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Hizmet kalitesi kavramı hizmet ve kalite kelimelerinin birleĢiminden oluĢan ve 

kısaca “verilen hizmet düzeyinin müĢterinin beklentisini ne oranda karĢıladığının bir 

ölçüsü” olarak tanımlanan bir kavramdır. Bugün hemen her alanda kullanılan bir 

kavram olan hizmet kalitesinin önemli olduğu alanlardan birisi de spor hizmetleridir. Bu 

çalıĢmada, “Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerinin hizmet kalitesinin tespit 

edilmesi” amaçlanmıĢtır. AraĢtırmanın örneklemini, 2017 yılı içerisinde Erzurum 

ilindeki fitness ve spor merkezlerine devam etmekte olan toplam 202 kiĢi oluĢturmuĢtur. 

AraĢtırmanın verileri, Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeği aracılığıyla bizzat 

araĢtırmacı tarafından yüz yüze görüĢme yapılarak toplanmıĢtır. Sonuç olarak, fitness ve 

spor merkezlerinden beklenen hizmet kalitesi ortalaması 7 üzerinden 6,51 puan (%93) 

olarak bulunmuĢtur. Personel, program, soyunma odaları ve tesisten beklenti puanları 

6,38 – 6,63 (%91-95) arasında değiĢmiĢtir. Algılanan hizmet kalitesi ortalaması ise 7 

üzerinden 5,66 puan (%81) olmuĢtur. Personel, program, soyunma odaları ve tesisler ile 

ilgili olarak algılanan hizmet puanları 5,59 – 5,81 (%80-83) arasında değiĢmiĢtir. 

Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerinden alınan hizmetin kalitesi ile ilgili algılar 

beklentilerin 0,85 puan (%14) altında kalmıĢtır. Algılanan hizmet ile verilen hizmet 

arasında tespit edilen fark alt boyutların tamamında ve genel ortalamada istatistiksel 

açıdan anlamlı bulunmuĢtur. ÇalıĢmada ayrıca beklenen ve algılan hizmetler detaylı 

olarak sunulmuĢtur. 

Anahtar Kelimeler: Algılanan Hizmet, Beklenen Hizmet, Hizmet Kalitesi, Spor.  
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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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GĠRĠġ 

Yapılan farklı tanımlarından yola çıkarak, “bir istek ve ihtiyacı karĢılamak 

amacıyla üretilen ve üretildiği anda tüketilen soyut, yarar ve değer sağlayan faaliyet ve 

faydalar” olarak tanımlayabileceğimiz hizmet kavramı bugün sadece iĢletme veya 

iktisat alanında değil hemen her alanda kullanılan bir kavram haline gelmiĢtir (Demir, 

2013: 17). 

Kalite ise kökleri Socrates, Platon ve Aristo gibi eski Yunan düĢünürlerine kadar 

uzanan ve insanlık tarihi boyunca var olan bir kavramdır (Reeves ve Bednar, 1994: 

420). Kısaca “bir mal ya da hizmetin belirli bir gereksinimi karĢılayabilme yeteneklerini 

ortaya koyan karakteristiklerin tümü” Ģeklinde tanımlanan (Akkoyun, 2015: 14) kalite 

kavramı, özellikle Amerika BirleĢik Devletleri, Japonya ve Avrupa‟daki çeĢitli 

geliĢmeler sonucunda son yıllarda çok daha önemli bir hale ulaĢmıĢtır (Çimen ve 

Gürbüz, 2007). 

Hizmet kalitesi kavramı ise hizmet ve kalite kelimelerinin birleĢiminden oluĢan ve 

kısaca “verilen hizmet düzeyinin müĢterinin beklentisini ne oranda karĢıladığının bir 

ölçüsü” olarak tanımlanan bir kavramdır (Altman ve Helms, 1995: 45). Hizmet kalitesi 

özellikle 1980‟lerden itibaren büyük ilgi çekmiĢ ve özellikle iĢletme, üretim ve 

pazarlamanın önemli konularından birisi haline gelmiĢtir (Zeithalm vd., 1988: 35). Bu 

nedenle, hizmet sunan iĢletmelerin pazar payı ve karlılıklarını artırmak için hizmet 

kalitesine dikkat etmelerinin önemli olduğu vurgulanarak hizmet kalitesi bütün 

iĢletmeler için rekabetin temel anahtarı olarak nitelendirilmiĢtir (Kılıç ve Eleren, 2009: 

2). 

Hizmet kalitesinin önemli olduğu alanlardan birisi de spor hizmetleridir. Bu 

kapsamda önemli bir spor hizmeti sunan fitness ve spor merkezlerinin hizmet kalitesinin 

en üst düzeyde tutulması için çalıĢmalar yapılması büyük önem taĢımaktadır. 

Dolayısıyla, bu çalıĢmada Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerinin hizmet kalitesi 

ele alınmıĢtır. 

ÇalıĢmanın hizmet, kalite ve hizmet kalitesine iliĢkin kavramsal çerçeve hakkında 

bilgiler verilmiĢtir. Ġkinci bölüm, araĢtırmanın materyal ve yöntemi hakkında bilgilerin 

sunulduğu bölüm olmuĢtur. Üçüncü bölümde araĢtırma sonucunda elde edilen bulgular 

sunulurken, sonraki bölümde çalıĢmanın sonuç ve önerileri verilmiĢtir.  
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BĠRĠNCĠ BÖLÜM 

HĠZMET, KALĠTE VE HĠZMET KALĠTESĠ KAVRAMLARI 

AraĢtırmanın bu bölümünde hizmet, kalite ve hizmet kalitesine iliĢkin kavramsal 

çerçeve hakkında bilgiler verilmiĢtir. 

1.1. HĠZMET KAVRAMI 

Bir kavram olarak hizmet, ilk olarak 1700‟lü yıllarda Fransız filozoflar tarafından 

sistemli bir biçimde incelenmiĢ ve bu yıllarda tarımsal faaliyetlerin dıĢında kalan tüm 

faaliyetler olarak tanımlanmıĢtır (Akkoyun, 2015: 6). Ancak, bu yıllardan günümüze 

kadar geçen süre içerisinde daha çok iĢletme bilimi ile uğraĢanlar tarafından farklı 

tanımlamalara ve sınıflandırmalara tabi tutulmuĢtur. Dolayısıyla, hizmet bugün temel 

olarak iĢletme ve iktisat alanyazınına ait bir kavram olarak kabul edilmekte ve kısaca 

“insan ihtiyaçlarını karĢılama özelliğine sahip fiziki varlığı olmayan ürünler” olarak 

tanımlanmaktadır (Yıldırım, 2014). 

Ancak hizmet kavramı bugün sadece iĢletme veya iktisat alanında değil hemen 

her alanda kullanılan bir kavram haline gelmiĢtir. Bu nedenle kavram, tanımı yapan 

kiĢinin çalıĢma alanı ve uzmanlığına bağlı olarak çok değiĢik tür ve niteliklerde 

tanımlanır bir hale gelmiĢtir (Demir, 2013: 17). Diğer bir ifade ile çok değiĢik alanlarda 

hizmet verildiği ve bir tür hizmet çeĢitliliği olmasından dolayı ortak bir tanım yapılması 

güçleĢmiĢtir (Öztürk, 2014: 12). Dolayısıyla, bugün hizmet pek de kolay 

tanımlanamayan, anlaĢılamayan ve kavranamayan bir olgu olarak dahi 

nitelendirilmektedir (Öztürk, 2007). 

Hizmet kavramı ile ilgili tanımlara kronolojik olarak göz atılacak olursa ön çıkan 

tanımlardan ilki Gözlü‟ye (1994: 31) aittir. Nitekim Gözlü hizmeti “zaman, yer, biçim 

ve psikoloji bakımından yarar sağlayan ekonomik faaliyetler” olarak tanımlamıĢtır. 

Lovelock (1980) ise hizmeti “belirli zaman ve yerlerde müĢteriler için değer yaratan ve 

fayda sağlayan faaliyetler” Ģeklinde açıklamıĢtır. Yapılan bu tanımlarda hizmetin temel 

özellikleri ile kısaca açıklandığı dikkat çekmektedir. Karahan, yapılan bu tanımlara 

hizmetin çeĢitli özelliklerini dahil ederek tanımı geniĢletmektedir. Buna göre hizmet, 

“bir istek ve ihtiyacı tatmin etmek amacıyla; mala bağlı ya da maldan bağımsız olarak 
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üretilen, üretildiği anda tüketilen, elle tutulamayan, gözle görülemeyen, tadılamayan, 

koklanamayan, saklanamayan ve heterojen özellikte olan faaliyetler ve faydalar” 

Ģeklinde kapsamlı bir biçimde tanımlanmıĢtır (Karahan, 2001: 13). 

Karalar (2001: 8), hizmeti “elle tutulamayan ve saklanması mümkün olamayan, 

insan ihtiyaçlarının giderilmesine yönelik olarak üretilen veya organize edilen, turizm, 

haberleĢme, danıĢmanlık gibi faaliyetler” olarak tanımlayarak kavrama belirli bir 

alandan bakıĢ açısı getirmiĢtir. Zeithaml ve Bitner”e (2003) göre ise “hizmetler; 

tüketicilere fayda sağlayan eylemler, süreçler ve performanslar” olarak açıklanmıĢtır. 

Ġslamoğlu ve arkadaĢlarının (2006: 18) yapmıĢ olduğu tanımlama da yapılan bu 

açıklamaya paralel bir biçimde hizmeti “tüketicilerin yaĢantılarından kaynaklanan ve 

çoğunlukla fiziksel olmayan sorunlarını çözen ya da çözümü kolaylaĢtıran sistemler, 

faaliyetler ve faydalar toplamı” olarak ifade edilmiĢtir. Dolayısıyla, yapılan bu 

tanımlarda daha çok hizmetin fayda sağlaması veya sorun çözmesi vurgulanmıĢtır. 

Yapılan bazı tanımlarda ise hizmetin soyut olması yani mevcudiyeti 

bulunmaması, depolanamaması ve çeĢitli iliĢkileri gibi özellikleri üzerinde durulmuĢtur. 

Buna göre, Eleren ve Kılıç (2007: 237) yapmıĢ oldukları tanımlamada hizmeti “soyut 

olmasına binaen envanteri tutulamayan, fiziksel olarak depolanamayan, 

standartlaĢtırılamayan, üretildiği anda sahipliği olmayan, görsellik, nesnellik ve 

mülkiyet iliĢkisi bulunmayan” bir faaliyet veya fayda olarak tanımlamıĢlardır. Benzer 

biçimde Kotler ve Armstrong‟a göre ise hizmet, “üretilmesi esnasında fiziksel bir ürüne 

bağlı olma ya da olmamakla birlikte, bir kiĢinin diğerine sunduğu, esas olarak 

dokunulamayan ve herhangi fiziksel bir Ģeye sahip olmayla sonuçlanmayan faaliyet ya 

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

Sonuç olarak, yapılan bir çok tanımdan yola çıkarak hizmeti “bir istek ve ihtiyacı 

karĢılamak amacıyla üretilen ve üretildiği anda tüketilen soyut, yarar ve değer sağlayan 

faaliyet ve faydalar” olarak tanımlamak mümkündür. 

1.2. HĠZMETĠN ÖZELLĠKLERĠ 

Hizmetlerin, fiziksel ürünlerden pazarlama özelliklerine ve niteliklerine göre 

ayrılması ve çok çeĢitli alanlara dağılmıĢ olması nedeniyle kendine özgü bazı ortak 

özellikleri bulunmaktadır. Bu özellikler alanyazında genel olarak soyutluluk yani elle 
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tutulamazlık, ayrılmazlık, değiĢkenlik (heterojenlik) ve dayanıksızlık yani 

bekletilememe olmak üzere dört kategoriye ayrılmaktadır (ġekil 1.1). 

 

ġekil 1.1. Hizmetlerin Özellikleri 

1.2.1. Soyutluluk (Elle Tutulamazlık) 

Soyutluluk yani elle tutulamazlık, hizmetlerin mallar gibi dokunulabilir, 

koklanabilir, görülebilir özellikte olmamasını ifade etmektedir (Yürek, 2017: 10; 

Gündüz, 2017: 43; Akkoyun, 2015: 7). Dolayısıyla, hizmetler vitrinde teĢhir 

edilememektedir. Satın almadan önce hizmetler incelenememekte ve bir yargıda 

bulunma ancak tüketiminden sonra yapılabilmektedir (Mucuk, 2009: 307). Bu nedenle, 

hizmetler hakkında tüketim yapmadan önce genel olarak daha önce benzer hizmeti 

almıĢ olanların tavsiyeleri neticesinde bilgi edinilebilmektedir (Ġslamoğlu vd., 2006: 

19). Ayrıca, birçok hizmet sayılamamakta ve ölçülememektedir (Tek, 1999: 429). 

1.2.2. Ayrılmazlık (EĢ Zamanlı Üretme ve Tüketme) 

Ayrılmazlık, hizmetlerin üretildikleri veya sunuldukları zamanda tüketicinin de 

birlikte olmasını ve aynı anda tüketilmesini ifade etmektedir (GümüĢoğlu vd. 2007: 19). 

Dolayısıyla, hizmetler hizmeti sunan satıcı ile bundan faydalanacak olan tüketicinin 

aynı anda birlikte bir etkileĢim içerisinde olmasını gerektirmektedir (Gilmore, 2003: 

11). Ancak, hizmetten farklı olarak mallar için bu durum söz konusu değildir. Mallar, 

tüketim zamanından bağımsız olarak farklı bir yerde üretilebilirler. Bunların tüketimleri 

daha sonra yapılabilir. Dolayısıyla, hizmetlerde mallardan farklı olarak üretim ve 

tüketim birbirinden ayrılmazlık özelliğine sahiptir (Yürek, 2017: 10). 

Hizmetlerin Özellikleri 

Soyutluluk  

(Elle 
Tutulamazlık) 

Ayrılmazlık  
(Eş Zamanlı Üretme  

ve Tüketme) 

Değişkenlik 
(Heterojenlik) 

Dayanıksızlık 
(Bekletilememe) 
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1.2.3. DeğiĢkenlik (Heterojenlik) 

DeğiĢkenlik, farklı zamanlarda verilen hizmetlerin içeriğinin ve kalitesinin hiçbir 

zaman birbiri ile aynı olmamasını ifade etmektedir (Tütüncü ve Doğan, 2003: 4; 

Gündüz, 2017: 46). Aynı kiĢi tarafından dahi verilmiĢ olsa, hizmetler mallar gibi soyut 

özelliklere sahip olmadığından dolayı farklı özellikler gösterebilirler (Parasuraman vd., 

1985: 42). Hizmeti veren kiĢiden kiĢiye, hizmetin verildiği güne vb. faktörler bağlı 

olarak her sunum biçimi birbirine tıpa tıp benzeyemez. Dolayısıyla, hizmetlerin içerik 

ve kalitesini standart bir hale getirmek oldukça zordur ve çoğu zaman mümkün değildir 

(Ġslamoğlu vd., 2006: 20). Bu nedenle, hizmetlerin değiĢkenlik yani heterojenlik 

özelliğini mümkün olan en minimum hale getirmek için personelin titizlikle seçilmesi, 

eğitilmesi, iĢe alıĢtırma programlarının uygulanması, iyi bir denetim sistemi kurulması 

ve kalite için motive edilmesi gibi önlemler alınır (Mucuk, 2009: 308). 

1.2.4. Dayanıksızlık (Bekletilememe) 

Dayanıksızlık (bekletilememe),hizmetlerin soyut özelliklerinden dolayı 

sunulmadan önce ve sonra varlıklarını koruyamamalarını yani saklanamaz olmalarını 

ifade etmektedir (Gilmore, 2003: 11; Akkoyun, 2015: 7; Demir, 2013: 21). Zira 

hizmetler mallardan farklı olarak soyut özellikler göstermektedirler. Ayrıca, üretici ve 

tüketicinin aynı anda birlikte olmasını ifade eden ayrılmazlık özelliğine sahiptirler 

(Öztürk, 2014: 12). Bu nedenle, hizmetler daha sonra kullanmak için saklanamazlar. 

Diğer bir ifade ile stoklanamazlar. Ancak, mallar için böyle bir durum söz konusu 

değildir. Mallar, dayanıklı özellikler gösterirler. Üretildikleri yer ve zamandan bağımsız 

olarak tüketilebilirler (Akkoyun, 2015: 7). 

1.3. HĠZMETLERĠN SINIFLANDIRILMASI 

Hizmetin soyut ve değiĢken bir özellik göstermesinden ve çok geniĢ bir yelpaze 

çok sayıda alanda yer almasından dolayı net bir sınıflandırma yapmak oldukça zordur. 

Buna rağmen farklı alanlardan araĢtırmacılar hizmetlerin sınıflandırılmasına yönelik 

çeĢitli çalıĢmalar içerisinde bulunmuĢlardır (Demir, 2013: 19; Gündüz, 2017: 47; 

Öztürk, 2014: 13). Bu sınıflandırmalar arasında öne çıkanlar az soyuttan çok soyuta 
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doğru yapılan sınıflandırma, kategorilere göre yapılan sınıflandırma ve Lovelock‟un 

yapmıĢ olduğu sınıflandırmadır. 

Az soyuttan çok soyuta doğru yapılan sınıflandırmada hizmetler mallara yönelik 

hizmetler, ekipmana yönelik hizmetler ve insana dayalı hizmetler olmak üzere üçlü bir 

sınıflandırmaya tabi tutulmuĢtur (Demir, 2013: 19). ġekil 1.2‟de az soyuttan çok soyuta 

doğru yapılan bu sınıflandırma verilmiĢtir. Üçgenin tabanından zirvesine doğru gittikçe 

soyutluk derecesi artmaktadır. 

 

ġekil 1.2. Az Soyuttan Çok Soyuta Doğru Yapılan Hizmet Sınıflandırması 

Mallara yönelik hizmetler, bir iĢletmedeki fiziksel özellik taĢıyan mallara yönelik 

olan hizmetleri kapsamaktadır. Ekipmana dayalı hizmetlerde, hizmet asıl “pazarlanan 

nesne”, mallar onu destekleyici bir rol oynayan hizmetler grubudur. Ġnsana dayalı 

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

Ġkinci olarak, kategorilere göre yapılan sınıflandırma benzer hizmetlerin aynı 

mallar da olduğu gibi kendi aralarında gruplandırılması esasına dayanmaktadır. 

Amerikan Pazarlama Birliği tarafından yapılan bu sınıflandırmada toplam 10 kategori 

yer almaktadır. Bu kategoriler Ģunlardır: 

1. Kamusal, Yarı Kamusal, Kâr Amacı Gütmeyen Hizmetler,  

2. Sağlık Hizmetleri,  

3. Eğitim ve AraĢtırma Hizmetleri,  

4. Profesyonel Hizmetler,  

5. Spor, Sanat ve Eğlence Hizmetleri,  

İnsana Dayalı Hizmetler 

Ekipmana Yönelik Hizmetler 

Mallara Yönelik Hizmetler 
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6. Telekomünikasyon Hizmetleri, 

7. Finansal Hizmetler,  

8. Kanal, Fiziksel Dağıtım ve Kiralama Hizmetleri,  

9. KiĢisel ve Bakım/Onarım Hizmetleri, 

10. Turizm Hizmetleri (Gündüz, 2017: 47) 

Lovelock‟un (1991) yapmıĢ olduğu hizmet sınıflandırmasında ise hizmet dört 

grupta toplanmıĢtır. Bu gruplar; tüketicilerin bedenini hedef alan somut hizmetler, mal 

ve diğer fiziksel sahipliklerle ilgili somut hizmetler, insanların beyinlerine yönelen 

soyut hizmetler ve soyut varlıklarla ilgili soyut hizmetlerdir. Buna göre, her bir sınıfta 

yer alan örnek hizmetler Tablo 1.1‟de verilmiĢtir (Öztürk, 2014: 13-14). 

Tablo 1.1. Lovelock‟un Dörtlü Sınıflandırması 

Kategori Örnek Hizmetler 

Tüketicilerin bedenini hedef 

alan somut hizmetler 

Sağlık ve bakım hizmetleri, yolcu taĢıma, otel ve 

restoran hizmetleri, güzellik ve kiĢisel bakım. 

Mal ve diğer fiziksel 

sahipliklerle ilgili somut 

hizmetler 

Nakliye, tamir ve bakım, kapıcı hizmetleri, çamaĢır 

yıkama / kuru temizleme, veterinerlik hizmetleri. 

Ġnsanların beyinlerine yönelen 

soyut hizmetler 
Eğitim, yayıncılık, bilgi servisleri, tiyatro, müze. 

Soyut varlıklarla ilgili soyut 

hizmetler 

Avukatlık hizmetleri, bankacılık, muhasebecilik, 

sigortacılık. 

1.4. SPOR HĠZMETLERĠ KAVRAMI 

1.4.1. Spor Hizmetlerinin Tanımı 

Spor hizmetlerini “insanların spora iliĢkin ihtiyaçlarını karĢılamak amacıyla, 

belirli bir fiyattan satıĢa sunulan ve herhangi bir malın mülkiyetini gerektirmeyen, yarar 

ve doyum oluĢturan, soyut faaliyetler bütünü” olarak tanımlamak mümkündür 

(Çimen,Gürbüz,2007:117-20). Ancak, bu tanımın genel hizmetlerle alakalı olmasından 

dolayı insanların spordan beklentilerini ve spor hizmetlerinin özelliklerini pek 

yansıtmamaktadır. Spora özgü özelliklerin de yer aldığı spor hizmetlerinin geniĢ ve 
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kapsamlı bir tanımı “insanların spora iliĢkin beklentilerini gidererek eğlenme, stresten 

uzaklaĢma, sağlıklı olma, iyi görünme, sosyalleĢme ve mücadele etme gibi faydalar 

sağlayan soyut ve birbirine benzemeyen faaliyetler bütünü” Ģeklinde 

yapılabilir(Çimen,Gürbüz,2007:117-20). 

Spor tesislerindeki hizmet üretimi esas itibariyle insanları memnun edecek spor 

programlarına dayanmaktadır. Spor programları ise insanların birbirinden farklı spor 

faaliyetlerine katılma isteklerinin karĢılanması için gerçekleĢtirilen bir planlama 

sürecidir. Çünkü sportif örgüt varlığı insan ihtiyaçlarından kaynaklanmakta ve bu 

ihtiyaçlar spor programlarıyla karĢılanmaktadır. Spor programları, spor hizmetleri 

üretiminin esasını oluĢturmaktadır (Ekenci,2000:43-54). 

Spor hizmetleri, yaygın spor programları ve uzmanlaĢmıĢ (seyir sporu) spor 

programları olarak iki Ģekilde karĢımıza çıkar. Yaygın spor programları, etkin katılıma 

yönelik programlardır. Spor kurum ve iĢletmelerinde sunulan jimnastik, step, aerobik, 

yüzme, yaz kıĢ okulları gibi faaliyetler, etkin katılımın olduğu faaliyetlerdir. Bu 

hizmetler üretildiği yerde tüketilirler. Yani müĢteri kuruma gelir. Hâlbuki uzmanlaĢmıĢ 

spor tüketicileri seyircilerdir. Seyirciler, müsabaka yeri olan stadyuma gelirlerse etkin 

seyirci durumunda olacaklardır. ġayet maçı televizyondan seyrederlerse pasif seyirci 

durumundadırlar (Serarslan,2006). 

Her iki program türü de katılımcıların ihtiyaç ve isteklerine doygunluk sağlamak 

amacıyla üretilmektedirler (Çimen, Gürbüz, 2007: 117-20). 

Vücut geliĢtirme aletleri yapan bir iĢletme spor endüstrisi içinde imalat pazarını 

temsil ederken, bu aletleri alarak belirli bir yer ve program dahilinde, müĢterilerine bu 

aletleri kullandırarak daha sağlıklı ve güzel görünümlü vücuda sahip olmalarını 

sağlayan spor merkezi hizmet pazarını temsil etmektedir. Bir stadyum inĢaatını yapan 

iĢletme imalat gerçekleĢtirirken, bu stadyumun sahibi olan spor kulübü takımını 

izlemeye gelen seyircilere hizmet sunmaktadır (Çimen, Gürbüz, 2007: 117-20). 

1.4.2. Spor Hizmetlerinin Özellikleri 

Hizmet pazarında hizmet kalitesinin arttırılabilmesi için imalat pazarından farklı 

bazı özel çabaların gösterilmesi gerekmektedir. Bunun en önemli nedeni, hizmetlerin, 
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dolayısıyla spor hizmetlerinin mallardan farklılaĢan bir takım özelliklere sahip 

olmasıdır. 

1. Spor hizmetleri ayrıĢık faaliyetlerdir: Spor hizmetinin kalitesi ve içeriği, 

hizmeti veren kiĢiden kiĢiye, müĢteriden müĢteriye, hatta günden güne 

değiĢebilir. Bazı spor hizmetlerinin emek yoğunluğu ve bu spor hizmetinden 

yararlananların istek ve ihtiyaçlarının farklı olması spor hizmetlerinin 

kalıplaĢmasını zorlaĢtırmaktadır. Bu da spor hizmeti üreten spor iĢletmelerinde 

kalite denetim programlarında zorlaĢtırıcı bir etken olarak ortaya 

çıkmaktadır(Serarslan,2005). 

2. Spor hizmetlerinde üretim ve tüketim aynı anda gerçekleĢir: spor hizmetlerinde 

üretim ve tüketimin eĢ zamanlı gerçekleĢmesi, özellikle farklı hizmet 

sunumlarında değiĢik müĢterilerin yer alması hizmetin kalıp hale gelmesini 

engellediği gibi, yönetimin hizmet kalitesi üzerindeki denetimini 

güçleĢtirmektedir. Örneğin, biletleri satılan bir basketbol maçında oyun 

üretilirken eĢ zamanlı olarak tüketilir (Çimen, Gürbüz, 2007:117-20). 

3. Spor hizmetleri dayanıksızdır, depolanamaz: Yaygın spor hizmetleri 

depolanamazlar, ancak uzmanlaĢmıĢ sporun görüntülerinin kaydedilmesi ve 

sonradan seyredilebilmesi mümkün olduğundan, depolanabilir özelliğe sahip 

olduğu söylenebilir. Buna rağmen, satılamayan maç bileti tam bir ekonomik 

kayıptır ve telafisi zordur. Bu kayıplar maliyeti arttırarak kalite hedefine 

ulaĢmayı zorlaĢtırmaktadır(Serarslan,2006). 

4. 4-Spor Hizmetlerine Harcanan Zaman ve EtkileĢim: Diğer hizmetlerle 

karĢılaĢtırıldığında spor hizmetlerini almak uzun zaman harcamayı 

gerektirmesinin yanı sıra, kimi durumlarda müĢteri-hizmet çalıĢanı ve müĢteri-

müĢteri etkileĢimine bağlı olarak geliĢebilmekte ve genellikle müĢteriler diğer 

müĢterilerle birlikte tesis, araç-gereç ve antrenör / öğretmeni 

paylaĢabilmektedir. Örneğin, bir grupla doğa yürüyüĢlerine katılan veya spor 

müsabakası izlemek (deplasmana gidildiğinde süre uzayacaktır) isteyen bir 

müĢteri, bir veya iki gününü bu etkinliğe harcarken, göze alması gereken 

ulaĢım mesafesi de bir hayli artacaktır. Ayrıca, doğa yürüyüĢü gibi 

etkinliklerde müĢteri-hizmet çalıĢanı ve müĢteri-müĢteri etkileĢimi yoğun bir 

Ģekilde yaĢanır (Serarslan,2005). 
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5. Spor hizmetleri soyut etkinliklerdir: spor hizmetlerinin sayılamaz ve elle 

dokunulamaz olması, sadece denenerek algılanabilir. Spor hizmetlerinden 

sağlanan yarar deneyime dayalıdır. MüĢteri, spor hizmetinin değerini ve 

niteliğini, ancak satın aldıktan sonra ya da spor hizmetinin tüketilmesi veya 

satın alma sürecinde değerlendirebilir (Serarslan,2005). 

6. Spor Hizmet ÇalıĢanlarının Hizmet Üretimi Algılaması: imalat pazarında 

çalıĢanlar ne ürettiğinin veya çabaları sonucunda ortaya ne çıkacağını bilir, 

baĢka bir ifade ile bir üretim yaptığının farkındadır. Ancak, hizmet pazarının 

diğer alanlarında ve özellikle spor hizmetlerinde çalıĢanlar çabalarının sonunda 

bir ürün ortaya koyduklarını pek algılayamazlar. Örneğin, araba üretiminin bir 

sürecinde çalıĢan iĢgören, sonuçta araba ürettiğinin farkındadır. Buna karĢılık, 

yüzme kursuna katılan bir müĢterinin kurs sonunda yüzebilmesi yüzme 

öğretmeni tarafından bir ürün olarak algılanmadığı gibi, bir antrenör de sezon 

boyunca yaptığı araĢtırmaların ardından takımıyla girdiği yarıĢma veya 

maçlardan elde edilen sonuçların bir ürün olduğu pek algılanmamaktadır. 

(Çimen, Gürbüz, 2007: 117-20) . 

7. Spor hizmeti sunanların yeterliliği: spor hizmetlerinde hizmet sunanların 

yeterliliği bazı hizmet türleriyle karĢılaĢtırıldığında daha önem kazanmaktadır. 

Özellikle kamuoyunda fazlaca yer alan ve göz önünde bulundurulan spor 

dalları (futbol, basketbol gibi) ve hizmetlerde can güvenliğinin en üst seviyede 

olduğu durumlarda (yüzme v.b.) hizmet sunanların yeterliliği, bir restoranda 

hizmet yapan kiĢinin yeterliliğinden daha önemli bir hale gelmektedir(Çimen, 

Gürbüz, 2007: 117-20). 

8. Spor hizmetlerinin pazara yakın olma gerekliliği: spor hizmetlerinin üretildiği 

spor iĢletmeleri müĢterilerin gitmeyi göze alabilecekleri bir mesafede 

olmalıdır. Spor iĢletmesine ulaĢım önemli bir unsurdur(Çimen, Gürbüz, 2007: 

117-20). 

9. Spor hizmetlerinde maliyet hesaplama güçlüğü: spor iĢletmelerinin girdileri 

sadece maddi unsurlar olmadığından dolayı ve sunulan hizmetin algılanmasının 

kiĢiden kiĢiye farklılık göstermesi, maliyetlerin hesaplamasını 

güçleĢtirmektedir (Çimen, Gürbüz, 2007: 117-20). 
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1.5. KALĠTE KAVRAMI 

Kalite, kökleri Socrates, Platon ve Aristo gibi eski Yunan düĢünürlerine kadar 

uzanan ve bu yıllardan itibaren insanlık tarihi boyunca ele alınmıĢ olan bir kavramdır 

(Reeves ve Bednar, 1994: 420). Latince “qualis” kelimesinden türemiĢ ve zamanla 

“qualitas” kelimesiyle ifade edilmiĢ olan kavramın etimolojik anlamı bir malın veya 

hizmetin “nasıl oluĢtuğu”dur (GümüĢoğlu vd., 2007: 39). 

Ġnsanlık tarihi içerisinde her zaman var olsa da kalite kavramının düzenli olarak 

ele alınması ve birtakım kurallara dayandırılması ilk olarak Amerika BirleĢik 

Devletleri‟nde olmuĢtur. Sonraki yıllarda Japonya ve Avrupa‟daki çeĢitli geliĢmelere 

kavramın daha önemli bir hale ulaĢmasını sağlamıĢtır (Çimen ve Gürbüz, 2007). 

Bugün kalitenin temelde birbirine benzeyen ancak farklı tanımlamaları 

yapılmaktadır. Türk Standartları Enstitüsü‟ne göre kısaca bir mal veya hizmetten 

müĢterinin tatminidir (Dereli ve Baykosoğlu 2003). Uluslararası Standart Bürosu (ISO) 

kaliteyi, “bir mal ya da hizmetin belirli bir gereksinimi karĢılayabilme yeteneklerini 

ortaya koyan karakteristiklerin tümüdür” Ģeklinde tanımlamaktadır (Akkoyun, 2015: 

14). Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EQQO) ise kaliteyi, “bir malın ya da 

hizmetin tüketicinin isteklerine uygunluk derecesi” olarak açıklamaktadır (Öncü, 

Kutukız ve Koçoğlu, 2010: 240). 

Ayrıca, Kobu (2008: 515), kaliteyi mutlak anlamda en iyi olarak değil, fakat 

amaca uygunluk derecesi olarak tanımlamaktadır. ġiĢman ve Turan‟a (2001) göre ise 

kalite bir malın ya da hizmetin tüketici isteklerine uygunluk derecesidir. Dolayısıyla, 

yapılan tanımlarda ortaya çıkan ortak nokta kalitenin bir mal veya hizmetin çok önemli 

bir özelliği olduğudur. Kalite, mal veya hizmetin gereksinimi karĢılama derecesini 

belirlemekte ve müĢteri tatmininin çok önemli bir bileĢenini oluĢturmaktadır. 

Kalite, özelliği gereği bir takım özelliklerin bir araya gelmesi ile 

tanımlanmaktadır. Kaliteyi tanımlayan boyutlar olarak belirtilen bu özellikler Ģunlardır: 

1. Fonksiyonellik (performans veya iĢlevsellik) 

2. Özellikler 

3. Güvenilirlik 

4. Standartlara uygunluk 
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5. Dayanıklılık 

6. Hizmet görürlük (satıĢ sonrası hizmetler) 

7. Estetik (ürünün cazibesi) 

8. Algılanan kalite (tüketicide bıraktığı kalite izlenim) (Garvin, 1984: 30), 

1.5.1. Deney Üstünlüğüne Sahip Kalite YaklaĢımı 

Bu yaklaĢıma göre kalite; basit, analiz edilemez ancak deneyimle ayırt 

edebildiğimiz, dokunamadığımız, fakat bazı etkilerle zamanla görüĢümüzü 

değiĢtirdiğimiz bir olgudur (Çetin, Akın ve Erol, 2001) 

Deney üstünlüğüne sahip kalite yaklaĢımında kalite tanımlanamaz ancak kalitenin 

ne olduğu bilinebilir. Kalite tamamen kiĢiseldir ve kiĢi tarafından dahi tanımlanamaz 

(Gençer, 2005; James, 2006)Deney üstünlüğüne ve kalite görüĢüne sahip insanlar 

“tanımlayamam, ama gördüğümde bilirim derler” (Garvin, 1988: 39-40). 

1.5.2. Ürünü Temel Alan Kalite YaklaĢımı 

“Bu yaklaĢımda kalite ürünün özellikleridir ve müĢteri görüĢü doğrultusunda 

bütün dikkat ürün özelliklerindedir (Çetin, Akın ve Erol,2001) 

Burada birey dikkate alınmasa bile bakıĢ açısındaki değiĢiklikler ürünün 

özelliklerinin onaylanmasını değiĢtirir ve önceki yaklaĢım ve bakıĢ açısı gözden 

geçirilebilir”(Gençer, 2005). 

Ürün bazlı kalite görüĢünde, ölçülebilir bazı nitelikler ve özellikler yüksek kalite 

olgusunun fark edilmesini sağlamaktadır. Örneğin bir otomobilin koltuklarının yüksek 

kaliteli deriden döĢenmiĢ olması, ya da dayanıklılık ve güvenlik özelliklerinin somut 

olarak değerlendirilebilir olması, bu görüĢü açıklamaktadır (Öztürk, 2007). 

“Ürüne dayalı kalite yaklaĢımının birçok avantajlarının olmasına rağmen, bazı 

zayıf yönleri de vardır. Çünkü kalite bireysel zevkler ve tercihlerden oluĢmaktadır. 

Ölçüm için sabit bir noktanın referans alınması yanıltıcı olabilir” (Ross, 1999; Öztürk, 

2007). 
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1.5.3. Kullanıcıyı Temel Alan Kalite YaklaĢımı 

Bu yaklaĢımda, kalitenin bireysel bir konu olduğunun, tercihleri en iyi karĢılayan 

ürünlerin en yüksek kaliteye sahip olduğunun üzerinde durulur(James, 

1996,Öztürk,2007).Burada kalite sadece kullanıcı tarafından belirlenmektedir. 

Kullanıcıların farklı görüĢ ve ihtiyaçları olduğu, bu nedenle ürünün bu farklı ihtiyaç ve 

talepleri karĢıladığı oranda kaliteli olduğu temeline dayanır. Bu algılanan kalite 

anlayıĢıdır ve oldukça özneldir (Çetin, Akın ve Erol,2001). “Tüketicinin tercih 

aralığının çok geniĢ olması ve tercihleri bir ürün içerisinde toplamanın zorluğu bu 

yaklaĢımda ki sorunlar olarak ön plana çıkmaktadır” (Ross,1999). 

1.5.4. Üretimi Temel Alan Kalite YaklaĢımı 

Bu yaklaĢım mühendislik ve üretim uygulamaları ile ilgilidir ve “gerekliliklere 

uygunluktur” evrensel tanımını kullanır (Ross,1999,Gençer,2005). 

Üretim özelliklerini değiĢtirmek ve ürün çıktısını elde edebilmek için üretim 

stratejisine gerek duyulur. Çünkü bu strateji standartlardan sapmayı en az indirerek 

kaliteyi düĢüren unsurlardan kurtulmayı içerir. Sonuç olarak bu strateji düĢük maliyete 

odaklı, düĢük sapma ile kaliteyi yükseltmeyi amaçlayan bir stratejidir (Öztürk,2007). 

“Bu yaklaĢımın zayıf yönleri müĢterinin kalite algısının eĢit sayılması, üretim 

maliyetlerinin azaltılması ve tasarım ve üretimdeki güvenlik konuları olarak ön plana 

çıkmaktadır” (Öztürk,2007). 

1.5.5. Değeri Temel Alan Kalite YaklaĢımı 

Son 30-40 yılda hizmet endüstrisi içerisinde önem kazanan kalite, kiĢi ve 

kurumların kalite kavramına yönelik ilgilerin artmasını sağlamıĢtır. Ticari hizmet 

organizasyonları hayatta kalabilmenin ve rekabet edebilmenin yüksek kaliteli hizmetleri 

sağlamaya bağlı olduğunu anlamıĢ ve bunu gerçekleĢtirmek için çeĢitli çalıĢmalar ve 

arayıĢlar içerisine girmiĢtir (Robinson,1999). 

Bu yaklaĢımda kalite ödenen ücretle açıklanmaktadır. Bu yaklaĢım, müĢterinin 

satın alma kararının “satın alma kararı modeline” göre gerçekleĢtiğini kabul etmektedir. 
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Bu modelde değerin tek niteliği kalitedir. Satın alma kararını etkileyen ödenen ücrete 

karĢı kalitenin takas edilmesidir (Öztürk,2007). 

1.5.6. Kalitenin Boyutları 

Kalitenin farklı boyutlarının olması da kalite kavramını karmaĢık hale 

getirmektedir (Yıldız,2009). D.Garvin kalitenin tanımını tam yapabilmek adına, hepsi 

kaliteyi tanımlayan, birbirinden farklı sekiz özelliği Ģöyle sıralamıĢtır(Garvin,1988:39-

40) 

1- Performans (Fonksiyonellik / ĠĢlevsellik) 

2- Diğer Unsurlar 

3- Uygunluk 

4- Güvenilirlik 

5- Dayanıklılık 

6- Hizmet görürlük 

7- Estetik 

8- Ġtibar 

Evans ve Lindsay, hizmet kalitesi ölçümü için sekiz alt boyut geliĢtirmiĢtir. 

Bunlar; zaman, zamanlılık, nezaket, tutarlılık, eriĢilebilirlik, uygunluk, doğruluk ve 

yanıt vermedir. Bu boyutlar Garvin tarafından 1987 yılında geliĢtirilen modelin geliĢmiĢ 

bir temsili olarak anılmakta olup bu boyutların geçerliliği ile ilgili bir araĢtırma 

yapılmamıĢtır . (Evans ve Lindsay,1999). 

Parasuraman ve diğerleri, tarafından 1985 yılında hizmet kalitesi güvenilirlik, 

heveslilik, yetenek, ulaĢılabilirlik, nezaket, iletiĢim, inanılırlık, güvenlik, müĢteriyi 

tanıma-anlama ve hizmet ortamı olmak üzere on boyutta ele alınmıĢtır (Parasuraman, 

Zeithaml, ve Berry, 1985: 41-50).Bu özellikler aĢağıda maddeler halinde açıklanmaya 

çalıĢılmıĢtır. 

1. Somut Özellikler: ĠĢletmenin, ürünün veya hizmetin durumunu ifade 

etmektedir (kullanılan malzemeler, temizlik, kılık kıyafet gibi.). 

2. Güvenilirlik: ĠĢletmenin hizmeti zamanında ve güvenilir bir Ģekilde 

yapabilme durumu. 

3. Heveslilik:  MüĢterilere yardım etme ve hızlı hizmet verme istekliliği. 
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4. Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek için gereken bilgi ve yeteneğe sahip 

olunması, personel kalitesinin yeterliliği. 

5. Nezaket: MüĢteri ile doğrudan iliĢki kuran personelin nazik, saygılı, 

düĢünceli ve samimi olması. 

6. Ġnanılabilirlik: Hizmet sunan kiĢinin güvenilir ve dürüst olması. 

7. Güvenlik: Tehlike risk veya Ģüphenin olmaması, iĢletmede yapılan hizmetlere 

güvenin olması. 

8. EriĢim: Gerektiğinde iletiĢim kurma kolaylığı ve hizmete/personele 

eriĢilebilirlik. 

9. ĠletiĢim: Anlayabileceği dilden müĢterinin bilgilendirilmesi ve sorunlarının 

dinlenmesi. 

10. Empati: MüĢteriler ve gereksinimlerini tanımak için çaba sarf edilmesi. 

Daha sonra Parasuraman ve diğerleri, 1988 yılında uyguladıkları anketleri faktör 

analizi ile değerlendirmiĢ ve hizmet kalitesini belirleyen on boyutu beĢ boyuta 

(somutluk, güvenilirlik, yanıt verme, güven ve empatidir) indirgeyerek SERVQUAL 

olarak adlandırılan hizmet kalitesi ölçüm aracını geliĢtirmiĢlerdir. Parasuraman ve 

diğerleri tarafından hizmet kalitesi ölçümü için geliĢtirilen bu boyutların, birçok hizmet 

endüstrisinde (bankalar, kredi kuruluĢlar, tamir bakım hizmetleri vb.) test edilerek 

geçerliliği sağlanmıĢtır .( Parasuraman, Zeithaml, ve Berry,1988:12-40). 

1.6. HĠZMET KALĠTESĠ 

Hizmet kalitesi kavramının farklı kaynaklarda birbirine benzer pek çok tanımı 

yapılmıĢtır. Bu tanımlardan birisinde hizmet kalitesi son derece özlü bir biçimde 

tanımlanmıĢtır. Buna göre, Altman ve Helms (1995: 45) hizmet kalitesini “verilen 

hizmet düzeyinin müĢterinin beklentisini ne oranda karĢıladığının bir ölçüsü” olarak 

tanımlamıĢlardır. Edvardsson(1998) ise hizmet kalitesini “müĢteri beklentilerini 

karĢılayabilme, ihtiyaç ve gereksinimlerini belirleyebilme derecesi” olarak açıklamıĢtır. 

Ayrıca, Parasuraman vd. (1985:42), hizmet kalitesinin „„tüketicilerin beklentilerinin ne 

derecede karĢılandığının göstergesi‟‟ olduğunu ifade etmiĢlerdir. 

Hizmet kalitesi özellikle 1980‟lerden itibaren büyük ilgi çekmiĢ ve özellikle 

iĢletme, üretim ve pazarlamanın önemli konularından birisi haline gelmiĢtir (Zeithalm 
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vd., 1988: 35). Bu nedenle, hizmet sunan iĢletmelerin pazar payı ve karlılıklarını 

artırmak için hizmet kalitesine dikkat etmelerinin önemli olduğu vurgulanmıĢtır. Dahası 

hizmet kalitesi bütün iĢletmeler için rekabetin temel anahtarı olarak nitelendirilmiĢtir 

(Kılıç ve Eleren, 2009: 2). 

1.6.1. Hizmet Kalitesinin Boyutları 

Hizmet kalitesinin öneminden dolayı, nelerden oluĢtuğu, diğer bir ifade ile nelerin 

yani hangi faktörlerin hizmet kalitesini etkilediği ile ilgili olarak çok çeĢitli akademik 

araĢtırmalar yapılmıĢtır. Bu araĢtırmalar sonucunda ortaya çıkan sınıflandırmalardan 

birisi hizmet kalitesinin prosedürel ve davranıĢsal boyutlardan oluĢtuğunu öne süren 

sınıflandırma olmuĢtur. Buna göre, hizmet kalitesi prosedürel ve davranıĢsal olmak 

üzere birbirini tamamlayan iki ana boyuttan ve bunların altında yer alan alt boyutlardan 

oluĢmaktadır. Bu boyutların bir bütün halinde sağlanması halinde hizmet kalitesi tam 

olarak gerçekleĢmektedir (Tablo 1.2). 

Tablo 1.2. Hizmet Kalitesinin Prosedürel ve DavranıĢsal Boyutları  

Prosedürel Boyutlar  DavranıĢsal Boyutlar  

Hizmet (ĠĢ) AkıĢı  

Zamanlama  

Uygunluk  

Beklentiler  

ĠletiĢim  

Geri besleme  

Etkin yönetim  

  

Ġlgi  

Vücut dili  

Ses tonu  

Ġncelik  

Ġsimle hitap Dikkat  

Rehberlik  

Önerili satıĢ  

Sorun çözme  

 Kaynak: GümüĢoğlu vd., 2007: 104.  

  

Ayrıca, prosedürel ve davranıĢsal boyutlara dayalı sınıflandırmanın yanında 

hizmet kalitesinin on boyuttan oluĢtuğunu öne süren sınıflandırma bulunmaktadır 

(Zeithalm vd., 1990: 21-22). Bu boyutlar ġekil 1.3‟te verilmiĢtir. 
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ġekil 1.3. Hizmet Kalitesinin Boyutları (10 Boyutlu YaklaĢım) 

Fiziksel unsurlar; ortam, malzeme, teçhizat, ekipman, organizasyon ve personelin 

görünümünü içermektedir. Güvenilirlik, söz verilen hizmeti dikkatli ve güvenilir bir 

Ģekilde gerçekleĢtirme anlamına gelmektedir. UlaĢılabilirlik, müĢterinin istediği 

zamanlarda kesintisiz olarak hizmet alabilmesidir. ĠletiĢim ise müĢteriler ile sağlıklı bir 

iletiĢim kurarak onları bilgilendirmek ve taleplerini dinlemektir. MüĢteriyi anlamak, 

etkili bir iletiĢim sonucunda müĢteriyi ve ihtiyaçlarını anlamak anlamına gelmektedir. 

Ayrıca hizmet kalitesinde güvenlik, tehlike, risk ve Ģüpheden uzak olmak olarak 

tanımlanmaktadır. Dürüstlük, inandırıcılık, güven sağlamak için dürüst olmadır. 

Nezaket, nazik olmayı ifade etmektedir. Heveslilik, hizmet vermeye ilgili ve istekli 

olmak anlamına gelmektedir. Yetkinlik ise hizmeti gerçekleĢtirebilmek için gerekli bilgi 

ve becerilere sahip olmaktır (Yürek, 2017: 17-19). 

Hizmet kalitesinin 10 boyuttan oluĢtuğunun ortaya sürülmesinden sonra yapılan 

çalıĢmalarda boyutlardan bazılarının birbiri ile kuvvetli iliĢkili olduğu ortaya çıkarılmıĢ 

ve boyutların sayısı beĢe indirilmiĢtir. Belirlenen beĢ boyut fiziksel unsurlar, 

güvenilirlik, yeterlilik (heveslilik, yetkinlik), güven (saygı, inanılırlık, güvenlik) ve 

empatidir (ulaĢılabilirlik, iletiĢim, müĢteriyi anlamak) (Parasuraman vd., 1994: 113). 

Hizmet 
Kalitesinin 
Boyutları 

Fiziksel 
Unsurlar 

Güvenilirlik 

Ulaşılabilirlik 

İletişim 

Müşteriyi 
Anlamak 

Güvenlik 

Dürüstlük 

Nezaket 

Heveslilik 

Yetkinlik 
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1.6.2. Algılanan Hizmet Kalitesi 

Algılanan kalite bir varlığın mükemmelliği veya üstünlüğü üzerine tüketicinin 

yargısıdır. Bir çeĢit tutumdur ve memnuniyete bağlıdır ancak eĢit değildir ve 

beklentilerin performans algısıyla kıyaslanması sonucu ortaya çıkar (Parasuraman, 

Zeithaml ve Berry, 1988). Zeithaml ve Bitner, algılanan hizmet kalitesini, “müĢterinin 

beklentileri ve algıları arasındaki farkın yönü ve derecesi” olarak tanımlamaktadırlar”. 

Hizmet kalitesi, müĢterinin hizmeti almadan önceki beklentileri (beklenen hizmet) ile 

yararlandığı gerçek hizmet deneyimini (algılanan hizmeti ya da algılanan baĢarım 

gücünü) kıyaslamasının bir sonucu olup, müĢterinin beklentileri ile algılanan baĢarım 

gücü arasındaki farklılığın yönü ve derecesi olarak değerlendirilmektedir (Zeithaml ve 

Bitner, 2000). 

Ghobadian‟a göre algılanan hizmet kalitesi, müĢterilerin hizmet kalitesine yönelik 

sezgileridir (Ghobadian, Speller ve Jones,1994:43-66). Bu durum müĢterilerin tatmin 

derecesini büyük ölçüde belirlemektedir. Parasuraman ve arkadaĢları “algılanan hizmet 

kalitesini” müĢterinin bir ürün ya da hizmetin üstünlüğü ya da mükemmelliği ile ilgili 

genel bir yargısı olarak tanımlamaktadırlar (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,1990). 

Algılanan kalite, beklenen kaliteden ayrı olarak düĢünülemez. MüĢterilerin alacakları 

hizmetler konusunda birtakım beklentileri vardır. Bu isteklerin karĢılanması ya da 

karĢılanmaması sonucunda mutluluk, sevinç, kaygı, hayal kırıklığı gibi duygusal 

sonuçlarla karĢılaĢırlar. Bu nedenle algılanan hizmet kalitesi objektif olmaktan çok 

duygusal boyuttadır. Sonuç olarak algılanan kalite objektif veya gerçek kalite 

kavramından farklıdır, ürüne özel niteliklerden çok yüksek düzeyde soyuttur, genelde 

müĢterinin karĢılaĢtırmaları sonucunda ulaĢtığı bir yargıdır ve bazı durumlarda birbirine 

benzeyen tutumların oluĢturduğu küresel bir değerlendirmedir (Çınar, 2010). 

Gronroos, iyi algılanan hizmet kalitesini altı kriterle tanımlamıĢtır (Gronroos, 

1988: 10). 

1. Profesyonellik ve Beceri: müĢteriler hizmet sağlayıcılardan bilgili olmalarını 

ve problemlerinin çözümlenmesinde profesyonel bir yol izlemelerini 

beklemektedirler. 

2. Tutum ve DavranıĢ: müĢterilerin gerçek algıları, yaĢadıkları sorunlara ve 

kendilerine samimi ve içten bir yaklaĢımdır. 
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3. EriĢim ve Esneklik: müĢteriler hizmeti aldıkları iĢletmeler tarafından 

ihtiyaçlarının zamanında karĢılanmasını beklemektedirler. 

4. Güvenilirlik ve Dürüstlük: müĢteriler iĢletmelerin verdikleri sözü tutmalarına 

ve müĢterilerin çıkarları doğrultusunda hareket etmelerine güvenebilmelidirler. 

5. ĠyileĢtirme: yanlıĢ iĢleyen bir süreç olması durumunda iĢletme tarafından acil 

olarak iyileĢtirmeye gidileceğinin müĢteri tarafından bilinmesi gerekmektedir. 

6. Ġtibar: müĢteriler iyi performans ve kabul edilen değerlerin marka imajı 

anlamına geldiğine inanırlar. 

1.6.3. Beklenen Hizmet Kalitesi 

Hizmet kalitesi alan yazınında “beklentiler” müĢterilerin hizmete iliĢkin istek ya 

da arzularını ifade etmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 12-40). 

Beklentilerin kaynağı olarak diğer kiĢilerden alınan bilgiler, firma reklâmları, 

müĢterinin ihtiyaçları ve önceki deneyimi görülebilir (Dale,1994). 

Beklenen kalite kavramı, hizmet sektörlerine ve müĢterilere göre farklılıklar 

göstermekte ve çeĢitli faktörlerin karĢılıklı etkileĢimi sonucunda meydana gelmektedir . 

(Ergin, 2010). Gronroos, sözü edilen bu faktörleri dört baĢlık altında toplamıĢtır. 

Bunlar; hizmet iĢletmesinin pazarla iletiĢimi, firmanın imajı, ağızdan-ağıza iletiĢim ve 

tüketici ihtiyaçlarıdır (Gronroos, 1990). 

MüĢteri beklentileri, geçmiĢ deneyimler, gereksinimler, ağızdan ağıza iletiĢim ve 

harici iletiĢim ile Ģekillenir. MüĢteriler hizmet organizasyonunu bu dayanaklara göre 

seçerler (Edwardsson,1998:142-149, Howat, Absher, Crilley ve Milne,1996:77-

89).Belli bir konu hakkında gelecekteki beklentilerin oluĢmasında, geçmiĢ deneyimler 

önemli rol oynamaktadır. Tüketiciler, geçmiĢ ve biçimlenmiĢ beklentilerine bağlı 

olarak, konuya iliĢkin yeni bilgilerin yer aldığı genel bir durum oluĢtururlar (Brady, ve 

Cronin, 2001:34-49). 

1.6.4. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktörler 

Hizmet kalitesiyle sağlanan müĢteri memnuniyeti müĢterinin sürekliliğini 

sağladığı gibi iĢletmeye de diğer iĢletmelere göre rekabet üstünlüğünü sağlar. Kotler ve 
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Keller, hizmet kalitesini etkileyen faktörleri aĢağıdaki Ģekilde özetlemiĢlerdir (Kotler ve 

Keller, 2007). 

• EriĢebilirlik, 

• ĠletiĢim, 

• Yetenek, 

• Nezaket, 

• Ġnanılırlık, 

• Güvenilirlik, 

• Cevap vericilik, 

• Güvenlik, 

• Somut kısımların hizmet kalitesini doğru yansıtması, 

• MüĢteriyi anlamak için çaba göstermek 

Çimen ve Gürbüz, hizmet kalitesini etkileyen faktörleri örgüt dıĢı ve örgüt içi 

olmak üzere 2 ana baĢlıkta belirtmiĢlerdir (Çimen ve Gürbüz, 2007). 

Örgüt dıĢı unsurları; hizmeti veren firmanın direk müdahalede bulunamayacağı 

veya bazı durumlarda çok az etkileyebileceği unsurlar olarak tanımlarken, aĢağıdaki 

baĢlıklar altında incelemiĢlerdir: 

 MüĢteriyi Etkileyen Unsurlar 

 MüĢterinin kiĢilik özellikleri 

 MüĢterinin beklentileri 

 Hizmetin algılanan yapısı 

 Tedarikçiler 

Örgüt içi unsurları; hizmeti veren firmanın müdahalede bulunabileceği veya 

önlem alabileceği unsurlar olarak tanımlamıĢlar ve aĢağıdaki baĢlıklar altında 

incelemiĢlerdir: 

• Yönetim unsuru 

  Misyon 

  Vizyon 

  Kalite Kültürü 

• Ġnsan kaynakları unsuru 
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  Motivasyon 

  Eğitim ve GeliĢtirme 

  ĠĢgören Beklentileri 

• Fiziksel Ģartları 

  Hizmet üretiminde kullanılan araç-gereç 

 Hizmetin üretildiği atmosfer 

  Durumsal unsurlar 

  Aynı anda hizmetten yararlanan müĢteri sayısı 

  Hizmetin verildiği anda meydana gelen aksaklıklar(Çimen ve Gürbüz, 

2007). 

Hizmet iĢletmelerinin çoğunda toplam kalite anlayıĢı benimsemiĢtir. ĠĢletmeler 

hizmet kalitesi çalıĢmalarının rekabet avantajı sağladığının, satıĢlarda ve karda artıĢa 

neden olduğunun farkına varmıĢlardır. “Bunu çalıĢmaları gerçekleĢtiren bazı iĢletmeler 

sektörde lider konumuna gelmiĢlerdir. Ürün kalitesinin aksine hizmet kalitesi her zaman 

değiĢkendir ve müĢteriler-çalıĢanlar arasındaki etkileĢime bağlıdır” (Kotler ve Keller, 

2007) 

1.6.5. Hizmet Kalitesinin Yararları 

Hizmet kalitesinin iĢletmelere sağladığı yararları müĢteri sadakati, fiyat 

rekabetinden kaçınma, iyi çalıĢanların elde tutulması ve maliyetlerin azaltılması olarak 

sıralayabiliriz. 

MüĢteri sadakati 

MüĢteri sadakatinin, uzun süreli iĢletme baĢarılarının önemli bir kaynağı olduğu 

düĢünülmektedir (Wong ve Sohal 2002: 424-433). Genel anlamda sadakat, tüketicilerin 

bir mağazaya ya da markaya karĢı pozitif eğilimlerini ifade etmektedir. Sadakatin 

koĢullarından biri, müĢterinin satın aldığı ürün ya da hizmetin kendi ihtiyaçlarını en iyi 

Ģekilde tatmin ettiğini güçlü bir biçimde hissetmesidir (Yeniçeri ve Erten, 2008). 

Yüksek kalite sadık müĢterilerin oluĢmasına neden olur. Bu, satın alma davranıĢında 

etkili olur. “Hizmetin tekrar talep edilmesini ve konuĢma yoluyla olan reklamı 

etkileyerek, müĢteri memnuniyetini bilirler. Memnun olmuĢ bir müĢteri aynı zamanda 
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konuĢarak bu hizmeti diğer insanlara tavsiye eder” (GümüĢoğlu, Pırnar, Akan ve 

Akbaba, 2006). 

Fiyat rekabetinden kaçınma 

Yüksek hizmet kalitesi yüksek müĢteri memnuniyetinin beraberinde getirse de, 

maliyetlerin yükselmesine neden olur. Hizmet sağlayıcısı, hizmetin derecesini açıkça 

belirlemeli ve bu dereceyi çalıĢanlarına neyi yapmaları gerektiğini belirtecek, 

müĢterilerine ise neyi alacaklarını bilecek Ģekilde açıklamalıdır(Yüzgenç,2010). 

Yüksek kalitede yemek ve hizmet sunmakla ünlenen bir restoran, düĢük ya da 

tutarsız kalitede hizmet sunana göre daha güçlü bir rekabet avantajına sahiptir. Ġyi imaja 

sahip olan restoran müĢterilerin olumlu olarak anlatmalarına ve hizmeti yeniden talep 

etmelerine neden olur (GümüĢoğlu,Pırnar,Akan ve Akbaba, 2006). 
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Ġyi çalıĢanların elde tutulması 

Bu iĢlerde çalıĢacak olanların çabuk hareket etmeleri ve yüksek kaliteli ürünler 

üretmeleri gerekmektedir. Devamsızlık, devir hızı ve azalan çalıĢan morali düĢük 

kalitenin maliyetleri olarak düĢünülebilir (GümüĢoğlu, Pırnar, Akan, ve Akbaba, 2006). 

Maliyetlerin azaltılması 

Kaliteyle birlikte olan maliyetler, iç ve dıĢ maliyetler ile kalite sistem 

maliyetlerini içerir. Ġç maliyetler, ürün müĢteriye ulaĢmadan önce Ģirket tarafından 

kontroller sonrası fark edilen problemleri düzeltmekle ilgilidir. Bir klimanın yanlıĢ 

bakım yüzünden arızalanması iç maliyetlere örnek olarak verilebilir. DıĢ maliyetler 

müĢterinin karĢılaĢtığı hatalarla ilgilidir. Bir hizmet problemi nedeniyle müĢteri aynı 

hizmeti talep etmezse, dıĢ maliyetler çok yüksek olabilir (GümüĢoğlu, Pırnar, Akan, ve 

Akbaba,2006). 

1.6.6. Hizmet Kalitesi ve MüĢteri Memnuniyeti 

MüĢteri memnuniyeti, hizmet kalitesi alan yazınında çok önemli bir kavramdır ve 

bu iki kavram birbirleri ile iliĢkilidir (GümüĢoğlu, Pırnar, Akan ve Akbaba, 2006, 

SavaĢ,2012). MüĢteri beklentilerini karĢılayabilen bir hizmet sunmak için öncelikle 

müĢterinin ihtiyaç ve beklentilerini belirleyebilmek gerekmektedir (Ergin, 2010). 

Hayes, beklentileri anlamanın iki önemli yolunun; müĢterinin ürün veya hizmet 

kalitesini nasıl tanımladığını, değerlendirdiğini öğrenmek ve müĢteri tatmininin, hizmet 

kalitesi ölçüm yöntemlerinin geliĢmesini sağlamak olduğunu vurgulamıĢtır (Hayes, 

1992). 

MüĢteri memnuniyeti bir tanıma göre: “MüĢterinin bir mal ya da hizmet ürünü ile 

ilgili satın alma sonrası değerlendirmeleridir.” BaĢka bir tanıma göre de müĢteri 

memnuniyeti “ hoĢa giden sonuç” olarak belirtilmektedir. Ġkinci tanımda, müĢterinin 

mal ya da hizmet tüketimi sonrası bir ihtiyacının, isteğinin giderildiğini hissetmesi 

“memnuniyet” olarak ifade edilmektedir. Daha genel bir ifadeyle, müĢteri memnuniyeti: 

“MüĢterinin, tüketimi sonucu elde ettiği çıktıdan sağladığı hoĢnutluk duygusu” olarak 

tanımlanabilmektedir (Çınar, 2010). 



24 

 

KoĢulsuz müĢteri memnuniyetinin, hayal değil, baĢarılması gereken bir hedef 

olduğu üzerinde durulmaktadır. Bu hedefi baĢarabilmek, hizmet sağlayıcıların insan 

kaynağını, çalıĢanlardan ve müĢterilerden oluĢmuĢ bir bütün olarak algılamak 

gerekmektedir. Bu düĢünceden yola çıkarak müĢterinin, artık uzaklarda bir yerde 

alıĢveriĢ yapan biri olmaktan çıktığı; hizmet sisteminin bir parçası haline gelmesi 

gerektiği yorumu getirilebilir. Bu anlamda müĢteri, hizmet ve/veya ürün satın aldığı 

Ģirkette hak sahibi olarak görülmelidir ve bunun sonucu olarak mevcut hizmet 

sisteminin en büyük artı değerini o sağlamaktadır. Bu noktada, müĢteri mutluluğu hem 

ana hedef, hem de ana girdi olarak sisteme katılmalıdır (Talih ve Gülenç, 2011: 261-

284) 

Firmalar kaliteli hizmeti; farklılık yaratmak, verimliliği artırmak, müĢteri 

sadakatini sağlamak, fiyat rekabetinden korunmak ve kamuoyunda olumlu bir imaj 

yaratmak için kullanmaktadırlar (Altan, Atan ve Ediz, 2003: 1-13). MüĢteri bağlılığı 

yaratmak, rekabet avantajı yaratan stratejik bir adımdır (Barutçugil, 2009). 

Yoğun rekabetin yaĢandığı pazar ortamında baĢarı, müĢteri isteklerinin tatmin 

edilebilmesine bağlıdır (OkumuĢ ve Asil, 2007:152-175). MüĢteri ile olan her 

etkileĢimde “ben olsaydım ne isterdim?” sorusunu kendine sormak ve müĢterinin 

problemlerini takip etmek müĢteri tatmini sağlamanın önemli unsurlarındandır 

(Bozgeyik ,2005). 
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1.7. SPOR MERKEZLERĠNDE HĠZMET KALĠTESĠ 

Hizmet sektöründe faaliyet gösteren iĢletmeler hizmet kalitesi hakkında 

çalıĢanlarıyla müĢterileri arasındaki direk iliĢkiden kaynaklanan ve çok hızlı 

iĢleyebilecek bir geribildirim mekanizması avantajına sahiptirler. Ancak bu avantajları 

gerektiği gibi kullanamamaları ve verilen hizmetin kalite vasıflarının tanımlanması ve 

bu vasıflara uymayanların ayırt edilememesindeki güçlük spor hizmetlerinde de kalite 

kavramının net bir Ģekilde ortaya konmasını zorlaĢtırmaktadır (Çimen,2003:13-17). 

Spor hizmetlerinin özellikleri diğer hizmet alanlarındaki özelliklerle paralellik gösterir. 

Ancak, bu özellikler spor hizmetlerinin sunumu ve Ģekillenmesinde diğer birçok hizmet 

alanından farklılıklar meydana getirmektedir. Özellikle aktif katılıma dayalı spor 

hizmetlerinde bu farklılıklar kendini daha da çok hissettirmektedir (Çimen, ve Gürbüz, 

2007) 

Son yıllarda birçok ülkede spor ve fitness merkezlerinin sayısının artmasıyla 

birlikte bu merkezlerin hizmet kalitesi üzerinde daha fazla durdukları görülmektedir. 

Aynı zamanda bu merkezlere katılanların spor ürünleri ve hizmetleri ile ilgili 

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

Spor organizasyonlarının etkinliği büyük oranda yöneticilerin bağlı katılımcıları 

oluĢturmak ve elde tutmak için nasıl çalıĢtığına bağlıdır. Spor organizasyonunda müĢteri 

sadakati temel amaçtır, çünkü müĢteriler organizasyona bir yandan ekonomik destek 

sağlarken, diğer yandan da organizasyonun amaçlarını gerçekleĢtirebilmesi için büyük 

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

Bu bağlamda spor organizasyonu ve fitness merkezlerinin baĢarısı bu beklentileri 

belirleyebilmek ve karĢılayabilmek ve aynı zamanda hedeflenen hizmet kalitesi algısına 

ulaĢabilmeleriyle doğru orantılıdır (Tsitskari, Tsiotras ve Tsiotras, 2006:623-631) 

Spor hizmetlerindeki kalite algısı ile ilgili çalıĢmalar, sayı ve kapsam olarak 

sınırlıdır. Az sayıdaki araĢtırma çalıĢması, bu bakımdan belirli hizmetlerde (fitness 

hizmetleri, serbest zaman hizmetleri, rekreasyon hizmetleri gibi) “kalite boyutlarını” 

tanımlamaya odaklanmıĢlardır. Örneğin; Chelladurai, Scott, ve Haywood-Farmer 1987 

de geliĢtirdikleri Fitness Hizmetleri Tutum Ölçeği (Scale of Attributes of Fitness 

Services (SAFS)) ile, fitness hizmetlerinin beĢ boyutunu tanımlamıĢlardır. Bu boyutlar 

birincil-profesyonel, birincil- müĢteri, birincil- dıĢ, birincil- tesis malları ve ikincil 
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mallar ve hizmetlerdir. Birinci boyut, ana hizmeti (core services) yansıtırken, diğerleri 

Ģartları ve çevreyi yansıtmaktadır. Yapılan bu çalıĢma 436 kiĢiye uygulanmıĢ ve 5 

boyutu açıklayan 30 maddeden oluĢturulmuĢtur (Chelladurai, Scott ve John,1987:159-

172). 

Park ve Kim, “rekreasyonel sporda davranıĢsal bağlılık kavramının ölçülmesi” 

adlı bir ölçek geliĢtirme çalıĢması yapmıĢlardır. Yirmi maddeden oluĢan ölçeklerini 211 

spor katılımcısına uygulamıĢlardır. Yaptıkları analiz sonucunda üç boyut ortaya 

çıkmıĢtır. Bunlar; kuralcı, duygusal ve yatırımsal bağlılıktır. Ayrıca sonuçlar, bu 

boyutların tek baĢına diğer boyutları tamamen tahmin edemeyeceğini göstermiĢtir (Park 

ve Kim, 2000: 197-207) 

1.7.1. Spor Merkezlerinde Hizmet Kalitesi Boyutları 

Tüm hizmet iĢletmelerinde olduğu gibi Spor iĢletmelerinde de TKY(Toplam 

Kalite Yönetimi)‟nden yararlanabilmek, müĢteri beklentilerinin anlaĢılabilmesinden, 

yani fiziksel varlığı olan (tesis, malzeme vb.) ve olmayan (ilgi, alaka vb.) hizmet 

girdilerinin müĢteri tarafından kaliteli olarak algılanmasından geçer (Lemark ve Reed, 

2000:67-83). 

ĠĢte bu noktada, spor iĢletmelerin hizmetlerini sunarken, onun kalitesini etkileyen 

boyutların (faktörlerin) neler olduğunu bilmesi ve uygulamada bunlara dikkat edilmesi, 

spor hizmetlerinin daha tatmin edici düzeye gelmesini sağlayacaktır (Çimen, 2003:13-

17). Bu boyutlar etkileĢim kalitesi, program kalitesi, fiziksel çevre kalitesi ve çıktı 

kalitesi olmak üzere aĢağıdaki baĢlıklar altında açıklanmaya çalıĢılmıĢtır. 

EtkileĢim kalitesi 

EtkileĢim, serbest zaman etkinliklerine katılım nedenleri arasında en sık belirtilen 

neden olarak göze çarpmaktadır(Gençer,2005). EtkileĢim kalitesi spor hizmetlerinde 

kalite algısını etkileyen önemli boyutlardan biridir. Bu boyut hizmetin “nasıl” 

sunulduğu ile ilgilidir(Brady ve Cronin, 2001:34-49).Hizmetlerin önemli bir özelliği eĢ 

zamanlı üretim ve tüketimdir. Bu üretim ve tüketim, servis sağlayan çalıĢan ile hizmeti 

alan müĢteri arasında karĢılıklı yüz yüze etkileĢimin önemini vurgular. Bu yüzden bu 

gibi etkileĢimler kalite değerlendirmelerinin belirgin bir hedefini oluĢturur (Gençer, 

2005). 
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Chang etkileĢim kalitesini, tutum, davranıĢ ve uzmanlık olarak açıklamaktadır 

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

Lam, etkileĢim kalitesini personel olarak ele almıĢ ve gerekli bilgi ve tecrübeye 

sahip, yardıma istekli, kibar ve saygılı, iletiĢim yeteneği yüksek, kiĢilerin oluĢturduğu 

kalite olarak tanımlamıĢtır (Lam, 2000). 

Program kalitesi 

Program kalitesi boyutu alın yazındaki “programın mükemmel olmasıyla ilgili 

müĢteri algısı” olarak tanımlanmaktadır (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 12-

40). MüĢteri algısı spor hizmetlerindeki deneyimlerden oluĢmaktadır. Program kalitesi 

üç alt boyuttan oluĢmaktadır. Bunlar; 1) program geniĢliği, 2) uygulama süresi ve 3) 

program bilgisi. Program geniĢliği, üyelere sunulan etkinliklerin çeĢitliliği ve çekiciliği 

ile ilgiliyken, uygulama süresi, programların uygulanması zamanının üyelere uygun 

olmasını içerir. Program bilgisi ise, etkinlikler ya da diğer hizmetlerle ilgili müĢterilere 

güncel bilgi verilmesini içermektedir. Spor fitness hizmetlerinde program kalitesi 

hizmet kalitesinin en önemli boyutu olarak görülmektedir (Uçan, 2007, Papadimitrou ve 

Karteroliotis, 2000: 157-164). 

Fiziksel çevre kalitesi 

Fiziksel çevre kalitesi, hizmete yönelik duyusal ve davranıĢsal cevaplar üzerinde 

önemli rol oynar. Bu boyut, tesislerin kalitesini, konumunu ve müĢterilere sunulan 

olanakların yanı sıra hizmet üretiminde kullanılan malzemeleri içerir. Bunlara ilaveten 

tesislere ulaĢım ve malzemelerin kullanım kolaylığı da bu kalite boyutunun unsurlarıdır 

(Gençer,2005). MüĢteriler, hizmetin hem üretimi hem de tüketimi sırasında, fiziksel 

çevreden etkilenmektedir. Bu yüzden müĢteriler program ve hizmetleri değerlendirirken 

hizmet sunum ortamındaki somut fiziksel göstergeleri (ortam dizaynı, ekipmanların 

özellikleri, ambiyans vb.) kullanırlar (Ko ve Pastore,2005:84-97). 

Çıktı kalitesi 

Çıktı kalitesi boyutu, hizmetin çıktısı üzerine odaklanarak müĢterinin hizmetten 

sağladığı faydaya yönelik boyutları vurgulamaktadır (Ko ve Pastore,2005:84-97). Çıktı 

kalitesi, müĢterinin katılım nedenlerini karĢılasa da müĢterinin hizmetten ne elde ettiği 

algılamasına dayanır (Çimen ve Gürbüz,2007). Chang ve Chelladurai, çıktı kalitesini, 
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müĢterinin hizmet karĢılaĢmasından elde ettiği değer ve algıları olarak değerlendirmiĢ 

ve hizmet sonuçlarının beklentileri karĢılaması ve güvenilir hizmetlerin sunulması 

Ģeklinde açıklamıĢtır (Chang ve Chelladurai, 2003: 65-83). Ko ve Pastore, çıktı 

kalitesini, a) fiziksel değiĢim, b) değer ve c) sosyalleĢme olarak değerlendirmiĢtir (Ko 

ve Pastore, 2005:84-97). 

 Fiziksel değiĢim: genel olarak spor programlarına katılan müĢteriler fiziksel 

uygunluk, beceri geliĢimi, hoĢlanma, sosyal etkileĢim ve heyecan gibi 

faydaların olmasını beklemektedir. Örneğin, rekreatif spora katılımla artan 

fitness/performans, fiziksel değiĢim ve yükselen beceri düzeyi, bu modeldeki 

tüketim sonrası daha görünebilir kanıtlardır 

 Değer: müĢterinin kullanımından sonra hizmetin çıkısına yönelik geliĢtirdiği 

kabul edilebilir veya kabul edilemez değerlendirmesi veya bu deneyiminin 

uygun olma veya olmama düĢüncesinin müĢterinin iç dünyasında tartıĢmasıdır. 

 SosyalleĢme: aynı tür aktivitelerden hoĢlanan kiĢilerle birlikte olmanın verdiği 

sosyal hazların sonucu oluĢan pozitif sosyal deneyimler anlamına gelmektedir 

(Çimen ve Gürbüz,2007). 

1.8. HĠZMET KALĠTESĠNĠN ÖLÇÜMÜNE YÖNELĠK YAKLAġIMLAR 

Kalitenin ölçülmesi, gerek mallar gerekse hizmetler için olsun hiçbir zaman kolay 

olmamıĢtır. Ancak malların kalitesinin ölçülmesiyle kıyaslandığında, hizmetlerin 

kalitesinin ölçülmesinin daha güç ve karmaĢık olduğu kabul edilen bir gerçektir 

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

Hizmetlerin mallardan dört temel özellik bakımından ayrıldığı görülmektedir. 

Hizmetler dokunulmazdır, homojen değildir, stoklanamaz ve üretim ve tüketim eĢ 

zamanlı olarak gerçekleĢir (Dursun,OskaybaĢ ve Gökmen,2013:1133-1151). 

Bu özellikler hizmetlerin kalite açısından ölçülmesini ve değerlendirilmesini 

sağlamak konusunda zorluklar yaratmaktadır. BaĢka bir deyiĢle, hizmet sektöründe 

kalitenin ölçülmesi karmaĢık ve zor bir konudur (BektaĢ ve Akman, 2013: 116-133). 
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1.8.1. Yöneticiler ve ÇalıĢanlar Açısından Kalite Modeli 

Hizmet kalitesinin ölçülmesine yönelik olarak çok sayıda model ve yöntem 

geliĢtirilmiĢtir. Bu yaklaĢımlar büyük oranda müĢteri odaklı kalite ölçümüne yönelik 

çalıĢmaları oluĢturmaktadır. Ancak yönetici ve/veya personel ve çalıĢanlara yönelik 

modellerin de geliĢtirildiği ve kullanıldığı ölçeklerde mevcuttur. 

Intqual modeli 

Hizmet kalitesinin, yönetici ve/veya çalıĢanların bakıĢ açısından değerlendirilmesi 

gerektiğine yönelik olarak Caruana ve Pitt, 1997 yılında INTQUAL ölçeğini 

geliĢtirilmiĢtir. Nitelik temelli bir ölçek olan INTQUAL (An Internal Measure of 

Service Quality) ölçeği, hizmet kalitesini, hizmet güvenilirliği ve beklentilerin yönetimi 

Ģeklinde iki boyutlu olarak değerlendirmekte ve tüm hizmet iĢletmelerinde 

uygulanabilmektedir. MüĢterilere daha kaliteli hizmet sunmak konusunda yönetimin 

uygulamaya koyması gereken içsel faaliyetler üzerinde odaklanan ölçek, hizmet 

kalitesini ölçmeyi amaçlayan 17 ifadeden oluĢmaktadır. 7 dereceli bir cetvel 

kullanılarak gerçekleĢtirilen uygulamalar sonucunda, ifadeler bazında ortalama skorlar 

ve toplamda genel skorlar vasıtasıyla kalite düzeyi konusunda fikir sahibi 

olunmaktadır(Caruana ve Pitt,1997:604-616). 

Ölçeği geliĢtiren ve çalıĢmalarında kullanan araĢtırmacılar INTQUAL ölçeğinin 

geçerli ve güvenilir bir ölçek olduğunu ifade etmektedir (Akbaba, GümüĢoğlu, Pırnar, 

Akan, 2006: 314-329). 

1.8.2. MüĢteriler Açısından Kalite Modelleri 

Bilimsel çalıĢmaların büyük bir bölümünde kalitenin müĢteriler tarafından nasıl 

algılandığı ve algılanan kalitenin nasıl ölçülebileceği sorusu üzerine odaklandığı 

görülmektedir. MüĢterilerin bakıĢ açılarını temel alan hizmet kalitesi ölçüm 

yaklaĢımları v“nitelik temelli” ve “olay temelli” yöntemler olarak iki grup altında 

incelenebilmektedir (Akbaba, GümüĢoğlu, Pırnar, Akan, 2006: 314-329). 

Servqual modeli 

Nitelik temelli ölçme yaklaĢımı kapsamında değerlendirilebilecek çok sayıda 

ölçüm yöntemi bulunmaktadır. Bu yöntemlerden birisi olan SERVQUAL (Service 
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Quality) en fazla ilgi çeken yöntem olmuĢtur (Gilbert ve Wong,2003:519-532). Bu 

ölçek, müĢterilerin performans algısı ile beklentileri arasındaki farklarından elde edilen 

verinin faktör analizi yöntemi ile değerlendirildiği bir hizmet kalitesi aracıdır 

(Ġkiz,2010). GeliĢtirilmesi uzun bir süreç ve yoğun çalıĢmalar sonucunda gerçekleĢen 

SERVQUAL ölçeği, hizmet kalitesinin beĢ boyutunu oluĢturan; somut öğeler, 

güvenilirlik, anında hizmet, güven telkin etme ve empati boyutları içerisinde toplanmıĢ 

22 çift önerme yardımıyla müĢterilerin hizmetlerle ilgili beklentilerini ve algılamalarını 

belirlemekte ve algılama ile beklenti arasındaki fark hizmet kalitesinin ölçüsünü 

vermektedir (GümüĢoğlu, Pırnar, Akan ve Akbaba,2006). 

SERVQUAL ölçüm modeli, beklenen kalite ile algılanan kalite arasında oluĢan 

farklılığa dayanmaktadır (hizmet kalitesi = performans – beklentiler). Bu nedenle veri 

birbirini izleyen iki ayrı anketle toplanmakta, ilkinde beklentiler ikincisinde algılamalar 

(performans) ölçülmektedir. Daha sonra elde edilen beklenti skorlarından algılama 

skorlarının çıkarılmasıyla hizmet kalitesi skoru hesaplanmaktadır. SERVQUAL 

ölçeğini oluĢturan beĢ temel boyut ve kapsamları Tablo 1.3‟de verilmiĢtir. Yazarlara 

göre bu boyutlar ve sorular hizmet kalitesinin en temel alanlarını tanımlamakta ve 

küçük değiĢikliklerle her tip hizmet sektöründe uygulanabilmektedir (Parasuraman, 

Zeithaml ve Berry, 1988: 12-40). 

Tablo 1.3. SERVQUAL ölçeğinin boyutları 

Boyutlar Önermeler Tanımlama 

Fiziksel 

Görünüm 

 

1-4 

Kullanılan donanım, personel ve hizmet 

verilen yerin fiziki 
görünümü 

 

Güvenilirlik 
 

5-9 
Taahhüt edilen hizmetin kusursuz, güvenilir 

biçimde yerine 
getirme becerisi 

 

Yanıt Verebilirlik 
 

10-13 
MüĢterilere karĢı hevesli ve yardımsever 

olma, hizmeti zamanında 
ve çabuk yerine getirme 

 

Güvence 

 

14-17 

ÇalıĢanların bilgili, nazik olması ve 

müĢterilerde güven duygusu 
uyandırma etme becerileri 

Empati 18-22 
Firmanın müĢterilere kiĢisel ilgi göstermesi 

ve duyarlılığı 

 

Serperf 
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Cronin ve Taylor, 1992 yılında SERVQUAL‟e alternatif olarak değerlendirilen ve 

daha sonraki çalıĢmalarda da sıklıkla kullanılan SERVPERF ölçeğini geliĢtirmiĢlerdir. 

SERPERF ölçeğinde SERVQUAL ölçeğindeki boyutlar temel alınmakla birlikte 

SERVQUAL ölçeğinin sadece performans bölümü dikkate alınmaktadır. Her iki ölçeği 

kıyaslamak amaçlı yapılan araĢtırmaların sonucunda Cronin ve Taylor, SERVPERF 

ölçeğinin SERVQUAL ölçeğinden daha etkili ve iyi sonuçlar veren bir ölçek olduğu 

yorumunu getirmiĢlerdir. Aynı zamanda hizmetle beraber somut bir ürünün de 

sunulduğu durumlarda SERVPERF ölçeği daha geçerli bir ölçek olarak kabul 

edilmektedir ve bir firmanın performansına iliĢkin tavırların deneyimler mevcut 

değilken beklentiler yoluyla geliĢtirildiğini ve bu tavırların söz konusu firmanın 

hizmetlerinden yararlanma ve bu hizmeti satın alma eğilimlerini etkilediğini 

savunmuĢlardır (Cronin ve Taylor,) 

1.8.3. Spor Merkezlerine Yönelik Hizmet Kalitesi Modelleri 

Babakus ve Boller, doğası gereği içerdiği özellikler ve özgül boyutlar nedeniyle 

hizmet sektörlerinin farklılık gösterebileceğini ileri sürmüĢlerdir (Babakus ve 

Boller,1992:253-268). Hizmet sektörüne yönelik kendine özgü hizmet özellikleri ve 

boyutlarının yer aldığı birçok çalıĢmaya rastlanmaktadır (Williams,1998:98-110).Bu 

çalıĢmalar içerisinde, kendine özgü özellikleri olan spor hizmetlerine yönelik çalıĢmalar 

da yer almaktadır. Spor hizmetleri “izleyiciye yönelik hizmetler” ve “katılımcıya 

yönelik hizmetler” olmak üzere iki geniĢ küme altında sınıflandırılmıĢtır 

(Chelladurai,1994:7-21). Spor hizmetlerine yönelik hizmet kalitesi modelleriyle ilgili 

yapılan araĢtırmaların bazıları aĢağıda açıklanmaya çalıĢılmıĢtır. 

Chelladurai ve diğerleri, geliĢtirdikleri Fitness Hizmetleri Tutum Ölçeği (Scale of 

Attributes of Fitness Services (SAFS)) ile, fitness hizmetlerinin beĢ boyutunu 

tanımlamıĢlardır. Bu boyutlar birincil-profesyonel, birincil- müĢteri, birincil- dıĢ, 

birincil- tesis malları ve ikincil mallar ve hizmetlerdir. Birinci boyut, ana hizmeti (core 

services) yansıtırken, diğerleri Ģartları ve çevreyi yansıtmaktadır. Yapılan bu çalıĢma 

436 kiĢiye uygulanmıĢ ve 5 boyutu açıklayan 30 maddeden oluĢturulmuĢtur 

(Chelladurai,Scott ve John,1987:159-172). 
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Kim ve Kim, “Spor Merkezlerinin Kalite Mükemmelliği” (QUESC) adlı bir ölçek 

geliĢtirmiĢlerdir. Literatür taraması ve odak grup sonuçlarına dayanarak 33 maddeden 

oluĢan bu ölçeği 11 boyut (çalıĢanların tutumu, çalıĢanların güvenirliği, program, ortam, 

bilgiye ulaĢabilirlik, nezaket, fiyat, özel ilgi, zihinsel rahatlama, canlandırma ve 

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

Han, Güney Kore‟de, özel spor merkezlerinde kayak hizmetleri kalitesine yönelik 

bir araĢtırmada kayak hizmetleri kalitesini beĢ boyutun (program, personel performansı, 

halkla iliĢkiler, maliyet ve imkanlar) etkilediğini ileri sürmüĢtür (Han,1999). 

Lam, spor merkezlerinin hizmet kalitesi boyutlarını belirlemek için “Hizmet 

Kalitesi Değerlendirme Ölçeği”ni (Service Quality Assesment Scale) geliĢtirmiĢtir. 

AraĢtırmacı hizmet sağlayıcıların müĢterilerin hizmet kalitesi algılarını etkileyen beĢ 

faktör bulmuĢtur: personel, program, soyunma odaları, fiziksel tesisler ve çalıĢma 

ortamı (Lam,2000). 

Papadimitriou ve Karteroliotis, özel spor merkezleri üzerine yaptıkları bir 

çalıĢmada; eğitici kalitesi, olanakların çekiciliği, program ve sunumu ve diğer hizmetler 

olmak üzere 4 boyuttan oluĢan bir yapı ortaya koymuĢlardır (Papadimitrou ve 

Karteroliotis,2000:157-164). 

Chang ve Chelladurai, dokuz boyuttan oluĢan SQFS (Fitnes Hizmetleri Kalitesi 

Ölçeği) ölçeğini geliĢtirmiĢlerdir. Bu boyutlar; personel etkileĢimi, görev etkileĢimi, 

program, hizmet iklimi, yönetimin hizmet kalitesine yönelik sadakati, fiziksel çevre, 

diğer müĢteriler, hizmet iyileĢtirmeleri ve algılanan kalite (Chang ve 

Chelladurai,2003:65-83). 
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ĠKĠNCĠ BÖLÜM 

MATERYAL VE YÖNTEM 

AraĢtırmanın bu bölümünde, araĢtırmanın materyal ve yöntemi hakkında bilgiler 

verilmiĢtir. 

2.1. ARAġTIRMA MODELĠ 

Temel amacı “Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerinin hizmet kalitesinin 

tespit edilmesi” olan bu araĢtırma tarama modelinde yürütülmüĢtür. Tarama modeli, bir 

konunun veya olayın örneklem veya evren üzerindeki araĢtırmalarının tamamen kendi 

koĢulları içerisinde yani herhangi bir müdahale gerçekleĢtirmeden betimlenmesidir 

(Karasar, 2016: 77). Bu nedenle, bu modelde araĢtırma konusunu oluĢturan durumlar 

herhangi bir değiĢiklik meydana getirmeden betimlenmeye çalıĢılmaktadır 

(Büyüköztürk vd., 2013: 14). Dolayısıyla, bu çalıĢmada katılımcılara herhangi bir 

müdahale gerçekleĢtirmeden çalıĢmanın amaçları doğrultusunda veri toplama, analiz ve 

değerlendirmelerde bulunulmuĢtur. 

2.2. EVREN VE ÖRNEKLEM 

AraĢtırmanın evrenini, 2017 yılı içerisinde Erzurum ilindeki fitness ve spor 

merkezlerine devam etmekte olan bireyler oluĢturmuĢtur. Evren olarak bu ilin 

seçilmesinin nedeni araĢtırmacının söz konusu ilde yaĢıyor olmasıdır. 

AraĢtırmanın örneklemini ise evren içerisinden seçkisiz örnekleme 

yöntemlerinden birisi olan “basit rastgele örnekleme” yöntemi kullanılarak seçilen 

toplam 202 kiĢi oluĢturmuĢtur. Basit rastgele örneklemede birimlerin seçimi ana 

kütlenin tamamı içerisinden tamamen rastgele yapılmaktadır ve her birimin seçilme 

olasılığı birbirine eĢittir (Tuna, 2016: 14). Katılımcıların çeĢitli demografik özellikleri 

ile spor yapma ve fitness merkezine gitme durumları gibi çeĢitli özellikleri bulgular 

bölümünde sunulmuĢtur. 
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2.3. VERĠLERĠN TOPLANMASI 

AraĢtırmanın verileri, yapılandırılmıĢ özellik gösteren veri toplama anketi 

aracılığıyla bizzat araĢtırmacı tarafından yüz yüze görüĢme yapılarak toplanmıĢtır. En 

temel veri toplama yöntemlerinden birisi olan anket yöntemi, herhangi bir araĢtırma 

konusu ile ilgili olarak çeĢitli sorulardan oluĢan veri toplama araçları aracılığıyla veri 

toplama yöntemi olarak tanımlanmaktadır (Tuna, 2016: 30). Kullanılan anket (Ek-1), I-

KiĢisel Bilgiler ve II- Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeği olmak üzere toplam iki 

bölümden oluĢmaktadır. 

KiĢisel bilgiler baĢlıklı birinci bölümde araĢtırmacı tarafından hazırlanan toplam 

13 soru yer almıĢtır. Bu sorular; cinsiyet, medeni durum, yaĢ, aylık gelir, eğitim düzeyi, 

meslek, baĢka spor yapıp yapmama durumu, yapılıyorsa bunun türü, sporcu lisansına 

sahip olup olmama durumu ve devam edilmekte olan fitness merkezi ile ilgili soruları 

kapsamaktadır. Soruların tamamına çoktan seçmeli olarak cevaplar alınmıĢtır. 

Anketin ikinci bölümünde; Lam (2000) tarafından spor ve fitness merkezlerindeki 

hizmet kalitesini ölçmek amacıyla geliĢtirilmiĢ olan ve Gürbüz tarafından 2003 yılında 

Türkçe‟ye çevrilerek geçerlik ve güvenirliği test edilen “Hizmet Kalitesi Değerlendirme 

Ölçeği (HKDÖ)” (İng. The Service Quality Assesments Scale [SQAS]) yer almıĢtır. 

Ölçeğin orijinal halinde 5 alt boyutta toplam 40 madde yer almaktadır. Ancak 

çalıĢmamızda 6 maddeden oluĢan ve 5. alt boyutu oluĢturan “çocuk bakımı” 

kullanılmamıĢtır. Bunun nedeni, araĢtırmamız kapsamındaki fitness ve spor 

merkezlerinin çoğunlukla çocuk bakım bölümlerine sahip olmamasıdır. AraĢtırmamızda 

kullanılan ölçeğin alt boyutları ve madde yapısı Tablo 2.1‟de verilmiĢtir. 

Ölçek maddeleri “beklenen hizmet” ve “algılanan hizmet” olmak üzere iki defa 

cevaplanmaktadır. Beklenen hizmette katılımcıdan ilgili maddeyi ne kadar önemli 

gördüğünü, algılanan hizmette ise ilgili maddenin ne kadar yerine getirildiğini 

belirtmesi istenmektedir. Cevaplar ise 7‟li likert tipinde alınmaktadır. Beklenen hizmet 

için 1-az önemli, 7-çok önemli anlamına gelmektedir. Algılanan hizmet için ise 1-zayıf, 

7-mükemmel anlamındadır. Dolayısıyla, her bir maddeden ve alt boyuttan alınan madde 

ortalamaları ve bunlar sonucunda ortaya çıkan genel ortalama yükseldikçe bireylerin 

beklenti ve algıları artmaktadır (Lam, 2000). 
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Tablo 2.1. Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeğinin Alt Boyutları ve Madde Yapısı 

Alt Boyutlar Madde Sayısı 

Personel 9 

Program 7 

Soyunma Odaları 5 

Tesis 13 

Çocuk Bakımı* 6 

Toplam 40 

* AraĢtırmamızda kullanılmamıĢtır. 

2.4. VERĠLERĠN ANALĠZĠ 

Verilerin analizinde nicel analiz yöntemlerine baĢvurulmuĢtur. AraĢtırma 

sorularının cevaplandırılması doğrultusunda ortalama, standart sapma gibi tanımlayıcı 

istatistik yöntemleri, Mann Whitney U ve Kruskal Wallis H farklılık testlerine 

baĢvurulmuĢtur (veriler p<0,05 anlamlılık düzeyinde ve %95 güven aralığında 

değerlendirilmiĢtir). 

ÇalıĢmamızda nonparametrik testler olan Mann Whitney U ve Kruskal Wallis H 

testlerinin kullanılmıĢ olmasının nedeni toplanan verilerin normal dağılım Ģartını 

sağlamamıĢ olmasıdır. Yapılan Kolmogorov Smirnov ve Shapiro Wilk normallik testleri 

sonucunda verilerin normal dağılıma sahip olmadığı tespit edilmiĢtir (Tablo 2.2). 

Ayrıca, çalıĢmamızda kullandığımız Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeği‟nin 

(HKDÖ) güvenirlik oranı (Cronbach Alpha değeri) 0,967 olarak bulunmuĢtur. 

Dolayısıyla, güvenirlik oranı 0,70‟ten büyük olduğu için ölçek güvenirlik Ģartını 

sağlamıĢtır (Büyüköztürk, 2011: 171). Ayrıca, güvenirlik oranı çok yüksek bir oranda 

bulunmuĢtur. 

Bunun yanında, geçerlik testi için faktör analizine geçmeden önce verilerin faktör 

analizine uygun olup olmadığı KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) katsayısı ve Barlett 

Sphericity testi ile incelenmiĢtir. Yapılan faktör analizi sonucunda ölçeğin KMO 

değerinin 0,876; Barlett‟s testi sonucunun p=0,00 olduğu görülmüĢtür. Büyüköztürk vd. 
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(2013); KMO‟nun 0,60‟tan yüksek olmasının ve Barlett testinin anlamlı çıkmasının 

verilerin faktör analizi için uygunluğunun bir göstergesi olduğunu belirtmektedir. 

Yapılan faktör analizi sonucunda ise ölçeğin toplam dört faktörden oluĢtuğu ve bu 

faktörlerin toplam varyansın %59,029‟unu açıkladığı tespit edilmiĢtir. Bu oranın 

%50‟den fazla olması kabul edilebilir bir oran olarak değerlendirilmektedir 

(Büyüköztürk, 2011: 168). Dolayısıyla, araĢtırmamızda kullanılan ölçek geçerlik Ģartını 

da sağlamıĢtır. 

Tablo 2.2. Normallik Testi Sonuçları 

 
Kolmogorov Smirnov Shapiro-Wilk 

Ġstatistik Sd* p Ġstatistik 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 Odalarından 

Beklenen Hizmet 
,363 202 0,00 ,557 202 0,00 

Tesisten Beklenen Hizmet ,247 202 0,00 ,730 202 0,00 

Beklenen Hizmet Genel 

Ortalaması 
,228 202 0,00 ,759 202 0,00 

Personelden Algılanan 

Hizmet 
,213 202 0,00 ,794 202 0,00 

Programdan Algılanan 

Hizmet 
,173 202 0,00 ,860 202 0,00 

Soyunma Odalarından 

Algılanan Hizmet 
,206 202 0,00 ,816 202 0,00 

Tesisten Algılanan Hizmet ,172 202 0,00 ,856 202 0,00 

Algılanan Hizmet Genel 

Ortalaması 
,168 202 0,00 ,857 202 0,00 

*Sd= Serbestlik derecesi. 
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

BULGULAR 

AraĢtırmanın bu bölümünde veri toplama aracı ile toplanan verilerin analizi 

sonucunda elde edilen bulgulara yer verilmiĢtir. 

3.1. KATILIMCILARA ĠLĠġKĠN ÖZELLĠKLER 

3.1.1. Demografik Özellikler 

Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerinin hizmet kalitesinin tespit edilmesi 

amacıyla yapılan bu araĢtırmaya 88‟i (%44) kadın ve 114‟ü (%56) erkek olmak üzere 

toplam 202 kiĢi katılmıĢtır. Ayrıca, katılımcıların 145‟i (%72) bekar ve 57‟si (%28) 

evlidir (ġekil 3.1). 

 

  

ġekil 3.1. Katılımcıların Cinsiyet ve Medeni Duruma Göre Dağılımı 

Katılımcıların yaĢ grubu özellikleri incelendiğinde 48‟inin (%23,8) 20 yaĢ ve 

altında, 70‟inin (%34,7) 21-30 yaĢ arasında, 50‟sinin (%24,8) 31-40 yaĢ arasında ve 

34‟ünün (%16,8) 41 yaĢ ve üzerinde yer aldığı görülmüĢtür. Ayrıca katılımcıların 124‟ü 

(%61,4) 1300 TL ve altı, 39‟u (%19,3) 1301-3000 TL arası, 15‟i (%7,4) 3001-5000 TL 

arası ve 24‟ü (%11,9) 5001 TL ve üzeri aylık gelire sahiptir (ġekil 3.2). 

Erkek; 
114; 
56% 

Kadın; 
88; 
44% 

CİNSİYET 

Evli; 
57; 
28% 

Bekar; 
145; 
72% 

MEDENİ DURUM 
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ġekil 3.2. Katılımcıların YaĢ ve Aylık Gelir Durumları 

Eğitim düzeyine göre ise katılımcıların 23‟ü (%11,4) ilköğretim, 51‟i (%25,2) 

lise, 14‟ü (%6,9) ön lisans, 93‟ü (%46) lisans ve 21‟i (%10,4) yüksek lisans veya 

doktora mezunudur. Ayrıca, katılımcıların 23‟ü (%11,4) iĢçi, 42‟si (%20,8) memur, 

19‟u (%9,4) esnaf (serbest meslek), 9‟u (%4,5) emekli veya ev hanımıdır. 109 (%54) 

katılımcı ise meslek sahibi değildir veya öğrencidir (ġekil 3.3). 
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3.1.2. Spor Yapma Durumları 

AraĢtırmamıza katılan katılımcıların 56‟sı (%27,7) sporcu lisansına sahiptir. 146 

(%72,3) katılımcı ise sporcu lisansına sahip değildir Ayrıca, katılımcıların 178‟i 

(%88,1) fitness haricinde baĢka bir spor yaparken, 24‟ü (%11,9) yapmamaktadır. 

Fitness haricinde baĢka bir spor yapan 178 katılımcının ise 88‟i (%43,6) bireysel 

sporlar, 37‟si (%18,3) takım sporları ve 53‟ü (%26,2) bireysel ve takım sporları birlikte 

yapmaktadır (Tablo 3.1). 

Tablo 3.1. Katılımcıların Spor Yapma Durumları 

Soru Cevap f f% 

Fitness haricinde baĢka bir 

spor yapıyor musunuz? 

Evet 178 88,1 

Hayır 24 11,9 

Fitness haricinde yapmıĢ 

olduğunuz spor türü nedir? 

Bireysel sporlar 88 43,6 

Bireysel ve takım sporları 53 26,2 

Takım sporları 37 18,3 

Yapmıyorum 24 11,9 

Sporcu lisansınız var mı? 
Evet 56 27,7 

Hayır 146 72,3 

Toplam 202 100,0 

 

Katılımcıların spor yapma durumlarının genel olarak tespitinden sonra demografik 

özelliklere göre detaylı olarak karĢılaĢtırmalar yapılmıĢtır. Fitness haricinde baĢka bir 

spor yapma durumunun demografik özelliklere göre karĢılaĢtırılması sonucunda ortaya 

çıkan bulgular Tablo 3.2‟de detaylı olarak verilmiĢtir. 
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Tablo 3.2. Fitness Haricinde BaĢka Bir Spor Yapma Durumunun Demografik 

Özelliklere Göre KarĢılaĢtırılması 

Fitness haricinde baĢka bir spor 

yapıyor musunuz? 

Evet Hayır 

f f% f f% 

Cinsiyet 
Kadın 80 90,9 8 9,1 

Erkek 98 86,0 16 14,0 

YaĢ 

20 yaĢ ve altı 44 91,7 4 8,3 

21-30 yaĢ arası 58 82,9 12 17,1 

31-40 yaĢ arası 44 88,0 6 12,0 

41 yaĢ ve üzeri 32 94,1 2 5,9 

Aylık 

Gelir 

Düzeyi 

1300 TL ve altı 110 88,7 14 11,3 

1301-3000 TL arası 35 89,7 4 10,3 

3001-5000 TL arası 11 73,3 4 26,7 

5001 TL ve üzeri 22 91,7 2 8,3 

Medeni 

Durum 

Evli 49 86,0 8 14,0 

Bekar 129 89,0 16 11,0 

Eğitim 

Düzeyi 

Ġlköğretim 16 69,6 7 30,4 

Lise 45 88,2 6 11,8 

Ön Lisans 10 71,4 4 28,6 

Lisans 89 95,7 4 4,3 

Yüksek Lisans / Doktora 18 85,7 3 14,3 

Meslek 

ĠĢçi 18 78,3 5 21,7 

Memur 33 78,6 9 21,4 

Serbest meslek / Esnaf 19 100,0 0 0,0 

Emekli / Ev hanımı 6 66,7 3 33,3 

Meslek sahibi değil / 

Öğrenci 
102 93,6 7 6,4 

 

Tablo 3.2‟de öne çıkan bulgulardan bazıları Ģunlar olmuĢtur: 

 Kadınlar ve erkeklerin fitness haricinde baĢka bir spor yapma durumları 

birbirine oldukça yakındır (%90,9 ve %86). 
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 Genel olarak %88,1 olan fitness dıĢında spor yapma oranı 21-30 yaĢ grubunda 

oran %82,9‟a düĢmüĢtür. 

 Aylık gelire göre en az spor yapma oran %73 ile 3001-5000 TL gelir 

grubundadır. En yüksek oran ise %91,7 ile 5001 TL ve üzeri gelire sahip 

olanlardadır. 

 Evli ve bekarların fitness haricinde baĢka bir spor yapma durumları birbirine 

oldukça yakındır (%86 ve %89). 

 Eğitim düzeyine göre en düĢük fitness haricinde baĢka bir spor yapma oranı ön 

lisans mezunlarında (%71,4), en yüksek oran ise lisans mezunlarındadır 

(%95,7). 

 Mesleğe göre en düĢük fitness haricinde baĢka bir spor yapma oranı ev 

hanımlarında (%66,7), en yüksek oran ise serbest meslek (esnaf) grubundadır 

(%100). 

Fitness haricinde yapılan spor türünün demografik özelliklere göre 

karĢılaĢtırılması sonucunda ortaya çıkan bulgular Tablo 3.3‟te detaylı olarak verilmiĢtir. 

Öne çıkan bulgulardan bazıları Ģunlar olmuĢtur: 

 Kadınlar ve erkekler daha çok bireysel spor yaptıklarını belirtmiĢlerdir (%46,3 

ve %52). 

 20 yaĢ ve altında daha çok bireysel ve takım sporları birlikte (%36,4), diğer yaĢ 

gruplarının tamamında ise daha çok bireysel sporlar yapılmaktadır (%51,7-59,4 

arası). 

 Aylık gelir gruplarının tamamında en fazla yapılan spor bireysel sporlar 

olmuĢtur (%45,5-63,6 arası). Ayrıca, gelir düzeyi arttıkça oran artıĢ 

göstermiĢtir. 

 Evli ve bekarların en fazla yaptıkları spor türü bireysel sporlar olmuĢtur. Ancak 

oran, evlilerde %65,3 iken bekarlarda %43,4‟e düĢmüĢtür. 

 Ġlköğretim mezunları daha çok takım sporları (%50), ön lisans mezunları daha 

çok bireysel ve takım sporları yapmaktadır (%50). Lise, lisans ve üzerindeki 

mezunlar ise daha çok bireysel sporlar yapmaktadır (%40-77,8 arasında oranlar 

ile). 
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 Meslek gruplarına göre, tüm meslek gruplarında en fazla tercih edilen spor 

türünün (%39,2-68,4 arası) bireysel sporlar olduğu görülmüĢtür (Tablo 3.3). 

Tablo 3.3. Fitness Haricinde Yapılan Spor Türünün Demografik Özelliklere Göre 

KarĢılaĢtırılması 

Fitness haricinde yapmıĢ olduğunuz 

spor türü nedir? 

Bireysel 

sporlar 

Takım 

sporları 

Bireysel ve 

takım 

sporları 

f f% f f% f f% 

Cinsiyet 
Kadın 37 46,3 17 21,3 26 32,5 

Erkek 51 52,0 20 20,4 27 27,6 

YaĢ 

20 yaĢ ve altı 13 29,5 15 34,1 16 36,4 

21-30 yaĢ arası 30 51,7 13 22,4 15 25,9 

31-40 yaĢ arası 26 59,1 6 13,6 12 27,3 

41 yaĢ ve üzeri 19 59,4 3 9,4 10 31,3 

Aylık 

Gelir 

Düzeyi 

1300 TL ve altı 50 45,5 27 24,5 33 30,0 

1301-3000 TL arası 17 48,6 5 14,3 13 37,1 

3001-5000 TL arası 7 63,6 2 18,2 2 18,2 

5001 TL ve üzeri 14 63,6 3 13,6 5 22,7 

Medeni 

Durum 

Evli 32 65,3 5 10,2 12 24,5 

Bekar 56 43,4 32 24,8 41 31,8 

Eğitim 

Düzeyi 

Ġlköğretim 6 37,5 8 50,0 2 12,5 

Lise 18 40,0 11 24,4 16 35,6 

Ön Lisans 3 30,0 2 20,0 5 50,0 

Lisans 47 52,8 16 18,0 26 29,2 

Yüksek Lisans / Doktora 14 77,8 0 0,0 4 22,2 

Meslek 

ĠĢçi 12 66,7 3 16,7 3 16,7 

Memur 20 60,6 5 15,2 8 24,2 

Serbest meslek / Esnaf 13 68,4 3 15,8 3 15,8 

Emekli / Ev hanımı 3 50,0 0 0,0 3 50,0 

Meslek sahibi değil / 

Öğrenci 
40 39,2 26 25,5 36 35,3 
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Ayrıca, sporcu lisansına sahip olma durumunun demografik özelliklere göre 

karĢılaĢtırılması sonucunda ortaya çıkan bulgular Tablo 3.4‟te detaylı olarak verilmiĢtir. 

Tablo 3.4. Sporcu Lisansına Sahip Olma Durumunun Demografik Özelliklere Göre 

KarĢılaĢtırılması 

Sporcu lisansınız var mı? 
Evet Hayır 

f f% f f% 

Cinsiyet 
Kadın 24 27,3 64 72,7 

Erkek 32 28,1 82 71,9 

YaĢ 

20 yaĢ ve altı 21 43,8 27 56,3 

21-30 yaĢ arası 15 21,4 55 78,6 

31-40 yaĢ arası 14 28,0 36 72,0 

41 yaĢ ve üzeri 6 17,6 28 82,4 

Aylık 

Gelir 

Düzeyi 

1300 TL ve altı 34 27,4 90 72,6 

1301-3000 TL arası 15 38,5 24 61,5 

3001-5000 TL arası 3 20,0 12 80,0 

5001 TL ve üzeri 4 16,7 20 83,3 

Medeni 

Durum 

Evli 9 15,8 48 84,2 

Bekar 47 32,4 98 67,6 

Eğitim 

Düzeyi 

Ġlköğretim 3 13,0 20 87,0 

Lise 12 23,5 39 76,5 

Ön Lisans 4 28,6 10 71,4 

Lisans 34 36,6 59 63,4 

Yüksek Lisans / Doktora 3 14,3 18 85,7 

Meslek 

ĠĢçi 3 13,0 20 87,0 

Memur 8 19,0 34 81,0 

Serbest meslek / Esnaf 3 15,8 16 84,2 

Emekli / Ev hanımı 2 22,2 7 77,8 

Meslek sahibi değil / 

Öğrenci 
40 36,7 69 63,3 
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Tablo 3.4‟te öne çıkan bulgulardan bazıları Ģunlar olmuĢtur: 

 Kadınlar ve erkeklerin sporcu lisansına sahip olma oranları sırasıyla %27,3 ve 

%28,1 olarak tespit edilmiĢtir. 

 Genel olarak %27,7 olan sporcu lisansına sahip olma oranı 21-30 yaĢ grubunda 

oran %21,4‟e düĢmüĢtür. En yüksek oran ise %43,8 ile 20 yaĢ ve altı 

grubundadır. 

 Aylık gelire göre en az sporcu lisansına sahip olma oranı %16,7 ile 5001 TL ve 

üzeri gelir grubundadır. En yüksek oran ise %38,5 ile 1301-3000 TL gelir 

grubundadır. 

 Evli ve bekarların sporcu lisansına sahip olma oranları oldukça farklıdır. 

Evlilerde oran %15,8 iken bekarlarda %32,4‟tür. 

 Eğitim düzeyine göre en düĢük sporcu lisansına sahip olma oranı ilköğretim 

mezunlarında (%13), en yüksek oran ise lisans mezunlarındadır (%36,6). 

 Mesleğe göre en düĢük sporcu lisansına sahip olma oranı iĢçilerde (%13), 

meslek sahibi olmayan / öğrenci grubundadır (%36,7). 

3.1.3. Fitness Merkezine Devam Etme Özellikleri 

Katılımcıların 116‟sı (%57,4) özel, 54‟ü (%26,7) devlet / kamuya ait, 32‟si 

(%15,8) ise otel bünyesinde hizmet veren bir fitness merkezine gitmektedir. Ayrıca, 91 

(%45) katılımcı 1 yıldan az, 67 (%33,2) katılımcı 1-2 yıl arası ve 44 (%21,8) katılımcı 3 

yıl ve üzeri süredir fitness merkezine üye olduğunu bildirmiĢtir. Fitness merkezine hafta 

kaç gün gidiyorsunuz sorusuna ise katılımcıların 38‟i (%18,8) 1-2 defa, 97‟si (%48) 3-4 

defa ve 67‟si (%33,2) ise 5 defa ve üzeri cevabı vermiĢtir. 

Son olarak fitness merkezine gitme amacının sorulduğu soru sonucunda, 

katılımcıların 80‟inin (%39,6) sağlıklı olmak/ zinde kalmak, 45‟inin (%22,3) sosyal 

çevresini geniĢletmek, 46‟sının (%22,8) kilo kontrolü, 22‟sinin (%10,9) güzel fiziksel 

görünüm ve 9‟unun (%4,5) boĢ zamanını değerlendirmek amaçlı olarak fitness 

merkezine gittiği tespit edilmiĢtir (Tablo 3.5). 
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Tablo 3.5. Katılımcıların Fitness Merkezine Devam Etme Özellikleri  

Soru Cevap f f% 

Gitmekte olduğunuz fitness 

merkezinin iĢletme biçimi 

nedir? 

Özel 116 57,4 

Devlet / Kamu 54 26,7 

Otel 32 15,8 

Gitmekte olduğunuz fitness 

merkezine ne kadar zamandır 

üyesiniz? 

1 yıldan az 91 45,0 

1-2 yıl arası 67 33,2 

3 yıl ve üzeri 44 21,8 

Gitmekte olduğunuz fitness 

merkezine haftada kaç gün 

gidiyorsunuz? 

1-2 defa 38 18,8 

3-4 defa 97 48,0 

5 defa üzeri 67 33,2 

Fitness merkezine gitme 

amacınız nedir? 

Sağlıklı olmak / zinde kalmak 80 39,6 

Kilo kontrolü 46 22,8 

Sosyal çevremi geniĢletmek 45 22,3 

Güzel fiziksel görünüm 22 10,9 

BoĢ zamanımı değerlendirmek 9 4,5 

Toplam 202 100,0 

 

Katılımcıların fitness merkezine devam etme özelliklerinin genel olarak 

tespitinden sonra demografik özelliklere göre detaylı olarak karĢılaĢtırmalar yapılmıĢtır. 

Fitness merkezine üye olma süresinin demografik özelliklere göre karĢılaĢtırılması 

sonucunda ortaya çıkan bulgular Tablo 3.6‟da detaylı olarak verilmiĢtir. 
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Tablo 3.6. Fitness Merkezine Üye Olma Süresinin Demografik Özelliklere Göre 

KarĢılaĢtırılması 

Gitmekte olduğunuz fitness 

merkezine ne kadar zamandır 

üyesiniz? 

1 yıldan az 1-2 yıl arası 3 yıl ve üzeri 

f f% f f% f f% 

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

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

YaĢ 

20 yaĢ ve altı 29 60,4 12 25,0 7 14,6 

21-30 yaĢ arası 26 37,1 29 41,4 15 21,4 

31-40 yaĢ arası 23 46,0 16 32,0 11 22,0 

41 yaĢ ve üzeri 13 38,2 10 29,4 11 32,4 

Aylık 

Gelir 

Düzeyi 

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

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

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

5001 TL ve üzeri 9 37,5 10 41,7 5 20,8 

Medeni 

Durum 

Evli 24 42,1 17 29,8 16 28,1 

Bekar 67 46,2 50 34,5 28 19,3 

Eğitim 

Düzeyi 

Ġlköğretim 12 52,2 8 34,8 3 13,0 

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

Ön Lisans 9 64,3 3 21,4 2 14,3 

Lisans 36 38,7 34 36,6 23 24,7 

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

Meslek 

ĠĢçi 10 43,5 6 26,1 7 30,4 

Memur 12 28,6 17 40,5 13 31,0 

Serbest meslek / Esnaf 8 42,1 5 26,3 6 31,6 

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

Meslek sahibi değil / 

Öğrenci 
55 50,5 36 33,0 18 16,5 

 

Tablo 3.6‟da öne çıkan bulgulardan bazıları Ģunlar olmuĢtur: 

 Kadınlar ve erkekler daha çok 1 yıldan az bir süredir fitness merkezine üyedir 

(%52,3 ve %39,5). Ancak, kadınlarda oran erkeklere göre oldukça yüksektir. 
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 20 yaĢ ve altı, 31-40 yaĢ ve 41 yaĢ ve üzeri gruplarındaki katılımcılar daha çok 

1 yıldan az süredir fitness merkezine üyedir (%38,2-%60,4 arası oranlarda). 

Ancak, 21-30 yaĢ arasındaki katılımcılar daha çok 1-2 yıl arası üyeliğe sahiptir 

(%41,4). 

 Aylık gelire göre, tüm gelir gruplarındaki katılımcıların daha çok 1 yıldan az 

süredir üye oldukları görülmüĢtür. 

 Evlilerin %42,1‟i ve bekarların %46,2‟si 1 yıldan az süredir fitness merkezine 

üyedir.  

 Eğitim düzeyine göre, tüm gruplarındaki katılımcıların daha çok 1 yıldan az 

süredir üye oldukları görülmüĢtür. 

 ĠĢçi, serbest meslek / esnaf, emekli / ev hanımı ve meslek sahibi olmayan 

gruplarındaki katılımcılar daha çok 1 yıldan az süredir fitness merkezine üyedir 

(%42,1-66,7 arası oranlarda). Ancak, memur katılımcılar daha çok 1-2 yıl arası 

üyeliğe sahiptir (%40,5). 

Ayrıca, fitness merkezinden haftalık yararlanma sıklığının demografik özelliklere 

göre karĢılaĢtırılması sonucunda ortaya çıkan bulgular Tablo 3.7‟de detaylı olarak 

verilmiĢtir. Tablo 3.7‟de öne çıkan bulgulardan bazıları Ģunlar olmuĢtur: 

 Kadınlar ve erkeklerin fitness merkezinden haftalık yararlanma sıklıkları 3-4 

defadır ve oran birbirine oldukça yakındır (%48,9 ve %47,4). 

 Tüm yaĢ gruplarındaki katılımcılar daha çok fitness merkezinden haftalık 3-4 

defa yararlanmaktadırlar. Ancak, oran %42,9 ile en az 21-30 yaĢ grubundadır. 

En fazla oran ise %58 ile 31-40 yaĢ grubuna aittir. 

 Tüm gelir gruplarındaki katılımcılar daha çok fitness merkezinden haftalık 3-

4 defa yararlanmaktadırlar. Ancak, gelir arttıkça 3-4 defa kullananların oranı 

artmıĢtır. 

 Evlilerin %54,4‟ü ve bekarların %45,5‟i haftada 3-4 defa fitness merkezine 

gitmektedir. Dolayısıyla, %10‟a yakın bir fark oluĢmuĢtur. 

 Eğitim düzeyine göre, tüm gruplarındaki katılımcıların daha çok haftada 3-4 

defa fitness merkezine gittikleri görülmüĢtür. 

 ĠĢçi, memur, serbest meslek / esnaf ve meslek sahibi olmayan gruplarındaki 

katılımcılar daha çok haftada 3-4 defa fitness merkezine gitmektedir (%45,9-
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61,9 arası oranlarda). Ancak, emekli / ev hanımı katılımcılar daha çok haftada 

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

Tablo 3.7. Fitness Merkezinden Haftalık Yararlanma Sıklığının Demografik Özelliklere 

Göre KarĢılaĢtırılması 

Gitmekte olduğunuz fitness 

merkezine haftada kaç gün 

gidiyorsunuz? 

1-2 defa 3-4 defa 5 defa üzeri 

f f% f f% f f% 

Cinsiyet 
Kadın 13 14,8 43 48,9 32 36,4 

Erkek 25 21,9 54 47,4 35 30,7 

YaĢ 

20 yaĢ ve altı 6 12,5 22 45,8 20 41,7 

21-30 yaĢ arası 18 25,7 30 42,9 22 31,4 

31-40 yaĢ arası 8 16,0 29 58,0 13 26,0 

41 yaĢ ve üzeri 6 17,6 16 47,1 12 35,3 

Aylık 

Gelir 

Düzeyi 

1300 TL ve altı 22 17,7 55 44,4 47 37,9 

1301-3000 TL arası 9 23,1 20 51,3 10 25,6 

3001-5000 TL arası 1 6,7 8 53,3 6 40,0 

5001 TL ve üzeri 6 25,0 14 58,3 4 16,7 

Medeni 

Durum 

Evli 11 19,3 31 54,4 15 26,3 

Bekar 27 18,6 66 45,5 52 35,9 

Eğitim 

Düzeyi 

Ġlköğretim 7 30,4 9 39,1 7 30,4 

Lise 6 11,8 20 39,2 25 49,0 

Ön Lisans 5 35,7 5 35,7 4 28,6 

Lisans 15 16,1 49 52,7 29 31,2 

Y. Lisans / Doktora 5 23,8 14 66,7 2 9,5 

Meslek 

ĠĢçi 3 13,0 11 47,8 9 39,1 

Memur 10 23,8 26 61,9 6 14,3 

Serbest meslek / Esnaf 2 10,5 9 47,4 8 42,1 

Emekli / Ev hanımı 4 44,4 1 11,1 4 44,4 

Meslek sahibi değil / 

Öğrenci 
19 17,4 50 45,9 40 36,7 
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Fitness merkezine gitme amacının demografik özelliklere göre karĢılaĢtırılması 

sonucunda ortaya çıkan bulgular Tablo 3.8‟de detaylı olarak verilmiĢtir. 

Tablo 3.8. Fitness Merkezine Gitme Amacının Demografik Özelliklere Göre 

KarĢılaĢtırılması 

Fitness merkezine 

gitme amacınız nedir? 

Sağlıklı 

olmak / 

zinde 

kalmak 

Sosyal 

çevremi 

geniĢletmek 

Kilo 

kontrolü 

Güzel 

fiziksel 

görünüm 

BoĢ 

zamanımı 

değerlen-

dirmek 

f f% f f% f f% f f% f f% 

Cinsiyet 
Kadın 29 33,0 16 18,2 29 33,0 10 11,4 4 4,5 

Erkek 51 44,7 29 25,4 17 14,9 12 10,5 5 4,4 

YaĢ 

20 yaĢ ve altı 15 31,3 17 35,4 13 27,1 3 6,3 0 0,0 

21-30 yaĢ 

arası 
23 32,9 22 31,4 13 18,6 8 11,4 4 5,7 

31-40 yaĢ 

arası 
21 42,0 5 10,0 11 22,0 10 20,0 3 6,0 

41 yaĢ ve 

üzeri 
21 61,8 1 2,90 9 26,5 1 2,9 2 5,9 

Aylık 

Gelir 

Düzeyi 

1300 TL ve 

altı 
44 35,5 35 28,2 26 21,0 14 11,3 5 4,0 

1301-3000 TL  17 43,6 2 5,1 11 28,2 6 15,4 3 7,7 

3001-5000 TL  9 60,0 3 20,0 2 13,3 1 6,7 0 0,0 

5001 TL ve 

üzeri 
10 41,7 5 20,8 7 29,2 1 4,2 1 4,2 

Medeni 

Durum 

Evli 29 50,9 7 12,3 11 19,3 6 10,5 4 7,0 

Bekar 51 35,2 38 26,2 35 24,1 16 11,0 5 3,4 

Eğitim 

Düzeyi 

Ġlköğretim 6 26,1 7 30,4 6 26,1 3 13,0 1 4,3 

Lise 22 43,1 11 21,6 12 23,5 3 5,9 3 5,9 

Ön Lisans 6 42,9 2 14,3 3 21,4 1 7,1 2 14,3 

Lisans 37 39,8 24 25,8 18 19,4 11 11,8 3 3,2 

Y. Lisans / 

Doktora 
9 42,9 1 4,80 7 33,3 4 19,0 0 0,0 

Meslek 

ĠĢçi 10 43,5 7 30,4 2 8,70 2 8,7 2 8,7 

Memur 19 45,2 4 9,50 7 16,7 9 21,4 3 7,1 

Serbest 

meslek / Esnaf 
8 42,1 5 26,3 4 21,1 1 5,3 1 5,3 

Emekli / Ev 

hanımı 
4 44,4 0 0,00 3 33,3 1 11,1 1 11,1 

Meslek sahibi 

değil / 

Öğrenci 

39 35,8 29 26,6 30 27,5 9 8,3 2 1,8 
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Tablo 3.8‟de öne çıkan bulgulardan bazıları Ģunlar olmuĢtur: 

 Kadınların fitness merkezine gitme amaçları daha çok sağlıklı olmak / zinde 

kalmak (%33) ve kilo kontrolü (%33) iken ve erkeklerin amacı sağlıklı olma / 

zinde kalmaktır (%44,7). 

 Tüm yaĢ gruplarındaki katılımcılar fitness merkezine daha çok sağlıklı olmak / 

zinde kalmak amacıyla gitmektedir. Ancak, oran yaĢ arttıkça artıĢ 

göstermektedir. 20 yaĢ ve altındakilerin %31,3‟ü bu amaçta iken, oran 41 yaĢ 

ve üzerinde %61,8‟e çıkmaktadır.  

 Tüm gelir gruplarındaki katılımcılar fitness merkezine daha çok sağlıklı olmak 

/ zinde kalmak amacıyla gitmektedir. Özellikle, 3001-5000 TL gelire sahip 

olan katılımcıların %60‟ı sağlıklı kalmayı amaçlamaktadır. 

 Evlilerin %50,9‟u ve bekarların %35,2‟si fitness merkezine daha çok sağlıklı 

olmak / zinde kalmak amacıyla gitmektedir. 

 Eğitim düzeyine göre, ilköğretim mezunları dıĢındaki gruplardaki katılımcılar 

fitness merkezine daha çok sağlıklı olmak / zinde kalmak amacıyla 

gitmektedir. Ancak, ilköğretim mezunları daha çok (%30,4) sosyal çevrelerini 

geniĢletmek amacıyla gitmektedir. 

 Meslek grubuna göre, meslek gruplarının tamamındaki katılımcılar fitness 

merkezine daha çok sağlıklı olmak / zinde kalmak amacıyla gitmektedir. 

3.2. BEKLENEN VE ALGILANAN HĠZMET ĠLE ĠLGĠLĠ GENEL BULGULAR 

Katılımcıların fitness ve spor merkezlerinden bekledikleri hizmet ortalaması  

 ̅=6,51±0,66; buralardaki mevcut hizmetin ne derece yerine getirildiği ile ilgili 

algıladıkları hizmet ise  ̅=5,66±1,39 olarak tespit edilmiĢtir. Buna göre algılanan 

hizmet, beklenen hizmetin 0,85 puan altında kalmıĢtır (Tablo 3.9). 
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Tablo 3.9. Fitness ve Spor Merkezlerinden Beklenen ve Algılanan Hizmet Puanları  

Değerlendirme 
Beklenen Hizmet Algılanan Hizmet 

 ̅ Ss  ̅ Ss 

Personel 6,59 0,79 5,81 1,50 

Program 6,42 0,95 5,60 1,49 

Soyunma Odaları 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 

 

Ayrıca, Tablo 3.9 detaylı olarak incelendiğinde personel ile ilgili olarak beklenen 

hizmet puanı  ̅=6,59±0,79; algılanan hizmet puanı  ̅=5,81±1,50 olmuĢtur. Program ile 

ilgili olarak beklenen hizmet puanı  ̅=6,42±0,95; algılanan hizmet puanı  ̅=5,60±1,49 

olmuĢtur. Soyunma odaları ile ilgili olarak beklenen hizmet puanı  ̅=6,63±0,78; 

algılanan hizmet puanı  ̅=5,64±1,59 olmuĢtur. Son olarak; tesis ile ilgili olarak beklenen 

hizmet puanı  ̅=6,38±0,91; algılanan hizmet puanı  ̅=5,59±1,49 olmuĢtur. Buna göre; 

alt boyutların tamamında beklenen hizmet ortalamalarının algılanan hizmetten daha 

yüksek olduğu tespit edilmiĢtir. Beklenen ve algılanan hizmet arasındaki puan farkının 

personel için 0,78; program için 0,82; soyunma odaları için 0,99 ve tesis için 0,79 

olduğu görülmüĢtür. 

Beklenen ve algılanan hizmet puanları arasındaki farkın istatistiksel olarak 

anlamlı olup olmadığının tespiti amacıyla Mann Whitney U testi yapılmıĢtır. Yapılan 

test sonucunda genel ortalama ve alt boyutların tamamında puanlar arasında beklenen 

hizmet puanı lehine anlamlı farklılık olduğu tespit edilmiĢtir. Yani, beklenen hizmet 

puanları algılanan hizmet puanlarından anlamlı olarak daha yüksektir (p<0,05). Tespit 

edilen istatistiksel sonuçlar Tablo 3.10‟da verilmiĢtir. 
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Tablo 3.10. Beklenen ve Algılanan Hizmet Puanları Arasındaki Farklılık Testi 

Sonuçları  

Değerlendirme N  ̅ 
Ort. 

Sıra 

Sıralar 

Top. 
U z p* 

Personel 
Beklenen 202 6,59 235,39 47549,00 

13758,000 -5,946 0,000 
Algılanan 202 5,81 169,61 34261,00 

Program 
Beklenen 202 6,42 236,01 47674,50 

13632,500 -6,015 0,000 
Algılanan 202 5,60 168,99 34135,50 

Soyunma 

Odaları 

Beklenen 202 6,63 244,10 49307,50 
11999,500 -7,691 0,000 

Algılanan 202 5,64 160,90 32502,50 

Tesis 
Beklenen 202 6,38 234,14 47297,00 

14010,000 -5,593 0,000 
Algılanan 202 5,59 170,86 34513,00 

Genel 

Ortalama 

Beklenen 202 6,51 240,64 48609,00 
12698,000 -6,629 0,000 

Algılanan 202 5,66 164,36 33201,00 

* p<0,05 anlamlılık düzeyinde ve %95 güven aralığında. 

 

Ayrıca beklenen ve algılanan hizmet arasındaki iliĢkinin tespiti amacıyla 

korelasyon ve regresyon analizleri yapılmıĢtır. Elde edilen sonuçlar Tablo 3.11‟de 

verilmiĢtir. 

Tablo 3.11. Beklenen ve Algılanan Hizmet Arasındaki Korelasyon 

 
1 2 

1- Beklenen Hizmet - 0,223* 

2- Algılanan Hizmet 0,223* - 

*p<0,01. 

Tablo 3.11‟deki korelasyon bulgularına göre beklenen hizmet ile algılanan hizmet 

arasında düĢük düzeyde (<0,30) pozitif ve anlamlı bir iliĢki bulunmaktadır (r=0,223). 

Buna göre, beklenen hizmet veya algılanan hizmetten birisinde artma olduğunda diğeri 

de düĢük düzeyde artmaktadır. Birbirlerinde açıkladıkları varyans (r
2
) ise %4,97‟dir. 

Yani bir değiĢkendeki artıĢın %4,97‟sinin diğer değiĢkenden kaynaklandığını söylemek 

mümkündür. 

Ayrıca, yapılan regresyon analizi sonucunda elde edilen sonuçlar Tablo 3.12‟de 

verilmiĢtir. 
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Tablo 3.12. Beklenen ve Algılanan Hizmet Arasındaki Regresyon 

Regresyon Modeli 

Standardize Olmayan 

Parametreler 

Standardize 

Parametreler t p 

B S. Hata ß 

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

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

* Bağımlı DeğiĢken: Algılanan Hizmet 

Buna göre, beklenen hizmet (x) ve algılanan hizmet (y) arasındaki regresyon 

eĢitliği y=2,630+0,466x Ģeklinde bulunmuĢtur. Buna göre, beklenen hizmet ve algılanan 

hizmetin birbiri üzerinde anlamlı bir yordayıcı olduğu anlaĢılmaktadır (p=0,001<0,05). 

Beklenen hizmet arttıkça algılanan hizmet anlamlı bir biçimde artmaktadır. 

Ayrıca, beklenen hizmet ve algılanan hizmet arasındaki iliĢkinin regresyon 

doğrusu üzerindeki gösterimi ise ġekil 3.4‟te verilmiĢtir. Pozitif iliĢki açıkça 

görülmektedir. 

 

ġekil 3.4. Beklenen Hizmet ve Algılanan Hizmet Arasındaki Regresyon Doğrusu 
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3.3. BEKLENEN VE ALGILANAN HĠZMET ĠLE ĠLGĠLĠ ALT BOYUTLARA 

GÖRE BULGULAR 

3.3.1. Beklenen Hizmet 

Beklenen hizmet ile ilgili olarak ölçek maddelerinin detaylı olarak incelenmesi 

sonucunda alt boyutlara göre katılımcıların hangi özelliklere daha çok önem 

verdiklerinin tespiti yapılmıĢtır. Ġlk olarak; personelden beklenen hizmet madde 

ortalamaları incelendiğinde madde ortalamalarının tamamının 6 ve 7 puan arasında 

olduğu görülmüĢtür. Katılımcıların en fazla önem verdikleri özelliklerin ise sırasıyla 

“sunulan hizmette tutarlı olmak” ( ̅=6,70), “eğitmenlerin müĢterilere bireysel ilgi 

göstermesi” ( ̅=6,64), “temizlik ve kıyafet” ( ̅=6,62) ve “yardım etmeye istekli olmak” 

( ̅=6,60) olduğu tespit edilmiĢtir (Tablo 3.13). 

Tablo 3.13. Personelden Beklenen Hizmet Madde Ortalamaları 

Maddeler N  ̅ Ss 

Sunulan hizmette tutarlı olmak 202 6,70 0,82 

Eğitmenlerin müĢterilere bireysel ilgi göstermesi 202 6,64 0,94 

Temizlik ve kıyafet 202 6,62 0,91 

Yardım etmeye istekli olmak 202 6,60 1,04 

Nezaket 202 6,59 0,99 

Sabır 202 6,57 1,10 

Gerekli bilgi ve becerilere sahip olmak 202 6,57 1,11 

ġikayetlere cevap verme 202 6,55 1,19 

Üyelerle iletiĢim 202 6,49 1,18 

 

Programdan beklenen hizmet madde ortalamaları incelendiğinde madde 

ortalamalarının tamamının yine 6 ve 7 puan arasında olduğu görülmüĢtür. Katılımcıların 

en fazla önem verdikleri özelliklerin ise sırasıyla “programların kalitesi ve içeriği” 

( ̅=6,53), “program zamanının uygunluğu” ( ̅=6,48), “uygun seviyede programların 

varlığı” ( ̅=6,47) ve “programların çeĢitliliği” ( ̅=6,46) olduğu tespit edilmiĢtir (Tablo 

3.14). 
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Tablo 3.14. Programdan Beklenen Hizmet Madde Ortalamaları 

Maddeler N  ̅ Ss 

Programların kalitesi ve içeriği 202 6,53 1,09 

Program zamanının uygunluğu 202 6,48 1,12 

Uygun seviyede programların varlığı 202 6,47 1,12 

Programların çeĢitliliği 202 6,46 1,16 

Alan yeterliliği 202 6,45 1,11 

Sınıf mevcudunun uygunluğu 202 6,29 1,39 

Arka plan müziği (eğer var ise) 202 6,29 1,38 

 

Ayrıca, soyunma odalarından beklenen hizmet madde ortalamaları incelendiğinde 

madde ortalamalarının tamamı 6 ve 7 puan arasındadır. Katılımcıların en fazla önem 

verdikleri özellikler ise sırasıyla “güvenlik” ( ̅=6,69), “duĢların temizliği” ( ̅=6,67) ve 

“soyunma dolaplarının varlığı” ( ̅=6,64) olmuĢtur (Tablo 3.15). 

Tablo 3.15. Soyunma Odalarından Beklenen Hizmet Madde Ortalamaları 

Maddeler N  ̅ Ss 

Güvenlik 202 6,69 0,93 

DuĢların temizliği 202 6,67 0,95 

Soyunma dolaplarının varlığı 202 6,64 0,92 

Genel Bakım 202 6,58 0,99 

Soyunma odalarına ulaĢım 202 6,55 1,04 

 

Son olarak; tesisten beklenen hizmet madde ortalamaları incelendiğinde madde 

ortalamalarının park olanakları haricinde 6 ve 7 puan arasında olduğu görülmüĢtür. Park 

olanakları madde ortalaması ise  ̅=5,99‟da kalmıĢtır. Katılımcıların en fazla önem 

verdikleri özelliklerin ise sırasıyla “ısı kontrolü” ( ̅=6,51), “yerleĢim uygunluğu” 

( ̅=6,51), “araç-gereçlerin genel bakımı” ( ̅=6,50) ve “antrenman araç-gereçlerin 

varlığı” ( ̅=6,49) olduğu tespit edilmiĢtir. “Park alanın uygunluğu” ( ̅=6,35), “binaya 

giriĢ” ( ̅=6,26) ve “park olanaklarına” ( ̅=6,19) ait puanlar ise görece daha az 

ortalamaya sahip olarak listenin son üç sırasında yer almıĢtır (Tablo 3.16). 



56 

 

Tablo 3.16. Tesisten Beklenen Hizmet Madde Ortalamaları 

Maddeler N  ̅ Ss 

Isı kontrolü 202 6,51 1,01 

YerleĢim uygunluğu 202 6,51 1,08 

Araç-gereçlerin genel bakımı 202 6,50 1,12 

Antrenman araç-gereçlerin varlığı 202 6,49 1,18 

Aydınlatma kontrolü 202 6,49 1,13 

ĠĢaret ve yönlendirmenin yeterliliği 202 6,47 1,12 

ÇalıĢma saatleri 202 6,41 1,33 

Araç-gereç çeĢitliliği 201 6,39 1,22 

Çevrenin hoĢluğu 202 6,35 1,25 

Araç-gerecin modernliği 201 6,35 1,26 

Park alanının uygunluğu 202 6,26 1,43 

Binaya giriĢ 202 6,19 1,52 

Park olanakları 202 5,99 1,76 

 

3.3.2. Algılanan Hizmet 

Algılanan hizmet ile ilgili olarak ölçek maddelerinin detaylı olarak incelenmesi 

sonucunda alt boyutlara göre katılımcıların hangi özelliklerin daha çok yerine getirildiği 

ile ilgili algılarının tespiti yapılmıĢtır. Ġlk olarak; personel ile ilgili olarak algılanan 

hizmet madde ortalamaları incelendiğinde madde ortalamalarının tamamının 5 ve 6 

puan arasında olduğu görülmüĢtür. Katılımcıların en fazla yerine getirildiğini 

algıladıkları özelliklerin ise sırasıyla “gerekli bilgi ve becerilere sahip olmak” ( ̅=5,90), 

“nezaket” ( ̅=5,86), “sabır” ( ̅=5,85) ve “yardım etmeye istekli olmak” ( ̅=5,85) olduğu 

tespit edilmiĢtir. “Sunulan hizmette tutarlı olmak” ( ̅=5,75), “Ģikayetlere cevap verme” 

( ̅=5,75) ve “üyelerle iletiĢim” ( ̅=5,64) ise algılanan hizmet ile ilgili listenin son üç 

sırasında yer almıĢtır (Tablo 3.17). 
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Tablo 3.17. Personelden Algılanan Hizmet Madde Ortalamaları 

Maddeler N  ̅ Ss 

Gerekli bilgi ve becerilere sahip olmak 202 5,90 1,61 

Nezaket 202 5,86 1,74 

Sabır 202 5,85 1,61 

Yardım etmeye istekli olmak 202 5,85 1,73 

Temizlik ve kıyafet 202 5,84 1,69 

Eğitmenlerin müĢterilere bireysel ilgi göstermesi 202 5,82 1,72 

Sunulan hizmette tutarlı olmak 202 5,75 1,85 

ġikayetlere cevap verme 202 5,75 1,72 

Üyelerle iletiĢim 202 5,64 1,81 

 

Program ile ilgili olarak algılanan hizmet madde ortalamaları incelendiğinde 

madde ortalamalarının tamamının yine 5 ve 6 puan arasında olduğu görülmüĢtür. 

Katılımcıların en fazla yerine getirildiğini algıladıkları özelliklerin ise sırasıyla “uygun 

seviyede programların varlığı” ( ̅=5,84), “program zamanının uygunluğu” ( ̅=5,71), 

“programların çeĢitliliği” ( ̅=5,62) ve “programların kalitesi ve içeriği” ( ̅=5,59) olduğu 

tespit edilmiĢtir (Tablo 3.18). 

Tablo 3.18. Programdan Algılanan Hizmet Madde Ortalamaları 

Maddeler N  ̅ Ss 

Uygun seviyede programların varlığı 202 5,84 1,61 

Program zamanının uygunluğu 202 5,71 1,66 

Programların çeĢitliliği 202 5,62 1,72 

Programların kalitesi ve içeriği 202 5,59 1,82 

Alan yeterliliği 202 5,56 1,80 

Sınıf mevcudunun uygunluğu 202 5,50 1,79 

Arka plan müziği (eğer var ise) 202 5,35 1,94 

 

Ayrıca, soyunma odaları ile ilgili olarak algılanan hizmet madde ortalamaları 

incelendiğinde madde ortalamalarının tamamı 5 ve 5 puan arasındadır. Katılımcıların en 
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fazla yerine getirildiğini algıladıkları özellikler ise sırasıyla “güvenlik” ( ̅=5,81), 

“soyunma odalarına ulaĢım” ( ̅=5,73) ve “genel bakım” ( ̅=5,64) olmuĢtur. “Soyunma 

dolaplarının varlığı” ( ̅=5,53) ve “duĢların temizliği” ( ̅=5,50) ise listenin son iki 

sırasında yer almıĢtır (Tablo 3.19). 

Tablo 3.19. Soyunma Odalarından Algılanan Hizmet Madde Ortalamaları 

Maddeler N  ̅ Ss 

Güvenlik 202 5,81 1,77 

Soyunma odalarına ulaĢım 202 5,73 1,71 

Genel Bakım 202 5,64 1,77 

Soyunma dolaplarının varlığı 202 5,53 1,84 

DuĢların temizliği 202 5,50 1,99 

 

Son olarak; tesis ile ilgili olarak algılanan hizmet madde ortalamaları 

incelendiğinde madde ortalamalarının tamamının 5 ve 6 puan arasında olduğu 

görülmüĢtür. Katılımcıların en fazla yerine getirildiğini algıladıkları özelliklerin ise 

sırasıyla “araç-gereçlerin genel bakımı” ( ̅=5,75), “antrenman araç-gereçlerinin varlığı” 

( ̅=5,68), “yerleĢim uygunluğu” ( ̅=5,66) ve “çalıĢma saatleri” ( ̅=5,66) olduğu tespit 

edilmiĢtir. “Çevrenin hoĢluğu” ( ̅=5,52), “ısı kontrolü” ( ̅=5,49) ve “park olanaklarına” 

( ̅=5,43) ait puanlar ise görece daha az ortalamaya sahip olarak listenin son üç sırasında 

yer almıĢtır (Tablo 3.20). 
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Tablo 3.20. Tesisten Algılanan Hizmet Madde Ortalamaları 

Maddeler N  ̅ Ss 

Araç-gereçlerin genel bakımı 202 5,75 1,78 

Antrenman araç-gereçlerinin varlığı 202 5,68 1,76 

YerleĢim uygunluğu 202 5,66 1,65 

ÇalıĢma saatleri 202 5,66 1,82 

Araç-gerecin modernliği 202 5,64 1,83 

Araç-gereç çeĢitliliği 202 5,62 1,73 

ĠĢaret ve yönlendirmenin yeterliliği 202 5,62 1,75 

Aydınlatma kontrolü 202 5,61 1,77 

Park alanının uygunluğu 202 5,52 1,80 

Binaya giriĢ 202 5,52 1,90 

Çevrenin hoĢluğu 202 5,52 1,73 

Isı kontrolü 202 5,49 1,88 

Park olanakları 202 5,43 1,83 

 

3.4. BEKLENEN VE ALGILANAN HĠZMETE ĠLĠġKĠN ÇEġĠTLĠ 

ÖZELLĠKLERE GÖRE FARKLILIK ANALĠZLERĠ 

3.4.1. Cinsiyet 

Beklenen hizmette cinsiyete göre herhangi bir farklılık olup olmadığının tespiti 

amacıyla yapılan Mann Whitney U testi sonucunda, genel ortalama ve alt boyut 

ortalamalarının hiçbirinin cinsiyete göre birbirinden anlamlı farklılık göstermediği tespit 

edilmiĢtir (p>0,05). Yani cinsiyet katılımcıların fitness ve spor merkezlerinden 

beklentilerini anlamlı olarak farklılaĢtırmamaktadır. Erkek ve kadınlar benzer düzeyde 

beklentilere sahiptir (Tablo 3.21). 
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Tablo 3.21. Cinsiyete Göre Beklenen Hizmette Farklılık 

Alt Boyut Grup N 
Ort. 

Sıra 

Sıralar 

Top. 
U z p* 

Personel 
Kadın 88 108,47 9545,00 

4403,000 -1,639 0,101 
Erkek 114 96,12 10958,00 

Program 
Kadın 88 106,99 9415,00 

4533,000 -1,278 0,201 
Erkek 114 97,26 11088,00 

Soyunma 

Odaları 

Kadın 88 101,22 8907,50 
4991,500 -0,072 0,943 

Erkek 114 101,71 11595,50 

Tesis 
Kadın 88 101,38 8921,50 

5005,500 -0,027 0,979 
Erkek 114 101,59 11581,50 

Genel 

Ortalama 

Kadın 88 104,37 9184,50 
4763,500 -0,626 0,531 

Erkek 114 99,29 11318,50 

* p<0,05 anlamlılık düzeyinde ve %95 güven aralığında. 

 

Ancak Tablo 3.21 detaylı olarak incelendiğinde, anlamlı farklılık oluĢmasa da 

genel ortalamaya göre kadınların beklentilerinin erkeklerden daha fazla olduğu 

görülmektedir (ort. sıra: kadın=104,37>erkek=99,29; p=0,531). Ayrıca, kadınların 

personel ve programdan beklentileri erkeklerden daha fazladır. Soyunma odaları ve tesis 

ile ilgili olarak ise oldukça yakın ortalamalar bulunduğu görülmüĢtür (p=0,943 ve 

0,979). 

Cinsiyete göre algılanan hizmette herhangi bir farklılık olup olmadığı ile ilgili 

olarak ise soyunma odaları haricinde cinsiyete göre anlamlı farklılık olmadığı tespit 

edilmiĢtir (p>0,05). Ancak, soyunma odalarından algılar erkekler lehine farklılaĢmıĢtır 

(z=-1,993; p=0,046<0,05). Yani, kadınların soyunma odaları ile ilgili algıları 

erkeklerden anlamlı olarak daha düĢüktür (Tablo 3.22). 

 

 

 



61 

 

Tablo 3.22. Cinsiyete Göre Algılanan Hizmette Farklılık 

Alt Boyut Grup N 
Ort. 

Sıra 

Sıralar 

Top. 
U z p* 

Personel 
Kadın 88 97,10 8545,00 

4629,000 -0,960 0,337 
Erkek 114 104,89 11958,00 

Program 
Kadın 88 99,26 8735,00 

4819,000 -0487 0,627 
Erkek 114 103,23 11768,00 

Soyunma 

Odaları 

Kadın 88 92,36 8128,00 
4212,000 -1,993 0,046 

Erkek 114 108,55 12375,00 

Tesis 
Kadın 88 92,85 8170,50 

4254,500 -1,870 0,061 
Erkek 114 108,18 12332,50 

Genel 

Ortalama 

Kadın 88 94,99 8359,00 
4443,000 -1,396 0,163 

Erkek 114 106,53 12144,00 

* p<0,05 anlamlılık düzeyinde ve %95 güven aralığında. 

 

Ancak Tablo 3.22 detaylı olarak incelendiğinde, anlamlı farklılık oluĢmasa da 

soyunma odaları dıĢındaki alt boyutlarda da kadınların algılarının erkeklerden daha 

düĢük olduğu görülmektedir. Genel ortalamada da kadınların algıları erkeklerden düĢük 

olarak bulunmuĢtur (ort. sıra: kadın=94,99 <erkek=106,53; p=0,163). 

3.4.2. YaĢ 

Beklenen hizmette yaĢa göre herhangi bir farklılık olup olmadığının tespiti 

amacıyla yapılan Kruskal Wallis H testi sonucunda, genel ortalama, personel ve tesis 

ortalamalarının yaĢa göre birbirinden anlamlı farklılık gösterdiği tespit edilmiĢtir 

(p<0,05). Yani yaĢ katılımcıların fitness ve spor merkezlerinden beklentilerini genel, 

personel ve tesisler ile ilgili olarak anlamlı olarak farklılaĢtırmaktadır. YaĢ, program ve 

soyunma odalarından beklentileri ise farklılaĢtırmamaktadır, yani yaĢ bunlar üzerinde 

anlamlı bir yordayıcı değildir (p>0,05) (Tablo 3.23). 
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Tablo 3.23. YaĢa Göre Beklenen Hizmette Farklılık 

Alt Boyut Grup N 
Ort. 

Sıra 

Ki-

Kare 
sd p* 

Anlamlı 

Fark 

Personel 

20 yaĢ ve altı (1) 48 91,08 

7,937 3 0,047 
4>1 

4>2 

21-30 yaĢ arası (2) 70 95,53 

31-40 yaĢ arası (3) 50 106,32 

41 yaĢ ve üzeri (4) 34 121,41 

Program 

20 yaĢ ve altı (1) 48 87,67 

5,658 3 0,129  
21-30 yaĢ arası (2) 70 103,60 

31-40 yaĢ arası (3) 50 102,25 

41 yaĢ ve üzeri (4) 34 115,60 

Soyunma 

Odaları 

20 yaĢ ve altı (1) 48 105,79 

4,352 3 0,226  
21-30 yaĢ arası (2) 70 93,53 

31-40 yaĢ arası (3) 50 100,43 

41 yaĢ ve üzeri (4) 34 113,43 

Tesis 

20 yaĢ ve altı (1) 48 82,03 

13,826 3 0,003 

3>1 

4>1 

4>2 

21-30 yaĢ arası (2) 70 99,06 

31-40 yaĢ arası (3) 50 105,91 

41 yaĢ ve üzeri (4) 34 127,53 

Genel 

Ortalama 

20 yaĢ ve altı (1) 48 84,01 

10,531 3 0,015 

3>1 

4>1 

4>2 

21-30 yaĢ arası (2) 70 99,91 

31-40 yaĢ arası (3) 50 104,34 

41 yaĢ ve üzeri (4) 34 125,28 
* p<0,05 anlamlılık düzeyinde ve %95 güven aralığında. 

 

Tablo 3.23 detaylı olarak incelendiğinde, personel ve tesis alt boyutları ile genel 

beklentinin yaĢ arttıkça anlamlı olarak arttığı görülmektedir. Yani, yaĢın artmasına 

paralel bir beklenti artıĢı açıkça görülmektedir. Program ve tesisten beklentilerde ise 

yaĢın artmasına paralel olarak kısmi bir beklenti artıĢı görülse de anlamlı bir farklılık 

oluĢmamıĢtır (p>0,05). 

Algılanan hizmette yaĢa göre herhangi bir farklılık olup olmadığı ile ilgili olarak 

ise genel ortalama ve alt boyutların tamamında yaĢa göre anlamlı farklılık olmadığı 

tespit edilmiĢtir (p>0,05). Diğer bir ifade ile yaĢ algılanan hizmetin anlamlı bir 

yordayıcısı değildir (Tablo 3.24). 
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Tablo 3.24. YaĢa Göre Algılanan Hizmette Farklılık 

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

Personel 

20 yaĢ ve altı 48 90,54 

4,490 3 0,213 
21-30 yaĢ arası 70 111,08 

31-40 yaĢ arası 50 95,50 

41 yaĢ ve üzeri 34 106,07 

Program 

20 yaĢ ve altı 48 97,46 

4,098 3 0,251 
21-30 yaĢ arası 70 112,63 

31-40 yaĢ arası 50 94,55 

41 yaĢ ve üzeri 34 94,51 

Soyunma 

Odaları 

20 yaĢ ve altı 48 95,34 

6,307 3 0,098 
21-30 yaĢ arası 70 115,34 

31-40 yaĢ arası 50 93,95 

41 yaĢ ve üzeri 34 92,79 

Tesis 

20 yaĢ ve altı 48 97,16 

2,978 3 0,395 
21-30 yaĢ arası 70 106,22 

31-40 yaĢ arası 50 92,36 

41 yaĢ ve üzeri 34 111,35 

Genel 

Ortalama 

20 yaĢ ve altı 48 92,98 

4,097 3 0,251 
21-30 yaĢ arası 70 112,27 

31-40 yaĢ arası 50 94,72 

41 yaĢ ve üzeri 34 101,32 

* p<0,05 anlamlılık düzeyinde ve %95 güven aralığında. 

3.4.3. Eğitim Düzeyi 

Beklenen hizmette eğitim düzeyine göre herhangi bir farklılık olup olmadığının 

tespiti amacıyla yapılan Kruskal Wallis H testi sonucunda, genel ortalama ve alt 

boyutların tamamında eğitim düzeyine göre anlamlı farklılık bulunduğu tespit edilmiĢtir 

(p<0,05). Yani eğitim düzeyi katılımcıların fitness ve spor merkezlerinden beklentilerini 

alt boyutların tamamında farklılaĢtırmaktadır (Tablo 3.25). 
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Tablo 3.25. Eğitim Düzeyine Göre Beklenen Hizmette Farklılık 

Alt Boyut Grup N 
Ort. 

Sıra 

Ki-

Kare 
sd p* 

Anlamlı 

Fark 

Personel 

Ġlköğretim (1) 23 101,41 

12,907 4 0,012 

5>1 

5>2 

5>4 

Lise (2) 51 101,88 

Ön Lisans (3) 14 119,61 

Lisans (4) 93 91,27 

Yüksek Lisans / Doktora (5) 21 133,88 

Program 

Ġlköğretim (1) 23 116,63 

12,172 4 0,016 
1>4 

5>4 

Lise (2) 51 106,48 

Ön Lisans (3) 14 106,64 

Lisans (4) 93 88,67 

Yüksek Lisans / Doktora (5) 21 126,21 

Soyunma 

Odaları 

Ġlköğretim (1) 23 114,07 

21,416 4 0,000 

1>4 

2>4 

5>3 

5>4 

Lise (2) 51 113,65 

Ön Lisans (3) 14 100,64 

Lisans (4) 93 85,66 

Yüksek Lisans / Doktora (5) 21 128,95 

Tesis 

Ġlköğretim (1) 23 118,48 

19,703 4 0,001 

1>3 

1>4 

5>1 

5>2 

5>3 

5>4 

Lise (2) 51 100,64 

Ön Lisans (3) 14 91,39 

Lisans (4) 93 89,53 

Yüksek Lisans / Doktora (5) 21 144,76 

Genel 

Ortalama 

Ġlköğretim (1) 23 114,74 

17,168 4 0,002 

1>4 

5>1 

5>2 

5>3 

5>4 

Lise (2) 51 100,73 

Ön Lisans (3) 14 107,54 

Lisans (4) 93 88,42 

Yüksek Lisans / Doktora (5) 21 142,76 

* p<0,05 anlamlılık düzeyinde ve %95 güven aralığında. 

Tablo 3.25 detaylı olarak incelendiğinde, genel ortalamaya göre beklentilerin en 

fazla ilköğretim ve yüksek lisans / doktora mezunlarında olduğu görülmektedir. En az 
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beklentiye sahip olanlar ise lisans mezunlarıdır. Dolayısıyla, eğitim düzeyine göre 

katılımcıların beklentileri arasında anlamlı bir farklılık oluĢmuĢtur (p<0,05). 

Eğitim düzeyine göre algılanan hizmette herhangi bir farklılık olup olmadığı ile 

ilgili olarak ise genel ortalama ve alt boyutların tamamında eğitim düzeyine göre 

anlamlı farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir (p>0,05). Diğer bir ifade ile eğitim düzeyi 

algılanan hizmetin anlamlı bir yordayıcısı değildir (Tablo 3.26). 

Tablo 3.26. Eğitim Düzeyine Göre Algılanan Hizmette Farklılık 

Alt Boyut Grup N 
Ort. 

Sıra 
Ki-Kare sd p* 

Personel 

Ġlköğretim 23 100,46 

1,574 4 0,813 

Lise 51 97,71 

Ön Lisans 14 108,29 

Lisans 93 99,90 

Yüksek Lisans / Doktora 21 114,43 

Program 

Ġlköğretim 23 102,30 

1,175 4 0,996 

Lise 51 103,46 

Ön Lisans 14 101,86 

Lisans 93 99,74 

Yüksek Lisans / Doktora 21 103,40 

Soyunma 

Odaları 

Ġlköğretim 23 105,33 

0,783 4 0,941 

Lise 51 102,86 

Ön Lisans 14 99,00 

Lisans 93 98,48 

Yüksek Lisans / Doktora 21 109,05 

Tesis 

Ġlköğretim 23 114,37 

3,997 4 0,406 

Lise 51 97,31 

Ön Lisans 14 100,89 

Lisans 93 96,73 

Yüksek Lisans / Doktora 21 119,12 

Genel 

Ortalama 

Ġlköğretim 23 105,78 

1,234 4 0,872 

Lise 51 98,48 

Ön Lisans 14 102,14 

Lisans 93 99,36 

Yüksek Lisans / Doktora 21 113,19 

* p<0,05 anlamlılık düzeyinde ve %95 güven aralığında. 
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3.4.4. Sporcu Lisansına Sahip Olma 

Sporcu lisansına sahip olup olmamaya göre, beklenen hizmette herhangi bir 

farklılık olup olmadığının tespiti amacıyla yapılan Mann Whitney U testi sonucunda, 

genel ortalama ile personel ve tesis alt boyutları ortalamalarının sporcu lisansına sahip 

olmayanlar lehine anlamlı farklılık gösterdiği tespit edilmiĢtir (p<0,05). Yani sporcu 

lisansına sahip olup olmama katılımcıların ilgili alt boyutlarda fitness ve spor 

merkezlerinden beklentilerini anlamlı olarak farklılaĢtırmıĢtır. Sporcu lisansına sahip 

olmayanların beklentileri daha yüksek çıkmıĢtır. Ancak, program ve soyunma 

odalarından beklentiler – yine sporcu lisansına sahip olmayanlarda yüksek olmasına 

rağmen – anlamlı farklılık göstermemiĢtir (Tablo 3.27). 

Tablo 3.27. Sporcu Lisansına Sahip Olmaya Göre Beklenen Hizmette Farklılık 

Alt Boyut Grup N 
Ort. 

Sıra 

Sıralar 

Top. 
U z p* 

Personel 
Evet 56 86,54 4846,00 

3250,000 -2,482 0,013 
Hayır 146 107,24 15657,00 

Program 
Evet 56 93,35 5227,50 

3631,500 -1,338 0,181 
Hayır 146 104,63 15275,50 

Soyunma 

Odaları 

Evet 56 98,25 5502,00 
3906,000 -0,590 0,555 

Hayır 146 102,75 15001,00 

Tesis 
Evet 56 83,94 4700,50 

3104,500 -2,784 0,005 
Hayır 146 108,24 15802,50 

Genel 

Ortalama 

Evet 56 86,85 4863,50 
3267,500 -2,254 0,024 

Hayır 146 107,12 15639,50 

* p<0,05 anlamlılık düzeyinde ve %95 güven aralığında. 

 

Sporcu lisansına sahip olmaya göre algılanan hizmette herhangi bir farklılık olup 

olmadığı ile ilgili olarak ise genel ortalama ve alt boyutların tamamında anlamlı 

farklılık olmadığı tespit edilmiĢtir (p>0,05). Diğer bir ifade ile sporcu lisansına sahip 

olma durumu algılanan hizmetin anlamlı bir yordayıcısı değildir (Tablo 3.28). 
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Tablo 3.28. Sporcu Lisansına Sahip Olmaya Göre Algılanan Hizmette Farklılık 

Alt Boyut Grup N 
Ort. 

Sıra 

Sıralar 

Top. 
U z p* 

Personel 
Evet 56 90,91 5091,00 

3495,000 -1,629 0,103 
Hayır 146 105,56 15412,00 

Program 
Evet 56 103,22 5780,50 

3991,500 -0,264 0,792 
Hayır 146 100,84 14722,50 

Soyunma 

Odaları 

Evet 56 99,20 5555,00 
3959,000 -0,354 0,723 

Hayır 146 102,38 14948,00 

Tesis 
Evet 56 96,89 5426,00 

3830,000 -0,702 0,483 
Hayır 146 103,27 15077,00 

Genel 

Ortalama 

Evet 56 98,30 5505,00 
3909,000 -0,483 0,629 

Hayır 146 102,73 14998,00 

* p<0,05 anlamlılık düzeyinde ve %95 güven aralığında. 

3.4.5. Aylık gelir 

Aylık gelir düzeyine göre beklenen hizmette herhangi bir farklılık olup 

olmadığının tespiti amacıyla yapılan Kruskal Wallis H testi sonucunda, genel ortalama 

ve alt boyutların tamamında aylık gelire göre anlamlı farklılık bulunmadığı tespit 

edilmiĢtir (p>0,05). Yani aylık gelir katılımcıların fitness ve spor merkezlerinden 

beklentilerini farklılaĢtırmamaktadır (Tablo 3.29). 
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Tablo 3.29. Aylık Gelire Göre Beklenen Hizmette Farklılık 

Alt Boyut Grup N 
Ort. 

Sıra 
Ki-Kare sd p* 

Personel 

1300 TL ve altı 124 98,03 

4,309 3 0,230 
1301-3000 TL  39 96,86 

3001-5000 TL  15 120,23 

5001 TL ve üzeri 24 115,25 

Program 

1300 TL ve altı 124 100,85 

3,398 3 0,334 
1301-3000 TL  39 91,46 

3001-5000 TL  15 115,33 

5001 TL ve üzeri 24 112,54 

Soyunma 

Odaları 

1300 TL ve altı 124 98,71 

1,378 3 0,711 
1301-3000 TL  39 103,26 

3001-5000 TL  15 106,00 

5001 TL ve üzeri 24 110,27 

Tesis 

1300 TL ve altı 124 97,30 

4,686 3 0,196 
1301-3000 TL  39 97,82 

3001-5000 TL  15 114,33 

5001 TL ve üzeri 24 121,15 

Genel 

Ortalama 

1300 TL ve altı 124 97,19 

6,249 3 0,100 
1301-3000 TL  39 94,73 

3001-5000 TL  15 121,87 

5001 TL ve üzeri 24 122,06 

Aylık gelire göre algılanan hizmette herhangi bir farklılık olup olmadığı ile ilgili 

olarak ise yine genel ortalama ve alt boyutların tamamında aylık gelir düzeyine göre 

anlamlı farklılık bulunmadığı tespit edilmiĢtir (p>0,05). Yani aylık gelir düzeyi 

katılımcıların fitness ve spor merkezlerinden algılarını da farklılaĢtırmamaktadır (Tablo 

3.30). 
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Tablo 3.30. Aylık Gelire Göre Algılanan Hizmette Farklılık 

Alt Boyut Grup N 
Ort. 

Sıra 
Ki-Kare sd p* 

Personel 

1300 TL ve altı 124 99,43 

2,835 3 0,418 
1301-3000 TL  39 97,99 

3001-5000 TL  15 124,87 

5001 TL ve üzeri 24 103,29 

Program 

1300 TL ve altı 124 101,77 

3,562 3 0,313 
1301-3000 TL  39 94,97 

3001-5000 TL  15 126,20 

5001 TL ve üzeri 24 95,25 

Soyunma 

Odaları 

1300 TL ve altı 124 99,20 

2,995 3 0,392 
1301-3000 TL  39 98,04 

3001-5000 TL  15 125,33 

5001 TL ve üzeri 24 104,13 

Tesis 

1300 TL ve altı 124 95,53 

4,806 3 0,187 
1301-3000 TL  39 106,59 

3001-5000 TL  15 126,67 

5001 TL ve üzeri 24 108,33 

Genel 

Ortalama 

1300 TL ve altı 124 98,49 

4,187 3 0,242 
1301-3000 TL  39 99,72 

3001-5000 TL  15 130,90 

5001 TL ve üzeri 24 101,56 

3.4.6. Medeni Durum 

Medeni duruma göre, beklenen hizmette herhangi bir farklılık olup olmadığının 

tespiti amacıyla yapılan Mann Whitney U testi sonucunda, genel ortalama ile personel 

ve tesis alt boyutları ortalamalarının evliler lehine anlamlı farklılık gösterdiği tespit 

edilmiĢtir (p<0,05). Yani medeni durum katılımcıların ilgili alt boyutlarda fitness ve 
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spor merkezlerinden beklentilerini anlamlı olarak farklılaĢtırmıĢtır. Evli olan 

katılımcıların beklentileri daha yüksek çıkmıĢtır. Ancak, program ve soyunma 

odalarından beklentiler – yine evli olanlarda yüksek olmasına rağmen – anlamlı farklılık 

göstermemiĢtir (Tablo 3.31). 

Tablo 3.31. Medeni Duruma Göre Beklenen Hizmette Farklılık 

Alt Boyut Grup N 
Ort. 

Sıra 

Sıralar 

Top. 
U z p* 

Personel 
Evli 57 118,41 6749,50 

3168,50 -2,840 0,005 
Bekar 145 94,85 13753,50 

Program 
Evli 57 111,07 6331,00 

3587,00 -1,590 0,112 
Bekar 145 97,74 14172,00 

Soyunma 

Odaları 

Evli 57 110,96 6327,50 
3593,50 -1,738 0,082 

Bekar 145 97,78 14178,50 

Tesis 
Evli 57 118,45 6751,50 

3166,50 -2,720 0,007 
Bekar 145 94,84 13751,50 

Genel 

Ortalama 

Evli 57 115,27 6570,50 
3347,50 -2,144 0,032 

Bekar 145 96,09 13932,50 

* p<0,05 anlamlılık düzeyinde ve %95 güven aralığında. 

 

Medeni duruma göre, algılanan hizmette herhangi bir farklılık olup olmadığı ile 

ilgili olarak ise genel ortalama ve alt boyutların tamamında anlamlı farklılık olmadığı 

tespit edilmiĢtir (p>0,05). Diğer bir ifade ile medeni durum algılanan hizmetin anlamlı 

bir yordayıcısı değildir (Tablo 3.32). 
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Tablo 3.32. Medeni Duruma Göre Algılanan Hizmette Farklılık 

Alt Boyut Grup N 
Ort. 

Sıra 

Sıralar 

Top. 
U z p* 

Personel 
Evli 57 111,04 6329,50 

3588,50 -1,486 0,137 
Bekar 145 97,75 14173,50 

Program 
Evli 57 103,79 5916,00 

4002,00 -0,355 0,723 
Bekar 145 100,60 14587,00 

Soyunma 

Odaları 

Evli 57 101,13 5764,50 
4111,50 -0,057 0,954 

Bekar 145 101,64 14738,50 

Tesis 
Evli 57 110,98 6326,00 

3592,00 -1,462 0,144 
Bekar 145 97,77 14177,00 

Genel 

Ortalama 

Evli 57 107,74 6141,00 
3777,00 -0,954 0,340 

Bekar 145 99,05 14362,00 

* p<0,05 anlamlılık düzeyinde ve %95 güven aralığında. 

3.4.7. Meslek 

Mesleğe göre, beklenen hizmette herhangi bir farklılık olup olmadığının tespiti 

amacıyla yapılan Kruskal Wallis H testi sonucunda, genel ortalama ile personel ve tesis 

alt boyutları ortalamalarının anlamlı farklılık gösterdiği tespit edilmiĢtir (p<0,05). Yani 

meslek katılımcıların ilgili alt boyutlarda fitness ve spor merkezlerinden beklentilerini 

anlamlı olarak farklılaĢtırmıĢtır. Ancak, program ve soyunma odalarından beklentiler –

anlamlı farklılık göstermemiĢtir (Tablo 3.33). 
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Tablo 3.33. Mesleğe Göre Beklenen Hizmette Farklılık 

Alt 

Boyut 
Grup N 

Ort. 

Sıra 
Ki-Kare sd p* 

Anlamlı 

Fark 

Personel 

ĠĢçi (1) 23 103,24 

17,645 4 0,001 

2>3 

2>5 

4>3 

4>5 

Memur (2) 42 126,69 

Serbest meslek / Esnaf (3) 19 98,24 

Emekli / Ev hanımı (4) 9 130,17 

Meslek sahibi değil / 

Öğrenci (5) 
109 89,63 

Program 

ĠĢçi (1) 23 102,67 

9,205 4 0,056  

Memur (2) 42 118,24 

Serbest meslek / Esnaf (3) 19 108,92 

Emekli / Ev hanımı (4) 9 121,33 

Meslek sahibi değil / 

Öğrenci (5) 
109 91,87 

Soyunma 

Odaları 

ĠĢçi (1) 23 103,22 

2,433 4 0,657  

Memur (2) 42 110,17 

Serbest meslek / Esnaf (3) 19 105,61 

Emekli / Ev hanımı (4) 9 92,78 

Meslek sahibi değil / 

Öğrenci (5) 
109 97,80 

Tesis 

ĠĢçi (1) 23 111,26 

11,700 4 0,020 4>5 

Memur (2) 42 116,48 

Serbest meslek / Esnaf (3) 19 109,11 

Emekli / Ev hanımı (4) 9 132,17 

Meslek sahibi değil / 

Öğrenci (5) 
109 89,81 

Genel 

Ortalama 

ĠĢçi (1) 23 108,48 

12,072 4 0,017 
2>5 

4>5 

Memur (2) 42 122,74 

Serbest meslek / Esnaf (3) 19 103,58 

Emekli / Ev hanımı (4) 9 123,11 

Meslek sahibi değil / 

Öğrenci (5) 
109 89,70 

* p<0,05 anlamlılık düzeyinde ve %95 güven aralığında. 
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Mesleğe göre, algılanan hizmette herhangi bir farklılık olup olmadığı ile ilgili 

olarak ise genel ortalama ve alt boyutların tamamında anlamlı farklılık olmadığı tespit 

edilmiĢtir (p>0,05). Diğer bir ifade ile meslek algılanan hizmetin anlamlı bir yordayıcısı 

değildir (Tablo 3.34). 

Tablo 3.34. Mesleğe Göre Algılanan Hizmette Farklılık 

Alt 

Boyut 
Grup N 

Ort. 

Sıra 
Ki-Kare sd p* 

Personel 

ĠĢçi 23 118,02 

8,207 4 0,084 

Memur 42 116,11 

Serbest meslek / Esnaf 19 98,76 

Emekli / Ev hanımı 9 73,33 

Meslek sahibi değil / Öğrenci 109 95,19 

Program 

ĠĢçi 23 112,57 

4,175 4 0,383 

Memur 42 112,69 

Serbest meslek / Esnaf 19 96,66 

Emekli / Ev hanımı 9 82,28 

Meslek sahibi değil / Öğrenci 109 97,28 

Soyunma 

Odaları 

ĠĢçi 23 115,57 

5,473 4 0,242 

Memur 42 111,23 

Serbest meslek / Esnaf 19 99,71 

Emekli / Ev hanımı 9 72,44 

Meslek sahibi değil / Öğrenci 109 97,50 

Tesis 

ĠĢçi 23 117,43 

5,853 4 0,210 

Memur 42 113,43 

Serbest meslek / Esnaf 19 91,95 

Emekli / Ev hanımı 9 81,33 

Meslek sahibi değil / Öğrenci 109 96,87 

Genel 

Ortalama 

ĠĢçi 23 119,74 

7,518 4 0,111 

Memur 42 115,19 

Serbest meslek / Esnaf 19 92,39 

Emekli / Ev hanımı 9 77,89 

Meslek sahibi değil / Öğrenci 109 95,91 

* p<0,05 anlamlılık düzeyinde ve %95 güven aralığında. 
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3.4.8. Fitness Merkezine Gitme Amacı 

Fitness merkezine gitme amacına göre beklenen hizmette herhangi bir farklılık 

olup olmadığının tespiti amacıyla yapılan Kruskal Wallis H testi sonucunda, genel 

ortalama ve alt boyutların tamamında fitness merkezine gitme amacına göre anlamlı 

farklılık bulunmadığı tespit edilmiĢtir (p>0,05). Yani fitness merkezine gitme amacı 

katılımcıların fitness ve spor merkezlerinden beklentilerini farklılaĢtırmamaktadır 

(Tablo 3.35). 

Tablo 3.35. Fitness Merkezine Gitme Amacına Göre Beklenen Hizmette Farklılık 

Alt Boyut Grup N 
Ort. 

Sıra 
Ki-Kare sd p* 

Personel 

Sağlıklı olmak / zinde kalmak 80 101,66 

3,714 4 0,446 

Sosyal çevremi geniĢletmek 45 93,61 

Kilo kontrolü 46 101,62 

Güzel fiziksel görünüm 22 105,11 

BoĢ zamanımı değerlendirmek 9 130,11 

Program 

Sağlıklı olmak / zinde kalmak 80 104,43 

2,567 4 0,633 

Sosyal çevremi geniĢletmek 45 91,09 

Kilo kontrolü 46 102,71 

Güzel fiziksel görünüm 22 104,16 

BoĢ zamanımı değerlendirmek 9 114,83 

Soyunma 

Odaları 

Sağlıklı olmak / zinde kalmak 80 109,69 

5,125 4 0,275 

Sosyal çevremi geniĢletmek 45 90,00 

Kilo kontrolü 46 100,01 

Güzel fiziksel görünüm 22 101,77 

BoĢ zamanımı değerlendirmek 9 93,17 

Tesis 

Sağlıklı olmak / zinde kalmak 80 105,36 

2,297 4 0,681 

Sosyal çevremi geniĢletmek 45 92,27 

Kilo kontrolü 46 99,01 

Güzel fiziksel görünüm 22 107,05 

BoĢ zamanımı değerlendirmek 9 112,50 

Genel 

Ortalama 

Sağlıklı olmak / zinde kalmak 80 105,41 

3,141 4 0,534 

Sosyal çevremi geniĢletmek 45 90,08 

Kilo kontrolü 46 100,82 

Güzel fiziksel görünüm 22 104,68 

BoĢ zamanımı değerlendirmek 9 119,61 

* p<0,05 anlamlılık düzeyinde ve %95 güven aralığında. 
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Fitness merkezine gitme amacına göre algılanan hizmette herhangi bir farklılık 

olup olmadığı ile ilgili olarak ise yine genel ortalama ve alt boyutların tamamında 

Fitness merkezine gitme amacına göre anlamlı farklılık bulunmadığı tespit edilmiĢtir 

(p>0,05). Yani Fitness merkezine gitme amacı katılımcıların fitness ve spor 

merkezlerinden algılarını da farklılaĢtırmamaktadır (Tablo 3.36). 

Tablo 3.36. Fitness Merkezine Gitme Amacına Göre Algılanan Hizmette Farklılık 

Alt Boyut Grup N 
Ort. 

Sıra 
Ki-Kare sd p* 

Personel 

Sağlıklı olmak / zinde kalmak 80 105,91 

1,521 4 0,823 

Sosyal çevremi geniĢletmek 45 103,24 

Kilo kontrolü 46 93,68 

Güzel fiziksel görünüm 22 97,16 

BoĢ zamanımı değerlendirmek 9 104,11 

Program 

Sağlıklı olmak / zinde kalmak 80 105,11 

1,205 4 0,877 

Sosyal çevremi geniĢletmek 45 102,78 

Kilo kontrolü 46 93,64 

Güzel fiziksel görünüm 22 101,55 

BoĢ zamanımı değerlendirmek 9 103,11 

Soyunma 

Odaları 

Sağlıklı olmak / zinde kalmak 80 110,64 

5,179 4 0,269 

Sosyal çevremi geniĢletmek 45 103,02 

Kilo kontrolü 46 88,02 

Güzel fiziksel görünüm 22 98,93 

BoĢ zamanımı değerlendirmek 9 87,83 

Tesis 

Sağlıklı olmak / zinde kalmak 80 103,50 

0,354 4 0,986 

Sosyal çevremi geniĢletmek 45 101,27 

Kilo kontrolü 46 99,18 

Güzel fiziksel görünüm 22 97,41 

BoĢ zamanımı değerlendirmek 9 106,72 

Genel 

Ortalama 

Sağlıklı olmak / zinde kalmak 80 106,16 

1,594 4 0,810 

Sosyal çevremi geniĢletmek 45 101,86 

Kilo kontrolü 46 92,61 

Güzel fiziksel görünüm 22 101,64 

BoĢ zamanımı değerlendirmek 9 103,44 

* p<0,05 anlamlılık düzeyinde ve %95 güven aralığında. 
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3.4.9. Fitness Merkezine Gitme Sıklığı 

Fitness merkezine gitme sıklığına göre beklenen hizmette herhangi bir farklılık 

olup olmadığının tespiti amacıyla yapılan Kruskal Wallis H testi sonucunda, genel 

ortalama ve alt boyutların tamamında fitness merkezine gitme sıklığına göre anlamlı 

farklılık bulunmadığı tespit edilmiĢtir (p>0,05). Yani fitness merkezine gitme sıklığı 

katılımcıların fitness ve spor merkezlerinden beklentilerini farklılaĢtırmamaktadır 

(Tablo 3.37). 

Tablo 3.37. Fitness Merkezine Gitme Sıklığına Göre Beklenen Hizmette Farklılık 

Alt Boyut Grup N 
Ort. 

Sıra 
Ki-Kare sd p* 

Personel 

1-2 defa 38 112,76 

4,306 2 0,116 3-4 defa 97 103,99 

5 defa üzeri 67 91,50 

Program 

1-2 defa 38 98,88 

4,558 2 0,102 3-4 defa 97 109,45 

5 defa üzeri 67 91,48 

Soyunma 

Odaları 

1-2 defa 38 102,01 

0,011 2 0,994 3-4 defa 97 101,62 

5 defa üzeri 67 101,03 

Tesis 

1-2 defa 38 108,59 

4,168 2 0,124 3-4 defa 97 106,51 

5 defa üzeri 67 90,23 

Genel 

Ortalama 

1-2 defa 38 105,53 

4,543 2 0,103 3-4 defa 97 108,28 

5 defa üzeri 67 89,40 

* p<0,05 anlamlılık düzeyinde ve %95 güven aralığında. 

 

Fitness merkezine gitme sıklığına göre algılanan hizmette herhangi bir farklılık 

olup olmadığı ile ilgili olarak ise yine genel ortalama ve alt boyutların tamamında 

fitness merkezine gitme sıklığına göre anlamlı farklılık bulunmadığı tespit edilmiĢtir 
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(p>0,05). Yani fitness merkezine gitme sıklığı katılımcıların fitness ve spor 

merkezlerinden algılarını da – tıpkı beklentileri gibi – farklılaĢtırmamaktadır (Tablo 

3.38). 

Tablo 3.38. Fitness Merkezine Gitme Sıklığına Göre Algılanan Hizmette Farklılık 

Alt Boyut Grup N 
Ort. 

Sıra 
Ki-Kare sd p* 

Personel 

1-2 defa 38 87,92 

2,944 2 0,229 3-4 defa 97 102,59 

5 defa üzeri 67 107,63 

Program 

1-2 defa 38 89,43 

2,175 2 0,337 3-4 defa 97 105,54 

5 defa üzeri 67 102,50 

Soyunma 

Odaları 

1-2 defa 38 92,76 

1,421 2 0,491 3-4 defa 97 105,66 

5 defa üzeri 67 100,43 

Tesis 

1-2 defa 38 97,76 

0,212 2 0,899 3-4 defa 97 102,85 

5 defa üzeri 67 101,66 

Genel 

Ortalama 

1-2 defa 38 93,38 

1,047 2 0,592 3-4 defa 97 104,79 

5 defa üzeri 67 101,34 

* p<0,05 anlamlılık düzeyinde ve %95 güven aralığında. 
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ĠLGĠLĠ ÇALIġMALAR, SONUÇ VE ÖNERĠLER 

ĠLGĠLĠ ÇALIġMALAR 

Ġlgili literatür incelendiğinde Yükseköğretim Kurulu (YÖK) Tez Merkezi kayıtları 

incelendiğinde hizmet, kalite ve hizmet kalitesini içine alan çok sayıda çalıĢma yapılmıĢ 

olduğu görülmektedir. Bu çalıĢmalardan 26‟sı spor alanında gerçekleĢtirilmiĢtir (YÖK, 

2017). 21‟i yüksek lisans, 5‟i ise doktora düzeyinde gerçekleĢtirilmiĢ olan bu 

çalıĢmalarda farklı branĢ, kurum, okul, takım, merkez ve benzerlerinde hizmet 

kalitesinin tespiti, değerlendirilmesi ve incelenmesi gibi araĢtırmaların yapılmıĢtır. 

Burada, çalıĢmamıza benzer özellikler gösteren bazı çalıĢmalar hakkında özet bilgiler 

sunulacaktır. 

Aslan, 2006 yılında yapmıĢ olduğu çalıĢmada Ankara‟daki 7 üniversitenin spor ve 

fitness merkezlerinin hizmet kalitesini incelemiĢtir. 484 kiĢinin dahil edildiği araĢtırma 

sonucunda beklentinin algıdan daha yüksek olduğu tespit edilmiĢtir. Ayrıca, beklenti ve 

algıların cinsiyete göre kadınlar lehine farklılık gösterdiği tespit edilmiĢtir (Aslan, 

2006). 

Tüfekci, 2010 yılında yaptığı araĢtırmada fitness merkezlerinden yararlanan 

müĢterilerin hizmet kalitesine yönelik algılamaları ile beklentilerinin değerlendirilmesi 

ve elde edilen bilgilerle fitness merkezlerinin daha etkin bir pazarlama faaliyeti ortaya 

koyabilmesi için çeĢitli önerilerin geliĢtirilmesini amaçlamıĢtır. 203 kiĢi üzerinde 

yürütülen araĢtırma sonucunda beklentilerin karĢılanamadığı sonucuna varılmıĢtır. 

Ayrıca, kadınların beklentilerinin anlamlı olarak daha fazla olduğu tespit edilmiĢtir 

(Tüfekci, 2010). 

Yine 2010 yılında, Yüzgenç tarafından yapılan bir araĢtırmada ise yerel 

yönetimlerin sunduğu spor hizmetlerinde hizmet kalitesi Ankara ili örnekleminde 

incelenmiĢtir. 552 kiĢilik bir örneklem grubu üzerinde gerçekleĢtirilen araĢtırma 

sonucunda hizmet kalitesi algısının medeni duruma göre farklılaĢtığı ancak cinsiyet, 

eğitim durumu, gelir, üyelik süresi ve faydalanma sıklığına göre farklılık göstermediği 

belirtilmiĢtir (Yüzgenç, 2010). 
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SavaĢ ise yaptığı 129 kiĢi üzerinde yapmıĢ olduğu çalıĢmasında fitness 

merkezlerinde hizmet kalitesi, müĢteri tatmini ve müĢteri sadakati üzerinde bir araĢtırma 

yapmıĢtır. ÇalıĢmada daha çok korelasyonlar üzerinde durulmuĢtur (SavaĢ, 2012). 

Spor merkezlerinin hizmet kalitesi üzerinde duran çalıĢmalardan birisi ise Yiğit 

(2013) tarafından Gaziantep‟te yapılmıĢtır. 259 kiĢinin katıldığı çalıĢma sonucunda 

beklentinin algılanandan fazla olduğu tespit edilmiĢtir. Ayrıca, yaĢa ve eğitim durumuna 

göre anlamlı farklılıklar görülmüĢtür. Gençlerin ve eğitim düzeyi daha yüksek olanların 

beklenti ve algılarının daha yüksek olduğu tespit edilmiĢtir (Yiğit, 2013). 

Yine 2013 yılında, Güçlü tarafından Ankara‟da yapılan bir araĢtırmada ise yerel 

yönetimlere ait fitness merkezlerinde algılanan hizmet kalitesi incelenmiĢtir. 430 kiĢinin 

katıldığı çalıĢma sonucunda memnuniyet düzeyinin yüksek olduğu bulunmuĢtur. 

Ayrıca, kadınlar lehine olmak üzere cinsiyete göre, evliler lehine olmak üzere medeni 

hale göre, eğitim düzeyi yüksek olanlar lehine eğitim durumuna göre anlamlı farklılıklar 

olduğu tespit edilmiĢtir (Güçlü, 2013). 

Bir baĢka çalıĢmada ise YaĢar (2013), fitness sektöründe hizmet kalitesi algısı 

baĢlıklı bir çalıĢma gerçekleĢtirmiĢtir. 114 kiĢinin örneklem olarak alındığı çalıĢma 

sonucunda yaĢ ve fitness merkezinde faydalanma süresine göre anlamlı farklılıklar 

bulunduğu belirtilmiĢtir (YaĢar, 2013). 

Demirel (2013) ise benzer bir çalıĢmayı Ankara‟da gerçekleĢtirmiĢtir. Spor ve 

fitness merkezlerinin hizmet kalitesi baĢlıklı bu çalıĢmaya 623 kiĢi dahil edilmiĢtir. 

ÇalıĢma sonucunda algılanan hizmet kalitesinin beklenenin altında kaldığı tespit 

edilmiĢtir. Ayrıca, cinsiyete göre kadınlar lehinde, eğitim durumunda eğitim düzeyi 

yüksek olanlar lehine ve üyelik süresinde üyelik süresi az olanlar lehine anlamlı farklılık 

tespit edilmiĢtir (Demirel, 2013). 

Yine aynı yıl Barsbuğa (2013) tarafından Konya‟da yürütülen çalıĢmaya ise 300 

kiĢi katılmıĢtır. Belediyelerin sportif hizmet kalitesinin ölçülmesi baĢlıklı bu çalıĢmada 

algılanan hizmet kalitesinin beklenenin altında kaldığı tespit edilmiĢtir (Barsbuğa, 

2013). 

Ayrıca, Eraslan (2014) üniversite yerleĢkelerindeki spor merkezlerinde hizmet 

kalitesi konulu çalıĢmasını 535 kiĢi üzerinde yürütmüĢtür. ÇalıĢma sonucunda spor 
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merkezlerinden faydalanma sıklığının hizmet kalitesi algısında anlamlı farklılık 

meydana getirdiği tespit edilmiĢtir (Eraslan, 2014). 

Aynı yıl Ġzmir ve Manisa‟da gerçekleĢtirilen bir araĢtırmada ise spor 

iĢletmelerinin hizmet kaliteleri incelenmiĢtir. 527 kiĢinin katıldığı araĢtırma sonucunda 

algılanan hizmet kalitesinin beklenenin altında kaldığı tespit edilmiĢtir. Ayrıca, medeni 

durum ve gelire göre anlamlı farklılık oluĢtuğu bulunmuĢtur (Öztürk, 2014). 

Akkoyun (2015) ise yerel yönetimlerin sunduğu hizmet kalitesini Elazığ‟da 

araĢtırmıĢtır. 500 kiĢi üzerinde yürütülen araĢtırma sonucunda %81 düzeyinde 

memnuniyet olduğu bulunmuĢtur (Akkoyun, 2015). 

Erdoğan ise 2016 yılında yaptığı araĢtırmada sağlıklı yaĢam ve spor merkezlerinin 

algılanan hizmet kalitesini Konya‟da araĢtırmıĢtır. ÇalıĢma sonucunda algılanan hizmet 

kalitesinin %79 olduğu tespit edilmiĢtir. Ayrıca, gelir düzeyine göre geliri yüksek 

olanlar lehine anlamlı farklılık olduğu görülmüĢtür (Erdoğan, 2016). 

2017 yılına gelindiğinde ise konunun yine gündemde olduğu yapılan çalıĢmalar 

ile görülmüĢtür. Buna göre, Gevezoğlu (2017) Ġstanbul‟da yaz spor okullarının hizmet 

kalitesi ve memnuniyet düzeyini araĢtırmıĢtır. ÇalıĢma sonucunda algılanan hizmet 

kalitesinin beklenenin altında kaldığı tespit edilmiĢtir. Ayrıca medeni durum, yaĢ ve 

gelir düzeyine göre anlamlı farklılıklar oluĢtuğu bulgulanmıĢtır (Gevezoğlu, 2017). 

Kalıpçı Gülmez (2017) rekreasyon amaçlı fitness merkezleri müĢterilerinin hizmet 

kalitesine yönelik beklenti ve algılarının incelenmesini amaçlamıĢtır. 746 kiĢinin 

katıldığı çalıĢma sonucunda cinsiyet, yaĢ, eğitim durumu, gelir durumu, kulübe üye 

olma süresi, çalıĢtığı kurum ve tesis kullanım sıklığı değiĢkenlerine göre ölçek alt 

boyutlarında algılanan hizmet kalitesi düzeyi ile beklenen hizmet kalitesi düzeylerinde 

gruplar arasında anlamlı farklılık bulunmuĢtur (Kalıpçı Gülmez, 2017). 

Yavuz (2017) tarafından yapılan Türkiye'deki gençlik merkezlerinin kurumsal 

yönetimleri ile hizmet kalitesinin değerlendirilmesi adlı çalıĢmada ise Gençlik ve Spor 

Bakanlığına bağlı Gençlik Merkezlerinde üyelerin algılanan hizmet kalitesi 

incelenmiĢtir. 715 kiĢinin örneklem olarak alındığı çalıĢma sonucunda genel olarak 

yetersizlik algılandığı bulgulanmıĢtır. Ayrıca, yaĢ ve öğrenim durumuna göre anlamlı 

farklılıklar tespit edilmiĢtir (Yavuz, 2017). 
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Solak (2017) ise spor iĢletmelerinde algılanan hizmet kalitesini belirlemeye 

yönelik bir araĢtırma yürütmüĢtür. Ankara‟da 205 kiĢinin katılımıyla gerçekleĢtirilen 

çalıĢma sonucunda yaĢa ve medeni duruma göre anlamlı farklılıklar tespit edilmiĢtir 

(Solak, 2017). 

Yine 2017 yılında gerçekleĢtirilen farklı bir çalıĢmada ise kamu ve özel spor 

merkezlerine devam eden üyelerin hizmet kalitesine yönelik algı ve beklenti 

düzeylerinin karĢılaĢtırılması amaçlanmıĢtır. Kütahya‟da 448 kiĢinin katılımıyla 

gerçekleĢtirilen çalıĢma sonucunda medeni durum ve eğitim düzeyine göre anlamlı 

farklılıklar bulunmuĢtur (Acar, 2017). 

SONUÇ VE ÖNERĠLER 

Temel amacı “Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerinin hizmet kalitesinin 

tespit edilmesi” olan bu araĢtırmaya yaklaĢık olarak yarısı kadınlardan ve yarısı 

erkeklerden oluĢan toplam 202 kiĢi katılmıĢtır. Ayrıca, yaklaĢık olarak dörtte üçü bekar 

bireylerden oluĢan katılımcıların yarıdan fazlası 21-40 yaĢ arasında yer almaktadır. 

Aylık gelire göre ise yaklaĢık olarak her üç katılımcıdan üçü 1300 TL ve altı aylık gelire 

sahiptir. Dolayısıyla, araĢtırmamızın katılımcılarını daha çok düĢük gelir grubuna dahil 

olan bekar gençler oluĢturmuĢtur. Ayrıca, araĢtırmaya dahil olan katılımcıların yaklaĢık 

yarısı lisans mezunudur ve herhangi bir meslek sahibi değildir. 

Belirtilen demografik özelliklere ek olarak katılımcıların yaklaĢık %90‟ı daha çok 

bireysel sporlar olmak üzere fitness haricinde baĢka bir spor yapan bireylerden 

oluĢmaktadır. Kadınlar ve erkeklerin fitness haricinde baĢka bir spor yapma durumları 

%90,9 ve %86 olmak üzere birbirine oldukça yakındır. Ancak, sporcu lisansına sahip 

olanların oranı dörtte birde kalmıĢtır. Dolayısıyla, katılımcıların lisanslı olmasalar da 

çoğunlukla spor ile meĢgul olan bir grup olduğunu söylemek mümkündür. 

Ayrıca, katılımcılar daha çok 1 yıldan daha fazla bir süredir, haftada en az 3-4 

defa olmak üzere, sağlıklı olmak, zinde kalmak veya kilo kontrolü sağlamak amacıyla 

özel fitness veya spor merkezlerine devam etmekte olan bireylerden oluĢmaktadır. 

Dolayısıyla, çalıĢmanın sonuçları değerlendirilirken belirtilen özelliklerin göz önünde 

bulundurulması yerinde olacaktır. 

Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerinin hizmet kalitesi ile ilgili olarak 

bulunan temel sonuçlar ise Ģunlar olmuĢtur: 
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1. Fitness ve spor merkezlerinden beklenen hizmet kalitesi ortalaması 7 üzerinden 

6,51 puandır. Dolayısıyla kullanılan ölçekteki kriterlerden alınabilecek toplam 

puana göre %93‟lük bir beklenti oranı bulunduğunu söylemek mümkündür. 

2. Personel, program, soyunma odaları ve tesisten beklenti puanları 6,38 – 6,63 

arasında değiĢmiĢtir. %91-95 arasında değiĢen oranlara karĢılık gelen bu 

puanlar fitness veya spor merkezlerini kullananların beklentilerinin bunların 

tamamı ile ilgili olarak çok yüksek olduğunu göstermiĢtir. 

3. Fitness ve spor merkezlerinin beklentileri ne derece yerine getirdiği ile ilgili 

olarak algılanan hizmet kalitesi ortalaması ise 7 üzerinden 5,66 puan olmuĢtur. 

Dolayısıyla fitness ve spor merkezlerinin beklentileri karĢılaması ile ilgili algı 

%81‟e karĢılık gelmiĢtir. Bu sonuç oldukça yüksek olması nedeniyle Erdoğan 

(2016), Güçlü (2013), Aslan (2006) ve Akkoyun‟un (2015) çalıĢmalarına 

benzerlik göstermiĢtir. Ayrıca, oransal olarak Erdoğan‟ın (2015) bulduğu 

%79‟un üzerinde, Akkoyun‟un bulduğu %81 ile ise aynı düzeyde yer almıĢtır. 

4. Ayrıca, personel, program, soyunma odaları ve tesisler ile ilgili olarak 

algılanan hizmet puanları 5,59 – 5,81 arasında değiĢmiĢtir. %80-83 arasında 

değiĢen oranlara karĢılık gelen bu puanlar fitness veya spor merkezlerini 

kullananların algıladıkları hizmetin bunların tamamında birbirine çok yakın 

olmak üzere %80-83 arasında olduğunu göstermiĢtir. 

5. Dolayısıyla, Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerinden alınan hizmetin 

kalitesi ile ilgili algılar beklentilerin 0,85 puan altında kalmıĢtır. Diğer bir ifade 

ile alınabilecek toplam puanlara oranlandığında algılanan hizmet verilen 

hizmetin %14 altında yer almıĢtır. Bu sonuç, benzer bir durumu yaptıkları 

çalıĢmalarda belirten Tüfekci (2010), Yiğit (2013), Gevezoğlu (2017), Aslan 

(2006), Öztürk (2014), Demirel (2013), Barsbuğa (2013) ve Yavuz (2017) ile 

benzerlik göstermiĢtir. 

6. Algılanan hizmet ile verilen hizmet arasında tespit edilen fark alt boyutların 

tamamında ve genel ortalamada istatistiksel açıdan anlamlı bulunmuĢtur. 

Sonuç olarak, beklenen ve algılanan hizmet arasında önemli bir fark 

oluĢmuĢtur.  

7. Ayrıca, beklenen ve algılanan hizmet arasında düĢük düzeyde pozitif ve 

anlamlı bir iliĢki bulunduğu görülmüĢtür (r=0,223). Birbirlerinde açıkladıkları 
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varyans (r2) ise %4,97‟dir. Yani bir değiĢkendeki artıĢın %4,97‟sinin diğer 

değiĢkenden kaynaklandığını söylemek mümkündür. 

8. Bunun yanında, beklenen hizmet (x) ve algılanan hizmet (y) arasındaki 

regresyon eĢitliği y=2,630+0,466x Ģeklinde bulunmuĢtur. 

Beklenen ve algılanan hizmet ile ilgili olarak katılımcılara yöneltilen maddelerin 

detaylı olarak incelenmesi sonucunda ise Ģu sonuçlara ulaĢılmıĢtır: 

1. Fitness ve spor merkezlerinin personelinden beklenen en önemli hizmetler 

önem sırasına göre; sunulan hizmette tutarlı olmak, müĢterilere bireysel ilgi 

göstermek, temizlik ve kıyafet ve yardım etmeye istekli olmaktır. Ancak 

bunlar, algılanan hizmet maddeleri sıralamasında ilk üç sırada yer almamıĢtır. 

Yani, bunların yerine getirilme düzeyi beklenen ölçüde olmamıĢtır. 

2. Diğer taraftan, personelin en iyi derecede yerine getirdiği hizmetler gerekli 

bilgi ve becerilere sahip olmak, nezaket ve sabır olarak değerlendirilmiĢtir. 

ġikayetlere cevap verme ve üyelerle iletiĢim ise en zayıf derecede yerine 

getirildiği algılanan hizmetler olarak dikkat çekmiĢtir. 

3. Fitness ve spor merkezlerinin programından beklenen en önemli hizmetler 

önem sırasına göre; programların kalitesi ve içeriği, program zamanının 

uygunluğu ve uygun seviyede programların varlığıdır. Bunlardan, programların 

kalitesi ve içeriği algılanan hizmet maddeleri sıralamasında ilk üç sırada yer 

almamıĢtır. 

4. Program zamanının uygunluğu, uygun seviyede programların varlığı ve 

programların çeĢitliliği algılanan hizmet maddeleri sıralamasında ilk üç sırada 

yer almıĢtır. Sınıf mevcudunun uygunluğu ve arka plan müziği ise en zayıf 

derecede yerine getirildiği algılanan hizmetler olarak dikkat çekmiĢtir. 

5. Fitness ve spor merkezlerinin soyunma odalarından beklenen en önemli 

hizmetler önem sırasına göre; güvenlik, duĢların temizliği ve soyunma 

dolaplarının varlığıdır. Bunlardan; güvenlik beklentilerde 1. sırada olduğu gibi 

algıda da 1. sırada yer almıĢtır. Ancak, soyunma odalarının varlığı ve duĢların 

temizliği istenen ölçüde yerine getirildiği düĢünülmeyerek algı listesinin son 

iki sırasında kalmıĢtır. Dolayısıyla, bunlar önemli birer problem olarak dikkat 

çekmiĢtir. 
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6. Fitness ve spor merkezlerinden tesis olarak beklenen en önemli hizmetler önem 

sırasına göre; ısı kontrolü, yerleĢim uygunluğu ve araç-gereçlerin genel 

bakımıdır. Bunlardan; ısı kontrolü algı listesinin sonlarında yer almıĢtır. 

Dolayısıyla, ısı kontrolüne beklendiği düzeyde önem verilmediği ortaya 

çıkmıĢtır. Diğer iki hizmet ise algı listesinin ilk üç maddesi içinde yer alarak 

bunlara önem verildiğini göstermiĢtir. Ayrıca, bunların yanında antrenman 

araç-gereçlerinin varlığı algı sırasının ilk üç maddesi içinde yer almıĢtır. 

Ayrıca, beklenen ve algılanan hizmet puanlarının hangi demografik özelliklere 

göre farklılaĢtığı ile ilgili olarak tespit edilen sonuçlar ise Ģunlar olmuĢtur: 

1. Cinsiyet, fitness ve spor merkezlerinden beklenen hizmeti 

farklılaĢtırmamaktadır. Algılanan hizmette ise, kadınların soyunma odalarının 

bekleneni yerine getirmesi ile ilgili algıları anlamlı olarak daha azdır. Bu 

sonuç, soyunma odaları ile ilgili mevcut hizmette önemli bir eksiklik olduğunu 

göstermiĢtir. BulmuĢ olduğumuz bu sonuç Tüfekci (2010), Güçlü (2013), 

Aslan (2006), Demirel (2013) ve Kalıpçı Gülmez (2017) ile benzerlik 

göstermiĢtir. 

2. YaĢ arttıkça personel ve tesisten beklenen hizmet ile genel hizmet anlamlı 

olarak artmaktadır. Bu sonuç, Gevezoğlu (2017), YaĢar (2013), Kalıpçı 

Gülmez (2017), Yavuz (2017) ve Solak (2017) ile benzerlik göstermiĢtir.  

3. KiĢilerin fitness ve spor merkezlerinden bekledikleri hizmet eğitim düzeylerine 

göre anlamlı farklılık göstermektedir. Genel olarak ilköğretim ve yüksek lisans 

/ doktora mezunlarının beklentilerinin daha fazla olduğu dikkat çekmiĢtir. En 

az beklentiye sahip olanlar ise lisans mezunlarıdır. Bu sonuç Yiğit (2013), 

Güçlü (2013), Demirel (2013), Kalıpçı Gülmez (2017) ve Yavuz (2017) ile 

benzerlik göstermiĢtir. 

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

hizmet ortalamasını anlamlı olarak farklılaĢtırmaktadır. Sporcu lisansına sahip 

olanların beklentilerinin daha az olduğu görülmüĢtür. 

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

ortalamasını anlamlı olarak farklılaĢtırmaktadır. Evli olanların beklentilerinin 

daha fazla olduğu görülmüĢtür. Bu sonuç, Gevezoğlu (2017), Güçlü (2013), 
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Yüzgenç (2010), Öztürk (2014), Solak (2017) ve Acar‟ın (2017) bulguları ile 

benzerlik göstermiĢtir. 

6. Meslek, personel ve tesisten beklenen hizmet ile genel hizmet ortalamasını 

anlamlı olarak farklılaĢtırmaktadır. Genel olarak memur ve emekli / ev hanımı 

olanların beklentilerinin daha fazla olduğu dikkat çekmiĢtir. En az beklentiye 

sahip olanlar ise serbest meslek / esnaf grubunda yer alanlardır.  

7. Ancak, fitness merkezine gitme sıklığı ve amacı ile aylık gelir kiĢilerin 

beklentilerini farklılaĢtırmamaktadır. Sıklık yönüyle çalıĢmamız Güçlü (2013) 

ve Yüzgenç (2010) ile benzerlik göstermiĢtir. Ancak, Eraslan (2014) ve Kalıpçı 

Gülmez‟den (2017) farklılaĢmıĢtır.  

8. Ayrıca algılanan hizmet ile ilgili olarak; yaĢa, eğitim düzeyine, fitness 

merkezine gitme sıklığı ve amacına, aylık gelire, medeni duruma ve mesleğe 

göre katılımcıların algılarının farklılaĢmadığı tespit edilmiĢtir. 

Tespit edilen bu sonuçlardan sonra aĢağıdaki gibi önerilerde bulunmak 

mümkündür: 

1. Erzurum ilindeki fitness merkezlerinin hizmet kalitesi, özellikle tesis özellikleri 

ve program olmak üzere alt boyutların tamamında arttırılmalıdır. 

2. Tesis özelliklerinden ısı kontrolüne ve program özelliklerinden sınıf 

mevcutlarının daha uygun hale getirilmesi ve arka plan müziğine öncelikli 

olarak önem verilmesi algılanan hizmet kalitesini önemli ölçüde arttıracaktır. 

3. Ayrıca yine algılanan hizmet kalitesini arttırmak için, sunulan hizmette tutarlı 

olma, müĢterilere bireysel ilgi gösterme, temizlik ve kıyafet ve yardım etmeye 

istekli olma, Ģikayetlere cevap verme, üyelerle iletiĢim, soyunma odalarının 

varlığı ve duĢların temizliğine önem verilmelidir. 
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EKLER 

EK 1. Hizmet Kalitesi Değerlendirme Ölçeği (HKDÖ) 
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EK 2. ÖZEL BEDEN EĞĠTĠMĠ VE SPOR TESĠSLERĠ YÖNETMELĠĞĠ 

  

BĠRĠNCĠ BÖLÜM 

Amaç, Kapsam, Dayanak ve Tanımlar 

Amaç 

Madde 1- Bu Yönetmeliğin amacı; Türk sporunun geliĢtirilmesi, yaygınlaĢtırılması, 

sporcu sayısının artırılması için sporla ilgili bütün kaynakları en etkili Ģekilde 

devreye sokmak üzere gerçek veya tüzel kiĢilerce beden eğitimi ve spor tesisleri 

kurulması ve bu tesislerin iĢletilmesi ile ilgili usul ve esasları düzenlemektir. 

Kapsam 

Madde 2- (DeğiĢik:RG-15/10/2010-27730) 

Bu Yönetmelik, gerçek ve özel hukuk tüzel kiĢileri ile spor kulüpleri tarafından beden 

eğitimi ve spor tesisleri kurulması ve bu tesislerin iĢletilmesi ile ilgili usul ve 

esasları kapsar. 

Birden fazla spor branĢının birlikte yapıldığı spor komplekslerinde yer alan spor masaj 

üniteleri dıĢında kalan masaj salonları bu Yönetmeliğin kapsamı dıĢındadır. 

Dayanak 

Madde 3- Bu Yönetmelik; 3289 sayılı (DeğiĢik ibare:RG-3/4/2012-28253) Spor Genel 

Müdürlüğünün TeĢkilat ve Görevleri Hakkında Kanunun 2 ve 10 uncu 

maddelerine dayanılarak hazırlanmıĢtır. 

Tanımlar 

Madde 4- Bu Yönetmelikte geçen; 

Genel Müdürlük : (DeğiĢik:RG-3/4/2012-28253) Spor Genel Müdürlüğünü, 

Daire BaĢkanlığı : (DeğiĢik:RG-27/10/2005-25979) Spor KuruluĢları Dairesi 

BaĢkanlığını, 

Ġl BaĢkanlığı : (Mülga:RG-3/4/2012-28253) 
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Federasyonlar : (DeğiĢik:RG-27/10/2005-25979) Genel Müdürlük spor federasyonları 

ile özerk federasyon baĢkanlıklarını, 

Ġl Müdürlüğü : (DeğiĢik:RG-3/4/2012-28253) Gençlik hizmetleri ve spor il 

müdürlüğünü, 

Tesis : Gerçek veya tüzel kiĢiler tarafından beden eğitimi ve spor çalıĢmaları yapmak 

amacıyla açılan yerleri, 

KiĢi : Tesiste spor faaliyetlerine katılacak olanları, 

Yeterlilik Belgesi : Tesiste ilgili spor dalında faaliyet yapılabilmesine dair federasyonca 

verilen belgeyi, 

Ġfade eder. 

  

ĠKĠNCĠ BÖLÜM 

Esas Hükümler 

Tesis açmak için istenen belgeler 

Madde 5- Tesis açmak isteyen gerçek veya tüzel kiĢiler; açılıĢ izni alabilmek için 

tesisin açılacağı ilin (DeğiĢik ibare:RG-3/4/2012-28253) il müdürlüğüne dilekçe 

ile baĢvururlar. 

Dilekçelerine gerçek kiĢiler 6 ncı, tüzel kiĢiler ise 7 nci maddede belirtilen belgeleri 

eklerler. 

Gerçek kiĢilerden istenecek belgeler 

Madde 6- Gerçek kiĢilerden aĢağıdaki belgeler istenir. 

a) Tesisin adı ve adresi ile uygulanacak spor dallarını belirtir dilekçe, 

b) (DeğiĢik:RG-3/4/2012-28253) Tesis iĢletmecisinin T.C. kimlik numarası, 

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

sorumlusunun açık adresi ile adli sicil beyanı, 

d) (DeğiĢik:RG-3/4/2012-28253) Adres beyanı, 

e) Üç adet vesikalık fotoğraf, 
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f) (DeğiĢik:RG-15/10/2010-27730) Faaliyette bulunulacak her spor dalının 

çalıĢtırıcısına ait antrenör,  masör veya diğer eğiticilerle yapılan bir yıllık 

sözleĢmenin ilgili federasyon veya il müdürlüğünden tasdikli sureti, 

g) (Mülga:RG-3/4/2012-28253) 

h) Tesisin onaylı 1/100 ölçekli planı, 

i) (DeğiĢik:RG-25/1/2007-26767) Belediyelerce verilecek iĢyeri açma izin belgesi, 

itfaiye raporu, illerde il sağlık müdürlüğü, ilçelerde ilçe sağlık müdürlüğü raporu 

ve mahallin güvenlik teĢkilatından alınacak genel güvenlik ve asayiĢ açısından 

kolluk kuvveti görüĢü, 

i) Faaliyette bulunulacak spor dalları federasyonlarınca düzenlenecek yeterlilik belgesi. 

(DeğiĢik: RG-01/07/2003-25155) Adli sicil kaydı ile ilgili yazıĢmalar il 

müdürlüklerince yapılacaktır. 

Belgeler en az 4‟er nüsha olarak düzenlenir. 

(Ek: RG-01/07/2003-25155) Tesis açmak için baĢvuruda bulunan kiĢilerin; taksirli 

suçlar hariç olmak üzere, 2 yıldan fazla ağır hapis veya hapis veyahut Devletin 

Ģahsiyetine karĢı iĢlenen suçlarla, zimmet, ihtilas, irtikap, rüĢvet, hırsızlık, 

dolandırıcılık, sahtecilik, inancı kötüye kullanma, dolanlı iflas gibi yüz kızartıcı 

veya Ģeref ve haysiyet kırıcı suçlardan veya istimal ve istihlak kaçakçılığı 

suçlarından dolayı hürriyeti bağlayıcı ceza almamıĢ olması veya genel adap ve 

aile düzenine karĢı iĢlenen suçlardan dolayı hükümlü bulunmaması Ģarttır. 

Tüzel KiĢilerden istenecek belgeler. 

Madde 7- Tüzel kiĢilerden aĢağıdaki belgeler istenir. 

a) KuruluĢun, tesisin adı ve adresi ile uygulanacak spor dallarını belirtir dilekçe, 

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

amirinin açık adresi ve adli sicil beyanları, 

c) (DeğiĢik:RG-15/10/2010-27730) Faaliyette bulunulacak her spor dalının 

çalıĢtırıcısına ait antrenör,  masör veya diğer eğiticilerle yapılan bir yıllık 

sözleĢmenin ilgili federasyon veya il müdürlüğünden tasdikli sureti, 

d) Tesisin tasdikli 1/100 ölçekli planı, 
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e) (DeğiĢik:RG-25/1/2008-26767) Belediyelerce verilecek iĢyeri açma izin belgesi, 

itfaiye raporu, il sağlık müdürlüğü raporu ve kolluk kuvvetlerinden alınacak genel 

güvenlik ve asayiĢ açısından kolluk kuvveti görüĢü, 

f) Faaliyette bulunulacak spor dalları federasyonlarınca düzenlenecek yeterlilik belgesi, 

g) (DeğiĢik:RG-3/4/2012-28253) Tesis açmak isteyen tüzel kiĢilerin Ģirket ise unvanı 

ve ticaret sicil numarası, dernek tüzüğü veya vakıf senedinin yayınlandığı 

gazetenin bir nüshası. 

Belgeler en az 4‟er nüsha olarak düzenlenir. 

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

bu Yönetmeliğin 6 ncı son fıkrasında yazılı Ģartları haiz olması gerekir. 

Tesisin boyutları 

Madde 8- (DeğiĢik:RG-27/10/2005-25979) 

Spor çalıĢmaları yapılacak tesislerin boyutları ve nitelikleri faaliyette bulunulacak spor 

dallarının özelliklerine göre ilgili federasyonlarca tespit edilir. Ancak, bir tesiste 

birden fazla spor dalında faaliyette bulunmak istenmesi halinde; her spor dalı için 

ayrı, benzer spor dallarında aynı mekanların kullanılması ve kullanılacak 

mekanların ilgili federasyonlarca tespit edilen ölçülerde olması zorunludur. 

Özel beden eğitimi ve spor tesislerinin nitelikleri   

Madde 9- Özel beden eğitimi ve spor tesislerinin aĢağıda belirtilen  niteliklerden; 

a) Kulanım alanı 8 m2‟den az olmamak üzere en az bir soyunma odası, bayan ve erkek 

sporcuların birlikte çalıĢacağı tesislerde en az iki soyunma odası bulunması, spor 

yapanlara yetecek kadar soyunma dolabı veya askılık bulunması, odaların 

aydınlatma ve havalandırma sisteminin bulunması, ısısı 18 santigrat derecede 

olması ve hijyenik Ģartları taĢıması, 

b) Kullanım alanı 15 m2‟den az olmamak üzere en az bir dinlenme salonu bulunması, 

dinlenme salonunun zemini halıfleks, parke ve benzeri maddelerle kaplanması, 

salonun ısısının, aydınlatılmasının ve havalandırılmasının yeterli seviyede olması, 
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c) (DeğiĢik:RG-27/10/2005-25979) Bayan ve erkek sporcuların birlikte spor yaptığı 

tesislerde, ihtiyaç duyulmayan spor dalları hariç, en az iki duĢ ve iki tuvaletin 

soyunma odalarının içinde bulunması, 

d)  Tesiste çalıĢma yapıldığı sürece duĢların sıcak suyunun bulunması, 

e)Tesiste spor çalıĢmasının yapıldığı yerin ısısının 18 derecenin altına düĢmemesi, 

havalandırılmasının, çalıĢma alanının sporcu sayısına göre yeterli seviyede 

olması, 

f) Tesis zemininin yapılan spor dallarının özelliğine göre tahta, parke, sunta, halıfleks ve 

benzeri malzemelerle kaplanmıĢ olması, açık tesislerde yapılan spor dallarının 

özelliğine göre zemin; ilgili federasyonlarca öngörülen çim, asfalt, beton ve buna 

benzer malzemelerle kaplanmıĢ olması, 

g) Tesiste yangın ve tabii afetlere karĢı yangın söndürme ve benzeri aletlerin hazır 

bulundurulması, 

h) ÇalıĢma sırasında fiziki darbeleri önleyici tedbirleri sağlamak için çalıĢma alanında 

tehlike arz eden keskin, kenarların sivri uçlarının darbeyi hafifletici yumuĢak 

malzemelerle kaplanmıĢ olması ve direk, sütun, hendek, çukur, toprak yığını, ağaç 

ve benzeri manialar bulunmaması, 

ı) ÇalıĢma esnasında her spor dalıyla ilgili, çalıĢma gurubunda bulunan sporcu sayısına 

yeterli olmak üzere spor malzemesi ve yardımcı aletlerin bulundurulması, 

i) Özel beden eğitimi ve spor çalıĢmaları yapılacak tesisin bütün ünitelerinin genel 

sağlığa aykırı Ģartları taĢımaması, 

j) Özel spor tesisinde yapılacak faaliyet esnasında gürültü, kirlilik gibi nedenlerle 

çevrenin rahatsız edilmemesine yönelik her türlü tedbirin alınmıĢ olması, 

k) (Ek:RG-27/10/2005-25979) Engellilere  ve sporcuların can güvenliğine yönelik 

tedbirlerin alınması, 

zorunludur. 
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Yeterlilik belgesi 

Madde 10- Gerçek veya tüzel kiĢiler, spor tesisi açmak için faaliyette bulunacakları 

spor dalı veya  dalları için  ilgili spor dalı federasyonundan yeterlilik belgesi 

almak zorundadırlar. 

AçılıĢ izninin verilmesi 

Madde 11- (DeğiĢik fıkra:RG-27/10/2005-25979) Gerçek ve tüzelkiĢilerin bu 

Yönetmeliğin 6 ve 7 nci maddelerinde belirtilen belgeleri (DeğiĢik ibare:RG-

3/4/2012-28253) il müdürlüğüne vermelerinden sonra tesisin hizmete açılması 

için komisyonca yerinde tetkik edilerek, 8 ve 9 uncu maddelerdeki Ģartları taĢıyıp 

taĢımadıklarına dair bir tutanak düzenlenir. Tesisin bu Yönetmelik hükümlerine 

uygun görülmesi halinde baĢvuru sahibinden alınan belgeler en az dört dosya 

olarak hazırlanır. Yeterlilik belgesi düzenlendikten sonra (DeğiĢik ibare:RG-

3/4/2012-28253) valinin onayına sunulur. (DeğiĢik ibare:RG-3/4/2012-

28253) Valinin onayını müteakip açılacak tesisin özelliği ve ilin geliĢmiĢlik 

düzeyi göz önüne alınarak; Genel Müdürlükçe tespit edilecek tescil ücreti tesis 

sahibinden tahsil edilir. Tahsil edilen ücretin % 50‟si Genel Müdürlük hesabına, 

% 50‟si de il müdürlüğü hesabına yatırılır. Tesis sahibinin tesisin açılıĢından 

vazgeçmesi halinde tahsil edilen tesis ücreti iade edilmez. 

(DeğiĢik fıkra:RG-15/10/2010-27730) Birden fazla spor dalında faaliyette bulunmak 

için baĢvuran ve gerekli Ģartları yerine getirenler, faaliyette bulunacağı her spor 

dalı için ilgili federasyonlardan ayrı ayrı yeterlilik belgesi alır ve her spor dalı için 

ayrı tescil ücreti öderler. AçılıĢ izni verilen tesislerden, aynı isim ve çalıĢma izin 

belgesi ile baĢka bir adrese taĢınanlardan bu Yönetmelikteki Ģartları yerine 

getirmek kaydıyla, ayrıca yeterlilik ve tescil ücreti alınmaz. 

Dosyalardan biri il emniyet müdürlüğüne, biri (DeğiĢik ibare:RG-3/4/2012-28253) il 

müdürlüğüne, biri ilgili federasyona, birden fazla spor yapılan tesislerde ilgili 

federasyonlara, biride tesiste kalacak Ģekilde dağıtımı yapılır. Ġlçelerde açılacak 

tesislerde ilgili dosyalardan biri ilçe müdürlüğünde kalacak Ģekilde en az 5 nüsha 

olarak düzenlenir. 
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AçılıĢ izni verecek komisyonun tespiti 

Madde 12- Ġl, ilçe, bucak, belde veya köylerde açılacak özel tesislerin açılıĢ izni için il 

müdürünün teklifi ve (DeğiĢik ibare:RG-3/4/2012-28253) valinin onayı ile en az 

beĢ kiĢilik komisyon kurulur. Bu komisyona il müdürü veya görevlendireceği bir 

Ģube müdürü baĢkanlık eder. Komisyonun diğer üyeleri arasında spor Ģube 

müdürü, tesisler Ģube müdürü, ildeki ilgili spor dalı federasyonu temsilcisi ve il 

sağlık müdürlüğünden bir kiĢinin bulunması zorunludur. 

Tesislerin vizesi 

Madde 13- (DeğiĢik:RG-27/10/2005-25979) 

AçılıĢ izni alan özel beden eğitimi ve spor tesisleri, (DeğiĢik ibare:RG-3/4/2012-

28253) il müdürlüklerince açılıĢ izin tarihi esas alınarak, faaliyetlerinin bu 

Yönetmelik hükümlerine uygunluğu 12 nci maddeye göre tespit edilen 

komisyonca her yıl kontrol edilir. Uygun olanlar il müdürlüğünce yıllık olarak 

vize edilir. 

Denetim 

Madde 14- Özel beden eğitimi ve spor tesislerinin, spor dalının ilgili federasyonlarınca 

öngörülen ölçü ve esaslarına uygun olup olmadığı bu Yönetmelikte aranılan 

Ģartları taĢıyıp taĢımadıkları, genel ahlak kurallarına, ilgili spor dalının amacına ve 

kurallarına uygun faaliyet yapıp yapmadıkları konusunda ilgili federasyon 

baĢkanlıkları, (DeğiĢik ibare:RG-3/4/2012-28253) il müdürlüğü ve Genel 

Müdürlüğün ilgili birimlerince her zaman denetlenebilir. 

Tesisin faaliyete baĢlaması 

Madde 15- Bütün belgelerin tamamlanması ve açılıĢ izni vermesinden sonra ilgisine 

göre EK-1 ve EK-2‟de örneği bulunan özel beden eğitimi ve spor tesisi çalıĢma 

izni belgesi gençlik ve spor il baĢkanlığınca düzenlenir ve iĢleticiye verilir. Bu 

belgenin verilmesinden sonra tesis faaliyete baĢlamıĢ sayılır. 
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Tesis kayıt defteri 

Madde 16- (DeğiĢik:RG-15/10/2010-27730) 

Tesis sahibi tarafından tesiste görevli olanların isimleri, kimlik bilgileri, ikametgâhları, 

adresleri ve fotoğraflarının yer aldığı tesis kayıt defteri tutulur. Tesise periyodik 

olarak devamlı Ģekilde çalıĢmak için gelen her kiĢiye il müdürlüklerince 

hazırlanıp tasdik edilmiĢ sporcu kartı düzenlenir. 

Tesisin amaç dıĢında kullanılması 

Madde 17- Tesis, açılıĢ izninde belirtilen spor dalları ve amacının dıĢında hiç bir 

Ģekilde kullanılamaz. Tesis açılıĢ izninde belirtilen spor dalları ve amacı dıĢında 

kullanıldığı takdirde 26 ncı madde hükümleri uygulanır. 

Tesisin açık bulunma saatleri 

Madde 18- Tesisin hangi günlerde, günün hangi saatlerinde açık bulunacağı ve hangi 

saatlerde sportif amaçlı çalıĢma yapılacağı spor dallarının özelliği, il spor dalı 

temsilcisinin teklifi dikkate alınarak (DeğiĢik ibare:RG-3/4/2012-28253) il 

müdürlüğünce belirlenip tesis sahiplerine bildirilir. 

Uygulanacak yaĢ sınırı 

Madde 19- (BaĢlığı ile birlikte değiĢik:RG-15/10/2010-27730) 

Tesislere beden eğitimi ve spor çalıĢması yapmak üzere gelecek her 

kiĢinin 7/12/2001 tarihli ve 24606 sayılı Resmî Gazete‟deyayımlanan Sporcu 

Lisans, Tescil, Vize ve Transfer Yönetmeliğinde belirtilen spora baĢlama ve 

asgari lisans çıkarma yaĢlarını doldurması gerekir. 

Tesislerden il müdürlüğünün yararlanması (DeğiĢik baĢlık:RG-3/4/2012-28253) 

Madde 20- (DeğiĢik ibare:RG-3/4/2012-28253) Ġl müdürlüğü, grup müsabakaları, 

turnuvalar, kurslar gibi sportif faaliyetlerin yoğun olduğu dönemlerde özel spor 

tesislerini kullanma yetkisine sahiptir. Ġl ve ilçe müdürlükleri en az 15 gün önce 

tesis sahibine faaliyetin hangi dalında olduğunu ve faaliyet süresini bildirmekle 

yükümlüdür. Bu kullanım dönemlerinde (DeğiĢik ibare:RG-3/4/2012-28253) il 

müdürlüğü ısıtma, aydınlatma, su, temizlik gibi tesisin zaruri giderlerini ödemekle 

yükümlüdür. 
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Ġzin 

Madde 21- Özel beden eğitimi ve spor tesislerinde ulusal ve uluslararası seviyede 

düzenlenecek yarıĢmalarda ilgili spor dalı federasyonundan, il seviyesinde 

yapılacak yarıĢmalarda ise (DeğiĢik ibare:RG-3/4/2012-28253) il 

müdürlüğünden izin alınması zorunludur. 

Öğretici çalıĢtırma zorunluluğu 

Madde 22- (DeğiĢik:RG-15/10/2010-27730) 

ĠĢletici, Genel Müdürlükçe verilen en az ikinci kademe antrenörlük belgesi, henüz ikinci 

kademe yetiĢtirilmeyen branĢlarda birinci kademe antrenör belgesi, 

federasyonlarca isimlendirilen diğer eğitici belgesi, spor masajı dalında ise masör 

ve masöz belgesi bulunan çalıĢtırıcı tutmak zorundadır. 

Antrenör belgesi  bulunan çalıĢtırıcılar aynı il veya ilçelerinde ikiden fazla tesisle 

sözleĢme yapamazlar. Ayrıca baĢka illerde çalıĢamazlar. SözleĢmede çalıĢtırıcının 

çalıĢma saatleri ve izin günleri belirtilir. ÇalıĢtırıcı çalıĢma saatleri içerisinde; 

hastalık, tabi afetler gibi özel durumlar dıĢında tesiste bulunmak zorundadır. 

Yapılan sözleĢmeler bir yıllık olarak yapılır ve her yıl sonunda yenilenir. 

ÇalıĢtırıcıların belgesi salonda herkesin görebileceği yere asılır. 

Tesislerde uygulanacak ücret tarifeleri, tesiste çalıĢanların sosyal hakları 

Madde 23-  Ġl müdürlüğünce onaylanarak tasdik edilmiĢ olan spor tesislerinde 

uygulanacak ücret tarifeleri tesisin görülebilecek bir yerine asılır. 

Tesiste çalıĢanların her türlü ücret, vergi ve sigorta primlerinin tamamının ödenmesi 

tesis sahibinin sorumluluğundadır. 

Sağlık 

Madde 24- Tesiste çalıĢmalar devam ettiği sürece meydana gelecek sakatlıklarda ilk 

yardım için gereken ilaç ve malzemeler eksiksiz olarak ilk yardım dolabında 

bulundurulur ve tesiste çalıĢanların görebileceği bir yere asılır. ÇalıĢmalara katılan 

kiĢilerin spor çalıĢmalarına kabullerinden önce spor branĢının özelliğine göre 

federasyonlarınca zorunlu görülen dallarda bir doktor muayenesinden geçmiĢ 

olmalarını belgelemeleri gerekir. Bununla ilgili her kiĢi için birer sağlık dosyası 
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düzenlenir. En az 3‟er aylık aralıklarla tesiste spor çalıĢması yapanların sağlık 

muayeneleri yaptırmaları istenir. 

Özel tesisler bir sağlık kuruluĢuyla bağlantılı çalıĢır ve bu kuruma ait bilgiler görülecek 

yerlere asılır. 

Tesislerden yaralanacaklardan istenecek belgeler 

Madde 25- Tesislerden yararlanmak isteyen kiĢilerden aĢağıdaki belgeler istenir. 

a) Adres ve diğer bilgilerin yer aldığı müracaat formu, 

b) (DeğiĢik:RG-3/4/2012-28253) T.C. kimlik numarası beyanı, 

c) ReĢit olmayanlar için veli veya vasisinin yazılı izin belgesi, 

d) Sağlık raporu ( tek doktordan yeterli olacaktır), 

e) 4 adet fotoğraf, 

f) (DeğiĢik:RG-15/10/2010-27730) Tesiste periyodik olarak devamlı Ģekilde spor 

yapacak kiĢilerden il müdürlüğünce tanzim edilmiĢ sporcu kartı, 

ÇalıĢma izin belgesinin iptali ve tesisin kapatılması 

Madde 26- (DeğiĢik birinci fıkra:RG-27/10/2005-25979) Tesis, gençlik ve spor 

teĢkilatınca ve emniyet teĢkilatınca her zaman denetlenebilir. Bu Yönetmelik 

hükümlerine, ahlak ve adaba aykırı, ideolojik ve siyasi amaçlı faaliyetlerin 

yapıldığı tespit edildiğinde, güvenliği bozucu tutum ve davranıĢlar görüldüğünde 

bu Yönetmeliğin 12 nci maddesine göre tespit edilen komisyonca karar alınır 

ve (DeğiĢik ibare:RG-3/4/2012-28253) valinin onayına sunulur. Onayı müteakip 

çalıĢma izin belgesi iptal edilir. 

(DeğiĢik fıkra:RG-15/10/2010-27730) Yapılacak denetimlerde görülen aksaklıkların 

verilen süre içerisinde düzeltilmemesi üzerine, düzenlenen denetleme 

raporunun (DeğiĢik ibare:RG-3/4/2012-28253) vali tarafından onaylanması 

halinde tesise o yıl için geçerli olan tescil ücreti tutarının ¼‟ü tutarında idari para 

cezası verilir. Ġkinci denetleme sonunda aykırı hususlar giderilmediği takdirde, ilk 

cezanın iki katı tutarında idari para cezası verilir. Bir yıl içinde iki defa idari para 

cezası verilen tesiste üçüncü defa yapılacak olan denetlemede ceza gerektirecek 

hususlar tespit edildiğinde tesisin çalıĢma izin belgesi iptal edilir. 
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Bu Ģekilde kapatılan tesislerin iĢleticilerinin aynı amaçlı tesis açmalarına izin verilmez. 

Tesisin devri 

Madde 27- (DeğiĢik ibare:RG-3/4/2012-28253) Ġl müdürlüğünden izin alınmadıkça 

tesis baĢka bir kiĢiye devredilemez. Devir alacak kiĢi ve kuruluĢlardan bu 

Yönetmeliğin 6 ve 7 nci maddelerindeki belgeler istenir ve 11 inci maddesinde 

belirtilen esaslara göre ücret alınır. 

Federasyonları kurulmamıĢ spor dalları ile ilgili tesisler 

Madde 28- Federasyonları kurulmamıĢ spor dallarında çalıĢma yaptırmak için açılacak 

tesislere, ilgili spor dalının uluslararası ölçü ve Ģartlarına uymaları halinde; bu 

Yönetmelik esasları dahilinde açılıĢ izni verilir. Bu tür tesislere açılıĢ izni 

verilebilmesi için Genel Müdürlüğün görüĢü alınır. 

Yürürlükten kaldırma 

Madde 29- 26/8/ 1989 tarihli ve 20264 sayılı Resmi Gazete‟de yayımlanan “Özel 

Beden Eğitimi ve Spor Tesisleri Yönetmeliği” yürürlükten kaldırılmıĢtır. 

  

ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

Geçici ve Son Hükümler 

Geçici Madde 1- Bu Yönetmelik yürürlüğe girmeden önce açılmasına izin verilmiĢ 

olan tesisler yürürlük tarihinden itibaren 6 ay içinde bu Yönetmelikte öngörülen 

Ģartları yerine getirmek zorundadır. Aksi takdirde Yönetmeliğin 26 ncı maddesi 

hükümleri uygulanır. 

Geçici Madde 2- Spor dallarının müsabaka yönetmeliklerinde beden eğitimi ve spor 

tesisleri ile ilgili olarak alan ölçüleri ve özel Ģartları belirtilmeyen durumlarda 

ilgili spor dalı federasyonun belirlediği Ģartlar aranır. Diğer spor dallarında ise bu 

konuda Genel Müdürlüğün görüĢü alındıktan sonra tesise açılıĢ izni verilir. 

Geçici Madde 3- Bu Yönetmeliğin Resmi Gazete‟de yayımlanmasından sonra, en geç 

iki ay içinde bütün federasyonlar veya ilgili birimler özel beden eğitimi ve spor 

tesislerinin açılmasıyla ilgili olarak branĢları için gerekli olan esas ve usulleri 

belirlemek zorundadır. 
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Geçici Madde 4- Kondisyon merkezi, spor masajı salonu  vb. sporlarla ilgili alanlarda 

özel beden eğitimi ve spor tesisi açmak isteyenler, Genel Müdürlükçe belirlenecek 

esaslara ve bu yönetmelik hükümlerine uygun olarak illerde il müdürlüğünün 

teklifi il baĢkanının onayından sonra tesis açabilir. 

Geçici Madde 5- Futbol Federasyonu BaĢkanlığınca gerekli düzenlemeler yapılıncaya 

kadar özel suni çim futbol tesislerine iliĢkin esaslar Daire BaĢkanlığınca belirlenir 

ve belirlenen esaslar doğrultusunda yeterlilik belgesiyle açılıĢ izni il 

müdürlüklerince verilir. 

Yürürlük 

Madde 30- Maliye Bakanlığı ile SayıĢtay‟ın görüĢleri alınarak hazırlanan bu 

Yönetmelik yayımı tarihinde yürürlüğe girer. 

Yürütme 

Madde 31- Bu Yönetmelik hükümlerini (DeğiĢik ibare:RG-3/4/2012-28253) Spor 

Genel Müdürü yürütür. 
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