlardir

e Deger: miisterinin kullanimindan sonra hizmetin ¢ikisina yonelik gelistirdigi
kabul edilebilir veya kabul edilemez degerlendirmesi veya bu deneyiminin
uygun olma veya olmama diisiincesinin miisterinin i¢ diinyasinda tartigsmasidir.

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

(Cimen ve Giirbiiz,2007).

1.8. HIZMET KALITESININ OLCUMUNE YONELIK YAKLASIMLAR

Kalitenin 6lgiilmesi, gerek mallar gerekse hizmetler i¢in olsun higbir zaman kolay
olmamistir. Ancak mallarin kalitesinin Olgiilmesiyle kiyaslandiginda, hizmetlerin
kalitesinin Ol¢lilmesinin daha giic ve karmasik oldugu kabul edilen bir gercektir

(Lovelock ve Gummesson,2004:20-41,Y11d1z,2009:1213-1224).

Hizmetlerin mallardan dort temel 6zellik bakimindan ayrildigi goriilmektedir.
Hizmetler dokunulmazdir, homojen degildir, stoklanamaz ve iiretim ve tiikketim es

zamanli olarak gergeklesir (Dursun,Oskaybas ve G6kmen,2013:1133-1151).

Bu o6zellikler hizmetlerin kalite acisindan Olgiilmesini ve degerlendirilmesini
saglamak konusunda zorluklar yaratmaktadir. Bagka bir deyisle, hizmet sektoriinde

kalitenin 6l¢iilmesi karmasik ve zor bir konudur (Bektas ve Akman, 2013: 116-133).
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1.8.1. Yoneticiler ve Calisanlar Acisindan Kalite Modeli

Hizmet kalitesinin Ol¢ililmesine yonelik olarak ¢ok sayida model ve yontem
gelistirilmistir. Bu yaklagimlar biiyiik oranda miisteri odakli kalite 6lgiimiine yonelik
caligmalar1 olusturmaktadir. Ancak yonetici ve/veya personel ve calisanlara yonelik

modellerin de gelistirildigi ve kullanildig1 6l¢eklerde mevcuttur.

Intqual modeli

Hizmet kalitesinin, yonetici ve/veya ¢alisanlarin bakis agisindan degerlendirilmesi
gerektigine yonelik olarak Caruana ve Pitt, 1997 yilinda INTQUAL 6lgegini
gelistirilmistir. Nitelik temelli bir 6lgek olan INTQUAL (An Internal Measure of
Service Quality) dl¢egi, hizmet kalitesini, hizmet giivenilirligi ve beklentilerin yonetimi
seklinde iki boyutlu olarak degerlendirmekte ve tiim hizmet isletmelerinde
uygulanabilmektedir. Miisterilere daha kaliteli hizmet sunmak konusunda yonetimin
uygulamaya koymasi gereken igsel faaliyetler iizerinde odaklanan Olgek, hizmet
kalitesini O6l¢gmeyi amacglayan 17 ifadeden olusmaktadir. 7 dereceli bir cetvel
kullanilarak gerceklestirilen uygulamalar sonucunda, ifadeler bazinda ortalama skorlar
ve toplamda genel skorlar vasitasiyla kalite diizeyi konusunda fikir sahibi
olunmaktadir(Caruana ve Pitt,1997:604-616).

Olgegi gelistiren ve calismalarinda kullanan arastirmacilar INTQUAL &l¢eginin
gegerli ve giivenilir bir 6lgek oldugunu ifade etmektedir (Akbaba, Giimiisoglu, Pirnar,
Akan, 2006: 314-329).

1.8.2. Miisteriler Acisindan Kalite Modelleri

Bilimsel caligmalarin biiyiik bir boliimiinde kalitenin miisteriler tarafindan nasil
algilandigr ve algilanan kalitenin nasil oOlciilebilecegi sorusu iizerine odaklandigi
goriilmektedir. Miisterilerin bakis acilarin1 temel alan hizmet kalitesi O6l¢iim
yaklasimlar1 v*“nitelik temelli” ve “olay temelli” yontemler olarak iki grup altinda

incelenebilmektedir (Akbaba, Giimiisoglu, Pirnar, Akan, 2006: 314-329).

Servgual modeli

Nitelik temelli 6lgme yaklasimi kapsaminda degerlendirilebilecek ¢ok sayida
Olciim yontemi bulunmaktadir. Bu yontemlerden birisi olan SERVQUAL (Service
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Quality) en fazla ilgi ¢eken yontem olmustur (Gilbert ve Wong,2003:519-532). Bu
Olcek, miisterilerin performans algisi ile beklentileri arasindaki farklarindan elde edilen
verinin faktér analizi yontemi ile degerlendirildigi bir hizmet Kkalitesi aracidir
(Ikiz,2010). Gelistirilmesi uzun bir siire¢ ve yogun calismalar sonucunda gergeklesen
SERVQUAL o0lgegi, hizmet kalitesinin bes boyutunu olusturan; somut 0&geler,
giivenilirlik, aninda hizmet, giiven telkin etme ve empati boyutlari igerisinde toplanmig
22 ¢ift onerme yardimiyla miisterilerin hizmetlerle ilgili beklentilerini ve algilamalarini
belirlemekte ve algilama ile beklenti arasindaki fark hizmet kalitesinin O6l¢iisiinii

vermektedir (Glimiisoglu, Pirnar, Akan ve Akbaba,2006).

SERVQUAL 6l¢iim modeli, beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda olusan
farkliliga dayanmaktadir (hizmet kalitesi = performans — beklentiler). Bu nedenle veri
birbirini izleyen iki ayr1 anketle toplanmakta, ilkinde beklentiler ikincisinde algilamalar
(performans) oOlgiilmektedir. Daha sonra elde edilen beklenti skorlarindan algilama
skorlarinin  ¢ikarilmasiyla hizmet kalitesi skoru hesaplanmaktadir. SERVQUAL
Olgegini olusturan bes temel boyut ve kapsamlari Tablo 1.3’de verilmistir. Yazarlara
gbére bu boyutlar ve sorular hizmet kalitesinin en temel alanlarini tanimlamakta ve
kiiglik degisikliklerle her tip hizmet sektoriinde uygulanabilmektedir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1988: 12-40).

Tablo 1.3. SERVQUAL 6lgeginin boyutlari

Boyutlar Onermeler Tammmlama
Fiziksel Kul_lamlan _dor_la_nlm, personel ve hizmet
o e 1-4 verilen yerin fiziki
Gortinim N
goriiniimii
Taahhiit edilen hizmetin kusursuz, giivenilir
Giivenilirlik 5-9 bicimde yerine

getirme becerisi

Miisterilere karsi hevesli ve yardimsever
Yanit Verebilirlik 10-13 olma, hizmeti zamaninda

ve cabuk yerine getirme

Calisanlarin bilgili, nazik olmasi1 ve
Glivence 14-17 miisterilerde giiven duygusu

uyandirma etme becerileri

Firmanin miisterilere kisisel ilgi gdstermesi
ve duyarlilif

Empati 18-22

Serperf
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Cronin ve Taylor, 1992 yilinda SERVQUAL’e alternatif olarak degerlendirilen ve
daha sonraki ¢alismalarda da siklikla kullanilan SERVPERF o6lcegini gelistirmislerdir.
SERPERF olgeginde SERVQUAL o6lgegindeki boyutlar temel alinmakla birlikte
SERVQUAL o6lgeginin sadece performans boliimii dikkate alinmaktadir. Her iki 6l¢egi
kiyaslamak amagli yapilan arastirmalarin sonucunda Cronin ve Taylor, SERVPERF
6lceginin SERVQUAL o0lgeginden daha etkili ve iyi sonuglar veren bir 6l¢ek oldugu
yorumunu getirmisglerdir. Ayn1 zamanda hizmetle beraber somut bir {iriiniin de
sunuldugu durumlarda SERVPERF o0lgegi daha gegerli bir olgek olarak kabul
edilmektedir ve bir firmanin performansina iligkin tavirlarin deneyimler mevcut
degilken beklentiler yoluyla gelistirildigini ve bu tavirlarin séz konusu firmanin
hizmetlerinden yararlanma ve bu hizmeti satin alma egilimlerini etkiledigini

savunmuslardir (Cronin ve Taylor,)

1.8.3. Spor Merkezlerine Yonelik Hizmet Kalitesi Modelleri

Babakus ve Boller, dogasi geregi igerdigi o6zellikler ve 6zgiil boyutlar nedeniyle
hizmet sektorlerinin farklilik gosterebilecegini ileri siirmiislerdir (Babakus ve
Boller,1992:253-268). Hizmet sektoriine yonelik kendine 6zgii hizmet 6zellikleri ve
boyutlarinin yer aldigi birgok calismaya rastlanmaktadir (Williams,1998:98-110).Bu
caligmalar icerisinde, kendine 6zgii 6zellikleri olan spor hizmetlerine yonelik ¢alismalar
da yer almaktadir. Spor hizmetleri “izleyiciye yonelik hizmetler” ve “katilimciya
yonelik hizmetler” olmak iizere iki genis kiime altinda smiflandirilmistir
(Chelladurai,1994:7-21). Spor hizmetlerine yonelik hizmet kalitesi modelleriyle ilgili

yapilan arastirmalarin bazilar1 asagida aciklanmaya calisiimistir.

Chelladurai ve digerleri, gelistirdikleri Fitness Hizmetleri Tutum Olgegi (Scale of
Attributes of Fitness Services (SAFS)) ile, fitness hizmetlerinin bes boyutunu
tanimlamiglardir. Bu boyutlar birincil-profesyonel, birincil- miisteri, birincil- dis,
birincil- tesis mallar1 ve ikincil mallar ve hizmetlerdir. Birinci boyut, ana hizmeti (core
services) yansitirken, digerleri sartlar1 ve c¢evreyi yansitmaktadir. Yapilan bu calisma
436 kisiye uygulanmis ve 5 boyutu aciklayan 30 maddeden olusturulmustur
(Chelladurai,Scott ve John,1987:159-172).
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Kim ve Kim, “Spor Merkezlerinin Kalite Miikkemmelligi” (QUESC) adl bir 6lgek
gelistirmislerdir. Literatiir taramas1 ve odak grup sonuglarina dayanarak 33 maddeden
olusan bu 6l¢egi 11 boyut (¢alisanlarin tutumu, ¢alisanlarin giivenirligi, program, ortam,

bilgiye ulasabilirlik, nezaket, fiyat, 6zel ilgi, zihinsel rahatlama, canlandirma ve

uygunluk) olarak belirlemislerdir (Chelladurai,1994:7-21).

Han, Giiney Kore’de, 6zel spor merkezlerinde kayak hizmetleri kalitesine yonelik
bir arastirmada kayak hizmetleri kalitesini bes boyutun (program, personel performansi,

halkla iligkiler, maliyet ve imkanlar) etkiledigini ileri siirmiistiir (Han,1999).

Lam, spor merkezlerinin hizmet kalitesi boyutlarin1 belirlemek i¢in “Hizmet
Kalitesi Degerlendirme Olgegi”ni (Service Quality Assesment Scale) gelistirmistir.
Arastirmact hizmet saglayicilarin miisterilerin hizmet kalitesi algilarin1 etkileyen bes
faktor bulmustur: personel, program, soyunma odalari, fiziksel tesisler ve calisma

ortami1 (Lam,2000).

Papadimitriou ve Karteroliotis, 6zel spor merkezleri {izerine yaptiklari bir
calismada; egitici kalitesi, olanaklarin ¢ekiciligi, program ve sunumu ve diger hizmetler
olmak tizere 4 boyuttan olusan bir yap1 ortaya koymuslardir (Papadimitrou ve
Karteroliotis,2000:157-164).

Chang ve Chelladurai, dokuz boyuttan olusan SQFS (Fitnes Hizmetleri Kalitesi
Olgegi) 6lcegini gelistirmislerdir. Bu boyutlar; personel etkilesimi, gorev etkilesimi,
program, hizmet iklimi, yonetimin hizmet kalitesine yonelik sadakati, fiziksel cevre,
diger misteriler, hizmet iyilestirmeleri ve algilanan kalite (Chang ve

Chelladurai,2003:65-83).
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IKiNCi BOLUM

MATERYAL VE YONTEM

Aragtirmanin bu boliimiinde, arastirmanin materyal ve yontemi hakkinda bilgiler

verilmistir.

2.1. ARASTIRMA MODELI

Temel amaci “Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerinin hizmet kalitesinin
tespit edilmesi” olan bu arastirma tarama modelinde yliriitiilmiistiir. Tarama modeli, bir
konunun veya olaymn 6rneklem veya evren iizerindeki arastirmalarinin tamamen kendi
kosullar1 igerisinde yani herhangi bir miidahale gergeklestirmeden betimlenmesidir
(Karasar, 2016: 77). Bu nedenle, bu modelde aragtirma konusunu olusturan durumlar
herhangi bir degisiklik meydana getirmeden betimlenmeye c¢alisilmaktadir
(Bliytikoztiirk vd., 2013: 14). Dolayisiyla, bu c¢aligmada katilimcilara herhangi bir
miidahale gerceklestirmeden caligmanin amaglar1 dogrultusunda veri toplama, analiz ve

degerlendirmelerde bulunulmustur.

2.2. EVREN VE ORNEKLEM

Aragtirmanin evrenini, 2017 yili igerisinde Erzurum ilindeki fitness ve spor
merkezlerine devam etmekte olan bireyler olusturmustur. Evren olarak bu ilin

secilmesinin nedeni arastirmacinin s6z konusu ilde yasiyor olmasidir.

Aragtirmanin  Orneklemini  ise evren igerisinden seckisiz  Ornekleme
yontemlerinden birisi olan “basit rastgele Ornekleme” yontemi kullanilarak segilen
toplam 202 kisi olusturmustur. Basit rastgele oOrneklemede birimlerin se¢imi ana
kiitlenin tamamu igerisinden tamamen rastgele yapilmaktadir ve her birimin seg¢ilme
olasilig1 birbirine esittir (Tuna, 2016: 14). Katilimcilarin ¢esitli demografik 6zellikleri
ile spor yapma ve fitness merkezine gitme durumlar1 gibi ¢esitli 6zellikleri bulgular

boliimiinde sunulmustur.



34

2.3. VERILERIN TOPLANMASI

Aragtirmanin verileri, yapilandirilmig O6zellik gosteren veri toplama anketi
araciligiyla bizzat arastirmaci tarafindan yiiz ylize goriisme yapilarak toplanmistir. En
temel veri toplama yontemlerinden birisi olan anket yontemi, herhangi bir arastirma
konusu ile ilgili olarak c¢esitli sorulardan olusan veri toplama araglar1 aracilifiyla veri
toplama yontemi olarak tanimlanmaktadir (Tuna, 2016: 30). Kullanilan anket (Ek-1), I-
Kisisel Bilgiler ve II- Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi olmak iizere toplam iki

boliimden olusmaktadir.

Kisisel bilgiler baslikli birinci boliimde arastirmaci tarafindan hazirlanan toplam
13 soru yer almistir. Bu sorular; cinsiyet, medeni durum, yas, aylik gelir, egitim diizeyi,
meslek, bagka spor yapip yapmama durumu, yapiliyorsa bunun tiirii, sporcu lisansina
sahip olup olmama durumu ve devam edilmekte olan fitness merkezi ile ilgili sorular

kapsamaktadir. Sorularin tamamina ¢oktan se¢cmeli olarak cevaplar alinmistir.

Anketin ikinci boliimiinde; Lam (2000) tarafindan spor ve fitness merkezlerindeki
hizmet kalitesini 6l¢mek amaciyla gelistirilmis olan ve Giirbiiz tarafindan 2003 yilinda
Tiirkge’ye cevrilerek gegerlik ve giivenirligi test edilen “Hizmet Kalitesi Degerlendirme

Olgegi (HKDO)” (Ing. The Service Quality Assesments Scale [SQAS]) yer almustir.

Olgegin orijinal halinde 5 alt boyutta toplam 40 madde yer almaktadir. Ancak
calismamizda 6 maddeden olusan ve 5. alt boyutu olusturan “gocuk bakimi”
kullanilmamigtir. Bunun nedeni, arastirmamiz kapsamindaki fitness ve spor
merkezlerinin cogunlukla ¢ocuk bakim boéliimlerine sahip olmamasidir. Arastirmamizda

kullanilan 6lgegin alt boyutlar1 ve madde yapisi Tablo 2.1°de verilmistir.

Olgek maddeleri “beklenen hizmet” ve “algilanan hizmet” olmak {izere iki defa
cevaplanmaktadir. Beklenen hizmette katilimcidan ilgili maddeyi ne kadar onemli
gordliglinti, algilanan hizmette ise 1ilgili maddenin ne kadar yerine getirildigini
belirtmesi istenmektedir. Cevaplar ise 7’11 likert tipinde alinmaktadir. Beklenen hizmet
icin 1-az 6nemli, 7-cok 6nemli anlamina gelmektedir. Algilanan hizmet i¢in ise 1-zayif,
7-mitkemmel anlamindadir. Dolayisiyla, her bir maddeden ve alt boyuttan alinan madde
ortalamalar1 ve bunlar sonucunda ortaya ¢ikan genel ortalama yiikseldik¢e bireylerin

beklenti ve algilar1 artmaktadir (Lam, 2000).
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Tablo 2.1. Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgeginin Alt Boyutlar1 ve Madde Yapist

Alt Boyutlar Madde Sayis1
Personel 9
Program 7
Soyunma Odalar1 5
Tesis 13
Cocuk Bakimi* 6
Toplam 40

* Aragtirmamizda kullanilmamustir.

2.4. VERILERIN ANALIiZi

Verilerin analizinde nicel analiz ydntemlerine basvurulmustur. Arastirma
sorulariin cevaplandirilmasi dogrultusunda ortalama, standart sapma gibi tanimlayici
istatistik yontemleri, Mann Whitney U ve Kruskal Wallis H farklilik testlerine
basvurulmustur (veriler p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven aralifinda

degerlendirilmistir).

Caligmamizda nonparametrik testler olan Mann Whitney U ve Kruskal Wallis H
testlerinin kullanilmis olmasmin nedeni toplanan verilerin normal dagilim sartim
saglamamis olmasidir. Yapilan Kolmogorov Smirnov ve Shapiro Wilk normallik testleri

sonucunda verilerin normal dagilima sahip olmadig tespit edilmistir (Tablo 2.2).

Ayrica, ¢alismamizda kullandigimiz Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi’nin
(HKDO) giivenirlik oran1 (Cronbach Alpha degeri) 0,967 olarak bulunmustur.
Dolayisiyla, giivenirlik orani 0,70’ten biiyiik oldugu i¢in Olgek giivenirlik sartini
saglamistir (Biiytikoztiirk, 2011: 171). Ayrica, giivenirlik oran1 ¢ok yiiksek bir oranda

bulunmustur.

Bunun yaninda, gecerlik testi i¢in faktor analizine gegmeden once verilerin faktor
analizine uygun olup olmadigt KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) katsayis1 ve Barlett
Sphericity testi ile incelenmistir. Yapilan faktér analizi sonucunda o6l¢egin KMO

degerinin 0,876; Barlett’s testi sonucunun p=0,00 oldugu goriilmiistiir. Biiyiikoztiirk vd.
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(2013); KMO’nun 0,60’tan yiiksek olmasinin ve Barlett testinin anlamli ¢ikmasinin

verilerin faktor analizi i¢in uygunlugunun bir gostergesi oldugunu belirtmektedir.

Yapilan faktor analizi sonucunda ise 6lgegin toplam dort faktdrden olustugu ve bu
faktorlerin toplam varyansin %59,029’unu acikladigi tespit edilmistir. Bu oranin
%350’den fazla olmasi kabul edilebilir bir oran olarak degerlendirilmektedir
(Biiytikoztiirk, 2011: 168). Dolayisiyla, aragtirmamizda kullanilan 6l¢ek gecerlik sartini

da saglamstir.

Tablo 2.2. Normallik Testi Sonuglar1

Kolmogorov Smirnov Shapiro-Wilk
Istatistik | Sd* p Istatistik | Sd p
Personelden Beklenen Hizmet ,303 202 | 0,00 ,578 202 | 0,00
Programdan Beklenen Hizmet 272 202 | 0,00 671 202 | 0,00

Soyunma Odalarindan
Beklenen Hizmet

,363 202 | 0,00 ,557 202 | 0,00

Tesisten Beklenen Hizmet 247 202 | 0,00 ,730 202 | 0,00
Beklenen Hizmet Genel 228 202 | 0,00 759 202 | 0,00
Ortalamasi

Pe_rsonelden Algilanan 213 202 | 0,00 794 202 | 0,00
Hizmet

Pr_ogramdan Algilanan 173 202 | 0,00 860 202 | 0,00
Hizmet

Soyunma Oc}alarmdan 206 202 | 0,00 816 202 | 0,00
Algilanan Hizmet

Tesisten Algilanan Hizmet 172 202 | 0,00 ,856 202 | 0,00
Algilanan Hizmet Genel 168 202 | 0,00 857 202 | 0,00
Ortalamasi

*Sd= Serbestlik derecesi.
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UCUNCU BOLUM
BULGULAR

Arastirmanin bu boliimiinde veri toplama araci ile toplanan verilerin analizi

sonucunda elde edilen bulgulara yer verilmistir.
3.1. KATILIMCILARA ILISKIN OZELLIKLER

3.1.1. Demografik Ozellikler

Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerinin hizmet kalitesinin tespit edilmesi
amaciyla yapilan bu arastirmaya 88’1 (%44) kadin ve 114’1 (%56) erkek olmak iizere
toplam 202 kisi katilmistir. Ayrica, katilimcilarin 145’1 (%72) bekar ve 57’si (%28)
evlidir (Sekil 3.1).

CINSIYET MEDENI DURUM

Kad|.n; Erkek;
fﬁ} 114;
? 56%

Sekil 3.1. Katilimcilarin Cinsiyet ve Medeni Duruma Gore Dagilimi

Katilimcilarin yas grubu o6zellikleri incelendiginde 48’inin (%23,8) 20 yas ve
altinda, 70’inin (%34,7) 21-30 yas arasinda, 50’sinin (%?24,8) 31-40 yas arasinda ve
34’{inilin (%16,8) 41 yas ve lizerinde yer aldig1 goriilmiistiir. Ayrica katilimeilarin 124’1
(%61,4) 1300 TL ve alt1, 39’u (%19,3) 1301-3000 TL arasi, 15’1 (%7,4) 3001-5000 TL
aras1 ve 24’1 (%11,9) 5001 TL ve tizeri aylik gelire sahiptir (Sekil 3.2).
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Sekil 3.2. Katilimcilarin Yas ve Aylik Gelir Durumlari

uzeri

Egitim diizeyine gore ise katilimecilarin 23’4 (%11,4) ilkogretim, 51’1 (%25,2)
lise, 14’1 (%6,9) On lisans, 93’1 (%46) lisans ve 21’1 (%10,4) yiiksek lisans veya
doktora mezunudur. Ayrica, katilimcilarin 23’0 (%11,4) is¢i, 42°si (%20,8) memur,
19°u (%9,4) esnaf (serbest meslek), 9’u (%4,5) emekli veya ev hanimidir. 109 (%54)

katilimci ise meslek sahibi degildir veya 6grencidir (Sekil 3.3).
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Sekil 3.3. Katilimcilarin Egitim ve Meslek Durumlari
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3.1.2. Spor Yapma Durumlari

Arastirmamiza katilan katilimcilarin 56’s1 (%27,7) sporcu lisansina sahiptir. 146
(%72,3) katilimer ise sporcu lisansina sahip degildir Ayrica, katilimcilarin 178’1
(%88,1) fitness haricinde bagka bir spor yaparken, 24’4 (%11,9) yapmamaktadir.
Fitness haricinde baska bir spor yapan 178 katilimcinin ise 88’1 (%43,6) bireysel
sporlar, 37’s1 (%18,3) takim sporlar1 ve 53’1 (%26,2) bireysel ve takim sporlar1 birlikte
yapmaktadir (Tablo 3.1).

Tablo 3.1. Katilimcilarin Spor Yapma Durumlari

Soru Cevap f %
Fitness haricinde baska bir Evet 178 88,1
spor yapiyor musunuz? Hayir 24 11,9
Bireysel sporlar 88 43,6
Fitness haricinde yapmis Bireysel ve takim sporlari 53 26,2
oldugunuz spor tiirii nedir? Takim sporlari 37 18,3
Yapmiyorum 24 11,9
Evet 56 27,7
Sporcu lisansiniz var m1?
Hayir 146 72,3
Toplam 202 100,0

Katilimcilarin spor yapma durumlarinin genel olarak tespitinden sonra demografik
Ozelliklere gore detayli olarak karsilastirmalar yapilmistir. Fitness haricinde bagka bir
spor yapma durumunun demografik 6zelliklere gore karsilastirilmasi sonucunda ortaya

c¢ikan bulgular Tablo 3.2°de detayli olarak verilmistir.



Tablo 3.2. Fitness Haricinde Baska Bir Spor Yapma Durumunun Demografik

Ozelliklere Gore Karsilastirilmasi
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. . . . Evet Hayir
Fitness haricinde baska bir spor
yapiyor musunuz? f f% f %
Kadmn 80 90,9 8 91
Cinsiyet
Erkek 98 86,0 16 14,0
20 yas ve alt1 44 91,7 4 8,3
21-30 yas arasi 58 82,9 12 17,1
Yas
31-40 yas arasi1 44 88,0 6 12,0
41 yas ve lizeri 32 94,1 2 5,9
1300 TL ve alt1 110 88,7 14 11,3
Aylik
1301-3000 TL aras1 35 89,7 4 10,3
Gelir
L 3001-5000 TL arast 11 73,3 4 26,7
Diizeyi
5001 TL ve lizeri 22 91,7 2 8,3
Medeni Evli 49 86,0 8 14,0
Durum Bekar 129 89,0 16 11,0
ko gretim 16 69,6 7 30,4
Lise 45 88,2 6 11,8
Egitim -
On Lisans 10 71,4 4 28,6
Diizeyi
Lisans 89 95,7 4 4,3
Yiiksek Lisans / Doktora 18 85,7 3 14,3
Isci 18 78,3 5 21,7
Memur 33 78,6 9 21,4
Meslek | Serbest meslek / Esnaf 19 100,0 0 0,0
Emekli / Ev hanimi 6 66,7 3 33,3
Meslek sahibi degil / 102 93,6 7 6,4
Ogrenci

Tablo 3.2’de 6ne ¢ikan bulgulardan bazilar1 sunlar olmustur:

e Kadnlar ve erkeklerin fitness haricinde baska bir spor yapma durumlari

birbirine oldukc¢a yakindir (%90,9 ve %86).
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Genel olarak %88,1 olan fitness digsinda spor yapma orani 21-30 yas grubunda
oran %82,9’a diismiistiir.

Aylik gelire gore en az spor yapma oran %73 ile 3001-5000 TL gelir
grubundadir. En yiliksek oran ise %91,7 ile 5001 TL ve iizeri gelire sahip
olanlardadir.

Evli ve bekarlarin fitness haricinde baska bir spor yapma durumlart birbirine
oldukga yakindir (%86 ve %89).

Egitim diizeyine gore en diisiik fitness haricinde bagka bir spor yapma orant 6n
lisans mezunlarinda (%71,4), en yiiksek oran ise lisans mezunlarindadir
(%95,7).

Meslege gore en diisiik fitness haricinde bagka bir spor yapma orani ev

hanimlarinda (%66,7), en yiiksek oran ise serbest meslek (esnaf) grubundadir

(%100).

Fitness haricinde yapilan spor tiiriiniin demografik ozelliklere gore

karsilastirilmasi sonucunda ortaya ¢ikan bulgular Tablo 3.3’te detayli olarak verilmistir.

One ¢ikan bulgulardan bazilari sunlar olmustur:

Kadimlar ve erkekler daha ¢ok bireysel spor yaptiklarini belirtmislerdir (%46,3
ve %52).

20 yas ve altinda daha ¢ok bireysel ve takim sporlar1 birlikte (%36,4), diger yas
gruplarinin tamaminda ise daha ¢ok bireysel sporlar yapilmaktadir (%51,7-59,4
arast).

Aylk gelir gruplarinin tamaminda en fazla yapilan spor bireysel sporlar
olmustur (%45,5-63,6 arasi). Ayrica, gelir diizeyi arttikga oran artis
gostermistir.

Evli ve bekarlarin en fazla yaptiklari spor tiirli bireysel sporlar olmustur. Ancak
oran, evlilerde %65,3 iken bekarlarda %43.,4’e diismiistiir.

[Ikdgretim mezunlar1 daha ¢ok takim sporlar1 (%50), &n lisans mezunlar daha
cok bireysel ve takim sporlari yapmaktadir (%50). Lise, lisans ve {lizerindeki

mezunlar ise daha ¢ok bireysel sporlar yapmaktadir (%40-77,8 arasinda oranlar
ile).
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e Meslek gruplarma gore, tiim meslek gruplarinda en fazla tercih edilen spor

tiiriiniin (%39,2-68,4 arasi) bireysel sporlar oldugu goriilmiistiir (Tablo 3.3).

Tablo 3.3. Fitness Haricinde Yapilan Spor Tiiriiniin Demografik Ozelliklere Gére
Karsilastirilmasi

Bireysel Takim Bl :eﬁel ve
Fitness haricinde yapmis oldugunuz sporlar sporlari akim
spor tiirii nedir? sporlar
f % f % f %
Kadin 37 | 46,3 | 17 | 21,3 | 26 | 325
Cinsiyet
Erkek 51 | 520 | 20 | 204 | 27 | 27,6
20 yas ve alt1 13 29,5 15 34,1 16 36,4
21-30 yas arasi 30 51,7 13 22,4 15 25,9
Yas
31-40 yas aras1 26 59,1 6 13,6 12 27,3
41 yas ve lizeri 19 | 594 3 9,4 10 | 31,3
1300 TL ve alt1 50 | 455 | 27 | 245 | 33 | 30,0
Aylik
1301-3000 TL aras1 17 | 48,6 5 143 | 13 | 371
Gelir
. 13001-5000 TL aras1 7 63,6 2 18,2 2 18,2
Diizeyi
5001 TL ve tizeri 14 | 63,6 3 13,6 5 22,7
Medeni | Evli 32 | 65,3 5 10,2 | 12 | 245
Durum Bekar 56 | 434 | 32 | 248 | 41 | 31,8
[k gretim 6 37,5 8 50,0 2 12,5
Lise 18 | 400 | 11 | 244 | 16 | 35,6
Egitim ~
On Lisans 3 30,0 2 20,0 5 50,0
Diizeyi
Lisans 47 | 528 | 16 | 180 | 26 | 29,2
Yiiksek Lisans / Doktora 14 77,8 0 0,0 4 22,2
Isci 12 | 66,7 3 16,7 3 16,7
Memur 20 | 60,6 5 15,2 8 24,2
Meslek | Serbest meslek / Esnaf 13 | 684 | 3 | 158 | 3 | 158
Emekli / Ev hanimi 3 50,0 0 0,0 3 50,0
Meslek sahibi degil / 40 | 392 | 26 | 255 | 36 | 353
Ogrenci
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Ayrica, sporcu lisansina sahip olma durumunun demografik ozelliklere gore

karsilastirilmast sonucunda ortaya ¢ikan bulgular Tablo 3.4°te detayli olarak verilmistir.

Tablo 3.4. Sporcu Lisansma Sahip Olma Durumunun Demografik Ozelliklere Gore
Karsilagtirilmasi

Evet Hayir
Sporcu lisansimiz var mi?
f % f %
Kadin 24 27,3 64 72,7
Cinsiyet
Erkek 32 28,1 82 71,9
20 yas ve alt1 21 438 27 56,3
21-30 yas arasi 15 21,4 55 78,6
Yas
31-40 yas arasi 14 28,0 36 72,0
41 yas ve lizeri 6 17,6 28 82,4
1300 TL ve alt1 34 27,4 90 72,6
Aylik
1301-3000 TL arasi 15 38,5 24 61,5
Gelir
L 3001-5000 TL aras1 3 20,0 12 80,0
Diizeyi
5001 TL ve tizeri 4 16,7 20 83,3
Medeni Evli 9 15,8 48 84,2
Durum Bekar 47 32,4 98 67,6
[kogretim 3 13,0 20 87,0
Lise 12 23,5 39 76,5
Egitim —
On Lisans 4 28,6 10 71,4
Diizeyi
Lisans 34 36,6 59 63,4
Yiiksek Lisans / Doktora 3 14,3 18 85,7
Isci 3 13,0 20 87,0
Memur 8 19,0 34 81,0
Serbest meslek / Esnaf 3 15,8 16 84,2
Meslek
Emekli / Ev hanimi 2 22,2 7 77,8
Meslek sahibi degil /
. 40 36,7 69 63,3
Ogrenci
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Tablo 3.4’te 6ne ¢ikan bulgulardan bazilar1 sunlar olmustur:

e Kadinlar ve erkeklerin sporcu lisansina sahip olma oranlar1 sirasiyla %27,3 ve
%28,1 olarak tespit edilmistir.

e Genel olarak %27,7 olan sporcu lisansina sahip olma orani 21-30 yas grubunda
oran %?21,4’e dismiistiir. En yiiksek oran ise %43,8 ile 20 yas ve alt1
grubundadir.

e Aylik gelire gore en az sporcu lisansina sahip olma orani %16,7 ile 5001 TL ve
tizeri gelir grubundadir. En yiiksek oran ise %38,5 ile 1301-3000 TL gelir
grubundadir.

e Evli ve bekarlarin sporcu lisansina sahip olma oranlar1 oldukga farklidir.
Evlilerde oran %15,8 iken bekarlarda %32,4 tiir.

e Egitim diizeyine gbre en diisiik sporcu lisansina sahip olma orani ilkdgretim
mezunlarinda (%13), en yiiksek oran ise lisans mezunlarindadir (%36,6).

e Meslege gore en diisiik sporcu lisansina sahip olma orani iscilerde (%]13),

meslek sahibi olmayan / 6grenci grubundadir (%36,7).

3.1.3. Fitness Merkezine Devam Etme Ozellikleri

Katilimcilarin 116°s1 (%57,4) 6zel, 540 (%26,7) devlet / kamuya ait, 32’si
(%15,8) ise otel biinyesinde hizmet veren bir fitness merkezine gitmektedir. Ayrica, 91
(%45) katilimer 1 yildan az, 67 (%33,2) katilimct 1-2 yil aras1 ve 44 (9%21,8) katilimcer 3
yil ve tizeri siiredir fitness merkezine iiye oldugunu bildirmistir. Fitness merkezine hafta
kac giin gidiyorsunuz sorusuna ise katilimcilarin 38’1 (%18,8) 1-2 defa, 97’si (%48) 3-4

defa ve 67°si (%33,2) ise 5 defa ve lizeri cevabi vermistir.

Son olarak fitness merkezine gitme amacinin soruldugu soru sonucunda,
katilimcilarin 80’inin (%39,6) saglikli olmak/ zinde kalmak, 45’inin (%22,3) sosyal
cevresini genisletmek, 46’simin (%22,8) kilo kontrolii, 22’sinin (%10,9) giizel fiziksel
gorinim ve 9’unun (%4,5) bos zamanini degerlendirmek amacglh olarak fitness

merkezine gittigi tespit edilmistir (Tablo 3.5).
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Tablo 3.5. Katilimcilarin Fitness Merkezine Devam Etme Ozellikleri

Soru Cevap f %
Gitmekte oldugunuz fitness Ozel 116 57,4
merkezinin isletme bi¢imi Devlet / Kamu 54 26,7
nedir? Otel 32 15,8
Gitmekte oldugunuz fitness 1 yildan az 91 45,0
merkezine ne kadar zamandir | 1-2 y1l arasi 67 33,2
liyesiniz? 3 yil ve lizeri 44 21,8
Gitmekte oldugunuz fitness | 1-2 defa 38 18,8
merkezine haftada kag giin 3-4 defa 97 48,0
gidiyorsunuz? 5 defa iizeri 67 33,2
Saglikli olmak / zinde kalmak 80 39,6
Kilo kontrolii 46 22,8
Fitness merkezine gitme
I Sosyal ¢cevremi genisletmek 45 22,3
Giizel fiziksel goriiniim 22 10,9
Bos zamanimi degerlendirmek 9 4,5
Toplam 202 100,0

Katilimeilarin  fitness merkezine devam etme Ozelliklerinin genel olarak
tespitinden sonra demografik 6zelliklere gore detayli olarak karsilagtirmalar yapilmistir.
Fitness merkezine liye olma siiresinin demografik Ozelliklere gore karsilastiriimasi

sonucunda ortaya ¢ikan bulgular Tablo 3.6’da detayl1 olarak verilmistir.
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Tablo 3.6. Fitness Merkezine Uye Olma Siiresinin Demografik Ozelliklere Gore
Karsilastirilmasi

Gitmekte oldugunuz fitness 1 yildan az 1-2 yil arasi 3 yil ve iizeri
f.nerl.(e‘nge ne kadar zamandir f % f % f %
iiyesiniz?

Kadin 46 52,3 25 28,4 17 19,3
Cinsiyet

Erkek 45 39,5 42 36,8 27 23,7

20 yas ve alt1 29 60,4 12 25,0 7 14,6

21-30 yas arasi 26 37,1 29 41,4 15 21,4
Yas

31-40 yas aras1 23 46,0 16 32,0 11 22,0

41 yas ve lizeri 13 38,2 10 29,4 11 32,4

1300 TL ve alt1 57 46,0 41 33,1 26 21,0
Aylik

1301-3000 TL aras1 17 43,6 13 33,3 9 23,1
Gelir

L 3001-5000 TL arast 8 53,3 3 20,0 4 26,7

Diizeyi

5001 TL ve tizeri 9 37,5 10 41,7 5 20,8
Medeni Evli 24 42,1 17 29,8 16 28,1
Durum Bekar 67 46,2 50 34,5 28 19,3

[kogretim 12 52,2 8 34,8 3 13,0

Lise 28 54,9 12 23,5 11 21,6
Egitim -

On Lisans 9 64,3 3 21,4 2 14,3
Diizeyi

Lisans 36 38,7 34 36,6 23 247

Y. Lisans / Doktora 6 28,6 10 47,6 5 23,8

Isci 10 43,5 6 26,1 7 30,4

Memur 12 28,6 17 40,5 13 31,0
Meslek | Serbest meslek / Esnaf 8 42,1 5 26,3 6 31,6

Emekli / Ev hanimi 6 66,7 3 33,3 0 0,0

Meslek sahibi degil / 55 50,5 36 33,0 18 16,5

Ogrenci

Tablo 3.6’da 6ne ¢ikan bulgulardan bazilar1 sunlar olmustur:

e Kadinlar ve erkekler daha ¢ok 1 yildan az bir siiredir fitness merkezine iiyedir

(%52,3 ve %39,5). Ancak, kadinlarda oran erkeklere gore oldukea yiiksektir.
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20 yas ve alt1, 31-40 yas ve 41 yas ve lizeri gruplarindaki katilimcilar daha ¢ok
1 yildan az siiredir fitness merkezine iiyedir (%38,2-%60,4 arasi oranlarda).
Ancak, 21-30 yas arasindaki katilimcilar daha ¢ok 1-2 yil arasi iiyelige sahiptir
(%41,4).

Aylik gelire gore, tiim gelir gruplarindaki katilimcilarin daha ¢ok 1 yildan az
stiredir iye olduklar1 gérilmiistiir.

Evlilerin %42,1°1 ve bekarlarin %46,2’si 1 yildan az siiredir fitness merkezine
iyedir.

Egitim diizeyine gore, tiim gruplarindaki katilimcilarin daha ¢ok 1 yildan az
stiredir tiye olduklar1 goriilmiistir.

Isci, serbest meslek / esnaf, emekli / ev hanimi1 ve meslek sahibi olmayan
gruplarindaki katilimcilar daha ¢ok 1 yildan az siiredir fitness merkezine tiyedir
(%42,1-66,7 arasi oranlarda). Ancak, memur katilimcilar daha ¢ok 1-2 yil arasi

iiyelige sahiptir (%40,5).

Ayrica, fitness merkezinden haftalik yararlanma sikliginin demografik 6zelliklere

gore karsilagtirilmasit sonucunda ortaya ¢ikan bulgular Tablo 3.7°de detayli olarak

verilmistir. Tablo 3.7°de 6ne ¢ikan bulgulardan bazilar1 sunlar olmustur:

Kadilar ve erkeklerin fitness merkezinden haftalik yararlanma sikliklar1 3-4
defadir ve oran birbirine olduk¢a yakindir (%48,9 ve %47,4).

Tiim yas gruplarindaki katilimcilar daha ¢ok fitness merkezinden haftalik 3-4
defa yararlanmaktadirlar. Ancak, oran %42,9 ile en az 21-30 yas grubundadir.
En fazla oran ise %58 ile 31-40 yas grubuna aittir.

Tiim gelir gruplarindaki katilimcilar daha ¢ok fitness merkezinden haftalik 3-
4 defa yararlanmaktadirlar. Ancak, gelir arttik¢a 3-4 defa kullananlarin orani
artmistir.

Evlilerin %54,4’14 ve bekarlarin %45,5’i haftada 3-4 defa fitness merkezine
gitmektedir. Dolayisiyla, %10’a yakin bir fark olusmustur.

Egitim diizeyine gore, tim gruplarindaki katilimcilarin daha ¢ok haftada 3-4
defa fitness merkezine gittikleri goriilmiistiir.

Isci, memur, serbest meslek / esnaf ve meslek sahibi olmayan gruplaridaki

katilimcilar daha ¢ok haftada 3-4 defa fitness merkezine gitmektedir (%45,9-
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61,9 arasi oranlarda). Ancak, emekli / ev hanimi1 katilimcilar daha ¢ok haftada

1-2 yi1l defa fitness merkezine gitmektedir (%44,4) (Tablo 3.7).

Tablo 3.7. Fitness Merkezinden Haftalik Yararlanma Sikliginin Demografik Ozelliklere
Gore Karsilastirilmasi

Gitmekte oldugunuz fitness 1-2 defa 3-4 defa 5 defa iizeri
merkezine haftada kag giin
gidiyorsunuz? f f% f f% f f%
Kadin 13 14,8 43 48,9 32 36,4
Cinsiyet
Erkek 25 21,9 54 47,4 35 30,7
20 yas ve alt1 6 12,5 22 45,8 20 41,7
21-30 yas arasi 18 25,7 30 429 22 31,4
Yas
31-40 yas arasi 8 16,0 29 58,0 13 26,0
41 yas ve lizeri 6 17,6 16 471 12 35,3
1300 TL ve alt1 22 17,7 55 44,4 47 37,9
Aylik
1301-3000 TL arasi 9 23,1 20 51,3 10 25,6
Gelir
o 3001-5000 TL aras1 1 6,7 8 53,3 6 40,0
Diizeyi
5001 TL ve tizeri 6 25,0 14 58,3 4 16,7
Medeni Evli 11 19,3 31 54,4 15 26,3
Durum Bekar 27 18,6 66 45,5 52 35,9
[kogretim 7 30,4 9 39,1 7 30,4
Lise 6 11,8 20 39,2 25 49,0
Egitim —
On Lisans 5 35,7 5 35,7 4 28,6
Diizeyi
Lisans 15 16,1 49 52,7 29 31,2
Y. Lisans / Doktora 5 23,8 14 66,7 2 9,5
Isci 3 13,0 11 47,8 9 39,1
Memur 10 23,8 26 61,9 6 14,3
Meslek | Serbest meslek / Esnaf | 2 10,5 9 47,4 8 42,1
Emekli / Ev hanimi 4 44 .4 1 11,1 4 44 4
Meslek sahibi degil / 19 17,4 50 45,9 40 36,7
Ogrenci
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Fitness merkezine gitme amacinin demografik 6zelliklere gore karsilagtirilmasi

sonucunda ortaya ¢ikan bulgular Tablo 3.8’de detayl olarak verilmistir.

Tablo 3.8. Fitness Merkezine Gitme Amacimin Demografik Ozelliklere Géore
Karsilagtirilmasi

Saghkh Sosyal . Giizel Bos
Fi Kezi olmak / evremi Kilo fiziksel zamanimi
.ItneSS Merkezine . zinde g:.v kontrolii v e degerlen-
gitme amacimz nedir? kalmak genisletmek goriiniim dirmek
flfn| f |[fo| f]f% | f | f% | f|f%
Cinsiver Hadm 29 [ 330 16 [182] 29330 10 [ 114 ] 4 | 45
Yol MErkek 51 |447] 29 [254|17 | 149 | 12 [ 105 ]| 5 | 44
20 yas ve alt1 15 (31,3| 17 (354 | 13 | 27,1 3 6,3 0|00
e 23 |32,9| 22 |314|13 | 186 | 8 |114| 4 | 57
arasi
Yas |31-40 yas 21 [420] 5 |100] 11| 220 10 [ 200 3 | 60
arasi
M, V" 21 |61,8| 1 [29] 9 | 265| 1 | 29 | 2 |59
uzerl
iﬁ?OTL"e 44 |355/| 35 | 282 26 | 210 | 14 | 113 | 5 | 40
égllllf 1301-3000TL | 17 |436| 2 |51 | 11| 282 | 6 | 154 | 3 | 7.7
Diizeyi |3001-5000TL| 9 [600] 3 [200] 2 [133] 1 | 67 | 0 | 00
5001 TL ve 10 |417| 5 (208 7 [ 2902| 1 | 42 | 1 | 42
uzeri
Medeni | Evli 20 [509| 7 [123]11 /193 6 |105] 4 | 70
Durum | Bekar 51 |352| 38 [262]35 | 241 | 16 | 110 | 5 | 34
ilkogretim 6 |261| 7 (304| 6 | 261 3 |130] 1 | 43
Lise 22 431 11 [216] 12235 3 [ 59 | 3 | 59
Egitim | On Lisans 6 |429| 2 |143| 3 214 1 | 71| 2 [143
Diizeyi | Lisans 37 |398| 24 [258] 18 194 | 11 | 118 3 | 32
Y. Lisans / o |429] 1 |480| 7 |333| 4 | 190/ 0 | 00
Doktora
isci 10 [435| 7 [304] 2 |870] 2 [ 87 | 2 |87
Memur 19 |452] 4 |os0] 7 [ 167 ] 9 |214] 3 | 71
Serbest 8 |421| 5 |263| 4 |211| 1 | 53| 153
meslek / Esnaf
Meslek i
Emekli/ Ev 4 |4a4| 0 [000] 3 |333| 1 [111] 1 |111
hanimi
Meslek sahibi
degil / 39 |358| 29 [266|30|275| 9 | 83 | 2 | 1.8
Ogrenci
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Tablo 3.8’de 6ne ¢ikan bulgulardan bazilari sunlar olmustur:

Kadilarin fitness merkezine gitme amaglar1 daha ¢ok saglikli olmak / zinde
kalmak (%33) ve kilo kontrolii (%33) iken ve erkeklerin amaci saglikli olma /
zinde kalmaktir (%44,7).

Tiim yas gruplarindaki katilimeilar fitness merkezine daha ¢ok saglikli olmak /
zinde kalmak amaciyla gitmektedir. Ancak, oran yas arttikca artig
gostermektedir. 20 yas ve altindakilerin %31,3’{i bu amagta iken, oran 41 yas
ve lizerinde %61,8’¢ ¢ikmaktadir.

Tiim gelir gruplarindaki katilimeilar fitness merkezine daha ¢ok saglikli olmak
/ zinde kalmak amaciyla gitmektedir. Ozellikle, 3001-5000 TL gelire sahip
olan katilimcilarin %60°1 saglikli kalmay1 amaglamaktadir.

Evlilerin %50,9°u ve bekarlarin %35,2’si fitness merkezine daha ¢ok saglikli
olmak / zinde kalmak amaciyla gitmektedir.

Egitim diizeyine gore, ilkogretim mezunlar1 disindaki gruplardaki katilimeilar
fitness merkezine daha c¢ok saglikli olmak / zinde kalmak amaciyla
gitmektedir. Ancak, ilkdgretim mezunlari daha ¢ok (%30,4) sosyal gevrelerini
genisletmek amaciyla gitmektedir.

Meslek grubuna gore, meslek gruplarmin tamamindaki katilimcilar fitness

merkezine daha ¢ok saglikli olmak / zinde kalmak amaciyla gitmektedir.

3.2. BEKLENEN VE ALGILANAN HIiZMET iLE iLGIiLi GENEL BULGULAR

Katilimeilarin fitness ve spor merkezlerinden bekledikleri hizmet ortalamasi

x=6,5140,66; buralardaki mevcut hizmetin ne derece yerine getirildigi ile ilgili

algiladiklar1 hizmet ise X=5,66+1,39 olarak tespit edilmistir. Buna gore algilanan

hizmet, beklenen hizmetin 0,85 puan altinda kalmistir (Tablo 3.9).
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Tablo 3.9. Fitness ve Spor Merkezlerinden Beklenen ve Algilanan Hizmet Puanlari

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet

Degerlendirme
X Ss X Ss

Personel 6,59 0,79 5,81 1,50
Program 6,42 0,95 5,60 1,49
Soyunma Odalari 6,63 0,78 5,64 1,59
Tesis 6,38 0,91 5,59 1,49
Genel Ortalama 6,51 0,66 5,66 1,39

Ayrica, Tablo 3.9 detayli olarak incelendiginde personel ile ilgili olarak beklenen
hizmet puani X=6,59+0,79; algilanan hizmet puani X=5,81%1,50 olmustur. Program ile
ilgili olarak beklenen hizmet puan1 X=6,42+0,95; algilanan hizmet puan1 X=5,60+1,49
olmustur. Soyunma odalart ile ilgili olarak beklenen hizmet puanmi X=6,63+0,78;
algilanan hizmet puan1 X=5,64+1,59 olmustur. Son olarak; tesis ile ilgili olarak beklenen
hizmet puam1 X=6,38+0,91; algilanan hizmet puani X=5,59+1,49 olmustur. Buna gore;
alt boyutlarin tamaminda beklenen hizmet ortalamalarinin algilanan hizmetten daha
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Beklenen ve algilanan hizmet arasindaki puan farkinin
personel i¢in 0,78; program i¢in 0,82; soyunma odalar1 i¢in 0,99 ve tesis i¢in 0,79

oldugu goriilmistiir.

Beklenen ve algilanan hizmet puanlar1 arasindaki farkin istatistiksel olarak
anlamli olup olmadigmin tespiti amaciyla Mann Whitney U testi yapilmistir. Yapilan
test sonucunda genel ortalama ve alt boyutlarin tamaminda puanlar arasinda beklenen
hizmet puani lehine anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir. Yani, beklenen hizmet
puanlar algilanan hizmet puanlarindan anlaml olarak daha yiiksektir (p<0,05). Tespit

edilen istatistiksel sonuglar Tablo 3.10’da verilmistir.
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Tablo 3.10. Beklenen ve Algilanan Hizmet Puanlari Arasindaki Farklilik Testi
Sonuglari
. . _ Ort. Siralar .
Degerlendirme N X Sira Top. U z p
Beklenen | 202 | 6,59 | 235,39 | 47549,00
Personel 13758,000 | -5,946 | 0,000
Algilanan | 202 | 5,81 | 169,61 | 34261,00
Beklenen | 202 | 6,42 | 236,01 | 47674,50
Program 13632,500 | -6,015 | 0,000
Algilanan | 202 | 5,60 | 168,99 | 34135,50
Beklenen | 202 | 6,63 | 244,10 | 49307,50
Soyunma 11999,500 | -7,691 | 0,000
Odalar Algilanan | 202 5,64 | 160,90 | 32502,50
) Beklenen | 202 6,38 | 234,14 | 47297,00
Tesis 14010,000 | -5,593 | 0,000
Algilanan | 202 559 | 170,86 | 34513,00
Genel Beklenen | 202 6,51 | 240,64 | 48609,00
12698,000 | -6,629 | 0,000
Ortalama | Algilanan | 202 | 5,66 | 164,36 | 33201,00

* p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven araliginda.

Ayrica beklenen ve algilanan hizmet arasindaki iliskinin tespiti amaciyla
korelasyon ve regresyon analizleri yapilmistir. Elde edilen sonucglar Tablo 3.11°de

verilmistir.

Tablo 3.11. Beklenen ve Algilanan Hizmet Arasindaki Korelasyon

1 2

1- Beklenen Hizmet - 0,223*

2- Algilanan Hizmet 0,223* -

*p<0,01.

Tablo 3.11°deki korelasyon bulgularina gore beklenen hizmet ile algilanan hizmet
arasinda diisiik diizeyde (<0,30) pozitif ve anlamli bir iliski bulunmaktadir (r=0,223).
Buna gore, beklenen hizmet veya algilanan hizmetten birisinde artma oldugunda digeri
de diisiik diizeyde artmaktadir. Birbirlerinde agikladiklar varyans (r°) ise %4,97 dir.
Yani bir degiskendeki artisin %4,97 sinin diger degiskenden kaynaklandigini sdylemek

mumkindiir.

Ayrica, yapilan regresyon analizi sonucunda elde edilen sonuglar Tablo 3.12°de

verilmistir.



53

Tablo 3.12. Beklenen ve Algilanan Hizmet Arasindaki Regresyon

Standardize Olmayan

Standardize

Regresyon Modeli Parametreler Parametreler t P
B S. Hata [}]

Sabit 2,630 0,943 2,789 | 0,006

Beklenen Hizmet 0,466 0,144 0,223 3,231 | 0,001

* Bagimli Degisken: Algilanan Hizmet

Buna gore, beklenen hizmet (x) ve algilanan hizmet (y) arasindaki regresyon
esitligi y=2,630+0,466x seklinde bulunmustur. Buna gore, beklenen hizmet ve algilanan

hizmetin birbiri {izerinde anlamli bir yordayici oldugu anlasilmaktadir (p=0,001<0,05).

Beklenen hizmet arttik¢a algilanan hizmet anlamli bir bigimde artmaktadir.

Ayrica, beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki iliskinin regresyon

dogrusu iizerindeki gosterimi ise Sekil 3.4’te verilmistir. Pozitif iliski agikca

goriilmektedir.
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3.3. BEKLENEN VE ALGILANAN HIiZMET iLE ILGIiLi ALT BOYUTLARA
GORE BULGULAR

3.3.1. Beklenen Hizmet

Beklenen hizmet ile ilgili olarak 6lcek maddelerinin detayli olarak incelenmesi
sonucunda alt boyutlara gore katilimcilarin hangi o6zelliklere daha ¢ok Onem
verdiklerinin tespiti yapilmugstir. Ik olarak; personelden beklenen hizmet madde
ortalamalar1 incelendiginde madde ortalamalarinin tamaminin 6 ve 7 puan arasinda
oldugu goriilmistiir. Katilimcilarin en fazla 6nem verdikleri 6zelliklerin ise sirastyla
“sunulan hizmette tutarli olmak” (%=6,70), “egitmenlerin miisterilere bireysel ilgi
gostermesi” (x=6,64), “temizlik ve kiyafet” (X=6,62) ve “yardim etmeye istekli olmak”

(x=6,60) oldugu tespit edilmistir (Tablo 3.13).

Tablo 3.13. Personelden Beklenen Hizmet Madde Ortalamalari

Maddeler N X Ss

Sunulan hizmette tutarli olmak 202 6,70 0,82
Egitmenlerin miisterilere bireysel ilgi gostermesi 202 6,64 0,94
Temizlik ve kiyafet 202 6,62 0,91
Yardim etmeye istekli olmak 202 6,60 1,04
Nezaket 202 6,59 0,99
Sabir 202 6,57 1,10
Gerekli bilgi ve becerilere sahip olmak 202 6,57 1,11
Sikayetlere cevap verme 202 6,55 1,19
Uyelerle iletisim 202 6,49 1,18

Programdan beklenen hizmet madde ortalamalar1 incelendiginde madde
ortalamalarinin tamaminin yine 6 ve 7 puan arasinda oldugu goriilmistiir. Katilimeilarin
en fazla onem verdikleri ozelliklerin ise sirasiyla “programlarin kalitesi ve igerigi”
(x=6,53), “program zamaninin uygunlugu” (x=6,48), “uygun seviyede programlarin
varlig1” (X=6,47) ve “programlarin ¢esitliligi” (x=6,46) oldugu tespit edilmistir (Tablo
3.14).
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Tablo 3.14. Programdan Beklenen Hizmet Madde Ortalamalari

Maddeler N X Ss

Programlarin kalitesi ve igerigi 202 6,53 1,09
Program zamaninin uygunlugu 202 6,48 1,12
Uygun seviyede programlarin varligi 202 6,47 1,12
Programlarin ¢esitliligi 202 6,46 1,16
Alan yeterliligi 202 6,45 1,11
Sinif mevcudunun uygunlugu 202 6,29 1,39
Arka plan miizigi (eger var ise) 202 6,29 1,38

Ayrica, soyunma odalarindan beklenen hizmet madde ortalamalari incelendiginde
madde ortalamalarinin tamami 6 ve 7 puan arasindadir. Katilimcilarin en fazla 6nem
verdikleri 6zellikler ise sirasiyla “giivenlik” (x=6,69), “duslarin temizligi” (x=6,67) ve

“soyunma dolaplarmin varlig1” (x=6,64) olmustur (Tablo 3.15).

Tablo 3.15. Soyunma Odalarindan Beklenen Hizmet Madde Ortalamalari

Maddeler N X Ss

Giivenlik 202 6,69 0,93
Duslarin temizligi 202 6,67 0,95
Soyunma dolaplarinin varlig 202 6,64 0,92
Genel Bakim 202 6,58 0,99
Soyunma odalarina ulagim 202 6,55 1,04

Son olarak; tesisten beklenen hizmet madde ortalamalar1 incelendiginde madde
ortalamalarinin park olanaklar1 haricinde 6 ve 7 puan arasinda oldugu goriilmiistiir. Park
olanaklar1 madde ortalamasi ise X=5,99’da kalmistir. Katilimcilarin en fazla 6nem
verdikleri o6zelliklerin ise sirasiyla “is1 kontroli” (X=6,51), “yerlesim uygunlugu”
(x=6,51), “arag-gereclerin genel bakimi” (X=6,50) ve “antrenman arag-gereglerin
varlig1” (x=6,49) oldugu tespit edilmistir. “Park alanin uygunlugu” (x=6,35), “binaya
giris” (X=6,26) ve “park olanaklarina” (x=6,19) ait puanlar ise gorece daha az

ortalamaya sahip olarak listenin son ii¢ sirasinda yer almistir (Tablo 3.16).
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Tablo 3.16. Tesisten Beklenen Hizmet Madde Ortalamalari

Maddeler N X Ss

Is1 kontrolii 202 6,51 1,01
Yerlesim uygunlugu 202 6,51 1,08
Arag-gereclerin genel bakimi 202 6,50 1,12
Antrenman arag-gereclerin varligi 202 6,49 1,18
Aydinlatma kontrolii 202 6,49 1,13
Isaret ve yonlendirmenin yeterliligi 202 6,47 1,12
Calisma saatleri 202 6,41 1,33
Arag-gereg cesitliligi 201 6,39 1,22
Cevrenin hoslugu 202 6,35 1,25
Arag-gerecin modernligi 201 6,35 1,26
Park alaninin uygunlugu 202 6,26 1,43
Binaya giris 202 6,19 1,52
Park olanaklari 202 5,99 1,76

3.3.2. Algilanan Hizmet

Algilanan hizmet ile ilgili olarak 6l¢cek maddelerinin detayli olarak incelenmesi
sonucunda alt boyutlara gore katilimcilarin hangi 6zelliklerin daha ¢ok yerine getirildigi
ile ilgili algilarmin tespiti yapilmistir. Ik olarak; personel ile ilgili olarak algilanan
hizmet madde ortalamalar1 incelendiginde madde ortalamalarinin tamaminin 5 ve 6
puan arasinda oldugu goriilmistir. Katilimcilarin en fazla yerine getirildigini
algiladiklar 6zelliklerin ise sirasiyla “gerekli bilgi ve becerilere sahip olmak™ (x=5,90),
“nezaket” (X=5,86), “sabir” (Xx=5,85) ve “yardim etmeye istekli olmak” (x=5,85) oldugu
tespit edilmistir. “Sunulan hizmette tutarli olmak” (X=5,75), “sikayetlere cevap verme”
(x=5,75) ve “lyelerle iletisim” (x=5,64) ise algilanan hizmet ile ilgili listenin son ii¢

sirasinda yer almistir (Tablo 3.17).
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Tablo 3.17. Personelden Algilanan Hizmet Madde Ortalamalari

Maddeler N X Ss

Gerekli bilgi ve becerilere sahip olmak 202 5,90 1,61
Nezaket 202 5,86 1,74
Sabir 202 5,85 1,61
Yardim etmeye istekli olmak 202 5,85 1,73
Temizlik ve kiyafet 202 5,84 1,69
Egitmenlerin miisterilere bireysel ilgi gdstermesi 202 5,82 1,72
Sunulan hizmette tutarli olmak 202 5,75 1,85
Sikayetlere cevap verme 202 5,75 1,72
Uyelerle iletisim 202 5,64 1,81

Program ile ilgili olarak algilanan hizmet madde ortalamalar1 incelendiginde
madde ortalamalarinin tamamimnin yine 5 ve 6 puan arasinda oldugu goriilmistiir.
Katilimcilarin en fazla yerine getirildigini algiladiklar1 6zelliklerin ise sirastyla “uygun
seviyede programlarin varligl” (x=5,84), “program zamaninin uygunlugu” (x=5,71),
“programlarin cesitliligi” (x=5,62) ve “programlarin kalitesi ve icerigi” (x=5,59) oldugu

tespit edilmistir (Tablo 3.18).

Tablo 3.18. Programdan Algilanan Hizmet Madde Ortalamalari

Maddeler N X Ss

Uygun seviyede programlarin varligi 202 5,84 161
Program zamaninin uygunlugu 202 5,71 1,66
Programlarin ¢esitliligi 202 5,62 1,72
Programlarin kalitesi ve icerigi 202 5,59 1,82
Alan yeterliligi 202 5,56 1,80
Smif mevcudunun uygunlugu 202 5,50 1,79
Arka plan miizigi (eger var ise) 202 5,35 1,94

Ayrica, soyunma odalar1 ile ilgili olarak algilanan hizmet madde ortalamalari

incelendiginde madde ortalamalarinin tamami 5 ve 5 puan arasindadir. Katilimcilarin en
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fazla yerine getirildigini algiladiklar1 o6zellikler ise sirasiyla “giivenlik” (X=5,81),
“soyunma odalarma ulasim” (X=5,73) ve “genel bakim” (x=5,64) olmustur. “Soyunma
dolaplarinin varligr” (x=5,53) ve “duslarin temizligi” (x=5,50) ise listenin son iki

sirasinda yer almistir (Tablo 3.19).

Tablo 3.19. Soyunma Odalarindan Algilanan Hizmet Madde Ortalamalari

Maddeler N X Ss

Giivenlik 202 5,81 1,77
Soyunma odalarina ulagim 202 5,73 1,71
Genel Bakim 202 5,64 1,77
Soyunma dolaplarinin varlig 202 5,53 1,84
Duslarin temizligi 202 5,50 1,99

Son olarak; tesis ile ilgili olarak algilanan hizmet madde ortalamalar
incelendiginde madde ortalamalarinin tamamimin 5 ve 6 puan arasinda oldugu
goriilmistir. Katilimecilarin en fazla yerine getirildigini algiladiklar1 6zelliklerin ise
sirastyla “arag-gerecglerin genel bakimi1” (x=5,75), “antrenman arag-gereglerinin varligi”
(x=5,68), “yerlesim uygunlugu” (Xx=5,66) ve “calisma saatleri” (X=5,66) oldugu tespit
edilmistir. “Cevrenin hoslugu” (x=5,52), “is1 kontrolii” (x=5,49) ve “park olanaklarina”
(%=5,43) ait puanlar ise gorece daha az ortalamaya sahip olarak listenin son ii¢ sirasinda

yer almistir (Tablo 3.20).
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Tablo 3.20. Tesisten Algilanan Hizmet Madde Ortalamalari

Maddeler N X Ss

Arag-gereglerin genel bakimi 202 5,75 1,78
Antrenman arag-gereclerinin varligi 202 5,68 1,76
Yerlesim uygunlugu 202 5,66 1,65
Calisma saatleri 202 5,66 1,82
Arag-gerecin modernligi 202 5,64 1,83
Arac-gereg cesitliligi 202 5,62 1,73
[saret ve yonlendirmenin yeterliligi 202 5,62 1,75
Aydinlatma kontrolii 202 5,61 1,77
Park alaninin uygunlugu 202 5,52 1,80
Binaya giris 202 5,52 1,90
Cevrenin hoslugu 202 5,52 1,73
Is1 kontroli 202 5,49 1,88
Park olanaklari 202 5,43 1,83

34. BEKLENEN VE ALGILANAN HIZMETE

OZELLIKLERE GORE FARKLILIK ANALIZLERI

3.4.1. Cinsiyet

Beklenen hizmette cinsiyete gore herhangi bir farklilik olup olmadiginin tespiti
amactyla yapilan Mann Whitney U testi sonucunda, genel ortalama ve alt boyut
ortalamalarinin higbirinin cinsiyete gore birbirinden anlamli farklilik géstermedigi tespit
edilmistir (p>0,05). Yani cinsiyet katilimcilarin fitness ve spor merkezlerinden

beklentilerini anlamli olarak farklilagtirmamaktadir. Erkek ve kadinlar benzer diizeyde

beklentilere sahiptir (Tablo 3.21).

ILISKIN CESITLI
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Tablo 3.21. Cinsiyete Gore Beklenen Hizmette Farklilik

Ort. Siralar
Alt Boyut Grup N U z p*
Sira Top.
Kadm 88 108,47 | 9545,00
Personel 4403,000 | -1,639 | 0,101
Erkek 114 96,12 | 10958,00
Kadmn 88 106,99 | 9415,00
Program 4533,000 | -1,278 | 0,201
Erkek 114 97,26 | 11088,00
Soyunma Kadin 88 101,22 | 8907,50
4991,500 | -0,072 | 0,943
Odalari Erkek 114 101,71 | 11595,50
Kadmn 88 101,38 | 8921,50
Tesis 5005,500 | -0,027 | 0,979
Erkek 114 101,59 | 11581,50
Genel Kadin 88 104,37 | 9184,50
4763,500 | -0,626 | 0,531
Ortalama Erkek 114 99,29 | 11318,50

* p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven araliginda.

Ancak Tablo 3.21 detayl olarak incelendiginde, anlamli farklilik olusmasa da
genel ortalamaya gore kadinlarin beklentilerinin erkeklerden daha fazla oldugu
gorilmektedir (ort. sira: kadin=104,37>erkek=99,29; p=0,531). Ayrica, kadinlarin
personel ve programdan beklentileri erkeklerden daha fazladir. Soyunma odalar1 ve tesis

ile ilgili olarak ise olduk¢a yakin ortalamalar bulundugu goriilmiistiir (p=0,943 ve

0,979).

Cinsiyete gore algilanan hizmette herhangi bir farklilik olup olmadig: ile ilgili
olarak ise soyunma odalar1 haricinde cinsiyete gore anlamli farklilik olmadig: tespit
edilmistir (p>0,05). Ancak, soyunma odalarindan algilar erkekler lehine farklilagmigtir
(z=-1,993; p=0,046<0,05). Yani, kadinlarin soyunma odalar1 ile ilgili algilar

erkeklerden anlamli olarak daha diistiktiir (Tablo 3.22).
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Tablo 3.22. Cinsiyete Gore Algilanan Hizmette Farklilik

Ort. Siralar
Alt Boyut Grup N U z p*
Sira Top.
Kadm 88 97,10 | 8545,00
Personel 4629,000 | -0,960 | 0,337
Erkek 114 104,89 | 11958,00
Kadmn 88 99,26 | 8735,00
Program 4819,000 | -0487 | 0,627
Erkek 114 103,23 | 11768,00
Soyunma Kadmn 88 92,36 | 8128,00
4212,000 | -1,993 | 0,046
Odalari Erkek 114 108,55 | 12375,00
Kadmn 88 92,85 | 8170,50
Tesis 4254,500 | -1,870 | 0,061
Erkek 114 108,18 | 12332,50
Genel Kadin 88 94,99 | 8359,00
4443,000 | -1,396 | 0,163
Ortalama Erkek 114 | 106,53 | 12144,00

* p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven araliginda.

Ancak Tablo 3.22 detayl olarak incelendiginde, anlaml farklilik olusmasa da
soyunma odalar1 disindaki alt boyutlarda da kadinlarin algilarinin erkeklerden daha
diisiik oldugu goriilmektedir. Genel ortalamada da kadinlarin algilar1 erkeklerden diisiik
olarak bulunmustur (ort. sira: kadin=94,99 <erkek=106,53; p=0,163).

3.4.2. Yas

Beklenen hizmette yasa gore herhangi bir farklilik olup olmadiginin tespiti
amaciyla yapilan Kruskal Wallis H testi sonucunda, genel ortalama, personel ve tesis
ortalamalarinin yasa gore birbirinden anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir
(p<0,05). Yani yas katilimcilarin fitness ve spor merkezlerinden beklentilerini genel,
personel ve tesisler ile ilgili olarak anlamli olarak farklilagtirmaktadir. Yas, program ve

soyunma odalarindan beklentileri ise farklilastirmamaktadir, yani yas bunlar {izerinde

anlaml bir yordayici degildir (p>0,05) (Tablo 3.23).
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Tablo 3.23. Yasa Gore Beklenen Hizmette Farklilik

Ort. Ki- Anlamh
Alt Boyut Grup N sd p*
Sira | Kare Fark
20 yag ve alt1 (1) 48 91,08
21-30 yas aras1 (2) 70 95,53 4>1
Personel 7,937 | 3 | 0,047
31-40 yas aras1 (3) 50 | 106,32 4>2
41 yas ve iizeri (4) 34 |12141
20 yasg ve alt1 (1) 48 | 87,67
21-30 yas arasi1 (2) 70 |103,60
Program 5658 | 3 | 0,129
31-40 yas arasi (3) 50 102,25
41 yas ve lizeri (4) 34 | 115,60
20 yasg ve alt1 (1) 48 | 105,79
Soyunma 21-30 yas aras1 (2 70 93,53
Y — 2) 4352 | 3 | 0,226
Odalan 31-40 yas arasi (3) 50 |100,43
41 yas ve iizeri (4) 34 | 113,43
20 yag ve alt1 (1) 48 | 82,03 351
>
) 21-30 yas aras1 (2) 70 | 99,06
Tesis 13,826 | 3 0,003 4>1
31-40 yas arasi (3) 50 |105,91 457
41 yas ve lizeri (4) 34 |127,53
20 yasg ve alt1 (1) 48 | 84,01 351
>
Genel 21-30 yas arasi (2) 70 | 99,91
10,531 | 3 | 0,015 4>1
Ortalama 31-40 yas arasi (3) 50 | 104,34 457
>
41 yas ve lizeri (4) 34 |125,28

* p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven araliginda.

Tablo 3.23 detayli olarak incelendiginde, personel ve tesis alt boyutlar1 ile genel

beklentinin yas arttikca anlamli olarak arttigi goriilmektedir. Yani, yasin artmasina

paralel bir beklenti artis1 agikga goriilmektedir. Program ve tesisten beklentilerde ise

yasin artmasina paralel olarak kismi bir beklenti artis1 goriilse de anlamli bir farklilik

olugmamustir (p>0,05).

Algilanan hizmette yasa gore herhangi bir farklilik olup olmadig: ile ilgili olarak

ise genel ortalama ve alt boyutlarin tamaminda yasa gore anlamli farklilik olmadig:

tespit edilmistir (p>0,05). Diger bir ifade ile yas algilanan hizmetin anlamh bir
yordayicist degildir (Tablo 3.24).
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Tablo 3.24. Yasa Gore Algilanan Hizmette Farklilik

Alt Boyut Grup N Ort. Sira | Ki-Kare | sd p*
20 yas ve alt1 48 90,54
21-30 yas arasi 70 111,08
Personel 4,490 3 0,213
31-40 yas arasi 50 95,50
41 yas ve lizeri 34 106,07
20 yas ve alt1 48 97,46
21-30 yas arasi 70 112,63
Program 4,098 3 0,251
31-40 yas arasi 50 94,55
41 yas ve lizeri 34 94,51
20 yas ve alt1 48 95,34
Soyunma 21-30 yas arasi 70 115,34
6,307 3 0,098
Odalar1 31-40 yas aras1 50 93,95
41 yas ve lizeri 34 92,79
20 yas ve alt1 48 97,16
21-30 yas arasi 70 106,22
Tesis 2,978 3 0,395
31-40 yas aras1 50 92,36
41 yas ve lizeri 34 111,35
20 yas ve alt1 48 92,98
Genel 21-30 yas arasi 70 112,27
4,097 3 0,251
Ortalama 31-40 yas arasi 50 94,72
41 yas ve lizeri 34 101,32

* p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven araliginda.

3.4.3. Egitim Diizeyi

Beklenen hizmette egitim diizeyine gore herhangi bir farklilik olup olmadiginin
tespiti amaciyla yapilan Kruskal Wallis H testi sonucunda, genel ortalama ve alt
boyutlarin tamaminda egitim diizeyine gore anlamli farklilik bulundugu tespit edilmistir

(p<0,05). Yani egitim diizeyi katilimcilarin fitness ve spor merkezlerinden beklentilerini

alt boyutlarin tamaminda farklilagtirmaktadir (Tablo 3.25).
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Tablo 3.25. Egitim Diizeyine Gore Beklenen Hizmette Farklilik

Ort. Ki- ~ |Anlamh

Alt Boyut | Grup N Sira | Kare sd p Fark

flkégretim (1) 23 | 101,41

Lise (2) 51 | 101,88 551
Personel | On Lisans (3) 14 119,61 |12907| 4 |0,012| 5>2

Lisans (4) 93 | 91,27 5>4

Yiiksek Lisans / Doktora (5) | 21 | 133,88

[kogretim (1) 23 | 116,63

Lise (2) 51 | 106,48

- 1>4
Program | On Lisans (3) 14 10664 | 12172 4 |0016|

Lisans (4) 93 | 88,67

Yiiksek Lisans / Doktora (5) | 21 | 126,21

[k gretim (1) 23 | 114,07

Lise (2) 51 | 113,65 1>4

- 2>4
Soyunma. e " cans (3) 14 | 100,64 [21,416| 4 | 0,000
Odalan 5>3

Lisans (4) 93 | 85,66 554

Yiiksek Lisans / Doktora (5) | 21 | 128,95

ilkgretim (1) 23 | 118,48 1>3

Lise (2) 51 | 100,64 1>4
Tesis On Lisans (3) 14 | 91,39 19.703| 4 | 0,001 2>;

>
Lisans (4) 93 | 89,53
5>3

Yiiksek Lisans / Doktora (5) | 21 | 144,76 5>4

flkégretim (1) 23 | 114,74 154

Lise (2) 51 | 100,73 551
Genel - .

On Lisans (3) 14 | 107,54 |17,168| 4 | 0,002 | 5>2
Ortalama

Lisans (4) 93 | 88,42 5>3

Yiiksek Lisans / Doktora (5) | 21 | 142,76 5>4

* p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven araliginda.

Tablo 3.25 detayli olarak incelendiginde, genel ortalamaya gore beklentilerin en

fazla ilkogretim ve yiiksek lisans / doktora mezunlarinda oldugu goriilmektedir. En az



65

beklentiye sahip olanlar ise lisans mezunlaridir. Dolayisiyla, egitim diizeyine gore

katilimcilarin beklentileri arasinda anlamli bir farklilik olusmustur (p<0,05).

Egitim diizeyine gore algilanan hizmette herhangi bir farklilik olup olmadig ile
ilgili olarak ise genel ortalama ve alt boyutlarin tamaminda egitim dilizeyine gore
anlaml farklilik olmadig: tespit edilmistir (p>0,05). Diger bir ifade ile egitim diizeyi
algilanan hizmetin anlamli bir yordayicist degildir (Tablo 3.26).

Tablo 3.26. Egitim Diizeyine Gore Algilanan Hizmette Farklilik

Alt Boyut |Grup N g:‘ Ki-Kare | sd p*
ko gretim 23 100,46
Lise 51 97,71
Personel | On Lisans 14 108,29 | 1,574 4 |0,813
Lisans 93 99,90
Yiiksek Lisans / Doktora 21 114,43
[k gretim 23 102,30
Lise 51 103,46
Program On Lisans 14 101,86 | 1,175 4 | 0,996
Lisans 93 99,74
Yiiksek Lisans / Doktora 21 103,40
[k gretim 23 105,33
Lise 51 102,86
g%i‘f::a On Lisans 14 | 9900 | 0783 | 4 |0941
Lisans 93 98,48
Yiksek Lisans / Doktora 21 109,05
k& gretim 23 114,37
Lise 51 97,31
Tesis On Lisans 14 100,89 | 3,997 4 10,406
Lisans 93 96,73
Yiiksek Lisans / Doktora 21 119,12
k& gretim 23 105,78
Lise 51 98,48
gftr;;ma On Lisans 14 10214 1234 | 4 |o0872
Lisans 93 99,36
Yiiksek Lisans / Doktora 21 113,19

* p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven araliginda.
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3.4.4. Sporcu Lisansina Sahip Olma

Sporcu lisansina sahip olup olmamaya gore, beklenen hizmette herhangi bir
farklilik olup olmadiginin tespiti amaciyla yapilan Mann Whitney U testi sonucunda,
genel ortalama ile personel ve tesis alt boyutlar1 ortalamalarinin sporcu lisansina sahip
olmayanlar lehine anlamli farklilik gosterdigi tespit edilmistir (p<<0,05). Yani sporcu
lisansina sahip olup olmama katilimcilarin ilgili alt boyutlarda fitness ve spor
merkezlerinden beklentilerini anlamli olarak farklilastirmistir. Sporcu lisansina sahip
olmayanlarin beklentileri daha yiiksek ¢ikmistir. Ancak, program ve soyunma
odalarindan beklentiler — yine sporcu lisansina sahip olmayanlarda yiiksek olmasina

ragmen — anlaml farklilik géstermemistir (Tablo 3.27).

Tablo 3.27. Sporcu Lisansina Sahip Olmaya Gore Beklenen Hizmette Farklilik

Ort. Siralar

Alt Boyut Grup N U z p*
Sira Top.
Evet 56 86,54 | 4846,00
Personel 3250,000 | -2,482 | 0,013
Hayir 146 | 107,24 | 15657,00
Evet 56 93,35 | 5227,50
Program 3631,500 | -1,338 | 0,181
Hayir 146 | 104,63 | 15275,50
Soyunma Evet 56 98,25 | 5502,00
3906,000 | -0,590 | 0,555
Odalan Hayir 146 | 102,75 | 15001,00
Evet 56 83,94 | 4700,50
Tesis 3104,500 | -2,784 | 0,005
Hayir 146 | 108,24 | 15802,50
Genel Evet 56 86,85 | 4863,50

3267,500 | -2,254 | 0,024

Ortalama Hay1r 146 | 107,12 | 15639,50

* p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven araliginda.

Sporcu lisansina sahip olmaya gore algilanan hizmette herhangi bir farklilik olup
olmadig1 ile ilgili olarak ise genel ortalama ve alt boyutlarin tamaminda anlamli
farklilik olmadig1 tespit edilmistir (p>0,05). Diger bir ifade ile sporcu lisansina sahip

olma durumu algilanan hizmetin anlamli bir yordayicisi degildir (Tablo 3.28).
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Tablo 3.28. Sporcu Lisansina Sahip Olmaya Gore Algilanan Hizmette Farklilik

Ort. Siralar
Alt Boyut Grup N U z p*
Sira Top.
Evet 56 90,91 | 5091,00
Personel 3495,000 | -1,629 | 0,103
Hayir 146 | 105,56 | 15412,00
Evet 56 | 103,22 | 5780,50
Program 3991,500 | -0,264 | 0,792
Hayir 146 | 100,84 | 14722,50
Soyunma Evet 56 99,20 | 5555,00
3959,000 | -0,354 | 0,723
Odalari Hayir 146 | 102,38 | 14948,00
Evet 56 96,89 | 5426,00
Tesis 3830,000 | -0,702 | 0,483
Hayir 146 | 103,27 | 15077,00
Genel Evet 56 98,30 | 5505,00
3909,000 | -0,483 | 0,629
Ortalama Hayir 146 | 102,73 | 14998,00

* p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven araliginda.

3.4.5. Ayhk gelir

Aylik gelir diizeyine gore beklenen hizmette herhangi bir farklilik olup
olmadiginin tespiti amaciyla yapilan Kruskal Wallis H testi sonucunda, genel ortalama
ve alt boyutlarin tamaminda aylik gelire gore anlamli farklilik bulunmadigi tespit

edilmistir (p>0,05). Yani aylik gelir katilimcilarin fitness ve spor merkezlerinden

beklentilerini farklilastirmamaktadir (Tablo 3.29).
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Tablo 3.29. Aylik Gelire Gore Beklenen Hizmette Farklilik

Ort.
Alt Boyut Grup N Ki-Kare| sd p*
Sira
1300 TL ve alt1 124 98,03
1301-3000 TL 39 96,86
Personel 4,309 3 0,230
3001-5000 TL 15 120,23
5001 TL ve tizeri 24 115,25
1300 TL ve alt1 124 | 100,85
1301-3000 TL 39 91,46
Program 3,398 3 0,334
3001-5000 TL 15 115,33
5001 TL ve tizeri 24 112,54
1300 TL ve alt1 124 98,71
Soyunma 1301-3000 TL 39 103,26
1,378 3 0,711
Odalar 3001-5000 TL 15 106,00
5001 TL ve tizeri 24 110,27
1300 TL ve alt1 124 97,30
1301-3000 TL 39 97,82
Tesis 4,686 3 0,196
3001-5000 TL 15 114,33
5001 TL ve tizeri 24 121,15
1300 TL ve alt1 124 97,19
Genel 1301-3000 TL 39 94,73
6,249 3 0,100
Ortalama 3001-5000 TL 15 | 121,87
5001 TL ve tizeri 24 122,06

Aylik gelire gore algilanan hizmette herhangi bir farklilik olup olmadig: ile ilgili
olarak ise yine genel ortalama ve alt boyutlarin tamaminda aylik gelir diizeyine gore
anlamli farklilik bulunmadigi tespit edilmistir (p>0,05). Yani aylik gelir diizeyi

katilimcilarin fitness ve spor merkezlerinden algilarin1 da farklilastirmamaktadir (Tablo

3.30).
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Tablo 3.30. Aylik Gelire Gore Algilanan Hizmette Farklilik

Ort.
Alt Boyut Grup N Ki-Kare| sd p*
Sira

1300 TL ve alt1 124 99,43

1301-3000 TL 39 97,99
Personel 2,835 3 0,418
3001-5000 TL 15 124,87

5001 TL ve tizeri 24 103,29

1300 TL ve alt1 124 | 101,77

1301-3000 TL 39 94,97
Program 3,562 3 0,313
3001-5000 TL 15 126,20

5001 TL ve tizeri 24 95,25

1300 TL ve alt1 124 99,20

Soyunma 1301-3000 TL 39 98,04
Odalar 3001-5000 TL 15 | 125,33

2,995 3 0,392

5001 TL ve tizeri 24 104,13

1300 TL ve alt1 124 95,53

1301-3000 TL 39 106,59
Tesis 4,806 3 0,187
3001-5000 TL 15 126,67

5001 TL ve tizeri 24 108,33

1300 TL ve alt1 124 98,49

Genel 1301-3000 TL 39 99,72
Ortalama 3001-5000 TL 15 130,90

4,187 3 0,242

5001 TL ve tizeri 24 101,56

3.4.6. Medeni Durum

Medeni duruma gore, beklenen hizmette herhangi bir farklilik olup olmadiginin
tespiti amaciyla yapilan Mann Whitney U testi sonucunda, genel ortalama ile personel
ve tesis alt boyutlar1 ortalamalarinin evliler lehine anlamli farklilik gosterdigi tespit

edilmistir (p<0,05). Yani medeni durum katilimcilarin ilgili alt boyutlarda fitness ve
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anlamli

olarak farklilagtirmistir.

Evli

olan

katilimcilarin  beklentileri daha yiiksek ¢ikmistir. Ancak, program ve soyunma

odalarindan beklentiler — yine evli olanlarda yiiksek olmasina ragmen — anlamli farklilik

gostermemistir (Tablo 3.31).

Tablo 3.31. Medeni Duruma Gore Beklenen Hizmette Farklilik

Ort. Siralar
Alt Boyut Grup N U z p*
Sira Top.
Evli 57 | 118,41 | 6749,50
Personel 3168,50 | -2,840 | 0,005
Bekar 145 | 94,85 | 13753,50
Evli 57 | 111,07 | 6331,00
Program 3587,00 | -1,590 | 0,112
Bekar 145 | 97,74 |14172,00
Soyunma Evli 57 | 110,96 | 6327,50
3593,50 | -1,738 | 0,082
Odalari Bekar 145 | 97,78 | 14178,50
Evli 57 | 118,45 | 6751,50
Tesis 3166,50 | -2,720 | 0,007
Bekar 145 | 94,84 |13751,50
Genel Evli 57 | 115,27 | 6570,50
3347,50 | -2,144 | 0,032
Ortalama Bekar 145 | 96,09 |13932,50

* p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven araliginda.

Medeni duruma gore, algilanan hizmette herhangi bir farklilik olup olmadig ile

ilgili olarak ise genel ortalama ve alt boyutlarin tamaminda anlamli farklilik olmadig:

tespit edilmistir (p>0,05). Diger bir ifade ile medeni durum algilanan hizmetin anlaml

bir yordayicis1 degildir (Tablo 3.32).
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Tablo 3.32. Medeni Duruma Gore Algilanan Hizmette Farklilik

Ort. Siralar
Alt Boyut Grup N U z p*
Sira Top.
Evli 57 | 111,04 | 6329,50
Personel 3588,50 | -1,486 | 0,137
Bekar 145 | 97,75 | 14173,50
Evli 57 | 103,79 | 5916,00
Program 4002,00 | -0,355 | 0,723
Bekar 145 | 100,60 | 14587,00
Soyunma Evli 57 | 101,13 | 5764,50
411150 | -0,057 | 0,954
Odalan Bekar 145 | 101,64 | 14738,50
Evli 57 | 110,98 | 6326,00
Tesis 3592,00 | -1,462 | 0,144
Bekar 145 | 97,77 | 14177,00
Genel Evli 57 |107,74 | 6141,00
3777,00 | -0,954 | 0,340
Ortalama Bekar 145 | 99,05 |14362,00

* p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven araliginda.

3.4.7. Meslek

Meslege gore, beklenen hizmette herhangi bir farklilik olup olmadiginin tespiti
amactyla yapilan Kruskal Wallis H testi sonucunda, genel ortalama ile personel ve tesis
alt boyutlar1 ortalamalarinin anlamli farklilik gdsterdigi tespit edilmistir (p<0,05). Yani
meslek katilimcilarin ilgili alt boyutlarda fitness ve spor merkezlerinden beklentilerini

anlamli olarak farklilagtirmistir. Ancak, program ve soyunma odalarindan beklentiler —

anlaml farklilik gostermemistir (Tablo 3.33).
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Tablo 3.33. Meslege Gore Beklenen Hizmette Farklilik

Alt Ort. . «~ | Anlamh
Boyut Grup N Sira Ki-Kare | sd p Fark
Isci (1) 23 103,24
Memur (2) 42 126,69 2>3
2>5
Personel Serbest meslek / Esnaf (3) 19 | 98,24 17,645 | 4 | 0,001
Emekli / Ev hanimi (4) 9 [130,17 4>3
Meslek sahibi degil / 4>5
Ogrenci (5) 109 | 89,63
Isci (1) 23 | 102,67
Memur (2) 42 118,24
lek / Esnaf 19 |108,92
Program Serbes.tmese / Esnaf (3) 9 [108,9 9205 | 4 | 0056
Emekli / Ev hanimi (4) 9 121,33
Meslek sahibi degil /
Ogrenci (5) 109 | 91,87
Isci (1) 23 |103,22
Memur (2) 42 110,17
Soyunma | Serbest meslek / Esnaf (3) 19 |105,61 2433 | 4 | 0,657
Odalart | Emekli / Ev hanimu (4) 9 |9278
Meslek sahibi degil /
Ogrenci (5) 109 | 97,80
Isci (1) 23 | 111,26
Memur (2) 42 116,48
Tesis Serbest meslek / Esnaf (3) 19 109,11 11,700 | 4 | 0,020 455
Emekli / Ev hanimi (4) 9 (132,17
Meslek sahibi degil /
.. 1 1
Ogrenci (5) 09 1 898
Isci (1) 23 1108,48
Memur (2) 42 (122,74
2>5
Genel Serbest meslek / Esnaf (3) 19 |103,58 12072 | 4 | 0017
Ortalama | Emekli / Ev hanimi (4) 9 123,11 4>5
Meslek sahibi degil /
e 1 7
Ogrenci (5) 09 1 89,70

* p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven araliginda.
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Meslege gore, algilanan hizmette herhangi bir farklilik olup olmadig: ile ilgili
olarak ise genel ortalama ve alt boyutlarin tamaminda anlaml farklilik olmadig tespit
edilmistir (p>0,05). Diger bir ifade ile meslek algilanan hizmetin anlaml1 bir yordayicisi

degildir (Tablo 3.34).

Tablo 3.34. Meslege Gore Algilanan Hizmette Farklilik

Q(I)z/ut Grup N (S)l:‘ Ki-Kare | sd p*
Isci 23 |118,02
Memur 42 |116,11
Personel | Serbest meslek / Esnaf 19 | 98,76 | 8,207 | 4 | 0,084
Emekli / Ev hanimi 9 73,33
Meslek sahibi degil / Ogrenci | 109 | 95,19
Isci 23 |112,57
Memur 42 112,69
Program | Serbest meslek / Esnaf 19 | 96,66 | 4,175 | 4 | 0,383
Emekli / Ev hanimi 9 82,28
Meslek sahibi degil / Ogrenci | 109 | 97,28
Isci 23 | 115,57
Memur 42 |111,23
2?;?::61 Serbest meslek / Esnaf 19 | 99,71 | 5473 | 4 | 0,242
Emekli / Ev hanimi 9 72,44
Meslek sahibi degil / Ogrenci | 109 | 97,50
Isci 23 |117,43
Memur 42 113,43
Tesis Serbest meslek / Esnaf 19 1 9195 | 5853 | 4| 0,210
Emekli / Ev hanimi 9 81,33
Meslek sahibi degil / Ogrenci | 109 | 96,87
Isci 23 |119,74
Memur 42 115,19
Genel
Ortalama Serbest meslek / Esnaf 19 19239 | 7518 | 4| 0,111
Emekli / Ev hanimi 9 77,89
Meslek sahibi degil / Ogrenci | 109 | 95,91

* p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven araliginda.
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3.4.8. Fitness Merkezine Gitme Amaci

Fitness merkezine gitme amacina gore beklenen hizmette herhangi bir farklilik
olup olmadigmin tespiti amaciyla yapilan Kruskal Wallis H testi sonucunda, genel
ortalama ve alt boyutlarin tamaminda fitness merkezine gitme amacina gore anlamli
farklilik bulunmadig: tespit edilmistir (p>0,05). Yani fitness merkezine gitme amaci

katilimcilarin fitness ve spor merkezlerinden beklentilerini farklilastirmamaktadir

(Tablo 3.35).

Tablo 3.35. Fitness Merkezine Gitme Amacma Gore Beklenen Hizmette Farklilik

Ort.

Alt Boyut | Grup N Sira Ki-Kare | sd | p*
Saglikli olmak / zinde kalmak 80 | 101,66
Sosyal ¢cevremi genisletmek 45 | 93,61
Personel | Kilo kontrolii 46 | 101,62 | 3,714 | 4 |0,446
Gizel fiziksel gortiniim 22 | 105,11
Bos zamanimi degerlendirmek 9 |130,11
Saglikli olmak / zinde kalmak 80 | 104,43
Sosyal ¢evremi genisletmek 45 | 91,09
Program | Kilo kontrolii 46 | 102,71 | 2,567 | 4 |0,633
Gizel fiziksel goriiniim 22 | 104,16
Bos zamanimi degerlendirmek 9 |114,83
Saglikli olmak / zinde kalmak 80 | 109,69
Sosyal ¢cevremi genisletmek 45 | 90,00
Soyunma . N
Odalart Kilo kontroli 46 | 100,01 | 5,125 4 10,275
Giizel fiziksel goriiniim 22 | 101,77
Bos zamanimi degerlendirmek 9 | 93,17
Saglikli olmak / zinde kalmak 80 | 105,36
Sosyal ¢evremi genisletmek 45 | 92,27
Tesis Kilo kontroli 46 | 99,01 2,297 4 10,681
Gizel fiziksel goriiniim 22 | 107,05
Bos zamanimi degerlendirmek 9 |112,50
Saglikli olmak / zinde kalmak 80 | 105,41
Sosyal ¢evremi genisletmek 45 | 90,08
gf{;;ma Kilo kontrolii 46 | 10082 | 3141 | 4 |0,534
Gizel fiziksel goriiniim 22 | 104,68
Bos zamanimi degerlendirmek 9 | 119,61

* p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven araliginda.
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Fitness merkezine gitme amacina gore algilanan hizmette herhangi bir farklilik
olup olmadig: ile ilgili olarak ise yine genel ortalama ve alt boyutlarin tamaminda
Fitness merkezine gitme amacina gore anlamli farklilik bulunmadigi tespit edilmistir
(p>0,05). Yani Fitness merkezine gitme amaci katilimcilarin fitness ve spor

merkezlerinden algilarini da farklilagtirmamaktadir (Tablo 3.36).

Tablo 3.36. Fitness Merkezine Gitme Amacina Gore Algilanan Hizmette Farklilik

Alt Boyut | Grup N S:a Ki-Kare | sd | p*
Saglikli olmak / zinde kalmak 80 | 105,91
Sosyal ¢cevremi genisletmek 45 | 103,24

Personel | Kilo kontrolii 46 | 9368 | 1521 | 4 |0,823
Gizel fiziksel goriiniim 22 | 97,16

Bos zamanimi degerlendirmek 9 | 104,11
Saglikl1 olmak / zinde kalmak 80 | 105,11

Sosyal cevremi genisletmek 45 | 102,78
Program | Kilo kontrolii 46 | 9364 | 1,205 | 4 |0,877
Giizel fiziksel goriiniim 22 | 101,55

Bos zamanimi degerlendirmek 9 |103,11
Saglikli olmak / zinde kalmak 80 | 110,64

Sosyal ¢cevremi genisletmek 45 | 103,02
Soyunma . -

Kilo kontrolii 46 | 88,02 5179 | 4 |0,269
Odalar

Giizel fiziksel goriiniim 22 | 98,93

Bos zamanimi degerlendirmek 9 87,83
Saglikli olmak / zinde kalmak 80 | 103,50

Sosyal ¢cevremi genisletmek 45 | 101,27
Tesis Kilo kontrolii 46 | 99,18 | 0,354 | 4 |0,986
Giizel fiziksel goriiniim 22 | 97,41

Bos zamanimi degerlendirmek 9 | 106,72
Saglikli olmak / zinde kalmak 80 | 106,16

Gerel Sosyal ¢cevremi genisletmek 45 | 101,86
ene Kilo kontrolii 46 | 9261 | 1,594 | 4 |0,810
Ortalama

Giizel fiziksel goriiniim 22 | 101,64

Bos zamanimi degerlendirmek 9 |103,44
* p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven araliginda.
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3.4.9. Fitness Merkezine Gitme Sikhgi

Fitness merkezine gitme sikligina gore beklenen hizmette herhangi bir farklilik
olup olmadiginin tespiti amaciyla yapilan Kruskal Wallis H testi sonucunda, genel
ortalama ve alt boyutlarin tamaminda fitness merkezine gitme siklifina gore anlaml
farklilik bulunmadigi tespit edilmistir (p>0,05). Yani fitness merkezine gitme siklig
katilimcilarin fitness ve spor merkezlerinden beklentilerini farklilastirmamaktadir

(Tablo 3.37).

Tablo 3.37. Fitness Merkezine Gitme Sikligina Gore Beklenen Hizmette Farklilik

Ort.
Alt Boyut Grup N Ki-Kare| sd p*
Sira
1-2 defa 38 112,76
Personel 3-4 defa 97 103,99 | 4,306 2 0,116
5 defa tizeri 67 91,50
1-2 defa 38 98,88
Program 3-4 defa 97 109,45 | 4,558 2 0,102
5 defa tlizeri 67 91,48
1-2 defa 38 102,01
Soyunma
3-4 defa 97 101,62 | 0,011 2 0,994
Odalari
5 defa tlizeri 67 101,03
1-2 defa 38 108,59
Tesis 3-4 defa 97 106,51 | 4,168 2 0,124
5 defa tizeri 67 90,23
1-2 defa 38 105,53
Genel
3-4 defa 97 108,28 | 4,543 2 0,103
Ortalama
5 defa tlizeri 67 89,40

* p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven araliginda.

Fitness merkezine gitme sikligina gore algilanan hizmette herhangi bir farklilik
olup olmadigi ile ilgili olarak ise yine genel ortalama ve alt boyutlarin tamaminda

fitness merkezine gitme sikligima gore anlamh farklilik bulunmadigi tespit edilmistir
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(p>0,05). Yani fitness merkezine gitme sikligi katilimcilarin fitness ve spor
merkezlerinden algilarin1 da — tipki beklentileri gibi — farklilastirmamaktadir (Tablo

3.38).

Tablo 3.38. Fitness Merkezine Gitme Sikligina Gore Algilanan Hizmette Farklilik

Ort.
Alt Boyut Grup N Ki-Kare| sd p*
Sira
1-2 defa 38 87,92
Personel 3-4 defa 97 102,59 | 2,944 2 0,229
5 defa tizeri 67 107,63
1-2 defa 38 89,43
Program 3-4 defa 97 105,54 | 2,175 2 0,337
5 defa tizeri 67 102,50
1-2 defa 38 92,76
Soyunma
3-4 defa 97 105,66 | 1,421 2 0,491
Odalari
5 defa tizeri 67 100,43
1-2 defa 38 97,76
Tesis 3-4 defa 97 102,85 | 0,212 2 0,899
5 defa lzeri 67 101,66
1-2 defa 38 93,38
Genel
3-4 defa 97 104,79 | 1,047 2 0,592
Ortalama
5 defa tizeri 67 101,34

* p<0,05 anlamlilik diizeyinde ve %95 giiven araliginda.
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ILGILI CALISMALAR, SONUC VE ONERILER

ILGILI CALISMALAR

Ilgili literatiir incelendiginde Yiiksekdgretim Kurulu (YOK) Tez Merkezi kayztlari
incelendiginde hizmet, kalite ve hizmet kalitesini i¢ine alan ¢ok sayida ¢alisma yapilmis
oldugu goriilmektedir. Bu ¢alismalardan 26’s1 spor alaninda gergeklestirilmistir (YOK,
2017). 21’1 yliksek lisans, 5’1 ise doktora diizeyinde gerceklestirilmis olan bu
calismalarda farkli brans, kurum, okul, takim, merkez ve benzerlerinde hizmet
kalitesinin tespiti, degerlendirilmesi ve incelenmesi gibi arastirmalarin yapilmistir.
Burada, ¢aligmamiza benzer 6zellikler gosteren bazi ¢aligsmalar hakkinda 6zet bilgiler

sunulacaktir.

Aslan, 2006 yilinda yapmis oldugu calismada Ankara’daki 7 iiniversitenin spor ve
fitness merkezlerinin hizmet kalitesini incelemistir. 484 kisinin dahil edildigi arastirma
sonucunda beklentinin algidan daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica, beklenti ve
algilarin cinsiyete gore kadinlar lehine farklilik gosterdigi tespit edilmistir (Aslan,

2006).

Tiifekci, 2010 yilinda yaptigi arastirmada fitness merkezlerinden yararlanan
miisterilerin hizmet kalitesine yonelik algilamalar1 ile beklentilerinin degerlendirilmesi
ve elde edilen bilgilerle fitness merkezlerinin daha etkin bir pazarlama faaliyeti ortaya
koyabilmesi icin ¢esitli Onerilerin gelistirilmesini amaglamistir. 203 kisi {izerinde
yiiriitiilen arastirma sonucunda beklentilerin karsilanamadigi sonucuna varilmistir.
Ayrica, kadinlarin beklentilerinin anlamli olarak daha fazla oldugu tespit edilmistir

(Tufekei, 2010).

Yine 2010 yilinda, Yiizgen¢ tarafindan yapilan bir arastirmada ise yerel
yonetimlerin sundugu spor hizmetlerinde hizmet kalitesi Ankara ili 6rnekleminde
incelenmistir. 552 kisilik bir orneklem grubu iizerinde gergeklestirilen arastirma
sonucunda hizmet kalitesi algisinin medeni duruma gore farklilastigi ancak cinsiyet,
egitim durumu, gelir, liyelik siiresi ve faydalanma sikligina gore farklilik gostermedigi

belirtilmistir (Yiizgeng, 2010).
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Savas ise yaptigi 129 kisi iizerinde yapmis oldugu calismasinda fitness
merkezlerinde hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve miisteri sadakati iizerinde bir arastirma

yapmustir. Calismada daha ¢ok korelasyonlar lizerinde durulmustur (Savas, 2012).

Spor merkezlerinin hizmet kalitesi tizerinde duran ¢alismalardan birisi ise Yigit
(2013) tarafindan Gaziantep’te yapilmistir. 259 kisinin katildigi ¢alisma sonucunda
beklentinin algilanandan fazla oldugu tespit edilmistir. Ayrica, yasa ve egitim durumuna
gore anlamli farkliliklar goriilmiistiir. Genglerin ve egitim diizeyi daha yiiksek olanlarin

beklenti ve algilarinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Yigit, 2013).

Yine 2013 yilinda, Giiglii tarafindan Ankara’da yapilan bir arastirmada ise yerel
yonetimlere ait fitness merkezlerinde algilanan hizmet kalitesi incelenmistir. 430 kisinin
katildig1 calisma sonucunda memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu bulunmustur.
Ayrica, kadmlar lehine olmak {izere cinsiyete gore, evliler lehine olmak {lizere medeni
hale gore, egitim diizeyi yiiksek olanlar lehine egitim durumuna gore anlamli farkliliklar

oldugu tespit edilmistir (Giiglii, 2013).

Bir baska calismada ise Yasar (2013), fitness sektoriinde hizmet kalitesi algist
baslikli bir ¢alisma gerceklestirmistir. 114 kisinin orneklem olarak alindigi calisma
sonucunda yas ve fitness merkezinde faydalanma siiresine gore anlamli farkliliklar

bulundugu belirtilmistir (Yasar, 2013).

Demirel (2013) ise benzer bir calismay1r Ankara’da gerceklestirmistir. Spor ve
fitness merkezlerinin hizmet kalitesi baglikli bu calismaya 623 kisi dahil edilmistir.
Calisma sonucunda algilanan hizmet kalitesinin beklenenin altinda kaldig: tespit
edilmistir. Ayrica, cinsiyete gore kadinlar lehinde, egitim durumunda egitim diizeyi
yiiksek olanlar lehine ve iiyelik siiresinde tliyelik siiresi az olanlar lehine anlamli farklilik

tespit edilmistir (Demirel, 2013).

Yine ayni yil Barsbuga (2013) tarafindan Konya’da yiirtitiilen ¢alismaya ise 300
kisi katilmistir. Belediyelerin sportif hizmet kalitesinin dl¢iilmesi baslikli bu ¢aligmada
algilanan hizmet kalitesinin beklenenin altinda kaldig1 tespit edilmistir (Barsbuga,

2013).

Ayrica, Eraslan (2014) iiniversite yerleskelerindeki spor merkezlerinde hizmet

kalitesi konulu calismasim1 535 kisi iizerinde yiiriitmistiir. Calisma sonucunda spor
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merkezlerinden faydalanma sikliginin hizmet kalitesi algisinda anlamli farklilik

meydana getirdigi tespit edilmistir (Eraslan, 2014).

Ayn1 yil Izmir ve Manisa’da gerceklestirilen bir arastirmada ise spor
isletmelerinin hizmet kaliteleri incelenmistir. 527 kisinin katildig1 arastirma sonucunda
algilanan hizmet kalitesinin beklenenin altinda kaldig1 tespit edilmistir. Ayrica, medeni

durum ve gelire gore anlaml farklilik olustugu bulunmustur (Oztiirk, 2014).

Akkoyun (2015) ise yerel yonetimlerin sundugu hizmet kalitesini Elazig’da
arastirmistir. 500 kisi {lizerinde yiiriitillen arastirma sonucunda %81 diizeyinde

memnuniyet oldugu bulunmustur (Akkoyun, 2015).

Erdogan ise 2016 yilinda yaptig1 arastirmada saglikli yasam ve spor merkezlerinin
algilanan hizmet kalitesini Konya’da aragtirmistir. Caligma sonucunda algilanan hizmet
kalitesinin %79 oldugu tespit edilmistir. Ayrica, gelir diizeyine goére geliri yliksek
olanlar lehine anlaml1 farklilik oldugu goriilmiistiir (Erdogan, 2016).

2017 yilina gelindiginde ise konunun yine giindemde oldugu yapilan calismalar
ile goriilmiistiir. Buna goére, Gevezoglu (2017) Istanbul’da yaz spor okullarinin hizmet
kalitesi ve memnuniyet diizeyini arastirmistir. Calisma sonucunda algilanan hizmet
kalitesinin beklenenin altinda kaldig: tespit edilmistir. Ayrica medeni durum, yas ve

gelir diizeyine gore anlamli farkliliklar olustugu bulgulanmistir (Gevezoglu, 2017).

Kalipg1 Giilmez (2017) rekreasyon amagl fitness merkezleri miisterilerinin hizmet
kalitesine yonelik beklenti ve algilarimin incelenmesini amaclamistir. 746 kisinin
katildig1 ¢aligma sonucunda cinsiyet, yas, egitim durumu, gelir durumu, kuliibe iiye
olma siiresi, calistigt kurum ve tesis kullanim siklig1 degiskenlerine gore olgek alt
boyutlarinda algilanan hizmet kalitesi diizeyi ile beklenen hizmet kalitesi diizeylerinde

gruplar arasinda anlamli farklilik bulunmustur (Kalip¢1 Giilmez, 2017).

Yavuz (2017) tarafindan yapilan Tiirkiye'deki genglik merkezlerinin kurumsal
yonetimleri ile hizmet kalitesinin degerlendirilmesi adli ¢alismada ise Genglik ve Spor
Bakanligima bagli Genglik Merkezlerinde iiyelerin algilanan hizmet kalitesi
incelenmistir. 715 kisinin 6rneklem olarak alindigi calisma sonucunda genel olarak
yetersizlik algilandigi bulgulanmigtir. Ayrica, yas ve 6grenim durumuna gore anlamli

farkliliklar tespit edilmistir (Yavuz, 2017).
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Solak (2017) ise spor isletmelerinde algilanan hizmet kalitesini belirlemeye
yonelik bir aragtirma yiiriitmiistiir. Ankara’da 205 kisinin katilimiyla gergeklestirilen
caligma sonucunda yasa ve medeni duruma gore anlamli farkliliklar tespit edilmistir

(Solak, 2017).

Yine 2017 yilinda gerceklestirilen farkli bir ¢alismada ise kamu ve 6zel spor
merkezlerine devam eden {yelerin hizmet kalitesine yonelik algi ve beklenti
diizeylerinin karsilastirilmast amaglanmistir. Kiitahya’da 448 kisinin katilimiyla
gerceklestirilen calisma sonucunda medeni durum ve egitim diizeyine gore anlamli

farkliliklar bulunmustur (Acar, 2017).
SONUC VE ONERILER

Temel amaci “Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerinin hizmet kalitesinin
tespit edilmesi” olan bu arastirmaya yaklasik olarak yarisi kadinlardan ve yarisi
erkeklerden olusan toplam 202 kisi katilmistir. Ayrica, yaklasik olarak dortte tigli bekar
bireylerden olusan katilimcilarin yaridan fazlasi 21-40 yas arasinda yer almaktadir.
Aylik gelire gore ise yaklasik olarak her {i¢ katilimcidan ii¢ii 1300 TL ve alt1 aylik gelire
sahiptir. Dolayisiyla, aragtirmamizin katilimcilarini daha ¢ok diisiik gelir grubuna dahil
olan bekar gencler olusturmustur. Ayrica, arastirmaya dahil olan katilimcilarin yaklasik

yarist lisans mezunudur ve herhangi bir meslek sahibi degildir.

Belirtilen demografik 6zelliklere ek olarak katilimcilarin yaklasik %90°1 daha ¢ok
bireysel sporlar olmak iizere fitness haricinde bagka bir spor yapan bireylerden
olugsmaktadir. Kadinlar ve erkeklerin fitness haricinde baska bir spor yapma durumlari
%90.,9 ve %86 olmak iizere birbirine olduk¢a yakindir. Ancak, sporcu lisansina sahip
olanlarin orani dortte birde kalmistir. Dolayisiyla, katilimeilarin lisansli olmasalar da

cogunlukla spor ile mesgul olan bir grup oldugunu séylemek miimkiindiir.

Ayrica, katilimcilar daha ¢ok 1 yildan daha fazla bir siiredir, haftada en az 3-4
defa olmak iizere, saglikli olmak, zinde kalmak veya kilo kontrolii saglamak amaciyla
Ozel fitness veya spor merkezlerine devam etmekte olan bireylerden olusmaktadir.
Dolayisiyla, ¢aligmanin sonuglart degerlendirilirken belirtilen 6zelliklerin g6z oniinde

bulundurulmasi yerinde olacaktir.

Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerinin hizmet kalitesi ile ilgili olarak

bulunan temel sonugclar ise sunlar olmustur:
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1. Fitness ve spor merkezlerinden beklenen hizmet kalitesi ortalamasi 7 iizerinden
6,51 puandir. Dolayisiyla kullanilan 6lgekteki kriterlerden alinabilecek toplam
puana gore %93’liik bir beklenti oran1 bulundugunu séylemek miimkiindiir.

2. Personel, program, soyunma odalar1 ve tesisten beklenti puanlar1 6,38 — 6,63
arasinda degismistir. %91-95 arasinda degisen oranlara karsilik gelen bu
puanlar fitness veya spor merkezlerini kullananlarin beklentilerinin bunlarin
tamamu ile ilgili olarak ¢ok yliksek oldugunu gdstermistir.

3. Fitness ve spor merkezlerinin beklentileri ne derece yerine getirdigi ile ilgili
olarak algilanan hizmet kalitesi ortalamasi ise 7 iizerinden 5,66 puan olmustur.
Dolayisiyla fitness ve spor merkezlerinin beklentileri kargilamasi ile ilgili algi
%81’e karsilik gelmistir. Bu sonug oldukc¢a yiiksek olmasi nedeniyle Erdogan
(2016), Giglii (2013), Aslan (2006) ve Akkoyun’un (2015) calismalarina
benzerlik gostermistir. Ayrica, oransal olarak Erdogan’in (2015) buldugu
%79’un lizerinde, Akkoyun’un buldugu %81 ile ise ayn1 diizeyde yer almistir.

4. Ayrica, personel, program, soyunma odalar1 ve tesisler ile ilgili olarak
algilanan hizmet puanlar1 5,59 — 5,81 arasinda degismistir. %80-83 arasinda
degisen oranlara karsilik gelen bu puanlar fitness veya spor merkezlerini
kullananlarin algiladiklart hizmetin bunlarin tamaminda birbirine ¢ok yakin
olmak tizere %80-83 arasinda oldugunu gostermistir.

5. Dolayisiyla, Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerinden alinan hizmetin
kalitesi ile ilgili algilar beklentilerin 0,85 puan altinda kalmistir. Diger bir ifade
ile alinabilecek toplam puanlara oranlandiginda algilanan hizmet verilen
hizmetin %14 altinda yer almistir. Bu sonug, benzer bir durumu yaptiklar
caligmalarda belirten Tiifekei (2010), Yigit (2013), Gevezoglu (2017), Aslan
(2006), Oztiirk (2014), Demirel (2013), Barsbuga (2013) ve Yavuz (2017) ile
benzerlik gostermistir.

6. Algilanan hizmet ile verilen hizmet arasinda tespit edilen fark alt boyutlarin
tamaminda ve genel ortalamada istatistiksel agidan anlamli bulunmustur.
Sonu¢ olarak, beklenen ve algilanan hizmet arasinda Onemli bir fark
olusmustur.

7. Ayrica, beklenen ve algilanan hizmet arasinda diisiik diizeyde pozitif ve

anlamli bir iliski bulundugu goriilmiistiir (r=0,223). Birbirlerinde agikladiklari
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varyans (r2) ise %4,97’dir. Yani bir degiskendeki artisin %4,97’sinin diger
degiskenden kaynaklandigini sdylemek miimkiindiir.
Bunun yaninda, beklenen hizmet (x) ve algilanan hizmet (y) arasindaki

regresyon esitligi y=2,630+0,466x seklinde bulunmustur.

Beklenen ve algilanan hizmet ile ilgili olarak katilimcilara yoneltilen maddelerin

detayli olarak incelenmesi sonucunda ise su sonuglara ulagilmistir:

1.

Fitness ve spor merkezlerinin personelinden beklenen en onemli hizmetler
Oonem sirasina gore; sunulan hizmette tutarli olmak, miisterilere bireysel ilgi
gostermek, temizlik ve kiyafet ve yardim etmeye istekli olmaktir. Ancak
bunlar, algilanan hizmet maddeleri siralamasinda ilk {i¢ sirada yer almamugtir.

Yani, bunlarin yerine getirilme diizeyi beklenen 6l¢iide olmamastir.

. Diger taraftan, personelin en iyi derecede yerine getirdigi hizmetler gerekli

bilgi ve becerilere sahip olmak, nezaket ve sabir olarak degerlendirilmistir.
Sikayetlere cevap verme ve lyelerle iletisim ise en zayif derecede yerine

getirildigi algilanan hizmetler olarak dikkat ¢ekmistir.

. Fitness ve spor merkezlerinin programindan beklenen en O6nemli hizmetler

onem sirasina gore; programlarin kalitesi ve igerigi, program zamaninin
uygunlugu ve uygun seviyede programlarin varligidir. Bunlardan, programlarin
kalitesi ve icerigi algilanan hizmet maddeleri siralamasinda ilk ii¢ sirada yer

almamuistir.

. Program zamaninin uygunlugu, uygun seviyede programlarin varligi ve

programlarin ¢esitliligi algilanan hizmet maddeleri siralamasinda ilk ii¢ sirada
yer almistir. Smif mevcudunun uygunlugu ve arka plan miizigi ise en zayif

derecede yerine getirildigi algilanan hizmetler olarak dikkat ¢ekmistir.

. Fitness ve spor merkezlerinin soyunma odalarindan beklenen en Onemli

hizmetler 6nem sirasina gore; giivenlik, duslarin temizligi ve soyunma
dolaplarinin varligidir. Bunlardan; giivenlik beklentilerde 1. sirada oldugu gibi
algida da 1. sirada yer almistir. Ancak, soyunma odalarinin varligi ve duslarin
temizligi istenen Olg¢lide yerine getirildigi diisiiniilmeyerek algi listesinin son
iki sirasinda kalmistir. Dolayisiyla, bunlar 6nemli birer problem olarak dikkat

cekmistir.
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Fitness ve spor merkezlerinden tesis olarak beklenen en 6nemli hizmetler 6nem
sirasina  gore; 1s1 kontrolii, yerlesim uygunlugu ve arag-gereclerin genel
bakimidir. Bunlardan; 1s1 kontrolii algi listesinin sonlarinda yer almistir.
Dolayisiyla, 1s1 kontroliine beklendigi diizeyde Onem verilmedigi ortaya
cikmigtir. Diger iki hizmet ise algi listesinin ilk iic maddesi i¢inde yer alarak
bunlara 6nem verildigini gostermistir. Ayrica, bunlarin yaninda antrenman

arac-gereclerinin varligi algi sirasinin ilk ii¢ maddesi i¢inde yer almistir.

Ayrica, beklenen ve algilanan hizmet puanlarinin hangi demografik 6zelliklere

gore farklilastigi ile ilgili olarak tespit edilen sonuglar ise sunlar olmustur:

1.

Cinsiyet,  fitness ve spor  merkezlerinden  beklenen  hizmeti
farklilagtirmamaktadir. Algilanan hizmette ise, kadinlarin soyunma odalarinin
bekleneni yerine getirmesi ile ilgili algilar1 anlamli olarak daha azdir. Bu
sonug, soyunma odalari ile ilgili mevcut hizmette 6nemli bir eksiklik oldugunu
gostermistir. Bulmus oldugumuz bu sonug¢ Tiifekci (2010), Giicli (2013),
Aslan (2006), Demirel (2013) ve Kalip¢t Gililmez (2017) ile benzerlik

gostermistir.

. Yag arttikca personel ve tesisten beklenen hizmet ile genel hizmet anlaml

olarak artmaktadir. Bu sonug, Gevezoglu (2017), Yasar (2013), Kalipe1
Giilmez (2017), Yavuz (2017) ve Solak (2017) ile benzerlik géstermistir.

. Kisilerin fitness ve spor merkezlerinden bekledikleri hizmet egitim diizeylerine

gore anlaml farklilik gostermektedir. Genel olarak ilkdgretim ve yiiksek lisans
/ doktora mezunlarinin beklentilerinin daha fazla oldugu dikkat ¢ekmistir. En
az beklentiye sahip olanlar ise lisans mezunlaridir. Bu sonug¢ Yigit (2013),
Giglii (2013), Demirel (2013), Kalipgt Giilmez (2017) ve Yavuz (2017) ile

benzerlik gostermistir.

. Sporcu lisansina sahip olma, personel ve tesisten beklenen hizmet ile genel

hizmet ortalamasin1 anlamli olarak farklilastirmaktadir. Sporcu lisansina sahip

olanlarin beklentilerinin daha az oldugu goriilmiistiir.

. Medeni durum, personel ve tesisten beklenen hizmet ile genel hizmet

ortalamasini anlamli olarak farklilagtirmaktadir. Evli olanlarin beklentilerinin

daha fazla oldugu gorilmiistiir. Bu sonug, Gevezoglu (2017), Giiglii (2013),
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Yiizgeng (2010), Oztiirk (2014), Solak (2017) ve Acar’in (2017) bulgulari ile
benzerlik gostermistir.

6. Meslek, personel ve tesisten beklenen hizmet ile genel hizmet ortalamasini
anlaml1 olarak farklilastirmaktadir. Genel olarak memur ve emekli / ev hanimi
olanlarin beklentilerinin daha fazla oldugu dikkat ¢ekmistir. En az beklentiye
sahip olanlar ise serbest meslek / esnaf grubunda yer alanlardir.

7. Ancak, fitness merkezine gitme sikligi ve amaci ile aylik gelir kisilerin
beklentilerini farklilastirmamaktadir. Siklik yoniiyle ¢alismamiz Giigli (2013)
ve Yiizgeng (2010) ile benzerlik gostermistir. Ancak, Eraslan (2014) ve Kalipg1
Glilmez’den (2017) farklilagmustir.

8. Ayrica algilanan hizmet ile ilgili olarak; yasa, egitim diizeyine, fitness
merkezine gitme siklig1 ve amacina, aylik gelire, medeni duruma ve meslege

gore katilimcilarin algilarinin farklilasmadig tespit edilmistir.

Tespit edilen bu sonuglardan sonra asagidaki gibi Onerilerde bulunmak

mumkuiundir:

1. Erzurum ilindeki fitness merkezlerinin hizmet kalitesi, 6zellikle tesis 6zellikleri
ve program olmak {izere alt boyutlarin tamaminda arttirilmalidir.

2. Tesis 0Ozelliklerinden 1s1 kontroline ve program Ozelliklerinden smif
mevcutlarinin daha uygun hale getirilmesi ve arka plan miizigine 6ncelikli
olarak dnem verilmesi algilanan hizmet kalitesini 6nemli 6lgiide arttiracaktir.

3. Ayrica yine algilanan hizmet kalitesini arttirmak i¢in, sunulan hizmette tutarl
olma, miisterilere bireysel ilgi gdsterme, temizlik ve kiyafet ve yardim etmeye
istekli olma, sikayetlere cevap verme, iiyelerle iletisim, soyunma odalarmin

varlig1 ve duslarin temizligine 6nem verilmelidir.
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EKLER

EK 1. Hizmet Kalitesi Degerlendirme (")lg:egi (HKDO)

BEKLENEN HIZMET
Bu sizin icin nerece 6nemli?

ALGILANAN HIZMET

Spor merkeziniz bunu ne

derece yerine getirdi?

PERSONEL OrigL  OMEMLE L SOK . ZAYIF ORTA coK ivi

iirr?:lzemi bilgi ve becerilere sahip 1 2 3 4 & 7 GD 1 5 3 4 5 & 7 GD
2. Temizlik ve kiyafet 1 2 E & 7 GD i 2 3 4 5 6 7 GD
3. Yardim etmeye istekli clmak 1 2 3 4 & 7 GD 1 r 3 4 5 6 7 GD
4. Sabir 1 2 3 4 & 7 GD 1 2 3 4 5 =] 7 GD
5. Uyelerle iletisim 1 2 3 4 6 7 GD 1 2 3 4 5 6 7 GD
6. Sikayetlere cevap verme 1 2 3 4 & 7 GD 1 2 3 4 5 6 7 GD
7. Nezaket 1 2 3 4 6 7 GD 1 2 3 4 5 6 7 GD
;EliéiEEg;rtnEe:TI;rsi:ﬂ misterilere bireysel 1 2 3 4 5 7 GD 1 3 3 4 5 & 7 GD
9. Sunulan hizmette tutarh olmak 1 2 3 4 & 7 GD 1 2 3 4 5 B 7 GD
PROGRAM ﬁ":f.u GMEMLE aﬁf:._t ZAYIF ORTA coK ivi

1. Programlarnin cesitliligi i 2 3 4 & 7 GD i 2 3 4 5 6 7 GD
2. Uygun seviyede programlarin varhgi 1 2 3 4 & 7 GD 1 2 3 4 5 6 7 GD
3. Program zamaninin uyguniugu 1 2 3 4 & 7 GD 1 2 3 4 5 & 7 GD
4. Programlarin kalitesi ve igeridi 1 2 3 4 & 7 GD 1 2 3 4 5 6 7 GD
5. Sinif mevcudunun uygunlugu 1 2 E & 7 GD 1 2 3 4 5 6 7 GD
6. Arka plan mizigi (eder var ise) 1 2 3 4 & 7 GD 1 2 3 4 5 6 7 GD
7. Alan yeterliligi 1 2 3 4 -] 7 GD 1 2 3 4 L] -] 7 GD
SOYUNMA ODALARI  |onewu  ONeMu 5800 zavie  oRTA  oKivi

1. Soyunma dolaplarimin varlid i 2 3 4 & 7 GD i 2 3 4 5 6 7 GD
2. Genel Bakim 1 23 4 & 7 GD i 2 3 4 5 & 7 GD
3. Duslann temizligi 1 2 E & 7 GD | 2 3 4 5 6 7 GD
4. Soyunma odalarina ulasim 1 2 3 4 & 7 GD i 2 3 4 5 6 7 GD
5. Govenlik 1 2 3 4 -] 7 GD 1 2 3 4 L] -] 7 GD
TESIS ﬁ"‘;‘u oNemLE  EDR ZAYIF ORTA oK ivi

1. Yerlesim uygunlugu i 2 3 4 & 7 GD i 2 3 4 5 6 7 GD
2. Cahsma saatleri 1 2 3 4 & 7 GD 1 2 3 4 5 6 7 GD
3. Park olanaklan 1 2 3 4 [] 7 GD 1 2 3 4 5 6 7 GD
4. Binaya giris 1 2 3 4 & 7 GD 1 2 3 4 5 B 7 GD
5. Park alaninin uyguniugu 1 2 3 4 & 7 GD 1 2 3 4 5 & 7 GD
6. Isi kontrold 1 2 3 4 & 7 GD 1 z 3 4 5 B 7 GD
7. Aydinlatma kontrold i 2 3 4 & 7 GD i 2 3 4 5 6 7 GD
B. Cevrenin hoslugu 1 2 3 4 & 7 GD 1 2 3 4 5 6 7 GD
9. Arac-gerecin modernligi 1 2 E & 7 GD i 2 3 4 5 6 7 GD
10. Isaret ve yinlendirmenin yeterliligi 1 2 3 4 & 7 GD i 2 3 4 5 6 7 GD
11. Arag-gereg gesitliligi 1 2 3 4 & 7 GD 1 2 3 4 5 8 7 GD
12. Antrenman arac-gereglerin varligi 1 2 3 4 & 7 GD 1 2 3 4 5 6 7 GD
13. Arac-gereclerin genel bakimi i 2 3 4 & 7 GD 1 r 3 4 5 & 7 GD
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EK 2. OZEL BEDEN EGIiTiMi VE SPOR TESISLERI YONETMELIGi

BIRINCI BOLUM
Amag, Kapsam, Dayanak ve Tamimlar
Amag

Madde 1- Bu Yonetmeligin amaci; Tiirk sporunun gelistirilmesi, yayginlastirilmas,
sporcu sayisinin artirtlmasi ic¢in sporla ilgili biitiin kaynaklar1 en etkili sekilde
devreye sokmak iizere gercek veya tiizel kisilerce beden egitimi ve spor tesisleri

kurulmasi ve bu tesislerin igletilmesi ile ilgili usul ve esaslar1 diizenlemektir.
Kapsam
Madde 2- (Degisik:RG-15/10/2010-27730)

Bu Yonetmelik, gercek ve 6zel hukuk tiizel kisileri ile spor kuliipleri tarafindan beden
egitimi ve spor tesisleri kurulmasi ve bu tesislerin isletilmesi ile ilgili usul ve

esaslar1 kapsar.

Birden fazla spor branginin birlikte yapildigi spor komplekslerinde yer alan spor masaj

tiniteleri disinda kalan masaj salonlar1 bu Yonetmeligin kapsami disindadir.
Dayanak

Madde 3- Bu Yonetmelik; 3289 sayili (Degisik ibare:RG-3/4/2012-28253) Spor Genel
Miidiirliigiiniin Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanunun 2 ve 10 wuncu

maddelerine dayanilarak hazirlanmistir.
Tanimlar
Madde 4- Bu Yonetmelikte gegen;
Genel Miidiirliik : (Degisik:RG-3/4/2012-28253) Spor Genel Miidiirliigiinii,

Daire  Bagkanligi : (Degisik:RG-27/10/2005-25979) Spor  Kuruluglar1 ~ Dairesi
Baskanligini,

Il Bagkanlig1 : (Miilga:RG-3/4/2012-28253)



98

Federasyonlar : (Degisik:RG-27/10/2005-25979) Genel Miidiirliikk spor federasyonlari

ile 6zerk federasyon bagkanliklarini,

Il Midirligi : (Degisik:RG-3/4/2012-28253) Genglik hizmetleri ve spor il
midirligiini,

Tesis : Gergek veya tiizel kisiler tarafindan beden egitimi ve spor calismalar1 yapmak
amaciyla acilan yerleri,

Kisi : Tesiste spor faaliyetlerine katilacak olanlari,

Yeterlilik Belgesi : Tesiste ilgili spor dalinda faaliyet yapilabilmesine dair federasyonca

verilen belgeyi,

[fade eder.

IKINCI BOLUM
Esas Hiikiimler
Tesis agmak icin istenen belgeler

Madde 5- Tesis agmak isteyen gercek veya tiizel kisiler; agilis izni alabilmek igin
tesisin agilacagi ilin (Degisik ibare:RG-3/4/2012-28253) il miidiirliigiine dilekge

ile bagvururlar.

Dilekgelerine gercek kisiler 6 nci, tiizel kisiler ise 7 nci maddede belirtilen belgeleri
eklerler.

Gercek kisilerden istenecek belgeler

Madde 6- Gergek kisilerden asagidaki belgeler istenir.

a) Tesisin ad1 ve adresi ile uygulanacak spor dallarini belirtir dilekge,

b) (Degisik:RG-3/4/2012-28253) Tesis isletmecisinin T.C. kimlik numarasi,

c) (Degisik:RG-3/4/2012-28253) Tesis sahibi veya vekdlet edecek olan tesis

sorumlusunun agik adresi ile adli sicil beyant,
d) (Degisik:RG-3/4/2012-28253) Adres beyani,

e) Ug adet vesikalik fotograf,
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f) (Degisik:RG-15/10/2010-27730) Faaliyette = bulunulacak  her  spor  dalinin
calistiricisina ait antrendr, masor veya diger egiticilerle yapilan bir yillik

s0zlesmenin ilgili federasyon veya il miidiirliigiinden tasdikli sureti,
g) (Miilga:RG-3/4/2012-28253)
h) Tesisin onayli 1/100 6lgekli plant,

1) (Degisik:RG-25/1/2007-26767) Belediyelerce verilecek isyeri agma izin belgesi,
itfaiye raporu, illerde il saglik midiirliigii, ilgelerde ilge saglik miidiirliigli raporu
ve mahallin giivenlik teskilatindan alinacak genel giivenlik ve asayis agisindan
kolluk kuvveti goriis,

1) Faaliyette bulunulacak spor dallar1 federasyonlarinca diizenlenecek yeterlilik belgesi.

(Degisik: RG-01/07/2003-25155) Adli  sicil kaydi ile ilgili yazigmalar il

miidiirliiklerince yapilacaktir.
Belgeler en az 4’er niisha olarak diizenlenir.

(Ek: RG-01/07/2003-25155) Tesis agmak i¢in bagvuruda bulunan kisilerin; taksirli
suglar hari¢ olmak tizere, 2 yildan fazla agir hapis veya hapis veyahut Devletin
sahsiyetine karst islenen suclarla, zimmet, ihtilas, irtikap, risvet, hirsizlik,
dolandiricilik, sahtecilik, inanci kotliye kullanma, dolanl iflas gibi yiiz kizartici
veya seref ve haysiyet kirici suglardan veya istimal ve istihlak kagakciligt
suclarindan dolay1 hiirriyeti baglayici ceza almamis olmasi veya genel adap ve

aile diizenine kars1 islenen suglardan dolay1 hiikkiimlii bulunmamas: sarttir.
Tiizel Kisilerden istenecek belgeler.
Madde 7- Tiizel kisilerden asagidaki belgeler istenir.
a) Kurulusun, tesisin ad1 ve adresi ile uygulanacak spor dallarini belirtir dilekge,

b) (Degisik:RG-3/4/2012-28253) Tesis sorumlusu veya vekalet edecek olan tesis

amirinin ag¢ik adresi ve adli sicil beyanlari,

c) (Degisik:RG-15/10/2010-27730) Faaliyette =~ bulunulacak  her  spor  dalinin
calistiricisina ait antrendr, masor veya diger egiticilerle yapilan bir yillik

sOzlesmenin ilgili federasyon veya il midiirliiglinden tasdikli sureti,

d) Tesisin tasdikli 1/100 6lcekli plani,
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e) (Degisik:RG-25/1/2008-26767) Belediyelerce verilecek isyeri agma izin belgesi,
itfaiye raporu, il saglik miidiirligii raporu ve kolluk kuvvetlerinden alinacak genel

giivenlik ve asayis agisindan kolluk kuvveti goriisii,
f) Faaliyette bulunulacak spor dallar1 federasyonlarinca diizenlenecek yeterlilik belgesi,

0) (Degisik:RG-3/4/2012-28253) Tesis agmak isteyen tiizel kisilerin girket ise unvani
ve ticaret sicil numarasi, dernek tiiziigii veya vakif senedinin yayinlandig

gazetenin bir niishasi.
Belgeler en az 4’er niisha olarak diizenlenir.

(Ek: RG-01/07/2003-25155) Tesis sorumlusu veya vekalet edecek olan tesis amirinin

bu Ydnetmeligin 6 nc1 son fikrasinda yazili sartlar1 haiz olmasi gerekir.
Tesisin boyutlari
Madde 8- (Degisik:RG-27/10/2005-25979)

Spor caligsmalar1 yapilacak tesislerin boyutlar: ve nitelikleri faaliyette bulunulacak spor
dallarinin 6zelliklerine gore ilgili federasyonlarca tespit edilir. Ancak, bir tesiste
birden fazla spor dalinda faaliyette bulunmak istenmesi halinde; her spor dal1 i¢in
ayri, benzer spor dallarinda ayni mekanlarin kullanilmas1 ve kullanilacak

mekanlarin ilgili federasyonlarca tespit edilen dlciilerde olmas1 zorunludur.
Ozel beden egitimi ve spor tesislerinin nitelikleri
Madde 9- Ozel beden egitimi ve spor tesislerinin asagida belirtilen niteliklerden;

a) Kulanim alan1 8 m2’den az olmamak tiizere en az bir soyunma odasi, bayan ve erkek
sporcularin birlikte ¢alisacagi tesislerde en az iki soyunma odas1 bulunmasi, spor
yapanlara yetecek kadar soyunma dolabi veya askilik bulunmasi, odalarin
aydinlatma ve havalandirma sisteminin bulunmasi, 1s1s1 18 santigrat derecede

olmasi ve hijyenik sartlari tasimasi,

b) Kullanim alan1 15 m2’den az olmamak iizere en az bir dinlenme salonu bulunmasi,
dinlenme salonunun zemini halifleks, parke ve benzeri maddelerle kaplanmasi,

salonun 1s1s1n1n, aydinlatilmasinin ve havalandirilmasinin yeterli seviyede olmasi,
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c) (Degisik:RG-27/10/2005-25979) Bayan ve erkek sporcularin birlikte spor yaptigi
tesislerde, ihtiya¢ duyulmayan spor dallart hari¢, en az iki dus ve iki tuvaletin

soyunma odalarinin i¢inde bulunmasi,
d) Tesiste galisma yapildig siirece duslarin sicak suyunun bulunmasi,

e)Tesiste spor ¢aligmasinin yapildig1 yerin isismin 18 derecenin altina diismemesi,
havalandirilmasiin, calisma alaninin sporcu sayisina gore yeterli seviyede

olmasi,

f) Tesis zemininin yapilan spor dallarinin 6zelligine gore tahta, parke, sunta, halifleks ve
benzeri malzemelerle kaplanmis olmasi, agik tesislerde yapilan spor dallarinin
ozelligine gore zemin,; ilgili federasyonlarca 6ngoriilen ¢im, asfalt, beton ve buna

benzer malzemelerle kaplanmis olmasi,

g) Tesiste yangin ve tabii afetlere karsi yangin sondiirme ve benzeri aletlerin hazir

bulundurulmasi,

h) Calisma sirasinda fiziki darbeleri onleyici tedbirleri saglamak i¢in ¢alisma alaninda
tehlike arz eden keskin, kenarlarin sivri uglarmin darbeyi hafifletici yumusak
malzemelerle kaplanmis olmasi ve direk, siitun, hendek, ¢ukur, toprak yi1gini, agag

ve benzeri manialar bulunmamast,

1) Calisma esnasinda her spor daliyla ilgili, ¢calisma gurubunda bulunan sporcu sayisina

yeterli olmak {izere spor malzemesi ve yardimei aletlerin bulundurulmasi,

i) Ozel beden egitimi ve spor caligmalar1 yapilacak tesisin biitiin iinitelerinin genel

sagliga aykir sartlar1 tagimamasi,

j) Ozel spor tesisinde yapilacak faaliyet esnasinda giiriiltii, kirlilik gibi nedenlerle

cevrenin rahatsiz edilmemesine yonelik her tiirlii tedbirin alinmis olmasi,

K) (Ek:RG-27/10/2005-25979) Engellilere ve sporcularin can giivenligine yonelik

tedbirlerin alinmasi,

zorunludur.
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Yeterlilik belgesi

Madde 10- Gergek veya tiizel kisiler, spor tesisi agmak i¢in faaliyette bulunacaklari
spor dali veya dallar1 igin ilgili spor dali federasyonundan yeterlilik belgesi

almak zorundadirlar.
Acilis izninin verilmesi

Madde 11- (Degisik fikra:RG-27/10/2005-25979) Gergek ve tiizelkisilerin  bu
Yonetmeligin 6 ve 7 nci maddelerinde belirtilen belgeleri (Degisik ibare:RG-

3/4/2012-28253) il miidiirliigiine vermelerinden sonra tesisin hizmete agilmasi

i¢cin komisyonca yerinde tetkik edilerek, 8 ve 9 uncu maddelerdeki sartlar1 tastyip
tasimadiklarina dair bir tutanak diizenlenir. Tesisin bu Yonetmelik hiikiimlerine
uygun gorlilmesi halinde bagvuru sahibinden alinan belgeler en az dort dosya
olarak hazirlanir. Yeterlilik belgesi diizenlendikten sonra (Degisik ibare:RG-
3/4/2012-28253) valinin onayma sunulur. (Degisik ibare:RG-3/4/2012-
28253) Valinin onaymi miiteakip agilacak tesisin Ozelligi ve ilin gelismislik
diizeyi goz Oniine alinarak; Genel Miidiirliikge tespit edilecek tescil ticreti tesis
sahibinden tahsil edilir. Tahsil edilen iicretin % 50’si Genel Miidiirliik hesabina,
% 50’si de il miidiirliigii hesabina yatirilir. Tesis sahibinin tesisin agilisindan

vazgecmesi halinde tahsil edilen tesis iicreti iade edilmez.

(Degisik fikra:RG-15/10/2010-27730) Birden fazla spor dalinda faaliyette bulunmak
icin basvuran ve gerekli sartlar1 yerine getirenler, faaliyette bulunacag: her spor
dal1 i¢in ilgili federasyonlardan ayr1 ayn yeterlilik belgesi alir ve her spor dali i¢in
ayr1 tescil licreti 6derler. Acilis izni verilen tesislerden, ayni isim ve ¢alisma izin
belgesi ile baska bir adrese tasinanlardan bu Yonetmelikteki sartlar1 yerine

getirmek kaydiyla, ayrica yeterlilik ve tescil {icreti alinmaz.

Dosyalardan biri il emniyet midiirliigiine, biri (Degisik ibare:RG-3/4/2012-28253) il
miidirliigiine, biri ilgili federasyona, birden fazla spor yapilan tesislerde ilgili
federasyonlara, biride tesiste kalacak sekilde dagitimi yapilir. Ilgelerde acilacak
tesislerde ilgili dosyalardan biri ilge miidiirliigiinde kalacak sekilde en az 5 niisha

olarak diizenlenir.
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Acilis izni verecek komisyonun tespiti

Madde 12- il, ilge, bucak, belde veya koylerde agilacak dzel tesislerin acilis izni icin il
midiiriniin teklifi ve (Degisik ibare:RG-3/4/2012-28253) valinin onayi ile en az
bes kisilik komisyon kurulur. Bu komisyona il miidiirii veya gorevlendirecegi bir
sube miidiirii baskanlik eder. Komisyonun diger iiyeleri arasinda spor sube
miidiri, tesisler sube miidiiri, ildeki ilgili spor dali federasyonu temsilcisi ve il

saglik miidiirliiglinden bir kisinin bulunmasi zorunludur.
Tesislerin vizesi
Madde 13- (Degisik:RG-27/10/2005-25979)

Acilis izni alan Ozel beden egitimi ve spor tesisleri, (Degisik ibare:RG-3/4/2012-

28253) il _miudiirliiklerince acilis izin tarihi esas alinarak, faaliyetlerinin bu

Yonetmelik  hiikiimlerine uygunlugu 12 nci maddeye gore tespit edilen
komisyonca her yil kontrol edilir. Uygun olanlar il midiirliiglince yillik olarak

vize edilir.
Denetim

Madde 14- Ozel beden egitimi Ve spor tesislerinin, spor dalmin ilgili federasyonlarinca
ongoriilen Ol¢li ve esaslarina uygun olup olmadigr bu Yonetmelikte aranilan
sartlar1 tasiyip tasimadiklari, genel ahlak kurallarina, ilgili spor dalinin amacina ve
kurallarina uygun faaliyet yapip yapmadiklar1 konusunda ilgili federasyon

baskanliklari, (Degisik ibare:RG-3/4/2012-28253) il miidiirligii ve Genel

Miidiirliigiin ilgili birimlerince her zaman denetlenebilir.
Tesisin faaliyete baslamasi

Madde 15- Biitiin belgelerin tamamlanmasi ve agilis izni vermesinden sonra ilgisine
gore EK-1 ve EK-2’de 6rnegi bulunan 6zel beden egitimi ve spor tesisi ¢alisma
izni belgesi genclik ve spor il baskanlifinca diizenlenir ve isleticiye verilir. Bu

belgenin verilmesinden sonra tesis faaliyete baslamis sayilir.
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Tesis kayit defteri
Madde 16- (Degisik:RG-15/10/2010-27730)

Tesis sahibi tarafindan tesiste gorevli olanlarin isimleri, kimlik bilgileri, ikametgahlari,
adresleri ve fotograflarinin yer aldig1 tesis kayit defteri tutulur. Tesise periyodik
olarak devamli sekilde calismak i¢in gelen her kisiye il miidiirliiklerince

hazirlanip tasdik edilmis sporcu kart1 diizenlenir.
Tesisin amac¢ disinda kullanilmasi

Madde 17- Tesis, agilis izninde belirtilen spor dallar1 ve amacinin disinda hi¢ bir
sekilde kullanilamaz. Tesis agilis izninde belirtilen spor dallar1 ve amaci disinda

kullanildig: takdirde 26 nc1 madde hiikiimleri uygulanir.
Tesisin acik bulunma saatleri

Madde 18- Tesisin hangi giinlerde, giiniin hangi saatlerinde agik bulunacagi ve hangi
saatlerde sportif amacl calisma yapilacagi spor dallarinin 6zelligi, il spor dali
temsilcisinin  teklifi ~dikkate alinarak (Degisik ibare:RG-3/4/2012-28253) il
miidiirliigiince belirlenip tesis sahiplerine bildirilir.

Uygulanacak yas sinir1
Madde 19- (Bashgi ile birlikte degisik:RG-15/10/2010-27730)

Tesislere beden egitimi ve spor calismast yapmak iizere gelecek her
kisinin 7/12/2001 tarihli ve 24606 sayili Resmi Gazete’deyayimlanan Sporcu
Lisans, Tescil, Vize ve Transfer Yonetmeliginde belirtilen spora baslama ve

asgari lisans ¢ikarma yaslarini doldurmasi gerekir.
Tesislerden il miidiirliigiiniin yararlanmasi (Degisik bashk:RG-3/4/2012-28253)

Madde 20- (Degisik ibare:RG-3/4/2012-28253) Il miidiirliigii, grup miisabakalari,
turnuvalar, kurslar gibi sportif faaliyetlerin yogun oldugu doénemlerde 6zel spor
tesislerini kullanma yetkisine sahiptir. 1l ve ilge miidiirliikleri en az 15 giin 6nce
tesis sahibine faaliyetin hangi dalinda oldugunu ve faaliyet siiresini bildirmekle
yikiimliidiir. Bu kullanim donemlerinde (Degisik ibare:RG-3/4/2012-28253) il
miidirliigii 1sitma, aydinlatma, su, temizlik gibi tesisin zaruri giderlerini 6demekle

yiikiimliidiir.
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izin
Madde 21- Ozel beden egitimi ve spor tesislerinde ulusal ve uluslararas1 seviyede

diizenlenecek yarigmalarda ilgili spor dali federasyonundan, il seviyesinde
yapilacak yarismalarda ise (Degisik ibare:RG-3/4/2012-28253) il

midirliigiinden izin alinmasi zorunludur.

Ogretici cahstirma zorunlulugu
Madde 22- (Degisik:RG-15/10/2010-27730)

Isletici, Genel Miidiirliikce verilen en az ikinci kademe antrenérliik belgesi, heniiz ikinci
kademe  yetistirilmeyen  branglarda  birinci  kademe antrenor belgesi,
federasyonlarca isimlendirilen diger egitici belgesi, spor masaj1 dalinda ise masor

ve masoz belgesi bulunan ¢alistirici tutmak zorundadir.

Antrenér belgesi bulunan calistiricilar aynmi il veya ilgelerinde ikiden fazla tesisle
sOzlesme yapamazlar. Ayrica baska illerde ¢alisamazlar. S6zlesmede ¢alistiricinin
calisma saatleri ve izin gilinleri belirtilir. Calistirici ¢alisma saatleri igerisinde;
hastalik, tabi afetler gibi 6zel durumlar disinda tesiste bulunmak zorundadir.
Yapilan sozlesmeler bir yillik olarak yapilir ve her yil sonunda yenilenir.

Calistiricilarin belgesi salonda herkesin gorebilecegi yere asilir.
Tesislerde uygulanacak iicret tarifeleri, tesiste calisanlarin sosyal haklar

Madde 23- il miidiirliigiince onaylanarak tasdik edilmis olan spor tesislerinde

uygulanacak ticret tarifeleri tesisin goriilebilecek bir yerine asilir.

Tesiste ¢aliganlarin her tiirlii licret, vergi ve sigorta primlerinin tamaminin ddenmesi

tesis sahibinin sorumlulugundadir.
Saghk

Madde 24- Tesiste caligmalar devam ettigi siirece meydana gelecek sakatliklarda ilk
yardim i¢in gereken ila¢ ve malzemeler eksiksiz olarak ilk yardim dolabinda
bulundurulur ve tesiste ¢alisanlarin gorebilecegi bir yere asilir. Calismalara katilan
kisilerin spor caligmalarina kabullerinden 6nce spor branginin 6zelligine gore
federasyonlarinca zorunlu goriilen dallarda bir doktor muayenesinden ge¢mis

olmalarin1 belgelemeleri gerekir. Bununla ilgili her kisi i¢in birer saglik dosyast
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diizenlenir. En az 3’er aylik araliklarla tesiste spor ¢alismasi yapanlarin saglik

muayeneleri yaptirmalart istenir.

Ozel tesisler bir saglik kurulusuyla baglantili calisir ve bu kuruma ait bilgiler goriilecek

yerlere asilir.
Tesislerden yaralanacaklardan istenecek belgeler
Madde 25- Tesislerden yararlanmak isteyen kisilerden asagidaki belgeler istenir.
a) Adres ve diger bilgilerin yer aldig1 miiracaat formu,
b) (Degisik:RG-3/4/2012-28253) T.C. kimlik numarasi beyant,
¢) Resit olmayanlar igin veli veya vasisinin yazili izin belgesi,
d) Saglik raporu ( tek doktordan yeterli olacaktir),
e) 4 adet fotograf,

f) (Degisik:RG-15/10/2010-27730) Tesiste periyodik olarak devamli sekilde spor

yapacak kisilerden il miidiirliigiince tanzim edilmis sporcu karti,
Calisma izin belgesinin iptali ve tesisin kapatilmasi

Madde 26- (Degisik birinci fikra:RG-27/10/2005-25979) Tesis, genglik ve spor
teskilatinca ve emniyet teskilatinca her zaman denetlenebilir. Bu Yonetmelik
hiikiimlerine, ahlak ve adaba aykiri, ideolojik ve siyasi amacli faaliyetlerin
yapildig: tespit edildiginde, giivenligi bozucu tutum ve davranislar goriildiigiinde
bu Yonetmeligin 12 nci maddesine gore tespit edilen komisyonca karar alinir
ve (Degisik ibare:RG-3/4/2012-28253) valinin onayma sunulur. Onay1 miiteakip

caligma izin belgesi iptal edilir.

(Degisik fikra:RG-15/10/2010-27730) Yapilacak denetimlerde goriilen aksakliklarin
verilen silire igerisinde diizeltilmemesi T{izerine, diizenlenen denetleme
raporunun (Degisik  ibare:RG-3/4/2012-28253) vali tarafindan ~ onaylanmasi
halinde tesise o yil i¢in gegerli olan tescil iicreti tutarinin %4 0 tutarinda idari para
cezas1 verilir. Ikinci denetleme sonunda aykir1 hususlar giderilmedigi takdirde, ilk
cezanin iki kat1 tutarinda idari para cezasi verilir. Bir yil i¢inde iki defa idari para
cezasi verilen tesiste iiclincii defa yapilacak olan denetlemede ceza gerektirecek

hususlar tespit edildiginde tesisin ¢alisma izin belgesi iptal edilir.



107

Bu sekilde kapatilan tesislerin isleticilerinin ayn1 amagl tesis agmalarina izin verilmez.
Tesisin devri

Madde 27- (Degisik ibare:RG-3/4/2012-28253) 11 miidiirliigiinden izin almmadik¢a

tesis baska bir kisiye devredilemez. Devir alacak kisi ve kuruluslardan bu
Yonetmeligin 6 ve 7 nci maddelerindeki belgeler istenir ve 11 inci maddesinde

belirtilen esaslara gore ticret alinir.
Federasyonlar1 kurulmamis spor dallari ile ilgili tesisler

Madde 28- Federasyonlar1 kurulmamis spor dallarinda galisma yaptirmak igin agilacak
tesislere, ilgili spor dalinin uluslararas1 6l¢ii ve sartlarina uymalar1 halinde; bu
Yonetmelik esaslar1 dahilinde agilis izni verilir. Bu tiir tesislere ac¢ilis izni

verilebilmesi i¢in Genel Miidiirliigiin goriisii alinir.
Yiiriirlikten kaldirma

Madde 29-26/8/ 1989 tarihli ve 20264 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan “Ozel

Beden Egitimi ve Spor Tesisleri Yonetmeligi™ yiirtirliikten kaldirilmistir.

UCUNCU BOLUM
Gegici ve Son Hiikiimler

Gecici Madde 1- Bu Yonetmelik yiiriirliige girmeden Once agilmasina izin verilmis
olan tesisler ylrtirliik tarihinden itibaren 6 ay i¢inde bu Yonetmelikte 6ngoriilen
sartlar1 yerine getirmek zorundadir. Aksi takdirde Yonetmeligin 26 nct maddesi

hiikiimleri uygulanir.

Gecici Madde 2- Spor dallarinin miisabaka yonetmeliklerinde beden egitimi ve spor
tesisleri ile ilgili olarak alan olgiileri ve 0zel sartlar1 belirtilmeyen durumlarda
ilgili spor dal1 federasyonun belirledigi sartlar aranir. Diger spor dallarinda ise bu

konuda Genel Miidiirliigiin goriisti alindiktan sonra tesise agilis izni verilir.

Gecici Madde 3- Bu Yonetmeligin Resmi Gazete’de yayimlanmasindan sonra, en gec
iki ay icinde biitliin federasyonlar veya ilgili birimler 6zel beden egitimi ve spor
tesislerinin agilmasiyla ilgili olarak branglari igin gerekli olan esas ve usulleri

belirlemek zorundadir.
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Gecici Madde 4- Kondisyon merkezi, spor masaji salonu vb. sporlarla ilgili alanlarda
0zel beden egitimi ve spor tesisi agmak isteyenler, Genel Miidiirliikk¢e belirlenecek
esaslara ve bu yonetmelik hiikiimlerine uygun olarak illerde il miidiirliigiiniin

teklifi il baskaninin onayidan sonra tesis agabilir.

Gegici Madde 5- Futbol Federasyonu Baskanliginca gerekli diizenlemeler yapilincaya
kadar 6zel suni ¢im futbol tesislerine iligkin esaslar Daire Bagkanliginca belirlenir
ve Dbelirlenen esaslar dogrultusunda yeterlilik belgesiyle agilis izni il

mudirliklerince verilir.
Yiiriirluk

Madde 30- Maliye Bakanligi ile Sayistay’in gorisleri alinarak hazirlanan bu

Yonetmelik yayimi tarihinde yiiriirliige girer.
Yiiriitme

Madde 31-Bu Yonetmelik hiikiimlerini (Degisik ibare:RG-3/4/2012-28253) Spor
Genel Miidiirii yiirtitiir.

Yonetmeligin Yayimlandig1 Resmi Gazete’nin

Tarihi Sayisi

15/10/1999 23847

Yonetmelikte Degisiklik Yapan Yonetmeliklerin Yayimlandig:

Resmi Gazetelerin

Tarihi Sayis1
1. 1/7/2003 25155
2. 27/10/2005 25979
3. 25/1/2008 26767
4. 15/10/2010 27730
5. 3/4/2012 28253
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