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OZET

Yiiksek Lisans Tezi
Yalnmizca Kadinlara ve Karma Olarak Hizmet Veren Rekreasyonel
Fitness Merkezlerinin Hizmet Kalitelerinin Degerlendirilmesi ve

Karsilastirilmasi (Ankara Ili Ornegi)

Taylan CETINKAYA

Bartin Universitesi
Egitim Bilimleri Enstitiisii Beden Egitimi ve Spor Ogretimi Ana Bilim Dali
Beden Egitimi ve Spor Egitimi Bilim Dah
Tez Damgmani: Dr. Ogr. Uyesi Fatih YASARTURK
Bartin-2019, Sayfa: XI + 56

Aragtirmanin amaci Ankara ilinde karma ve yalmzca kadinlara yonelik faaliyet gosteren
fitness merkezlerinin, goniillii {iyelerin goriislerine gore algilanan ve beklenen hizmet
kalitelerinin degerlendirilmesi ve karsilastirllmasini incelemektir. Arastirmaya katilan fitness
merkezi iiyelerinin algilanan ve beklenen hizmet kalitelerinin degerlendirilebilmesi amaciyla 4
alt boyut ve 34 maddeden olusan 7’li likert tipinde Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi
(HKDO) kullanilmistir. Ayrica katilimcilarin demografik verileri kisisel bilgi formu ile elde
edildi. Arastirma 7 fitness merkezinden 430 (274 kadin ve 156 erkek) katilmci ile
gerceklestirildi. Katilimcilarin yas ortalamast 29,41 + 4,78°dir. SPSS 22.0 paket programinda
yapilan analizlerde; katilimcilarin demografik verileri ile hizmet kalitesi memnuniyet puanlart
dagiliminda tanimlayic istatistik kullanilirken, demografik verilerin hizmet kalitesi memnuniyet
puanlarinda istatistiksel olarak anlamli farkliliga yol acip agmadigi ise bagimsiz t-testi ve tek
yonlii varyans analizi (ANOVA) ile degerlendirilmistir. Arastirmada giiven araligi p< 0,05
olarak belirlenmistir. Arastirmanm sonuglarma gore; katilimcilarin ortalama fark degerleri
(hizmet kalitesi memnuniyet puanlari) tiim boyutlarda negatif yonde (algilanan hizmet kalitesi-
beklenen hizmet kalitesi) tespit edildi. Yalmzca kadinlara hizmet veren fitness merkezlerinin
tiyelerinin personel boyutu haricinde tiim boyutlarda hizmet kalitesi memnuniyet puanlarmin
karma hizmet veren fitness merkezleri liyelerine gore daha diisiik oldugu tespit edildi. Kadin
katilmeilarn erkek katilimceilara oranla personel memnuniyet puanlart daha diisiik bulundu.
Gelir durumlart 2000 TL ve daha az olanlar gelir durumu 2001-3500 TL ve 3501-5000 TL
olanlara gore spor merkezlerinin soyunma odalar ve tesisleri ile ilgili hizmet kalitelerini yetersiz
gormektedirler. Spor merkezlerine katilm siiresine gére higbir boyutta anlamli farklilik tespit
edilmedi. Spor merkezlerini haftada 2-3 defa ve 3 ve iizeri kullanan katilimcilarm bu merkezleri
haftada 1-2 defa kullananlara oranla soyunma odalar1 boyutunda hizmet kalitesini daha diisiik
bulduklar belirlendi.

Anahtar kelimeler: Fitness merkezleri, rekreasyon, hizmet kalitesi



ABSTRACT
Master’s Thesis

Evaluation and Comparison of Service Quality of Recreational Fitness Centers

Serving Only Women and Mixed (Ankara Province Case)
Taylan CETINKAYA

Bartin University
Institute of Educational Sciences
Department of Physical Education and Sports Teaching
Thesis Advisor: Assistant Prof. Dr Fatih YASARTURK
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The aim of this study is to evaluate and compare the perceived and expected service
quality of mixed (both men and women) and only for women fitness centers in Ankara. In
order to evaluate the perceived and expected service quality of the fitness center members
participating in the study, the 7-point Likert-type Service Quality Assessment Scale
(SQAS) consisting of 4 sub-dimensions and 34 items was used. The mean age of the
participants was 29.41 + 4.78. SPSS 22.0 package program analysis; While descriptive
statistics were used in the distribution of participants' demographic data and service quality
satisfaction scores, independent t-test and one-way analysis of variance (ANOVA) were
used to determine whether demographic data caused a statistically significant difference in
service quality satisfaction scores. The confidence interval was 95%. According to the
results of the research; The mean difference values of the participants (service quality
satisfaction scores) were negative in all dimensions (perceived service quality-expected
service quality). It was determined that the service quality satisfaction scores of the
members of the fitness centers serving only women were lower than the members of the
mixed fitness centers. Female participants had lower personnel satisfaction scores than
male participants. Those whose income status is 2000 TL and less consider that the quality
of service related to the changing rooms and facilities of sports centers is insufficient
compared to those whose income status is 2001-3500 TL and 3501-5000 TL. No
significant difference was found in any dimension according to the duration of
participation in sports centers. It was determined that the participants who used the sport
centers 2-3 times a week and 3 or more found the service quality to be lower in the size of
the changing rooms compared to the ones who used these centers 1-2 times a week.

Keywords: Fitness centers, recreation, quality of service
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BOLUM I

GIRIS

Hizmet kalitesi hizmet sunan tim isletmeler icin Onemli degerlendirme
kriterlerinden birisidir. Tiim sektorlerde oldugu gibi sporla ilgili hizmet sunan igletmelerin
de hizmet kalitelerinin ne Olciide oldugu o isletmenin miisteri memnuniyeti, tercih
edilirligi, miisteri sadakatini saglayabilmesi ag¢isindan Onemlidir. Hizmet kalitesini
miisterilerinin  beklentileri veya iizerinde tutmayr bagsarabilen isletmeler miisteri
memnuniyetini saglayabilecekleri icin verdigi hizmetin karsiligi talep ettigi iicretin de
miisteriler tarafindan sikayet etmeden ddeyeceklerini diisiiniilebilir.

Hizmet kalitesi, igerisinde bir¢ok unsuru beraberinde barindiran ve tiim unsurlara
ait parametrelere iliskin hizmetin miisteri beklentisine cevap verebilecek sekilde
sunulmastyla ilgilidir. Ornegin; bir restoranda yemekler ¢ok lezzetli, tesis temiz-bakimli ve
fiyatlar uygun olabilir, ancak tiim bunlara karsi personeliniz giiler yiizlii degilse veya servis
konusunda yetersizse tiim olumlu unsurlar bir anda miisterinin goziinde kaybolabilir ve
sadece personelin kalifikasyonunun yetersizligi nedeniyle miisteri memnuniyetini
saglayamayabilirsiniz. Ayn1 olgular arastirmamizda yer verdigimiz fitness hizmeti sunana
isletmeler igin de gegerlidir. Bir fitness merkezinden miisterilerin beklentileri genellikle;
calisma alanlarinin ve soyunma odalarinin temiz olmasi, kullanacaklari cihazlarin bakimli
ve temiz olmasi, bilgili ve giiler yiizlii personel, makul iicret, kolay ulagim gibi
ozelliklerdir. Bu ozellikleri asgari seviyede sunabilen isletmeler miisteri memnuniyetini
saglayabilir ve buna mukabil, miisterinin devamli olarak o merkeze liyeligini siirdiirerek
miisteri sadakati diye adlandirilan olgunun olusmasina yardimei olabilirler. Bu nedenle
Hizmet kuruluslarinin asil amaci, hizmette kalitenin saglanmasinin yaninda tiiketicinin asil
ithtiyact olan hizmet siirecini, liriiniinii, ortamini ve ¢alisanini belirlemek ve bunu tiiketiciye
ulastirmak olmalidir (Sentiirk, 2010).

Rekreatif acgidan yapilan spor giinlimiizde artan bir deger olarak karsimiza
cikmaktadir. Sportif etkinliklere katilimin kolay olmasi, her yastan herkesin ilgi ve
arzularma uygun spor alanlar1 bulabilmesi sporun daha fazla tercih edilen faaliyet
olmasinda biiyiik 6nemi vardir. Fitness Merkezleri gliniimiiz spor faaliyetleri kapsaminda

daha fazla insana hizmet veren merkezler olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Ayas, 2013).



Arastirmamizda rekreasyonel olarak hizmet veren merkezlerin hizmet kalitelerinin
degerlendirilmesi planlanmistir. Rekreasyon insanlarin yapmakla zorunlu olduklart igler
disinda kalan zaman disinda yapmis olduklar1 aktiviteleri iceren bir kavramdir. Bos zaman
ve rekreasyon hizmetleri gelisen hizmet sektoriiniin 6nemli kismini icermektedir. Bundan
dolayr rekreasyon hizmetleri gelisimini yalnizca sayisini artirmakla degil ayni zamanda
toplumsal 6nemin artmasiyla da siirdiirmektedir (Andrew & Mark, 2001). Rekreasyonel
spor kuruluslar1 giiniimiizde rekabet ortaminda geride kalmamak i¢in tiiketici gereksinim
ve arzularini saglamak, hizmet kalitelerini artirarak miisteri beklentilerini karsilayabilmek
adimna gerekli gelisimi (personel egitimleri, tesis i¢in yeni yatirimlar, hijyen hassasiyeti vb.)
gostererek hizmetlerini sunmalidirlar. Tiiketiciler hizmet aldiklari siire boyunca, merkez
calisanlariyla, tesisle ve verilen diger hizmetlerle etkilesim igerisindedirler ve tiiketiciler,

tiim bu siirecleri degerlendirerek hizmet isletmenin hizmet kalitesini degerlendirebilir.

1.1. Arasirmanin Amaci

Fitness merkezlerinin hizmet kalitelerini degerlendiren ¢alismalar olmasina ragmen,
yalnizca kadinlara ve karma olarak hizmet veren merkezlerle ilgili degerlendirmelerin
yapildig1 calismalara ¢ok fazla rastlanmamaktadir. Ozellikle kadimlari karma merkezleri
cok fazla tercih etmedikleri diislintildiiglinde iki ayr1 hizmeti veren merkezlerin hizmet
kalitelerinin degerlendirilmesi ve karsilastirilmasi amaciyla bu c¢alismanin yapilmasi

hedeflenmistir.
1.2. Varsayimlar

Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgeginin (HKDO) arastirma amaglarina
ulasilabilmesi amaciyla bulgular i¢in yeterli sonuglar {iretecegi varsayilmaistir.
Katilimeilarin arastirma ile ilgili sorular1 cevaplarken verilen bilgileri tam olarak

anladiklar ve diisiincelerini samimiyetle belirttikleri varsayilmigtir.
1.3. Simrhliklar

Arastirma Ankara ilinde faaliyet gosteren 3’1 yalnizca kadinlara 6zel hizmet veren

toplam 7 adet fitness merkezi iiyelerinin rekreasyonel amagli katilimlariyla sinirhdir.



Aragtirma 7 adet fitness merkezine iiye olmus ve arastirmaya rekreasyonel amagl

istekli bir sekilde katilmak isteyen 430 birey ile sabittir.

1.4. Arastirmanm Onemi

Hizmet kalitesi yalnizca spor alaninda degil, tim sektorler i¢in Onemli bir
kavramdir. Isletmeler hizmet kalitelerini artirabilmek adina cesitli ¢aligmalar
yapmaktadirlar (hizmet i¢i egitim, kalifiye personel alimi, mekan tasarimi vb.). Bu
baglamda miisteri isletmenin hizmetinden ne kadar memnunsa o isletmeye olan baglilig1 ve
sadakati de o oranda artmaktadir. Rekreasyon ve spor hizmeti veren isletmeler i¢in de bu
kurallar gegerlidir. Tesis temizligi, personelin yeterliligi, ulagim, fiyat gibi degiskenlerin
miisteriyi memnun etmesi durumunda bu tesislere liye olarak uzun siire kullanma orani
artmaktadir. Bu noktada 6zellikle kadinlar i¢in fitness merkezlerinin hizmet kalitelerinin
Oonemi ortaya ¢ikmaktadir. Her iki cinsiyet i¢cin de hizmet kalitesinin énemli olmasiyla
beraber 6zellikle kadinlarin kendilerini daha rahat hissedecekleri ortamlarda spor yapma
istekleri erkeklere oranla daha fazladir. Buradan yola ¢ikarak fitness merkezlerine devam
eden bireylerin hizmet kalitesi ilgili verilerin, 6nemi giin gegtik¢ce artan bu merkezlerde
sunulacak etkinliklerin programlamasi agisindan fikir verebilecek nitelikte olmasi
amaglanmaktadir. Arastirma verilerinin sonuglariin spor bilimleri alaninda ve konu ile
ilgili diger arastirmacilar agisindan fikir verecek nitelikte olmasi agisindan ve konu ile ilgili

calismalarin ¢ok az oldugu diisiiniildiiglince aragtirma énemli olarak kabul edilebilir.

1.5. Tanimlar

Kalite: Kalite yalnizca iriin {lizerine odaklanmayan ayni zamanda biitiin tiretim
asamasini giivenli, verimli ve etkili bir bicimde yiiriitme amaci giiden arastirmalar biitiinii
olarak tanimlanmaktadir (Erkilig, 2007).

Hizmet: Bir gruptan bagka bir gruba aktarilan rastgele bir seyin aitligi ile
neticelenmeyen bir aktivite veya yarar (Kotler & Keller, 2007).

Hizmet Kalitesi: Miisterilerin beklentilerinin karsilanabilmesi, ihtiyaglarinin
tanimlanabilme derecesi (Yildiz, 2011).

Algilanan Hizmet Kalitesi: Tiiketicinin bir mal ya da hizmetin avantaji veya

kusursuzluguyla alakali genel bir kanisi(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988a).



Beklenen Hizmet Kalitesi: Tiiketicilerin verilen hizmetle alakali arzularim
tanimlamaktadir (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988b).

Bos zaman: Insanm var olusunun, yapmakla miikellef olduklarinm, biyolojik
ihtiyaclarinin, gelir elde edebilmesi i¢in miicadelesinin 6tesinde, kendi istekleri ve se¢imi
ile fayda igeren zaman (Tekin, 2009).

Rekreasyon: Bos zamanlarda uzaklasmak, dinlenmek, hava degisimi, gezme-
gorme, saglik, beraber olma, heyecan duyma, farkli yasantilar elde etme gibi pek cok
amacla ev disinda veya ev icinde, agik veya kapali alanlarda ya da pasif-aktif sekillerde,
kent i¢inde veya kirsal alanlarda etkinliklere katilmaktadirlar. Rekreasyon insanlarin bos
zamanlarinda uzaklasmak, dinlenmek, hava degisimi, gezme-gérme, saglik, farklh
yasantilar elde etmek gibi yaptiklar1 etkinlikleri ifade eden bir olgudur. Rekreasyon
insanlarin mesai saatleri haricinde kalan ve bos zamanlarinda katildiklar1 faaliyetlerle ilgili

bir kavramdir (Karakiigiik, 2009).



BOLUM II

LITERATUR iLE iLGIiLi BILGILER

2.1. Hizmet

Hizmet, sektordeki degerini gectigimiz her giin artirmasina karsilik, gliniimiizde
hala hakkinda tam anlamiyla kesinlesmis hizmet tanimina ulasilamamistir. Giiniimiize
kadar yapilan tanimlarin genellikle mallarla hizmetlerin mukayese edilmesine dayanmasi,
tanimlarin  kavraminin sinirlamasina sonu¢ olmaktadir. Hizmetlerin igeriginin ve
degisikliginin c¢ok asir1 olmasi da hizmetler ile alakali genel bir tanimin yapilmasinm
zorlagtiran sebeplerden biridir (Giimiisoglu, Pinar, Akan, Akbaba, 2006; Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1985). Bunun yani sira sosyal alanlarin farkli tanimlamalar yapilmasina
imkan vermesi ve hizmet olarak kabul goren faaliyetlerin heterojen yapida olmasi da
hizmet kavramimnin tanimlarinin artmasina ve anlagilabilirliginin daha zor duruma
gelmesine yol agmaktadir (Cimen & Giirbiiz, 2007).

Hizmetler 1975 yilindan 6nce pazarlama sektoriinlin arasinda yer bulamazken, bu
kavram New York’ lu bankaci olan Lynn Shostack’in 1977 senesinde yazdig1 “Breaking
Free From Product” isimli makalesinin yayma c¢ikmasiyla farklilik gostermistir.
Hizmetlerin pazarlanmasi alanmin dogusu bu makale sayesinde olmustur (Benjamin &
Karen, 1985).

Bugiinlerde neredeyse tiim isletmelerin amaglarinin  “hizmet etmek; halka,
miisteriye hizmet vermek” oldugu goriilmektedir. Iletisim araciligiyla miisterilere ulasan
bu bilgiler hem kamu kuruluslari, hem de 6zel sektdrde var olan isletmeler araciligiyla
ulastirilmaktadir. Enteresan olan, geleneksel hizmet isletmesi olarak tanimlanan kafeler,
acentalar haricinde artik bir ¢amasir makinesinin, arabanin ya da cep telefonunun satis
politikasinin da hizmet yogunluklu 6geler icermesidir (Tiifekgi, 2010). “Bugiinlerde hemen
hemen her kurulus kendilerini birer hizmet 6rgiitii konumlandirmay1 tercih etmektedir. Bu
karisiklik sebebiyle hizmetin ¢ok da basit anlatilamayan, anlasilamayan ve kavranamayan
bir olgu oldugu kolaylikla sdylenilebilir  (Ugan, 2007).

Hizmet tanimi1 ¢ogu bilim insani tarafindan farkli bicimde tanimlanmistir. Kotler
hizmeti, bir kismin diger kisima ilettigi, esasinda soyut olan ve herhangi bir seyin

sahiplenilmesi ile son bulmayan bir faaliyet veya yarar olarak tanimlarken (Kotler, 1997),



(Goetsch & Davis, 2006). Bu bakimdan hizmet, insan ve araglar tarafindan insan gayretiyle

tiretilen ve tiiketicilere dogrudan yarar saglayan ve soyut iiriinlerdir (Karahan, 2000).

2.1.1. Hizmetin Siiflandirilmasi

Somut varligr olmayan, insanlar ve araglar araciligiyla iiretilen hizmet; giivenlik,
eglence, egitim, saglik, spor gibi bir¢ok sektorii igermektedir (Yildiz, 2008). Hizmetlerin
heterojen yapist onlar1 anlamli ve yararli bir bi¢cimde smiflandirabilmeyi de
zorlastirmaktadir (Kuzu, 2010). Hizmet sektorii bir¢ok farkli ¢esitten meydana gelen farkl
yazarlarca farkl esaslara gore siiflandirilmislardir (Glimiisoglu & digerleri, 2006).

Hizmet siniflandirmasint Amerikan Pazarlama Birligi 10 baslikta yapmustir:

1- Saglik hizmetleri

2- Finansal hizmetler

3- Profesyonel hizmetler

4- Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri

5- Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri

6- Kamusal, yar1 kamusal, kar amac1 giitmeyen hizmetler
7- Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri

8- Egitim, aragtirma hizmetleri

9- Telekomiinikasyon hizmetleri

10-  Kisisel ve bakim/onarim hizmetleri (Giimiisoglu & digerleri, 2006).

2.1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet ve hizmet kalitesi alaninda arastirma yapan bilim adamlar1 en ¢ok soyutluk,
ayrilmazlik  (ayirt  edilemezlik), heterojenlik  (degiskenlik) ve  dayaniksizlik
(bekletilemezlik) kategorilerinde hizmet Ozellikleri basliklart agisindan fikir birligine
varmiglardir (Glimiisoglu & digerleri, 2006).

Soyutluk

“Hizmetin koklanmamasi, goriilememesi, dokunulamamas1 gibi 6zelliklerini ifade
eder”. Bu ifadeyi ilk kez kullanan J.B. SAY’ dir (Tiifek¢i, 2010). Bunun disindaki
ozellikler (ayrilmazlik, heterojenlik, dayaniksizlik) de kaynagi soyutluktur ve diger bir
anlamda bu 6zelligin bagka tiirleridir (Edget & Parkinson, 1993).



Hizmet bir obje degilde bir performans oldugundan dolay1 soyuttur. Hizmetlerin
geneli Olciilemez, depolanamaz, sayilamaz, denenemez ve kalitesi garanti edilerek
sunulamaz (Parasuraman, Zeithaml,& Berry, 1988a).

Patentleri yasal olarak alimamadigindan dolay1 hizmetler, giincel hizmet sekilleri
rakip kuruluslar tarafindan rahatlikla tekrarlanabilir. Hizmetler basit bir sekilde tiiketicilere
sunulamaz. Bundan dolay1 kalitenin degerlendirilmesi tiiketiciler igin zordur (Oztiirk,
2007).

Degiskenlik

Degiskenlik, hizmetlerin standartlastirllamamasini belirten 6nemli 6zelliklerden bir
tanesidir (Lovelock & Gummesson, 2004).

Calisanlarin sergiledigi hizmetler miisterinin goéziindeki hizmetlerdir. Her saat
degisebilen calisanlarin performansi, bunun yani sira miisterilerin birbirine benzememesi
ve isteklerindeki ¢esitliliklerden dolay1 heterojenlik ortaya c¢ikmaktadir. Bundan dolayi
hizmetlerde heterojenlik, insanlar arasindaki etkilesimlerle baglantili olarak ¢ikmaktadir
(miisteriler arasinda ve ¢alisanlar arasinda ve her ikisi arasinda) (Akinci, 2006).

Avyrilmazlik

Somut {irtinler 6nce tretilir sonra tiiketilir veya satilir (Akinei, 2006). Hizmet ise
kendine ait bir bigimde tiretildikleri anda tiiketilir (Kotler, 1997). “Bir {iriiniin iiretimi ve
titketimi iki farkli islemi gerektirir. Yani bir mal bir yerde {iretilirken, baska bir mekanda
ve zamanda tiiketilebilir. Fakat hizmette tiretimle tiiketim ayrilamaz. Bunun igin hizmetler,
onu yapan ve saglayandan ayrilamaz, onun bir parcasi olurlar (Bayrak, 2007). Ornegin, bir
futbol karsilasmasinda oyuncularin attigi golii izleyiciler o anda izleyip tiiketirler”
(Tifekei, 2010).

Es zamanl tliketim ve iiretimin diger bir degerli neticesi de tiiketicinin hizmet
iiretim asamasinda bulunmasidir. Yeme-igcme, kuafor, ulasim, hastane hizmetleri gibi ¢ogu
hizmet bi¢ciminde tiiketicinin kendisinin orada olmasi, liretim asamasinda bulunmasi
gereklidir (Sevimli, 2006).

Dayaniksizlik

Fiziksel dayanikliliga sahip olan mallarin aksine hizmetler bu 06zelligi
barindirmazlar. Igerik itibariyle hizmetler, basarim olarak adlandirilabilir (Eric, 1996).
Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, yeniden sunulamamasi ya da geri
verilememesinden meydana gelir (Zeithaml & Bitner, 2000). Bundan dolay1
depolanamazlar. Ornek olarak belirtilen bir kez igin elden ¢ikartilamayan otobiis oturaklari,

satilmamis olan hasta odalar1 veya bosta kalan sinema biletleri vb. durumlarda istek

7



fazlasin1 saklayip yeniden satisa c¢ikarma imkani bulunmamaktadir. Belli bir aralikta
kullanilamayan hizmet imkani, geri alinamayacak olan zaman aralifi agisindan
degerlendirilememistir (Eric, 1996).

Hizmetlerin gii¢gsiiz olmasi, pazarlama bilirkisilerinin ¢ok biiyiik bir problemidir.
Hizmetler saklanamadigindan dolayi, bircok hizmet kuruluslari sunu ve arz
uyumlastirilmast  agisindan  6nemli  problemlerle karsi karsiya kalirlar. Istegin
hesaplanabilmesi, kabiliyet kullanimi agisindan diiriist kararlarin alinmasi ve kreatif
planlamalarm yapilmas1 bakimindan 6nem arz eder (Oztiirk, 2007). “Hizmetlerin giigsiiz
olmasi, ¢ogu hizmet acisindan isteklerdeki fazla degiskenlerle baglantilidir. Yonetici
hizmet anlayisini titiz bir sekilde ayarlamali ve hizmete bagl istegi aktif bir sekilde
yonetmeye odaklanmalidir” (Karmakar & Pitbladdo, 1995).

Diger acgidan ele alindiginda dayaniksizlik Orneginin neticesinde hizmetlerin
mallarda oldugu gibi son asamada kontroliiniin saglanmasi da miimkiin olmamaktadir.
Hizmet sunan hizmeti her seferinde diizgiin ve ayni sekilde saglamalidir (Giimiisoglu &

digerleri, 2006).

2.2. Kalite

Bugiinlerde motto bigimini almig ve sozliikte “bir seyin olumlu ya da olumsuz olma
niteligi” olarak gosterilen kalite, bir cok kapsamli olmas1 bakimindan genel olarak ortak
paydada bulusabilecegi bir agiklamasinin saglanmasi giiglestirmektedir. Nitelik anlayisi
misterinin 6zellikleri, ekonomik durumu ve sosyal konumuna bagli olarak degiskenlik
gosterebilen degisik ihtiyag ve arzulart dogrultusunda sekillenebilen subjektif bir
kavramdir (Topcu, 2005).

Garvin, nitelik kavramimin tanimlanmasi ile ilgili bes temel yaklagim var
oldugundan bahsetmistir. Bunlar; iirlinii temel alan kalite yaklasimi, deney avantajia sahip
kalite yaklagimi, miisteriyi esas alan kalite yaklagimi, {iretimi esas alan kalite yaklagimi ve

degeri temel alan kalite yaklasimidir (Garvin, 1988a).

2.2.1. Kalitenin Boyutlari

Kalitenin farkli boyutlara sahip olmasi da kalite kavramimni karisik hale
sokmaktadir(Y1ldiz, 2009). D. Garvin kalitenin ac¢ilimini tam anlamiyla yapabilmek ig¢in,
timi kaliteyi agiklayan, birbirinden ayr1 sekiz farki belirmistir (Garvin, 1988b).



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

3- Uygunluk

4- Glivenilirlik

o- Dayaniklilik

6- Hizmet goriirliik
7- Estetik
8- [tibar

2.3. Hizmet Kalitesi

Ekonominin gelismesi ile birlikte 1960 yilindan itibaren hizmetin degerinin
yiikselmesi sebebiyle hizmet niteligi olusumuna baglanmistir. Bu gelismeler iiriin
tanimlamasina hizmeti de dahil ederek geleneksel iiriin tanimlamasinin genislemesine katk1
saglamigtir. 1960’lar ve 1970’lerde birgok iiretim kurulusu kalitenin bu yoniiyle de
ilgilenmeye baslamislardir. 1980 ve 1985 aralig1 hizmet kalitesinde yogun ilgi ve heyecan
donemi olarak gegilmistir. 1985 ve 1995 araligi ise agirlikli olarak deneysel testler ve
destek calismalar1 ile bu alanda calismalar hiz kazanmistir. 1995 sonrasinda hizmet
malzemelerinin alinabilirligi, uygulanabilirligi ve bu uygulamalarin sonucunda hizmet
yonetiminin olusmasi sonucunda bu alanda hizmet kalitesi en fazla arastirilan baglik
olmustur. 2000’1 yillar ve sonrasinda da hizmet kalitesi agisindan 6zellikle tiiketici
memnuniyeti ve firmalarin ¢ok daha iyi hizmetler verebilmeleriyle ilgili bir¢ok calisma
yapilmistir (Prakash & Mohanty, 2013).

Tiiketicilerin hizmet niteligini kavramasi, hizmete varmadan evvelki beklentileriyle
olusan tecriibelerini kiyaslamasi neticesiyle meydana gelir. Eger istekleri temin edilmisse,
hizmet tatmin edicidir. Hizmet Kalitesi = Algilanan Kalite — Beklenen Kalite (Parasuraman
& digerleri, 1985). Diger bir tanimda ise “uzun dénemli bir performans degerlendirmesi

sonucu ortaya ¢ikan bir tutum” seklinde tanimlanir (Ozgakar, 2010).

2.3.1. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan nitelik bir varligin kusursuzlugu ya da istlinliigii tizerine tiiketicinin
kararidir. Bir ¢esit tutumdur ve memnuniyete baghdir fakat esit degildir ve beklentilerin

performans algisiyla karsilastirilmasi neticesinde ortaya ¢ikar (Parasuraman & digerleri,



1988a). Zeithaml ve Bitner, algilanan hizmet niteligini, “tiiketicinin arzular1 ve algilar1
arasindaki ayrimin yonii ve derecesi” seklinde tanimlarlar”. Hizmet kalitesi, tiiketicinin
hizmeti edinmeden evvel istekleri (beklenen hizmet) ile yararlandigi reel hizmet
tecriibesini (algilanan hizmeti ya da algilanan basarim giiciinii)karsilastirmasinin bir
neticesi olup, tliketicinin istekleri ile algilanan basarim giicli arasindaki ayrimin yonii ve
derecesi agisindan ele alinmaktadir (Zeithaml & Bitner, 2000).

Ghobadian agisinda algilanan hizmet niteligi, tiiketicilerin hizmet niteligine yonelik
ferasetleridir (Ghobadian, Speller & Jones, 1994). Bu durum tiiketicilerin doyum
derecesini 6nemli oranda belirlemektedir. Parasuraman ve arkadaslari “algilanan hizmet
kalitesini” tiiketicinin bir {irlin veya hizmetin avantaji veya kusursuzluguyla baglantili
umumi bir yargisi olarak tanimlamaktadirlar (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990).

Algilanan kalite, istenen kaliteden farkli olarak disilintilemez. Tiiketicilerin
alacaklar1 hizmetler konusunda birtakim istekleri vardir. Bu beklentilerin saglanmasi veya
saglanmamas1 neticesinde seving, endige, beklentiyi karsilayamama gibi duygusal
neticelerle kars1 karsiya kalirlar. Bundan dolay1 algilanan hizmet kalitesi nesnel olmaktan
¢ok duygusal konumdadir. Bunun neticesinde algilanan nitelik nesnel ya da gergek nitelik
kavraminin 6tesindedir, iiriine Ozel niteliklerden daha fazla diizeyde soyuttur, genelde
tilketicinin kiyaslamalar1 neticesinde vardigi bir kanidir ve bu durumlarda benzerlik tagiyan

davraniglarin meydana getirgi kiiresel bir sonugtur(Cinar, 2010).

2.3.2. Beklenen Hizmet Kalitesi

Arzulanan nitelik kavrami, hizmet sektorlerine ve tiiketicilere gore degisimler
gostermekte ve farkl etkenlerin karsilikli etkilesimi neticesinde ortaya ¢ikmaktadir (Ergin,
2010). Gronroos, sozii edilen bu etkenleri dort baslik altinda toplamistir. Bunlar; hizmet
isletmesinin pazarla iletisimi, firmanin imaj, agizdan-agiza iletisim ve tiiketici
ihtiyaglaridir (Gronroos, 1990).

Tiiketici arzulari, onceki tecriibeler, ihtiyaglar, sozlii haberlesme ve harici iletisimle
sekillenir. Tuketiciler hizmet faaliyetini bu sebeplere gore tercih ederler (Edwardsonn,
1998; Howat, Absher, Crilley & Milne, 1996). Belli bir konu hakkinda gelecekteki
beklentilerin olusmasinda, ge¢mis deneyimler 6nemli rol oynamaktadir. Tiketiciler,
geemis ve bicimlenmis beklentilerine iligkili olarak, konuya bagl giincel bilgilerin yer

aldig1 genel bir durum olustururlar (Brady & Cronin, 2001).
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2.3.3. Hizmet Kalitesinin Modelleri

Tiiketicilerin istekleri ve algilar1 kiyaslanarak degerlendirilen bir siirecin
neticesinde verilen hizmetin kalitesinin 6l¢iilmesi bu boyutlarin iskeletini olusturmaktadir
(Yildiz, 2011). Kronolojik olarak hizmet kalitesine ilk katkilar Avrupa’dan olmustur
(Perez, Fernandez, Carillo & Abad, 2007). Arastirmacilar hizmet kalitesinin boyutlariyla
ilgili genellikle iki model iizerinde durmaktadirlar. ilk model teknik ve fonksiyonel kaliteyi
iceren kiiresel tanimlamalarin bulundugu hizmet kalitesi boyutlarinin tanimlandigi
“Iskandinav modeli” (Gronroos, 1984). Ikinci model ise hizmet karakterlerini tanimlayan
(gtvenilirlik, heveslilik, empati, inanilirlik ve hizmet ortami1) ‘“Amerikan modelidir”
(Parasuraman & digerleri, 1988a).

Iskandinav Modeli

Gronroos, kalite boyutu teknik nitelik, fonksiyonel nitelik ve kurum imgesi olmak
kaydiyla ii¢ grupta siniflandirmistir (Gronroos, 1984). Bu model Lehtinen tarafindan
onerilen modelle benzerlik gostermektedir. Lehtinen, hizmet kalitesinin 3 boyutu iizerinde
durmustur: hizmetin fiziksel goriinlimiinii barindiran fiziksel kalitesi (tesisler veya
malzemeler), imaj ve profili i¢eren kurumsal kalite ve personelin tiiketiciyle ve
tilketicilerin birbirleriyle etkilesime gectigi etkilesimli kalite (Lehtinen, U., & Lehtinen, J.
R., 1991).

Burada ifade edilen “teknik nitelik” hizmet fonksiyonunun ¢iktisin1 yani,
tiiketicinin hizmet kiyaslanmasindan ne aldigiyla ilgilidir. Fonksiyonel nitelik ise, hizmetin
nasil sunuldugu, yani hizmet sunumu aninda etkilesimde meydana gelen tiiketici algisini,
aciklamaktadir (Caruana, Money & Berthon, 2000). Gronroos fonksiyonel kalitenin
algilanan hizmet igerisinde ¢ok Onemli oldugunu {iizerinde dururken, bazi durumlarda
teknik kaliteden bile énemli oldugunu vurgulamaktadir. Imajin da bir kalite boyutu
olacagin1 savunurken yaptig1 arastirmanin neticelerine iligkili olarak da imajin algilanan
hizmet kalitesinin neticesi oldugunu ortaya koymustur. Teknik kalitenin sirketin know-
how’ 1 (teknik bilgisi, bilgi birikimi) neticesinde ortaya ¢iktigin1 ve bunun da sirketin
teknik alanlarda makinalarmi ve sistemlerini dogru kullanma ve gelistirme iizerine
caligmalar1 gerektirdiginin Onemini vurgulamaktadir. Bunun sonucunda ise kalite
boyutlarinin aslinda igice ve birbirleriyle ilgili olduklarini ve bu baglamda da
kabuledilebilir teknik kalitenin aslinda basarili fonksiyonel kalite i¢in bir 6nkosul oldugunu

savunmaktadir (Gronroos, 1984).
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/Beklenen\ I/Algllanan\ /Algllanan\
/

{ hizmet -——

\ hizmet / \ kalitesi / \ hizmet

Geleneksel pazarlama faaliyetleri
(reklam, sicak satis, halkla
iligkiler, fiyatlama) ve gelenekler,
ideoloji ve kulaktan kulaga
iletisimle olusan dis etki .

Imaj |
Teknik kalite Fonksiyonel
kalite
Ne? Nasil?

Sekil 2.1. Teknik ve Fonksiyonel Kalite Boyutu (Gronroos, 1984)

Teknik kalite ve fonksiyonel kalite birbirleriyle iliskili boyutlardir. Teknik kalite
basarili bir fonksiyonel kalite agisindan kabul edilebilir diizeyde ilk sarttir. Fakat,
fonksiyonel kalite seviyesi fazla oldugunda, teknik kalitede yasanan Onemsiz sorunlar
karsilanabilir (Glirbliz & Ergiilen, 2008). Teknik ve fonksiyonel kalite, tiiketici istek ve
ihtiyaglarin1 karsilayacak bicimde gergeklestiginde, zaman igerisinde isletmenin imaji
tiikketiciler arasinda olumlu bir sekilde yayilmaya baslayacaktir (Okumus & Asil, 2007).

Amerikan Modeli

Parasuraman ve arkadaslarinin ilerlettikleri ve SEVQUAL diye adlandirdiklar: bu
yaklasimin temeli, “reddetme modeli” ne (disconfirmation paradigm) dayanir. Hizmet
arzusunun seviyesiyle, tliketici algisinin baglantisin1 yorumlayan bu model, 22 unsur ve 10
boyuttan olusmaktaydi (Parasuraman & digerleri, 1985). Sonradan birbirleriyle alakali
oldugu saptanan boyutlar yenilenenerek, 5 boyutlu 22 unsurdan olusan Olcek
yiikseltilmistir (Parasuraman, 1988b). “Amerikan yaklasim1” olarak adlandirilan bu modele
gore hizmet kalitesinin bes boyutu asagida gosterildigi bigimdedir.

- Giivenilirlik: belirtilen hizmetin giivenilir ve hatasiz olarak yerine getirilmesi
olarak tanimlanabilir.

- Heveslilik: personelin hizmet sunmaya her an hazir ve arzulu olmasidir. Ayrica

hizmetin belirtilen siire i¢cerisinde sonlandirilmasini da kapsar.
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- Empati (tiiketiciyi anlama): kurumun tiiketicilerine kisiye 6zgii ilgi ve alaka
sunmasidir.

- Inamilirlik: personelin bilgisi, nezaketi ve giiven uyandirma yeteneklerini
kapsamaktadir.

- Hizmet ortami: hizmetin verildigi ortam i¢indeki fiziksel varliklar1 ifade
etmektedir. Ornegin; hizmet vermekte kullanilan arac-geregler, ¢alisanlarin dis goriiniisleri

ve diger tiiketiciler (Parasuraman, 1988b).

Giivenilirlik Algilanan

Heveslilik Hizmet Aleilanan Hizmet
Empat ¥ Kalitesi
Inanilirlik Beklenen

Hizmet ortami Hizmet

Sekil 2.2. Servqual modeline gore algilanan hizmet kalitesi (Oztiirk, 2007)

Bu calisgmaya gore hizmet kalitesi algilar1 ve miisteriye arz edilen hizmetlerin
gorevleri arasindaki bosluklarin bulundugu ve bu bosluklarin anlagilmasiyla ortaya
konacak olan bagka bir model ile de hizmet kalitesi Olglimlenmesinin miimkiin
olabilecegini savunmaktadirlar. Bu bosluklar sirasiyla:

Miisteri beklentileri ve yonetim algis1 arasindaki fark (bosluk 1)

Y 6netim algis1 ve hizmet kalitesi 6zellikleri (bosluk 2)

Hizmet kalitesi 6zellikleri ve hizmet sunumu ( bosluk 3)

Hizmet sunumu ve digsal iletisim (bosluk 4)

Beklenen hizmet ve algilanan hizmet (bosluk 5) (Salman, 2008).
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Sekil 2.3. Hizmet Kalitesi Modeli (Parasuraman & digerleri, 1985)

2.3.4. Spor Merkezlerinde Hizmet Kalitesi

Hizmet alaninda faal olan merkezler hizmet kalitesiyle ilgili personeliyle iiyeleri
arasindaki direk iliskiden dogan ve ¢ok ¢abuk hayata gececek bir geribildirim tistiinliigiine
sahiptirler. Fakat bu avantajlar1 gerektigi gibi kullanamamalar1 ve verilen hizmetin kalite
niteliklerinin tanimlanmas1 ve bu vasiflara aykir1 olanlarin ayrigtirllamamasindaki zorluk
spor hizmetlerinde de kalite kavraminin agik bir bigimde ortaya ¢ikartilmasini gii¢ duruma
getirir (Cimen, 2003). Spor hizmetlerinin 6zellikleri diger hizmet alanlarindaki 6zelliklerle
paralellik gosterir. Fakat, bu 6zellikler spor hizmetlerinin sunumu ve sekillenmesinde diger
birgok hizmet alanindan farkliliklar meydana getirmektedir. Ozellikle aktif katilima dayali
spor hizmetlerinde bu farkliliklar kendini daha da ¢ok hissettirmektedir (Cimen & Giirbiiz,
2007).
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Son senelerde ¢ogu iilkede spor ve fitness tesislerinin rakaminin yiikselmesiyle
birlikte bu tesislerin hizmet kalitesi ilizerinde daha fazla odaklandiklar1 goriilmektedir.
Bunun yani sira tesislere katilim saglayanlarin spor malzemeleri ve hizmetleriyle baglantili
istekleri de artmaktadir (Papadimitrou & Karteroliotis, 2000). Spor faaliyetlerinin varligi
yilksek Olgiide yonetenlerin hali hazirda katilimecilart olusturmak ve katilimcilar
kaybetmemek i¢in nasil ugras verdigiyle iliskilidir. Spor faaliyetinde liye bagliligi ana
hedeftir, nedeni ise iiyeler faaliyete maddi dayanak saglarken, Ote yandan faaliyetin
hedeflerini saglayabilmeleri agisindan biiyiik oranda katki saglarlar (Park & Kim, 2000).
Bu agidan spor faaliyeti ve fitness tesislerinin muvaffakiyeti bu beklentileri tespit
edebilmek ve karsilayabilmek ve bununla birlikte amaglanan hizmet kalitesi algisina
ulasabilmeleriyle baglantilidir (Tsitskari, E., Tsiotras, D. & Tsiotras, G. 2006).

Park ve Kim, “rekreasyonel sporda davranissal sadakat kavraminin tartilmasi” adli
bir Olgek ilerletme ¢aligmast yapmislardir. 20 unsur igeren Olgeklerini 211 spor
katilimcisina uygulamislardir. Yaptiklari analiz neticesinde ii¢ boyut ortaya koyulmustur.
Bunlar; kuralci, duygusal ve yatirimsal bagliliktir. Bunun yani sira neticeler, bu boyutlarin
tek basma geriye kalan boyutlar1 tliimiiyle tahmin etmenin olanaksiz oldugunu

belirtmistir(Park & Kim, 2000).

2.3.5. Spor Merkezlerine Yonelik Hizmet Kalitesi Modelleri

Babakus ve Boller, dogal olarak barindirdig: 6zellikler ve 6zgiil boyutlar sebebiyle
hizmet sektorlerinin degisiklik gosterebilecegini 6ne siirmiislerdir (Babakus & Boller,
1992). Hizmet sektoriine yonelik kendine ait hizmet 6zellikleri ve boyutlariin yer aldigi
cok fazla arastirmayla karsilasilmaktadir (Williams, 1998). Bu arastirmalar arasinda,
kendine ait nitelikleri mevcut spor hizmetlerine yonelik arastirmalar da bulunmaktadir.
Spor hizmetleri “izleyiciye yonelik hizmetler” ve “katilimciya yonelik hizmetler” olarak
iki biiyiikk kiime altinda siniflandirilmistir (Chelladurai, 1994). Spor hizmetlerine yonelik
hizmet kalitesi modelleriyle ilgili yapilan arastirmalarin bazilar1 asagida aciklanmaya
caligilmistir.

Chelladurai ve digerleri, iyilestirdikleri Fitness Hizmetleri Tutum Olgegi (Scale of
Attributes of Fitness Services (SAFS)) ile birlikte fitness hizmetlerinin bes boyutunu
aciklamiglardir. Boyutlar1 birincil-profesyonel, birincil- miisteri, birincil- dis, birincil- tesis
mallar1 ve ikincil mallar ve hizmetlerdir. Birinci boyut, ana hizmeti (core services)

gosterirken, geri kalanlari imkanlar1 ve alan1 gostermektedir. Yiiriitiilen bu arastirma 436
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kisiye ulasmis ve 5 boyutu tanimlayan 30 unsurdan meydana gelmistir (Chelladurai, Scott
& John, 1987).

Kim ve Kim, “Spor Merkezlerinin Kalite Miikemmelligi” (QUESC) adli bir 6l¢ek
ilerletmislerdir. Literatiir taramas1 ve odak grup neticelerine bakilarak 33 maddeden olusan
bu 6l¢egi 11 boyut (calisanlarin tutumu, ¢alisanlarin giivenirligi, program, ortam, bilgiye
ulagilabilirlik, nezaket, ilicret, 6zel ilgi, mental rahatlama, canlandirma ve uygunluk)
seklinde kararlastirmiglardir (Kim, D. & Kim, S. Y., 1995).

Han, Giiney Kore’de, 6zel spor tesislerinde kayak hizmetleri kalitesi agisindan bir
aragtirmada kayak hizmetleri kalitesini bes boyutun (program, personel performansi, halkla
iligkiler, bilit¢e ve olanaklar) etkiledigini ileri siirmiistiir (Han, 1999).

Lam, spor tesislerinin hizmet kalitesi boyutlarini saptamak {izere “Hizmet Kalitesi
Degerlendirme Olgegini (Service Quality Assesment Scale) ilerletmistir. Arastirmaci
hizmet saglayicilarin {iyelerin hizmet kalitesi algilarina tesir eden bes unsur bulmustur:
personel, program, soyunma odalari, fiziksel tesisler ve ¢aligma ortami1 (Lam, 2000).

Chang ve Chelladurai, dokuz boyuttan olusan SQFS (Fitness Hizmetleri Kalitesi
Olgegi) olcegini gelistirmislerdir. Bu boyutlar; personel etkilesimi, gorev etkilesimi,
program, hizmet iklimi, yonetimin hizmet kalitesine yonelik sadakati, fiziksel ¢evre, diger

tiyeler, hizmet gelistirmeleri ve algilanan kalite (Chang & Chelladurai, 2003).

2.4. Rekreasyon

2.4.1. Bos Zaman

Rekreasyon olgusunun tam olarak kavranabilmesi i¢in bos zamana iligkin
yaklagimlarin incelenmesi gerekmektedir (Metin, Kesici & Kodas, 2013). Zira rekreasyon
timiinden evvel bos vakte sahip kisilerin, bu bos vakitlerinde yapacaklar: faaliyetlerle
iligkilidir (Karakiigiik, 2008). Bos zaman acisindan yapilan arastirmalar giinyliziine
ABD’de 1950°1i yillarda sosyo-ekonomik yap1 ve etkinliklere katilim ile ilgili baglantiy:
belirlemek istemiyle uygulanmistir. 1960’11 yillarda azinliklarin {ilke politikasinda s6z
sahibi olmalariyla birlikte arastirmalar itk ve milliyet kavramlari {izerine pekismis, 1970
donemlerinde orta yas {istii kisilerin fazlalagmasi sebebiyle yasam bilimi ve katilimla ilgili
aragtirmalar ylriitmiistiir. 1980 senesine kadar yalmizca bu faktorler ele alinirken, 1990

yilindan sonra tiimiiyle beraber ele alinmistir (Lee, Scott & Floyd, 2001).
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Birgok aragtirmacinin evrensel olarak kabul ettigi bos zaman tanimlamalarinda,
caligsma vakti haricinde ve goniillii bir bi¢imde harcanan zaman niteligi lizerine basilarak
vurgulanmistir (Mclean, Hurd & Rogers, 2005). Diger bir tanima gore bos zaman; bireysel
doyum i¢in smirlarim1 ve yapisim1 kendimizin belirledigi, bize ait olan bir zaman iginde

istedigimizi yapabilme 6zgiirliigiidiir (Tekin, 2009).

2.4.2. Rekreasyonun Tanim ve Anlamlari

Rekreasyon, yenilenme, yeniden yaratilma veya yeniden yapilanma anlamina gelen
Latince recreatio kelimesinden gelmektedir (Karakiigiik, 2008). Rekreasyonun
tanimlanmasi siirecinde kullanilan temel kavramlar asagidaki gibidir.

e Zaman: Etkinlik bos zaman i¢inde olmak zorundadir.

e Secim: Birey katilacag: etkinligi kendi belirler.

e  Goniillii Kanlim: Birey goniillii olarak, isteyerek, zorlama olmaksizin etkinlige

katilir.

e Fayda: Bireyde herhangi bir agidan (fiziksel, zihinsel, psikolojik veya sosyal)

gelisim olmalidir; bir fayda elde edilmelidir.

Rekreasyonu tanimlarken temel 6l¢iit kabul edilen bu kavramlar bir araya getirilir. Bu
kavramlarin ciimle iginde nasil ve nerede kullanilacagi, tanmimlamayr yapacak
aragtirmacinin onceligidir, fakat tanimlama anlam olarak digerlerinden farkli olmayacaktir
(Tekin, 2009). Literatiirde rekreasyonun tanimi, her arastirmaci tarafindan farkli yonleriyle
ele almarak acgiklanmaya caligilmistir. Bu tanimlar genelde sosyolojik, psikolojik,
ekonomik boyutlariyla degerlendirmelerden olugsmaktadir (Metin, Kesici & Kodas, 2013).
Tiirk dil kurumu rekreasyon terimini “insanlarin bos vakitlerinde, eglence ve spor amaciyla
goniillii olarak katilim sagladiklar faaliyetler”, “bir bolgeyi insanlarin eglenme, dinlenme
amaciyla kullanabilecekleri bir duruma getirme” olarak iki farkl: sekilde tanimlamaktadir.

Kisiler, ¢esitli biiyiikliik ve zamanlarda ortaya ¢ikan bos zamanlarinda; uzaklagmak,
dinlenmek, hava degisimi, gezme-gérme, saglik, beraber olma, heyecan duyma, farkli
yasantilar edinme gibi bircok amacla disarida veya igeride, acik veya kapali alanlarda ya da
pasif-aktif bigimlerde, schir icinde veya koOy alanlarinda faaliyetlere katilmaktadirlar.
Rekreasyon kisilerin bos zamanlarinda yaptiklart bu etkinlikleri ifade eden bir kavramdir

ve insanin ¢alisma zamanlari haricindeki bos zamaninda basvurdugu etkinliklerle ilgilidir

(Karakiigiik, 2008).
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Alanyazinda yer alan rekreasyon tamimlari genel olarak asagidaki tespitler
kapsamaktadir.

Rekreasyon, bir¢ok kisi tarafindan yalnizca dinlenme veya aylaklik olarak degil,
fiziksel, sosyal, mental ve duygusal katilimi iceren etkinlik olarak algilanmaktadir.
Rekreasyon, spor, fiziksel aktivite, oyun, el sanatlari, miizik, seyahat, hobi, giizel sanatlar
ve sosyal etkinlikleri kapsar. Katilim bireysel ya da toplu, siirekli ya da ara sira
gerceklestirilebilir.  Etkinlik se¢imi veya katilim goniilliidiir; zorunluluk yoktur.
Rekreasyon, belli kosullar altinda belli giidiilenmeler sayesinde siirdiiriilen bir etkinlik
olarak goriiliir. Distan gelen gilidiilenmeler veya odiillendirmelerden daha cok, bireysel
doyuma ulasma istegi gibi i¢sel giidiilenmelerle desteklenir (Tekin, 2009).

Rekreatif faaliyetler kisinin hayatindaki sayisiz sorunu ¢dzmesini ve kisinin
kendisini ilerletmesine fayda saglayarak, kisilerin kendilerini, iletisimlerini ve sosyo-
kiiltiirel ortama uyum saglamalarin1 pozitif ac¢idan etkiler (Patry, Blanchard & Mask,
2007). Diger bir ifadeyle; Insanlarin yasam kalitelerini artirmak icin yaptiklari faaliyetler,
genel olarak rekreasyonun igerigini olusturmaktadir (Tiitiincii & Aydin, 2014).

2.4.3. Rekreasyon ve Hizmet Kalitesi ile Tlgili Cahsmalar

Rekreasyon hizmet saglayicilarinin hizmet kalitesinin Oneminin giin gegtikce
farkinda olmalarina ragmen hizmet kalitesi {lizerine yeterli calisma ve degerlendirme
yapilmadigr goriilmektedir (Tsitskari, E., Tsiotras, D. & Tsiotras, G. 2006). Rekreasyon
etkinliklerini de igerisinde barmdiran spor endiistrisi alaninda rekreasyonla ilgili
caligmalarin bazilar1 asagida agiklanmistir (Titliincii & Aydin, 2005; Chieh-Lu, Absher,
Graefe & Yi-Chung, 2008):

e Mackay ve Crompton, ticari faaliyet gosteren rekreasyon merkezlerinin hizmet
kalitesini 6lgmek i¢in SERVQUAL o6lgegini kullanmiglardir (MacKay & Crompton,
1988).

e Daha sonra Crompton, Mackay ve Fesenmaier, halka ac¢ik rekreasyon etkinliklerinin
hizmet kalitesini Olgmek icin yine SERVQUAL 6l¢egini kullanmiglar ve bu
caligmalarinda SERVQUAL o6lceginin dort boyutunun (fiziksel goériiniim, giivenirlik,
yanit verebilirlik ve glivence) bu ¢alismada uygulanabilirligini belirlemislerdir. Besinci
faktor (empati) anlamli boyut olarak g¢alismalarina dahil edilmemistir (Crompton,
MacKay & Fesenmaier, 1991).
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Howat ve digerleri, Avustralya’da halka agik spor ve rekreasyon merkezlerinde hizmet
kalitesiyle 1ilgili c¢alismalar yapmislardir. Hizmet kalitesini ilgili tesis, c¢ekirdek
program, ¢ekirdek hizmetler ve personel kalitesi olmak iizere dort boyutta
belirlemislerdir (Howat, Absher, Crilley & Milne, 1996).

Burns, Graefe ve Absher, farkli acik alan rekreasyon etkinlikleri ile ilgili yaptiklar
caligmada tesis, hizmetler, bilgilendirme ve ydnetim olmak lizere hizmet kalitesinin

dort boyutunu tespit etmislerdir (Burns, Graefe & Absher, 2003).
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BOLUM III
YONTEM

Arastirmada Ankara ilinde karma (kadin ve erkeklere hizmet veren) ve yalnizca
kadinlara hizmet veren fitness merkezlerinin hizmet kalitelerinin degerlendirilmesi ve
karsilastirilmast amacglanmistir. Bu baglamda yalnizca fitness merkezlerine tamamen
rekreasyonel amacla gelen bireylerin goriislerine bagvurulmustur. Arastirmaya performans
amacli fitness merkezlerine gelen katilimcilar dahil edilmemistir. Arastirmada genel
tarama modeli kullanilmistir. Bir¢cok unsurdan meydana gelen bir evrende, o evrenle ilgili
genel bir kaniya ulasabilmek adina evrenin hepsi veya evrenden edinilecek belirli grup,
ornek ya da Orneklem iizerinde yiiriitiilen tarama modeli genel tarama modeli olarak

adlandirilir (Karasar, 2007).
3.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmamizin evrenini Ankara’da hizmet veren ve aylik iiyelik ticreti 2018-2019
yil1 igerisinde 150-200TL arasinda, 3 adet yalnizca kadinlara, 4 adet karma olarak hizmet
veren olmak tizere toplam 7 fitness merkezi (evren ve Orneklem grubunun
degerlendirilmesinde gruplarin birbirinden ¢ok uzak olmamasi adina) olusturmustur.
Orneklem grubu ise bu merkezlere iiye olan ve rekreasyonel olarak katilim saglayan 430

kisiden meydana gelmektedir.

3.2. Veri Toplama Araci

Fitness merkezlerinin hizmet kalitelerinin degerlendirilebilmesi amaciyla
arastirmada Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi (HKDO) kullamlmistir (EK-1).
HKDO’nin orijinal ¢aligmas1 Lam (2000) tarafindan “Service Quality Assesment Scale”
adr altinda saglik ve spor merkezlerinin hizmet kalitelerini degerlendirebilmek amaci ile
gelistirilmistir. HKDO’ nin Tiirkge gecerlik giivenirlik calismas1 Giirbiiz (2003) tarafindan
gerceklestirilerek alan yazina kazandirilmistir. HKDO nin orijinal calismasi; saglik ve spor
merkezlerinde algilanan hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla tasarlansa da
ilerleyen zamanlarda beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin degerlendirildigi sekliyle

genisletilmistir (Lam, 2000). HKDO’nin Tiirk¢e versiyonu 40 sorudan ve 5 alt boyuttan



meydana gelmektedir. Bu alt boyutlar personel: 9 madde, program: 7 madde, soyunma
odalart: 5 madde, tesis: 13 madde ve ¢cocuk bakimi: 6 madde olarak belirlenmistir. 7 spor
merkezinden sadece 2 tanesinde ¢ocuk bakim hizmetinin olmasi nedeniyle bu alt boyut
arastirmadan ¢ikarilmis ve arastirmaya toplamda 34 soru ve 4 alt boyuttan olusan HKDO
ile devam edilmistir. Giirbiiz (2003) ¢ocuk alt boyutunun 6lgekten ¢ikarilmasinin Slgegin
giivenirlik ve gecerligini etkilemedigini belirtmistir.

HKDO’nin arastirmada kullanilabilirligi i¢in Cronbach alpha i¢ tutarlik analizi ile
giivenirligi ol¢iilmiistiir. Test neticesinde 6lgegin tiimii i¢cin Cronbach alpha degeri 0,875
olarak bulunmustur. Yine alt boyutlarin giivenirligi i¢in gerceklestirilen Cronbach alpha
sonucu 4 alt boyutunda arastirma igin giivenilir oldugunu gostermistir. Buna gore alt
boyutlarin Cronbach alpha degerleri; program: 0,774, personel: 0,738, soyunma odalari:
0,817 ve tesis: 0,696 olarak tespit edilmistir. HKDO; beklenen hizmet kalitesi 1: az énemli
ve 7: ¢cok onemli ve algilanan hizmet kalitesi 1: zayif ve 7 miikemmel degerlendirme
derecesinde 7’li likert tipi ile degerlendirilmistir.

Arastirmada HKDO ile birlikte katilimcilarin kisisel bilgilerinin elde edilmesi
amactyla demografik bilgi formu (EK-II) kullanilmistir.

3.3. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada veri toplama stireci 2019 yilinda 2 aylik siire¢ (Subat-Mart) igcerisinde
tamamlanmistir. Arastirmaci 7 fitness merkezinin her birine 100’er adet olmak {izere
toplamda 700 oOlgek uygulamayr planlamis ancak; rekreasyonel bir calisma olmasi
nedeniyle gOniilliiliiglin esas alindigr calismaya katilmayr kabul eden 430 kisiyi
arastirmaya dahil edebilmistir. Olgeklerin arastirmaci tarafindan birebir uygulanmasi

nedeniyle eksik veya hatali 6lgek arastirmada yer almamustir.

3.4. Verilerin Analizi

Katilimeilarin yiizdelik ve frekans dagilimlart ( cinsiyet, ¢alisma durumu, yas,
durumu, gelir seviyesi, egitimleri, medeni durum, spor merkezlerine haftalik katilim sikligi
ve spor merkezlerine katilim siireleri) tanimlayici istatistik kullanilarak tespit edilmistir.
Verilerin normal dagilim gosterip gostermedigi Shapiro-Wilk, kurtosis (basiklik) ve
skewness (carpiklik) testleri ile belirlenmistir. Basiklik ve ¢arpiklik i¢in normal dagilim

sekans1 £1,5 olarak referans alinmistir. Gregory ve Corder (2014) £1,5 degerinin verilerin

21



normal dagildiginin gostergesi oldugunu belirtmislerdir. Normallik testi sonucunda
verilerin normal oldugu tespit edilmistir. Normallik dagilim sonucu Tablo 3.1°de
verilmistir. Cinsiyet, medeni durum gibi ikili gruplarin karsilastirilmasinda verilerin
normal dagilmasi nedeniyle bagimsiz orneklem t-testi, egitim durumu, haftalik katilim
siklig1 gibi iki ve daha ¢ok gruplarin kiyaslamasindaysa parametrik olan tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) testi uygulanmigtir. Homojenlik testi i¢in ise “Levene test” ve “test of
homogenity of variances” testleri uygulanmustir. ikiden fazla gruplarda yapilan
karsilastirmalarda; parametrik olan tek yonlii varyans analizi sonucunda istatistiksel farkin

olustugu durumda, farkin tabanini saptamak i¢in HSD Post-hoc testine bagvurulmustur.

Tablo 3.1: Normallik dagilimi testi basiklik ve ¢arpiklik degerleri

Alt Boyutlar Basikhik SS(%) Carpikhik SS(%)
Program 0,568 0,795
Personel 0,647 1,029
Soyunma Odalari 0,993 0,142 1,352 0.174
Tesis 0,971 1,388

“Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgeginin” puanlarinin hesaplanmasi asamasinda,
Olcegin altboyutlar1 i¢in “beklenen” ve “algilanan” hizmet toplam puanlar1 hesaplanmis
sonrasinda ise “algilanan” ve “beklenen” durumlar i¢in olusan fark (algilanan-beklenen)
hesaplanmistir. Cikan sonug “sifir” ise beklenen ve algilanan hizmet kalitesi birbirleriyle
ayni, sonug¢ “pozitif’ ise katilimcilarin algiladiklar1 hizmet kalitesi bekledikleri hizmet
kalitesinden fazla, fark “negatif” ise katilimcilarin bekledikleri hizmet kalitesi algiladiklari

hizmet kalitesinden ytiksek olarak yorumlanmustir.
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BOLUM IV
BULGULAR

Bu boliim 6lgiim araglarindan elde edilen verilerin istatistiksel analiz sonuglarinin
metin, tablo ve gerekli goriildiigli yerlerde daha anlasilir agiklamalar olusturabilmek icin
sekillerle desteklenerek verildigi béliimdiir. ilk olarak katilimcilarin demografik bilgileri,
ikinci olarak katilimcilarin toplam hizmet kalitesi degerleri, personel, program, soyunma
odalar1 ve tesis alt boyutlarinin seviyelerinin ortalama ve standart sapma degerleri, tligiincii
olarak ise katilimcilarin demografik ozellikleri ile toplam hizmet kalitesi degerleri,
personel, program, soyunma odalar1 ve tesis alt boyutlarinda anlamli farklilik bulunup

bulunmadigi ile ilgili veriler sunulmustur.
4.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Sekil 4.1. Arastirmada yer alan katilimcilarin cinsiyetlerine gore dagilimlarini

gostermektedir

W 430

500

400

m 274

300

B 156

200

100

Toplam Kadin Erkek

HToplam ®Kadin M Erkek

Sekil 4.1: Spor merkezleri tliyelerinin cinsiyetlere gore dagilimlari

Arastirmada %63,72 (274 kisi) kadin, %36,28 (156 kisi) erkek olmak iizere
toplam 430 kisi yer almaktadir.
Arastirmada yer alan spor merkezleri iiyelerinin medeni hallerine gore dagilimlari

Sekil 4.2.”de gosterilmistir.
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Sekil 4.2: Spor merkezleri tiyelerinin medeni durumlarina gore dagilimlari

Sekil 4.2. Incelendiginde arastirmaya katilanlarin %46,04’{iniin (198 kisi) evli,
%53,96’sinin - (232 kisi) ise  bekdr olarak  calismaya  dahil  olduklan
goriilmektedir.

Spor merkezleri iyelerinin ¢alisma durumlarina gore dagilimlarinin yer aldigi

bilgiler Sekil 4.3.’te verilmistir.
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Sekil 4.3: Spor merkezleri liyelerinin ¢aligma durumlarina gére dagilimlari

Sekil 4.3. incelendiginde arastirmaya katilanlarin %67.67 sinin (291 kisi) calistigi,
%32,33’1intin (139 kisi) ise herhangi bir iste calismadiklar1 goriilmektedir.
Arastirmada yer alan spor merkezleri iiyelerinin 6grenim durumlariyla ilgili

dagilimlar Sekil 4.4.’te verilmistir.
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Sekil 4.4: Spor merkezleri liyelerinin 6grenim durumlarina gére dagilimlari

Arastirmaya katilanlarin 6grenim durumu dagilimlari incelendiginde %22,09’unun
(95 kisi) ortaokul-lise, %66,74’{iniin (287 kisi) Universite ve %11,16’smin (48 kisi) ise
yiiksek lisans-doktora diizeyinde oldugu goriilmektedir (Sekil 4.4.).

Arastirmaya katilan spor merkezi liyelerinin aylik gelir dagilimlart Sekil 4.5.°de

verilmigtir.
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Sekil 4.5: Spor merkezleri tiyelerinin aylik gelirlerine gore dagilimlar

Spor merkezleri {iyelerinin aylik gelir durumu dagilimlarinin yer aldig Sekil 4.5.
incelendiginde %14,65’inin (63 kisi) 2000 TL ve daha az, %26,04’{iniin (112 kisi) 2001-
3500 TL arasinda, %34,18’inin (147 kisi) 3501-5000 TL arasinda ve %25,11’inin (108
kisi) ise 5001 TL ve iistii kazanca sahip olduklar1 goriilmektedir.
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Arastirmada yer alan spor merkezi {liyelerinin spor merkezlerine haftalik devam

etme sikliklariyla ilgili dagilimlar Sekil 4.6.’da verilmistir.
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Toplam Haftada 1-2 Haftada 2-3 Haftada 3 ve
Kez Kez Uzeri

Sekil 4.6: Spor merkezleri iiyelerinin haftalik devam etme siklig1 dagilimlar

Sekil 4.6. incelendiginde arastirma kapsaminda spor merkezleri iiyelerinin haftalik
devam sikliklarinin %46,74 (201 kisi) haftada 1-2 kez, %31,86 (137 kisi) haftada 2-3 kez
ve %21,39 (92 kisi) haftada 3 ve tizeri olarak dagildig1 goriilmektedir.

Tablo 4.1: Spor merkezleri liyelerinin yasa gore ortalama ve standart sapma degerleri

Ortalama N Minimum Maksimum SS(+)

29,41 430 19 52 4,784

Tablo 4.1 Incelendiginde arastirmaya katilanlarn yas ortalamalarmin 29,41 +

4,784, minimum 19 ve maksimum 52 yasinda olduklar1 goriilmektedir.
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4.2. Beklenen, Algilanan Ve Hizmet Kalitesi Puanlarimin Ortalama ve Standart

Sapma Degerleri

Arastirmaya katilan spor merkezi tliyelerinin beklenen hizmet kalitesi puanlarinin

ortalama ve standart sapma bilgileri Tablo 4.2’de gosterilmistir.

Tablo 4.2: Spor merkezi iiyelerinin beklenen hizmet kalitesi puanlarmin ortalama ve
standart sapma degerleri

N Ortalama SS(®)
Personel 430 6,17 21
Program 430 6,33 ,28
Soyunma Odalar1 430 6,08 ,24
Tesis 430 6,38 .29
Toplam 430 6,23 22

Tablo 4.2.°de goruldiigii tizere, beklenen hizmet kalitesi toplam puani ve dort alt
boyutun ortalama ve standart sapma degerlerinde soyunma odalar1 alt boyutu en diisiik
puana (6,08 = 0,24) sahiptir. Diger yandan tesis alt boyutunun ise en yliksek puana (6,38 +
0,29) sahip oldugu goriilmektedir. Katilimeilar agisindan beklenti puanlari ikinci ve tigiincii
sirada olan alt boyutlar ise sirastyla program alt boyutu (6,33 = 0,28) ve personel alt
boyutu (6,17 £ 0,21) olarak tespit edilmistir. Katilimcilarin spor merkezlerine yonelik
beklenen hizmet kalitesi ortalama puani incelendiginde yiiksek bir beklentiye (6,23 + 0,22
) sahip olduklar1 goriilmektedir.

Arastirmaya katilan spor merkezi iiyelerinin algilanan hizmet kalitesi puanlarinin

ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 4.3’te gosterilmistir.

Tablo 4.3: Spor merkezi iiyelerinin algilanan hizmet kalitesi puanlarinin ortalama ve
standart sapma degerleri

N Ortalama SS(®)
Personel 430 5,49 ,32
Program 430 5,22 33
Soyunma Odalar1 430 511 A2
Tesis 430 5,09 45
Toplam 430 5,22 43

Tablo 4.3.e bakildiginda, algilanan hizmet kalitesi toplam puan1 ve dort alt boyutun
ortalama ve standart sapma degerlerinde en yiiksekten en diisiie gore puan
siralamalarinin; personel alt boyutu (5,49 + 0,32), program alt boyutu (5,22 + 0,33), tesis
alt boyutu (5,09 + 0,45 ) ve soyunma odalar1 alt boyutu (5,11 + 0,42 ) oldugu
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goriilmektedir. Katilimcilarin spor merkezlerine yonelik algilanan hizmet kalitesi ortalama
puani incelendiginde, aldiklar1 hizmet kalitesini orta seviyede (5,22 + 0,43 ) bulduklar
tespit edilmistir.

Arastirmaya katilan spor merkezi iiyelerinin ortalama fark degerleri (hizmet

kalitesi) puanlarinin ortalama ve standart sapma degerleri Cizelge 4.5’te gosterilmistir.

Tablo 4.4: Spor merkezi {liyelerinin ortalama fark degerlerinin (hizmet kalitesi) ortalamalari
ve standart sapmalari

Ortalama
N Fark Degerleri S5()
Personel 430 -,68 ,20
Program 430 -1,11 23
Soyunma Odalar1 430 -97 .28
Tesis 430 -1,29 27
Toplam 430 -1,01 ,26

Tablo 4.4. ortalama fark degerlerinin ortalamalar1 ve standart sapmalarinin elde
edilebilmesi i¢in katilimcilarin toplamda ve personel, program, soyunma odalar1 ve tesis alt
boyutlarinda algilanan hizmet kalitesi puanlarindan beklenen hizmet kalitesi puanlari
cikarilarak elde edilen verileri gostermektedir. Tablo de goriildiigii iizere biitiin puanlar
negatif yondedir. Bu durumda puanlar; tesis alt boyutu (-1,29 £ 0,27), soyunma odalar1 alt
boyutu (-0,97 £ 0,28), program alt boyutu (-1,11+ 0,23) ve personel alt boyutunun (-0,68 +
0,20) oldugu goriilmektedir. Ortalama fark degerlerinin ortalama puami incelendiginde (-

1,01 £ 0,26) oldugu goriilmektedir.
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4.3. Hizmet Kalitesi Puanlarina (Ortalama Fark Degerlerine) iliskin Parametrik

Testlere Ait Bulgular

Arastirmaya katilan spor merkezi iiyelerinin illere gore hizmet kalitesi puanlari
arasinda farkliligin saptanmasi i¢in gergeklestirilen bagimsiz 6rneklem t testi Tablo 4.5.’de

verilmigtir.

Tablo 4.5: Spor merkezi tiiyelerinin hizmet durumuna goére hizmet kalitesi puanlari
farklilig1 i¢in bagimsiz 6rneklem t testi

glljzrrgfr:u l? ::il ?)Tgaerleri S8t P
Program Kadwlar 195 73 s 2100 038
Soyunma Odalar1 ame 230 _'1'?22771 :ggj 7,434 000"
Tesi Kadwlar 195 1256 iy 50% 000
Topla admse 195 dom ;575 00
* p<0,05

Fitness merkezlerinin hizmet durumuna gore incelendigi Tablo 4.5’e “program”,
“soyunma odalar1”, “tesis” ve “toplam” puanlari bakimindan p<0,05 istatistiksel olarak
anlamli fark bulunurken, “personel” puani agisindan hizmetler arasinda istatistiksel olarak
anlamli farka rastlanmamustir.

Arastirmaya katilan spor merkezi liyelerinin kadin katilimcilar agisindan fitness

merkezlerinin hizmet durumlarina gore hizmet kalitesi puanlar1 arasinda farkliligin tespit

edilmesi i¢in gergeklestirilen bagimsiz 6rneklem t testi Tablo 4.6.’da verilmistir.
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Tablo 4.6: Kadin katilimcilar agisindan fitness merkezlerinin hizmet durumlarina goére
hizmet kalitesi puanlar1 farklilig1 i¢cin bagimsiz 6rneklem t testi

Hizmet Ortalama

Durumu N Fark Degerleri S5() t P

Personel EZQE?::** 17995 ggg :igg 131112
** -

Program EZQTLL** 17995 ggg :gg; 434 664

Soyunma Odalari E:;TE::** 17995 jggg ‘51;1‘51 3,341 0017
*% -

ortl B 8w

Topla Kadmlart 195 1100 s 2018 0

*p<0,05, ** Her iki fitness merkezinden yalnizca kadin katilimcilar karsilagtirilmigtir

Kadin katilimcilarin fitness merkezlerinin hizmet durumlarina goére yapilan
karsilagtirmasinda “soyunma odalar1” ve “toplam” puanlart bakimindan p<0,05 istatistiksel
acidan anlamli fark bulunurken, “personel”, “program” ve “tesis” puanlari bakimindan
istatistiksel agcidan anlamli bir farka rastlanmamustir.

Arastirmaya katilan spor merkezi iiyelerinin cinsiyet acisindan illere gore hizmet
kalitesi puanlar1 arasinda farkliligin saptanmasi igin gergeklestirilen bagimsiz 6rneklem t

testi Tablo 4.7.’de verilmistir.

Tablo 4.7: Katilimcilarin cinsiyet agisindan hizmet kalitesi puanlart farkliligi i¢in bagimsiz
orneklem t testi

Cinsiyet N Fairslgg?eri SS(+) t p
Personel Iéﬁf;ﬁ gg gig :gg -2,075 038"
im0y
Soyunma Odalar1 Iéﬁf;ﬁ gg :1:3?2 g%é -1,048 295
o m L
w0 W e
* p<0,05

Katilimcilarin  cinsiyete gore gergeklestirilen karsilagtirmasinda  “personel”
degerlendirmesi bakimindan p<0,05 istatistiksel olarak anlamli fark saptanmigtir.

“Program”, “soyunma odalar1”, “tesis” ve “toplam” puanlart bakimindan ise istatistiksel

olarak anlamli bir fark saptanmamustir.
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Arastirmaya katilan spor merkezi iiyelerinin medeni durumlari agisindan hizmet
kalitesi puanlar1 arasinda farkliligin saptanmasi i¢in gergeklestirilen bagimsiz 6rneklem t

testi Tablo 4.8.’de verilmistir.

Tablo 4.8: Katilimcilarin medeni durumlart agisindan hizmet kalitesi farkliligi igin
bagimsiz 6rneklem t testi

Medeni Durum N Fa?krglcljgr:r?eri SS() t p
Personel E\é:('ar ;22 ggg :j‘;’g 1,000 276
B 0 = om
Soyunma Odalari E\é:ar ;22 :19,228 ,2;2 3,370 001"
- i T
Toplam E\é::ar ;gg 19820 ggg 2,715,007

* p<0,05

Goniilliillerin medeni hallerine gore yapilan karsilastirmada “soyunma odalar1” ve
“toplam” puanlar1 agisindan p<0,05 istatistiksel olarak anlamli fark tespit edilmistir.
“Personel”, “program” ve “tesis” puanlari agisindan ise istatistiksel olarak anlamli fark
tespit edilmemistir.

Arastirmaya katilan spor merkezi iiyelerinin ¢alisma durumlarina goére hizmet
kalitesi puanlar1 arasinda farkliligin tespit edilmesi i¢in gergeklestirilen bagimsiz 6rneklem

t testi Tablo 4.9.’te verilmistir.

Tablo 4.9: Katilimcilarin ¢alisma durumlaria gore hizmet kalitesi puanlart farkliligi igin
bagimsiz 6rneklem t testi

Ortalama
Calisma Durumu N Fark Degerleri SS(®) t p
Calisan 291 -,883 438
Personel Calismayan 139 -,858 399 0081 496
Calisan 291 -970 439 R
Program Calismayan 139 -,861 457 2098007
Calisan 291 -1,082 555
Soyunma Odalari Calismayan 139 1110 556 0,561 ,575
. Calisan 291 -1,153 ,438 i
Tesis Caligmayan 139 -1,151 492 0,047 ,962
Caligan 291 -1,022 ,292 )
Toplam Calismayan 139 -,995 ogg 1027 305
*p<0,05

Goniilliilerin 13 durumlar agisindan uygulanan kiyaslamasinda “program” puamn

bakimindan p<0,05 istatistiksel olarak anlamli fark saptanmistir. “Personel”, “soyunma
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odalar1”, “tesis” ve “toplam” puanlar1 bakimindansa istatistiksel olarak anlamli farka
rastlanmamustir.

Arastirmaya katilan spor merkezi iiyelerinin gelir durumlar agisindan hizmet
kalitesi puanlar1 arasinda farkliligin tespit edilmesi icin gergeklestirilen tek yonli ANOVA
testi Tablo 4.10.’da verilmistir.

Tablo 4.10: Katilimcilarin gelir durumlarina gore hizmet kalitesi puanlar1 farkliligi i¢in tek
yonlii ANOVA testi

. o Ortalama
Gelir Arahg N Fark Degerleri SS(®) F p
2000 TL ve Altr 63 878 288
2001-3500 TL 112 -,798 365
Personel 3501-5000 TL 147 -,756 375 43 618
5001 TL ve Ustii 108 -877 32
2000 TL ve Al 63 ~925 472
2001-3500 TL 112 -,088 512
Program 3501-5000 TL 147 -,902 511 bieS 38
5001 TL ve Ustii 108 -911 523
2000 TL ve Altr 63 1125 512
2001-3500 TL 112 -914 502 .
Soyunma QOdalari 3501-5000 TL 147 1,102 498 6,022 ,000
5001 TL ve Ustii 108 -1,210 519
2000 TL ve Al 63 71,189 258
. 2001-3500 TL 112 41,097 289 .
Tesis 3501-5000 TL 147 -1,114 504 520 005
5001 TL ve Ustii 108 -1,174 ,398
2000 TL ve Al 63 1,045 301
2001-3500 TL 112 -0,985 215 .
Toplam 3501-5000 TL 147 -0912 g5 2012 002
5001 TL ve Ustii 108 -1,078 214
*p<0,05

Tablo 4.10. incelendiginde gelir durumu agisindan yapilan karsilagtirmada
“soyunma odalar1”, “tesis” ve “toplam” puanlar1 bakimindan p<0,05 istatistiksel acidan
anlaml fark bulunurken, “personel” ve “program” puanlari bakimindan ise istatistiksel
olarak anlamli bir farka rastlanmamustir.

Tablo 4.10’da “soyunma odalar1”, “tesis” ve “toplam” puanlar agisindan olusan
farkin kaynagimi belirlemek amaciyla gergeklestirilen Post-Hoc TUKEY testi Tablo

4.11°de verilmistir.
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Tablo 4.11: Gelir durumuna gore hizmet kalitesi puanlarinin ¢oklu karsilastirildigi

Degisken (1) Gelir J) Gelir Ort. Farki (I-J) Std. Sapma p
2001-3500 TL arast -,235" ,058 ,000
2000 TL ve daha az 3501-5000 TL arast -,193" ,064 ,015
5001 TL dsti -,030 ,084 ,984
2000 TL ve daha az ,235" ,058 ,000
2001-3500 TL arast 3501-5000 TL arast ,041 ,065 ,920
Soyunma 5001 TL iisti ,204 ,084 075
Odalar 2000 TL ve daha az ,193" ,064 ,015
3501-5000 TL arast 2001-3500 TL arast -,041 ,065 ,920
5001 TL tstii ,163 ,089 ,259
2000 TL ve daha az ,030 ,084 ,984
5001 TL dsti 2001-3500 TL arast -,204 ,084 ,075
3501-5000 TL arasi -,163 ,089 ,259
2001-3500 TL aras1 -,167" ,048 ,003
2000 TL ve daha az 3501-5000 TL arast -,116 ,053 129
5001 TL distii -,059 ,069 ,828
2000 TL ve daha az 167" ,048 ,003
2001-3500 TL arast 3501-5000 TL arast ,050 ,054 ,788
Tesi 5001 TL iistii ,107 ,070 421
ests 2000 TL ve daha az 116 053 129
3501-5000 TL aras1 2001-3500 TL aras1 -,050 ,054 ,788
5001 TL dstit ,057 ,074 ,867
2000 TL ve daha az ,059 ,069 ,828
5001 TL ustii 2001-3500 TL aras1 ,107 ,070 421
3501-5000 TL arast -,057 ,074 ,867
2001-3500 TL aras1 ,099" ,030 ,007
2000 TL ve daha az 3501-5000 TL arast ,105" ,033 ,011
5001 TL dsti -,019 ,044 972
2000 TL ve daha az ,009" ,030 ,007
2001-3500 TL aras1 3501-5000 TL aras1 -,005 ,034 ,998
Toolam 5001 TL dstit ,080 ,044 272
P 2000 TL ve daha az 105" 033 011
3501-5000 TL aras1 2001-3500 TL aras1 ,005 ,034 ,998
5001 TL dstit ,086 ,046 ,257
2000 TL ve daha az ,019 ,044 972
5001 TL dsti 2001-3500 TL arast -,080 ,044 272
3501-5000 TL aras1 -,086 ,046 ,257

Arastirmaya katilan spor merkezi liyelerinin egitim durumlart agisindan hizmet kalitesi
puanlar1 arasinda farkliligin tespit edilmesi i¢in gergeklestirilen tek yonlii ANOVA testi
Tablo 4.12.’de verilmistir.

Tablo 4.12: Egitim durumlar1 agisindan hizmet kalitesi puanlari i¢in tek yonlii ANOVA
testi

Egitim Durumu N Fa?kr t]?lag:l?eri SS&)  F p
Ortaokul-Lise 95 - 778 ,485

Personel Universite 287 -,875 ,435 630  ,662
Y.Lisans-Doktora 48 -,878 ,416
Ortaokul-Lise 95 -1,065 ,516

Program Universite 287 -,903 ,435 961 411
Y.Lisans-Doktora 48 -,932 ,453
Ortaokul-Lise 95 -1,055 ,693

Soyunma Odalar1 Universite 287 -1,024 ,552 1,999 113
Y .Lisans-Doktora 48 -1,141 ,550
Ortaokul-Lise 95 -1,306 ,530

Tesis Universite 287 -1,119 ,429 1,528 ,206
Y .Lisans-Doktora 48 -1,114 ,454
QrtaokuI-Lise 95 -1,050 ,418

Toplam Universite 287 -0,980 ,270 ,981 401
Y .Lisans-Doktora 48 -1,025 ,287
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Tablo 4.12. incelendiginde egitim durumu agisindan yapilan karsilagtirmada
“personel”, “program”, “soyunma odalar1”, “tesis” ve “toplam” puanlari bakimindan
p>0,05 istatistiksel olarak anlamli ayrim bulunamamuistir.

Katilimcilarin spor merkezlerine haftalik katilim sikliklarina gore hizmet kalitesi
puanlart arasinda farkliligin tespit edilmesi igin gerceklestirilen tek yonli ANOVA testi
Tablo 4.13.’de verilmistir.

Tablo 4.13: Haftalik katilim sikligi agisindan hizmet kalitesi puanlart i¢in tek yonli
ANOVA testi

Ortalama

Haftahk Katihm N Fark Degerleri SS(®) F p
1-2 Kez 201 -,895 ,400

Personel 2-3 Kez 137 -,862 441 ,931 ,395
3 ve Uzeri 92 -,802 481
1-2 Kez 201 -,899 ,429

Program 2-3 Kez 137 -,963 472 1,261 ,284
3 ve Uzeri 92 -,938 410
1-2 Kez 201 -1,008 ,505

Soyunma QOdalari 2-3 Kez 137 -1,161 576 5,884 003"
3 ve Uzeri 92 -1,229 673
1-2 Kez 201 -1,189 437

Tesis 2-3 Kez 137 -1,151 474 1,455 234
3 ve Uzeri 92 -1,152 486
1-2 Kez 201 -0,980 ,278

Toplam 2-3 Kez 137 -1,044 ,296 3,00 ,050
3 ve Uzeri 92 -1,030 ,323

* p<0,05
Spor merkezlerine haftalik katilim siklig1 acisindan yapilan karsilastirmada

“soyunma odalar1” puani bakimidan p<0,05 istatistiksel olarak anlaml fark saptanmigtir.

1” 13 29 ¢c
2

“personel”, “program”, “tesis” ve “toplam” puanlar1 bakimindan istatistiksel olarak anlamli
saptanmamistir.
Tablo 4.13’de  “‘soyunma odalar1” puani acisindan olusan farkin kaynagini

belirlemek amaciyla gergeklestirilen Post-Hoc TUKEY testi Tablo 4.14’de verilmistir.

Tablo 4.14: Spor merkezlerine haftalik katilim durumuna gore hizmet kalitesi puanlarinin
coklu karsilastirildigit TUKEY testi

Degisken (I) Haftahk Katilim (J) Haftalik Katilim Ort. Farki (I-.J)  Std. Sapma p
1-2 Kez 2-3 !.(ez ' ,152 ,049 ,006
3 ve Uzeri ,220 ,099 ,068
Soyunma 2.3 Kez 1-2 [(ez ' -,152 ,049 ,006
QOdalan 3 ve Uzeri ,067 ,099 775
. 1-2 Kez -,220 ,099 ,007

3 ve Uzeri

2-3 Kez -,067 ,099 ,080
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Spor merkezine katilanlarin yas aralifina gore ortalama fark degerleri arasinda
farkliligin tespit edilmesi icin gergeklestirilen tek yonli ANOVA testi Tablo 4.15°de

verilmistir.

Tablo 4.15: Yas aralig1 agisindan hizmet kalitesi puanlari farkliligi i¢in tek yonliit ANOVA
testi

Ortalama Fark

Yas Aralig N Degerleri SS(#) F p
20 Yas ve Alt1 48 -,895 ,419
21-30 Yas 132 -,871 411

Personel 31-40 Yas 175 -891 462 578 /630
41 Yas ve Ustii 75 -,787 431
20 Yas ve Alt1 48 -,890 ,485
21-30 Yas 132 -,932 ,458

Program 31-40 Yas 175 -,939 425 345 793
41 Yas ve Ustii 75 -,879 ,343
20 Yas ve Alta 48 -1,137 ,589

Soyunma 21-30 Yas 132 -1,099 ,550 591 621

Odalan 31-40 Yas 175 -1,072 543 ' '
41 Yas ve Ustii 75 -,989 ,560
20 Yas ve Alt1 48 -1,170 ,455
. 21-30 Yas 132 -1,200 467

Tesis 31-40 Yas 175 1,135 435 ,968 488
41 Yas ve Ustii 75 -1,156 420
20 Yas ve Alt1 48 -,998 ,302
21-30 Ya 132 -1,025 ,287

Toplam 3140 Yo 175 -1,009 1303 1173 320
41 Yas ve Ustii 75 -,928 244

* p<0,05

Spor merkezlerine katilanlarin yas araligina gore gergeklestirilen karsilastirilmasinda

herhangi bir alt boyutta p<0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli fark saptanmamuistir.
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BOLUM V
TARTISMA, SONUC ve ONERILER
5.1. Tartisma

Ozellikle iilkemizde spor hizmetlerindeki kaliteyi agiklamaya calisan lisansiistii
aragtirmalar, say1 ve kapsam olarak ¢ok fazla degildir. Buradan hareketle, konuyla ilgili
alan yazina katki saglayabilecegi diisiinillen bu doktora c¢aligmasinin amaci, spor
merkezlerindeki hizmet kalitesini incelemek ve cesitli degiskenlere gore karsilastirmak
olarak tasarlanmustir.

Bu boliimde ilgili alan yazina gore arastirmanin bulgular tartisilmis ve sonuglarla
ilgili alan yazinda gergeklestirilen c¢alismalarin Ornekleri verilmis ve yorumlamaya
calistlmustir. ik olarak katilmcilarin demografik 6zellikleri, ikinci olarak katilimcilarm
beklenen, algilanan ve toplam ortalama fark degerlerinin hizmet kalitesi puanlarinin
dagilimi, iiciincii olarak ortalama fark degerlerinin (hizmet kalitesi puanlar1) demografik

ozelliklere gore degerlendirilmesi, tartigilmistir.

5.1.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Bu boliimde arastirma bulgularindan elde edilen veriler 1s1ginda ortaya c¢ikan
sonuglarla ilgili tespitler, tartigmalar ve Oneriler verilmistir. Ozellikle arastirma
bulgularimizla ilgili paralel ve tersine sonuglarin yer aldigir 6rnek ¢aligmalarla arastirma
sonuglarin1 bu boliimde sunarak arastirmanin amaci dogrultusunda bilimsel verilerin
tartisilmasi bu boliimiin amacini olusturmustur.

Arastirma karma olarak ve yalnizca kadinlara hizmet veren fitness merkezleri baz
alimarak gerceklestirilmistir. Bu nedenle ilk olarak arastirmada yer alan katilimcilarin
cinsiyet bazinda incelenmesi gergeklestirildi. Sonug¢ olarak aragtirmada yer alan
katilimeilarin - %63,72’sinin (274 kisi) kadinlardan, %36,28’inin ise (156 Kkisi) ise
erkeklerden olustugu tespit edildi. Ortaya ¢ikan sonuglara gore kadin goniilliilerin erkek
gontlliilere kiyasla daha fazla sayida katildigi ortaya ¢ikmistir. Bu sonuglar 6rneklem
grubu ele alindiginda beklenen bir durumu ortaya koymaktadir. Arastirma sadece karma
hizmet veren fitness merkezlerinde degil ayn1 zamanda sadece kadinlara hizmet veren

merkezler lizerinde gergeklestirilmistir. Bu durumda kadin katilimcilarin erkeklere oranla



aragtirmada yer almasi beklenen sonucu ortaya koymaktadir. Yapilan bir ¢calismada spor
etkinliklere katilimda cinsiyetin 6nemli faktorlerden oldugunu vurgulamiglardir (Mullin,
Hardy ve Sutton, 2000).

Arastirmada yer alan katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu (%71,39) 21-40 vyas
araligindadir. 21-40 yas aralig1 genclik ve yetiskinlik diizeyinin en iyi noktalara ulastig
yas diizeyidir. Bu yas donemleri bireylerin {iniversite ve is hayatlarina baslayarak
sorumluluk ve zorunluluklarin arttigi, serbest zamanin azaldigi bir donemi isaret eder. Bu
nedenle, bu yas araliginda yer alan katilimcilar istedikleri zaman diliminde devam
edebilecekleri bu spor merkezlerini, fiziksel olarak aktif olabilecekleri, is ve okul hayatinin
monotonlugundan uzaklasabilecekleri bir firsat olarak gérmiis ve bu nedenle daha fazla oranda
bu merkezlere devam ediyor olabilirler. Bu yas aralig1 (21-40) temel alindiginda; yas azaldikca
ve artitkca bu merkezlere katilanlarin yiizdesi de azalmaktadir. Geng¢ olarak
adlandirabilecegimiz 20 yas ve alt1 katilimcilarin oransal azlig1 (%11,16) bu yas grubunda yer
alanlarin fiziksel aktivite diizeylerinin zaten yiiksek olmasi veya fiziksel olarak aktif
olabilecekleri performansa yonelik spor etkinlikleri i¢inde yer almalarindan kaynaklanmis
olabilir. Dahasi, bu yas grubunda yer alanlar daha farkli sosyal etkinlikleri dncelikli olarak
tercih etmis olabilirler. Kirk bir yas ve iizeri spor merkezlerine katilanlarin ytizdesinin
(%17,44) yirmi yas ve altindakilere oranla daha yiiksek oldugu saptanmistir. Bu durum
Fiziksel olarak aktif olma diizeyinin yasla birlikte azalmaya baglamasimin bu merkezlere olan
ilgiyi de beraberinde artirmis olmasinin sonucu olabilir. Yapilan aragtirmalar incelendiginde,
birgogunun arastirma bulgularimizla paralel bulgulan elde ettikleri goriilmektedir. 14-60 yas
araliginda 346 kisi lizerinde yapilan bir ¢alismada katilim oraninin (%78,1) en fazla oldugu yas
araliginin yirmi dokuz-otuz yas aralig1 oldugu saptanmistir. Yas aralig1 14-60 yas arasinda ve
en kalabalik grup 20-39 yas araliginda (%78,1) tespit edilirken (Afthinos, Nicholas, and
Theodorakis, 2005). 241 kisi {izerinde gergeklestirilen diger bir ¢alismada ise katilimcilarin
%811 18-30 yas araliginda tespit edilmistir (Yong and Pastore, 2005).

Gelir diizeyi agisindan degerlendirildiginde, 3501-5000 TL gelir seviyesine sahip
bireylerin arastirmada 147 kisi ile (%34,18) en kalabalik grup olduklar tespit edildi. Lisans
diizeyinde egitim alan katilime1 sayisinin ¢oklugu goz 6niine alindiginda bu gelir seviyesi
katilimeilarm fazla olmasi normal olarak yorumlanabilir. Spor merkezlerine devam edenlerin
198’1 (%46,04) evli, 232’s1 (%53,96) ise bekar olarak caligmaya dahil olmuslardir. Bekar
katilimcilarm oransal ¢oklugu beklenen bir durumdur. Evlilerin daha fazla sorumluluklarinin
olmasi ve muhtemelen c¢ocuk sahibi olmalari, spor merkezlerinde bekarlar kadar

kullanabilecekleri serbest zamana sahip olmalarini engellemis olabilir.

37



5.1.2. Beklenen Algilanan ve Hizmet Kalitesi Puanlarimin Dagilhimm

5.1.2.1. Beklenen Hizmet Kalitesi Puanlarinin Dagilimi

Beklenen hizmet kalitesi ortalama puanlar1 dagilimmin sonuglar incelendiginde; en
yiiksek beklenti puani ortalamasinin tesis boyutunda (6,38 + 0,29) oldugu goriilmektedir. Bu
sonug aragtirmaya katilan spor merkezleri iiyelerinin bu merkezlerden beklentileri ile ilgili en
onemli faktdriin tesis boyutu oldugunu gostermektedir. Tesis boyutu en yiiksek beklenti puani
ortalamasma sahip olmasina ragmen diger boyutlarin da beklenti puanlari ortalamalarinin
katilimcilar agisindan birbirine yakin olduklar1 goriilmektedir. Soyle ki; program boyutu
beklenti ortalama puani (6,33 + 0,28), personel boyutu beklenti ortalama puami (6,17 £ 0,21) ve
soyunma odalari beklenti ortalama puaninin ise (6,08 + 0,24) oldugu goriilmektedir. Ortalama
fark degerleri (hizmet kalitesi puami) ise (6,23 £ 0,22) olarak tespit edilmistir. Tiim boyutlara
ve hizmet kalitesi toplam puanina bakildiginda ortalama puanlarin yiiksek oldugu ve bunun
sonucu olarak da katilimcilarin spor merkezlerinden yiiksek hizmet kalitesi beklentisinde
olduklar1 sdylenebilir.

Spor, fitness ve rekreasyonel sporla alakali yiiriitiilen incelemelerde “tesis boyutunun”
onemi dikkate almmustir. Uyeleri, hizmetin hem sunulusu hem de tiiketimi esnasinda, tesislerin
alt yapisi etkilemektedir. Papadimitriou ve Karteroliotis, “olanaklarin gekiciligi ve kullanimi”
acisindan degerlendirdikleri tesis boyutunu, modern ¢evre, temizlik, giivenlik, uygun sicaklik
ve aydinlatma seklinde agiklamistir (Papadimitrou and Karteroliotis, 2000). Howat, Absher,
Crilley ve Milne (2001) ise, genel imkanlar olarak agikladig1 tesis boyutunu, daima hijyen ve

bakimli alan ve arag-gerecler seklinde belirtmistir.

5.1.2.2. Algilanan Hizmet Kalitesi Puanlarimin Dagilim

Katilimeilarin algiladig hizmet kalitesi ortalama puanlari sonuglari en yiiksek ortalama
puana sahip boyutun personel (5,49 + 0,32) boyutu oldugunu gostermektedir. Buna mukabil
program boyutunun ortalama puani da personel boyutu ortalama puanina ¢ok yakin bir sonug
vermektedir (5,22 + 0,33). Bu sonuglar bize personelin bilgisi, ilgi ve alakasi kadar spor
merkezlerinde uygulanan programlarin ve c¢esitliliginin de en az personel kadar O6nemli
oldugunu ortaya koymaktadir. 520 katilime ile yapilan bir arastirmada en yiiksek ortalama
puan personel boyutunda tespit edilirken program boyutunda en diisiik ortalama puan tespit
edilmistir (Arslan, 2006).
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Algilanan hizmet kalitesi ortalama puanlarinin dagilimina gore en diisiik ortalama
puanina sahip boyut olarak soyunma odalar (5,11 + 0,42) boyutu géze ¢arpmaktadir. Spor
merkezlerine yonelik yapilan bir arastirmada soyunma odalar1 boyutunun en az ortalama puana
sahip oldugu saptanmustir. (Akgiil, Sarol ve Giirbliz, 2009). Buradan yola c¢ikarak, spor
merkezlerinin soyunma odalarina hizmet noktasinda yeterince dnem vermediklerini ve bu
nedenle tiyelerin hizmet kalitesi algisinda en altta yer aldig1 yorumunu getirebiliriz.

Arastirmada algilanan hizmet kalitesi puan1 degerlendirmesinde tesis boyutunun ise en
diisiik ikinci ortalama puana sahip oldugu (5,09 £+ 0,45) goriilmektedir. Beklenen hizmet
kalitesi ortalama puanmin degerlendirmesinde tesis boyutunun en yiiksek beklenti ortalama
puanina sahip oldugu gbéz Oniinde bulunduruldugunda; katilimcilarin spor merkezlerinden
bekledikleri Kkaliteli hizmete karsilik algiladiklari tesis boyutu ortalama puaninin en diisiik

ikinci puana sahip olmasi dikkat ¢ekicidir.

5.1.2.3. Hizmet Kalitesi Puanlarinin Dagilim

Katilimcilarin ortalama fark degerleri (hizmet kalitesi puanlari) tiim boyutlarda negatif
yondedir. Algilanan ve beklenen hizmet kalitesi ortalama puanlar1 arasindaki en biiyiik farkin
tesis boyutunda (-1,29 + 0,27) oldugu goriiliirken, diger boyutlarda ise sirasiyla program (-1,11
+ 0,23), soyunma odalar1 (-0,97 + 0,28), ve personel (-0,68 + 0,20) boyutlarinda negatif yonde
farklarin olustugu goriilmektedir. Sonuglar arastirmaya katilanlarin spor merkezlerinden
beklentilerinin algilarindan yiliksek oldugunu gostermektedir. Hizmet kalitesi puanlarmin
negatif yonde olmasi yani; algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesinden diisiik
olmasi spor merkezlerinin hizmet kalitelerinin tam olarak diisiik veya kotii oldugu anlamina
gelmez. Ciinkii hizmeti alanlarin beklentileri her zaman iist diizeydedir (Brady & Cronin,
2001). Chelladurai ve Chang (2000), herkesin kalite anlayismmin fakli olabilecegine
deginmislerdir. Bu nedenle hizmet kalitesi puanlarinin negatif ¢ikmasi, katilimcilarin
beklentilerinin yiiksek olmasindan, yasam tarzlarindan, spor merkezlerine verdikleri ticretlerin
karsiliginda daha 1yi hizmet beklemelerinden, egitim seviyelerinden veya benzeri nedenlerden
kaynaklanmis olabilir veya bir {iye soyunma odalarindan daha az memnun ve uygulanan
programlardan memnunken bir baska iiye ise programdan daha az memnun ve soyunma
odalarindan memnun olabilir. Bir bagka arastirmada Sevimli, hizmet kalitesi puanlarin1 tim

boyutlarda negatif olarak bulmustur (Sevimli, 2006).
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5.1.3. Hizmet Kalitesi Puanlarimin Demografik Ozelliklere Gore

Degerlendirilmesi

Cinsiyete gore elde edilen sonuglar 1s181nda, personel boyutunda anlamli farklilik tespit
edilirken (p<0,05) diger boyutlarda anlamli farklilik tespit edilememistir. Personel boyutu
ortalama puaninin kadin katilmecilarin (-0,928 + 0,424), erkek katilimcilarin ise (-0,847 + 0,423)
oldugu goriilmektedir. Bunun neticesinde kadinlara gore erkeklerin spor merkezlerinin
personelinden daha fazla memnun olduklar1 yorumu yapilabilir. Arastirmaya dahil olan spor
merkezlerinde c¢alisma ortammin daha ¢ok erkeklerin ilgisine yonelik ve personelinde bu
yonde daha c¢ok kendisini gelistirmis olma ihtimali bu sonucun ortaya c¢ikmasinin
nedenlerinden birisi olabilir. Ayn1 zamanda erkeklerin kadinlara oranla spor merkezlerini daha
fazla tercih etmeleri de bu sonuca etki etmis olabilir.

Bazi arastirmacilar cinsiyetin, hizmet algisini etkileyen digerleri ise etkilemeyen bir
degisken oldugunu ileri siirdiirmektedirler. Belirlenmis tiniversitelerin spor ve fitness tesisleri
arasinda hizmet kalitesi puanlarinin karsilastirildig: bir arastirmada, kadin ve erkekler program,
tesis ve calisan alt boyutlarinda benzer goriislere sahiptirler (Arslan, 2006). Ancak, Greenwell
ve Pastore (2004), kadin miisteriler, kullandiklari tesislerin fiziksel ortamina ve hizmet sunan
calisana odaklidir, genellikle kullandiklart spor tesislerinin hizmet kalitesinden erkeklere
oranla daha memnun olduklari sonucunu bulmuslardir. Yine, miinferit ve kamuya ait spor
merkezlerinde yapilmis olan arastirmanin bulgular1 kadin miisterilerin erkek miisterilere gore,
tesislerin fiziksel ¢evre kalitesinden daha ¢ok tatminkar oldugu yoniindedir (Memis ve Ekenci,
2007). Theodorakis, Alexandris, Rodriguez, Sarmento (2004), Portekiz spor merkezlerinde
yaptiklar1 c¢aligmada, sunulan hizmetin kalitesinin cinsiyete gore algilanmasinda tesis
boyutunda fark oldugunu, kadinlarin tesis ve hizmetlerden erkeklere gore daha az memnun
kaldiklarm tespit etmislerdir. Kurtoglu, Mersin Belediye simnirlart igerisinde, halkin spor
faaliyetlerinin hizmet kalitesini dlgmeye yonelik arastirmasinda, kadin katilimcilar erkeklere
gore daha olumlu goriis bildirmislerdir (Kurtoglu, 2006).

Medeni durum degiskenine gore, evli ve bekarlar arasinda “soyunma odalar” ve
“toplam” puanlart agisindan bekar katilimcilar lehine farkin  olustugu p<0,05
gozlemlenmektedir. Alanyazin bu bulgularini bazi ¢alismalarda desteklerken bazi ¢aligmalarda
da tersi sonuclarin var oldugu niteliktedir. Bir arastirmaya gore esleri olan spor turistlerinin
egitmenlere yonelik hizmet kalitesi anlayislarmin bekar kisilere gore daha ilimh oldugunu
belirtirken, Ceyhun (2006), program, tesis ve ek hizmet birimleriyle ilgili hizmet kalitesi

puanlarinin medeni durumdan etkilenmedigini raporlamistir. Evli bireyler bekar bireylere gore
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bu merkezlere farkli sebeplerden katilmis olabilir. Ornegin; is yerinde veya evdeki stresten
uzaklagmak, sedanter bir ¢aligma hayati nedeniyle spor merkezlerine katilarak giin igerisindeki
hareketsizligin getirdigi saghkla ilgili bir takim olumsuz kosullari daha iyi duruma
getirebilmek gibi. Bu nedenle evli katilimcilar bu merkezlerin kalitesinden ¢ok, rahat
ulasabilecekleri ve yukarida saydigimiz nedenler g6z Oniinde bulundurularak bu olumsuz
yonleri daha az seviyeye indirgeyebilmek adina hizmet kalitesini ikinci plana atarak bu yonlere
agirhk vermis ve dolayisiyla bekar katilimcilara oranla da spor merkezlerinin kaliteyle ilgili
olan yonlerine daha az 6nem vermis olabilirler.

Katilmeilarin  egitim durumlart ele alindiginda hicbir boyutta istatistiksel olarak
anlaml farklilik bulunmamistir. Ancak ortalama puanlari incelendiginde iiniversite ve yiiksek
lisans-doktora mezunu katilimcilarin program boyutu haricinde tiim boyutlarda hizmet kalitesi
puanlarmin ortaokul-lise diizeyinde katilimcilara gére daha diisiik oldugu goriilmektedir.
Kurtoglu (2006), tiniversite ve lisansiistii egitime sahip olanlarin spor tesislerinden
faydalanamadiklarini ileri stirmiistiir ve egitmen ve ¢alisan boyutunda 6grenim durumlari
arasinda istatistiksel farklilik tespit etmistir. Boz (2007), ¢alisan boyutunda egitim diizeyi
azaldikca hizmet kalitesinin de diizeyinin arttigini belirtmistir. Theodorakis ve digerleri (2004),
en disik egitim seviyesine sahip misteriler “ilkdgretim”, ortadgretim ve Universite
mezunlarma kiyasla isletme bakimindan daha memnun oldugunu belirtmislerdir. Egitim
diizeyi hakkindaki bulgu egitim gruplarinin farkli beklentileri ile ilgilidir. Yiizgeng (2010),
hizmet kalitesi genel degerlendirmenin miisterilerin 68renim seviyesinden etkilenmedigini,
fakat “calisan” alt boyutunda egitim diizeyi iiniversite olan tiyeler lehine bir farklilik oldugunu
bulmustur. Alan yazinda ulagilabilen bu calismalar, egitim degiskenine gore hizmet kalitesi
acsindan bu arastirma sonuglariyla ¢elismektedir.

Katilimeilarin gelir durumuna gore “soyunma odalart”, “tesis” ve “toplam” ortalama
puanlarinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur (sirasiyla: p<0,01, p<0,01,
p<0,01). Gelir durumlar1 2000 TL ve daha az olanlar gelir durumu 2001-3500 TL ve 3501-
5000 TL olanlara gore spor merkezlerinin soyunma odalar1 ve tesisleri ile ilgili hizmet
kalitelerini yetersiz gormektedirler. Bu aragtirmanin bulgularina gore gelir seviyesi diistiikge
hizmet kalitesi beklentisinin arttigi goriilmektedir. Gelir seviyesi diisiik olan katilimcilar
kendilerine goére gelir seviyesi yiiksek olan kisilerle ayni iicreti spor merkezlerine
O0demektedirler. Dolayisiyla gelir oranina baktigimizda bu kisilerin daha fazla oranda ticret
Odedikleri ve verdikleri bu iicret karsiliginda daha kaliteli hizmet bekledikleri yorumu
getirilebilir. Yiizgenc (2010), hizmet kalitesi genel puanlarinin, iiyelerin gelir diizeylerinden

etkilendigini, bu etkinin sadece ¢alisan alt boyutunda oldugunu belirtmistir. Ardi¢ ve digerleri
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(2004), gelir diizeyinin hizmet kalitesine iligkin algiy1 etkilemedigini ancak gelir diizeyi
arttikca diizeyinin bir miktar azaldigini ileri siirerken, Ceyhun (2006), gelir diizeyi arttikca
program alt boyutunda memnuniyetin azaldigim ancak tesisin fiziksel 6zellikleri bakimindan
memnuniyetin arttigini ifade etmistir.

Spor merkezlerine katilim stiresine gore katilimcilar arasinda istatistiksel olarak higbir
boyutta anlamli farklilik bulunmamistir. Yiizgeng (2010), tiyelerin spor merkezine devam etme
strelerine gore hizmet kalitesi algisinin  farklilasmadigini  belirterek bu  arasgtirmayi
desteklemistir. Yine bir baska arastirmada spor merkezlerine devam eden iiyelerin spor
merkezlerine devam stireleri arasinda bir farklilik bulunmamistir (Boz, 2007). Ancak Ceyhun,
isci alt boyutunda deneklerin merkezi faal kullanma siiresi (yil) ylikseldikge, is¢i boyutunda
memnuniyetin azaldigii belirtmistir. Yine benzer ¢alisma bulgularinda, tesis, program ve
soyunma odalart alt boyutlarinda, katilimcilarin bu merkezleri kullanma siiresi (y1l)
yiikseldik¢e, hizmet kalitesi memnuniyetlerinin azaldiginm1 ortaya koymustur. Baska bir
arastirma sonuglari da bize spor merkezlerinin kullanim siiresi arttikga hizmet kalitesi
puanlarinin azaldigimni gostermektedir (Yildiz Y, Onag O., ve Onag Z., 2013). Memis ve
Ekenci (2007), bu konuyla ilgili olarak bir yil ve daha fazla siiredir spor merkezlerinden
yararlanan {iyelerin hizmet kalitesi algisinin zamanla diisiise gectigi yoniinde goriiste
bulunmuslardir. Alan yazin incelendiginde genelde tesislere yeni iiye olan bireylerin, eski
iyelere oranla beklentilerinin daha ¢ok karsilandigi ve hizmet kalitesi algilariin daha ytiksek
oldugu goriilmektedir.

Spor merkezlerinin haftalik kullanim sikligina gore, haftada 2-3 defa ve 3 ve iizeri
kullanan katilimcilar haftada 1-2 defa kullananlara oranla soyunma odalar1 boyutunda hizmet
kalitesini daha diisiik bulmaktadirlar. Katilim sikli1 fazla olan gruplarin az olan gruba gore
soyunma odasinin kalitesini daha diisiikk buldugu goriilmektedir. Yildiz ve digerleri (2013),
yaptiklar1 bir arastirmada kullanim sikligr arttik¢a tesis boyutunda kalite algisinin arttif
sonucuna ulagmuglardir. Spor merkezlerini haftalik 2-3 defa ve 3 ve {izeri kullanan gruplarin
soyunma odalarimi haftada 1-2 defa kullananlara gore daha yetersiz kullanmasi normal
karsilanabilir. Séyle ki; Uye olduklart bu merkezlere devanu daha cok saglayan bireyler
zamanlarinin daha fazla kismii 1-2 hafta devam edenlere nazaran spor merkezlerinde
gecirmektedir. Bu nedenle c¢alisma oncesi ve sonrast hazirliklarinin soyunma odalarinda
gectigi diistiniiliirse soyunma odalarmin hijyeni, ferahligi, rahat kullanimi gibi unsurlarin bu

gruplar agisindan daha 6nemli olmasi beklenebilir bir durum olabilir
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5.2. Sonu¢

Spor merkezleri lyelerinin hizmet kalitesi puanlari (algilanan - beklenen) tim
boyutlarda negatif yonde tespit edilmistir.

Katilimcilar soyunma odalar1 ve tesis boyutunda illere gore farklilik gostermislerdir.
Yalnizca kadinlara hizmet veren fitness merkezlerinin bu boyutlarda spor
merkezlerinin hizmet kalitesini karma hizmet veren fietness merkezlerine gore daha
diistik bulmaktadirlar.

Kadin ve erkek katilimcilarin hizmet kalitesi puan ortalamalarinin birbirinden fakli
oldugu bulunmustur. Tiim boyutlarda kadinlarin erkeklere oranla spor merkezlerinin
hizmetlerinden daha az memnun olduklar1 goriilmektedir.

Evli ve bekar katilimcilar agisindan soyunma odalar1 ve toplam puanlarinda farklilik
bulunmustur. Medeni durumu bekar olan katilimcilar evli olanlara gore spor
merkezlerinin hizmet kalitesini daha yetersiz bulmaktadirlar.

Katilimeilarin egitim diizeyleri arasinda istatistiksel olarak farklilik goriilmemistir fakat
iiniversite ve yiiksek lisans-doktora diizeyinde olanlarin program boyutu haricinde tiim
boyutlarda hizmet kalitesi puanlariin ortaokul-lise diizeyinde olanlara nazaran daha
diisiik oldugu goriilmiistiir.

Gelir seviyesi 2000 TL ve daha az katilimcilar gelir durumu 2001-3500 TL araliginda
ve 3501-5000 TL araliginda olan katilimcilara gore spor merkezlerinin soyunma
odalar1 ve tesislerinin hizmet kalitelerini daha yetersiz gormektedirler.

Spor merkezlerini haftada 2-3 defa ve 3 ve daha fazla aktif olarak kullanan kisilerin bu
merkezleri haftada 1-2 kez kullanan kisilere kiyasla soyunma odalari bakimindan
hizmet kalitesini daha diislik bulduklar1 goriilmiistiir.

Spor merkezlerine katilan 21-30 yas aras1 bireylerin 41 yas ve {lizeri katilimcilara oranla
bu merkezlerin hizmet kalitesini “tesis” boyutunda daha yetersiz bulduklari tespit

edilmistir.

5.3. Oneriler

Arastirma sonuglarina gore katilimeilarin spor merkezlerinden en az memnun olduklari
boyutlar “soyunma odalar1” ve “tesis” olarak goriilmektedir. Spor merkezlerinin bu
boyutlara daha fazla Onem vererek misteriler agisindan tercih edilmelerini

arttirabilecekleri diistiniilebilir.
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Arastirma sonuglarinin spor merkezlerine dogru bir sekilde ulastirilmasi ve bu
konularla ilgili daha bilingli hizmete yonlendirilmeleri saglanabilir.

Rekreasyonel spor hizmetlerinin gergeklestirildigi kuruluslarla alakali bunun gibi
incelemelerin daha ¢ok ve daha yaygin bir kiimede yapilmas1 onerilebilir.

Rekreasyonel spor isletmelerinin hizmet kalitesi incelenmesinde iiyelerin hizmet
kalitesi anlayislarinin yaninda yonetici ve gorevli kalitesinin de degerlendirildigi daha
kapsamli bir ¢alisma Onerilebilir.

Spor merkezlerinin 6zellikle kadinlarin katilimlarini saglamasi i¢in ¢esitli caligmalar

yapmalar1 Onerilebilir.
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EKLER

Ek-I. Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi

Bu arastirma, kuliip {yelerine daha iyi hizmet saglanmasini amacglamaktadir. Biitin bilgiler gizli
tutulacak ve sadece bu arastirma i¢in kullanilacaktir. Sorulara vereceginiz diiriist ve samimi cevaplar bu
aragtirma i¢in 6nemlidir. Arastirmaya gosterdiginiz ilgi ve katiliminiz igin tesekkiir ederiz. Asagida iiye
oldugunuz isletmenin c¢esitli yonleri ile ilgili ifadeler bulunmaktadir. Her ifadeyi dikkatle okuyarak

diistincenizi belirten rakami daire icine alarak cevaplandiriniz.
* GD: Bu sorunun bu isletme i¢in gegerli olmadigini belirtmektedir.

BEKLENEN HIZMET ALGILANAN HIZMET
Bu Sizin i¢in Ne Kadar Onemli? Kuliibiiniiz Ne Kadarim
Yapt1?
Az ok
PERSONEL Onemli Onemli COnemli Zayif Orta Miikemmel
1. Gerekli bilgi ve becerilere sahip olmak 1 2 3 456 7 GD 1 2 3 456 7 GD
2. Temizlik ve kiyafet 1 2 3 456 7 GD 1 2 3 456 7 GD
3. Yardim etmeye istekli olmak 1 23 456 7 GD 1 23 456 7 GD
4. Sabir 1 2 3 456 7 GD 1 23 456 7 GD
5. Uyelerle iletisim 1 2 3 456 7 GD 1 2 3 456 7 GD
6. Sikayetlere cevap vermek 1 2 3 456 7 GD 1 2 3 456 7 GD
7. Nezaket 1 2 3 45 6 7 GD 1 2 3 45 6 7 GD
8. Egitmenlerin miisterilere bireysel ilgi 1 23 456 7 GD 1 23 456 7 GD
gostermesi
9. Sunulan hizmette tutarli olmak 1 23 456 7 GD 1 23 456 7 GD
PROGRAM Az Cok
Onemli Onemli Onemli Zayif Orta Miikemmel
1. Programlarin gesitliligi 1 23 456 7 GD 1 23 456 7 GD
2. Uygun seviyede programlarin varligi 1 23 456 7 GD 1 23 456 7 GD
3. Program zamaninin uygunlugu 1 23 456 7 GD 1 23 456 7 GD
4. Programlarin kalitesi ve igerigi 1 23 456 7 GD 1 23 456 7 GD
5. Smif mevcudunun uygunlugu 1 23 456 7 GD 1 23 456 7 GD
6. Arka plan miizigi (eger var ise) 1 2 3 456 7 GD 1 2 3 456 7 GD
7. Alan yeterliligi 1 2 3 45 6 7 GD 1 2 3 45 6 7 GD
SOYUNMA ODALARI Az Cok
Onemli Onemli Onemli Zayif Orta Miikemmel
1. Soyunma dolaplarinin varlig 1 23 456 7 GD 1 23 456 7 GD
2. Genel bakim 1 23 456 7 GD 1 2 3 456 7 GD
3. Duslarin temizligi 1 2 3 45 6 7 GD 1 2 3 45 6 7 GD
4. Soyunma odalarma ulagim 1 23 45 7 GD 1 23 456 7 GD
5. Givenlik 1 2 3 456 7 GD 1 2 3 456 7 GD
TESIS Az Cok
Onemli Onemli  Onemli Zayif Orta Mikemmel
1. Yerlesim uygunlugu 1 2 3 456 7 GD 1 2 3 456 7 GD
2. Caligma saatleri 1 2 3 456 7 GD 1 23 456 7 GD
3. Park olanaklari 1 2 3 456 7 GD 1 2 3 456 7 GD
4. Binaya giris 1 23 456 7 GD 1 23 456 7 GD
5. Park alaninin giivenligi 1 23 456 7 GD 1 23 456 7 GD
6. Is1 kontrolii 1 23 456 7 GD 1 2 3 456 7 GD
7. Aydinlatma kontrolii 1 2 3 456 7 GD 1 23 456 7 GD
8. Cevrenin hoglugu 1 23 456 7 GD 1 23 456 7 GD
9. Arag-gerecin modernligi 1 23 456 7 GD 1 23 456 7 GD
10. Isaret ve yonlendirmenin yeterliligi 1 23 456 7 GD 1 23 456 7 GD
11. Arag-gereg gesitliligi 1 2 3 456 7 GD 1 2 3 456 7 GD
12. Antrenman arag-gereglerinin varlig 1 23 456 7 GD 123 456 7 GD
13. Arag-gereclerin genel bakimi 1 2 3 456 7 GD 1 23 456 7 GD

54




EK-II. Kisisel Bilgiler

Cinsiyetiniz: ( ) Erkek

Yasmz:

Medeni durumunuz: ( ) Evli
Cahsma  durumunuz: () Calistyorum

Egitim durumunu: ( ) {lkdgretim ( ) Lise
Ayhik geliriniz:

() 2000 TL ve dahaaz () 2001-3500 TL arast () 3501-5000 TL aras1

Spor merkezine ne siklikta katillyorsunuz?

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

Belirtmek/ Eklemek istediginiz bir sey var nmm?:
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( ) Kadin

( ) Bekar

() Calismiyorum

() Universite

() 5000 TL’den yukart



Kisisel Bilgiler
Ad1 Soyadi
Dogum Yeri ve Tarihi

Egitim Durumu
Lisans Ogrenimi

Yiiksek Lisans Ogrenimi

Bildigi Yabanci Diller
Bilimsel

Faaliyet/Yayinlar
Aldig1 Odiiller

Is Deneyimi
Stajlar
Projeler ve Kurs

Belgeleri

0Z GECMIS

: Taylan CETINKAYA
: ANKARA- 30.01.1990

: Gazi Universitesi Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu
31.08.2010- 18.06.2015

: Bartin Universitesi( Yiiksek lisans)

Egitim Bilimleri Enstitiisii/ Beden Egitimi ve Spor
Ogretmenligi Anabilim Dali-Tezli YL / Lisansiistii

03.09.2015- Devam Ediyor (Tez Donemi)

: Ingilizce YOKDIL 2018 Puani: 77,5

: Tiirkiye Universiteler Kick Boks Sampiyonas1 Basar1 Belgesi
Hizmet Odiil Belgesi( Herkes I¢in Bol Bol Hemsball Projesi)
Bilimsel Odiil Sertifikasi (Uluslararas1 Herkes Igin Spor ve
Wellness Dernegi- Kongresi 2018)
Tesekkiir Belgesi ( Kog Fest Spor Oyunlari Cimnastik Bransi
Aletle Cimnastik Kategorisi Tiirkiye Dordiinciiliigii)

: Katilim Belgesi( I. Uluslararas1 Kuvvet Kondisyon
Konferansi- istanbul)
SCAT- APA Strength& Conditioning Association Turkey
Certificate of Attendance( Sertifika)
Katilim Belgesi( Seminer)
Herkes I¢in Spor Federasyonu
2014- 2015- 2016 ( Wellness- HEMSBALL)
Wellness Antrendrliik Belgesi
Hemsball Antrenérliik Belgesi
Etkin Katilim Belgesi( III. Otistikler Spor Egitim Projesi)
Sunum Sertifikasi- Katilim Sertifikasi
Uluslararas1 Herkes I¢in Spor ve Wellness Dernegi Kongresi
2018
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Calistig1 Kurumlar

Tletisim
E-Posta Adresi

Tarih

: Spor Egitmeni

1I1. Otistikler Spor Egitim Projesi ( Goniillii)
16.10.2010- 15.05.2011

Fitness Egitmeni

Oranium sport

03.2012- 07.2012 (Tam zamanli)

Fitness Egitmeni

BT FIT ZONE

08.2012- 08.2014 (Tam zamanl1)

Egitim Kurulu

Herkes Icin Spor Federasyonu

09.2014- 10.2016

Isletmeci

Ankyra Emek Spor ve Yasam Kuliibii
05.2016- 04.2017

Isletme Miidiirii

STA Sports Athletic TOKI Incek Milletvekili
konutlar: Sosyal tesisi

08.2017- 12.2017

Ankara 11 Temsilcisi

Herkes Icin Spor Federasyonu

04.2015- 12.2016

Kondisyoner- Isletmeci

Atilim Universitesi Royal Tenis Akademi
10.2018- 03.2019

: taylanctnkya@gmail.com

:29.08.2019
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