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OZET

SPOR TESISLERINDE HiZMET KALITESININ DEGERLENDIRILMESI

Beray TURKSOY

Yiiksek Lisans Tezi
Spor Yoneticiligi Anabilim Dah
Damisman: Dog. Dr. Ali AYCAN

Eyliil 2019, xiv + 103 Sayfa

Insanlarin spor yapabilmeleri ve bu faaliyetlerin artmasiyla birlikte sporun
yararlar1 ve diger yonleriyle ele alindig1 ¢alismalarin artmasi, spor hizmet merkezlerinde
tyelere sunulan hizmetin kalitesinin kisilerin algilarmma gore farklilik gosterip
gostermediginin aragtirilmas: ve gerekli goriilen iyilestirme tedbirlerinin alinmasi, bu

calismanin amacini olusturmaktadir.

Arastirma evren ve Orneklemini Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi'nin istirak
sirketi olan Istanbul Spor Etkinlikleri isletmeciligi Ticaret A.S (Spor Istanbul)’ye baglh
spor tesislerinden faydalanmakta olan rastgele secilmis 400 kisilik grup
olusturmaktadir. Arastirmada veri toplama araci olarak iki boliimden olusan anket
formu kullanilmistir. Veri toplama aracinin ilk boliimiinde kullanicilarin yas, cinsiyet,

medeni durum, dgrenim durumu, gelir, spor merkezine gitme amaci, spor yapmak i¢in
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kat edilen mesafe, liyelik siiresi, haftalik kullanim siklig1, merkezde gegirilen siire, en
cok bulunulan saatler bilgilerinden olusan kullanici bilgi formu kullanilmistir. Veri
toplama aracinin ikinci boliimiinde Ugan (2007) tarafindan gelistirilen “Spor-Fitness
Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi” kullanilmistir. Olgek 31 madde besli
derecelendirme (1= Hi¢ katilmiyorum, 5= Tamamen katiliyorum) ile cevaplanan
ifadelerden olusmaktadir. Olgekteki 7 madde (1-7) “Fiziksel Cevre Kalitesi”, 3 madde
(8-10) “Ortam Kosullar1 Kalitesi”, 3 madde (11-13) “Egzersiz Alet Ekipman Kalitesi”,
3 madde (14-16) “Program Kalitesi”, 10 madde (17-26) “Etkilesim Kalitesi”, 5 madde
(27-31) “Cikt1 Kalitesi” alt boyutlarini olusturmaktadir.

Aragtirma sonucunda; kullanicilarin egitim seviyeleri yiikseldik¢e ve yaslari
arttikga hizmet kalite algisinin distliigli goriilmiistiir. Kadinlarin erkeklere gore hizmet
kalite algisinin daha diisiik oldugu bulunmustur. Evli kullanicilarin bekar kullanicilara
gore “ortam kalitesi” ve “etkilesim kalitesi” boyutunda hizmet kalite algisinin daha
yiiksek oldugu ortaya c¢ikmistir. Gelir diizeyi yiikseldikge hizmet kalite algisi diistligi
sonucu bulunmustur. Spora gelme amaclar1 arasinda kullanicilarin 6ncelikli olarak
“fiziksel goriinimii iyilestirmek™ (% 40,8) ve “saglik durumunu iyilestirmek” (%23,8)
amaciyla spor tesislerini kullandigi belirlenmistir. Ulasgim mesafesinin artmasi hizmet
kalite algisimi diistirdiigli sonucuna ulasilmigtir. Kullanicilarin tiyelik siireleri arttikga
“fiziksel gevre kalitesi” ve “ortam kalitesi” algilarinin azaldig1 sonucu ortaya ¢ikmustir.
Spor tesislerini haftada daha fazla kullanan kullanicilarin genel anlamda hizmet kalitesi
algilarinin daha yiiksek oldugu bulunmustur. Spor salonlarinda daha fazla vakit gegiren
bireylerin “cikt1 kalitesi” alt boyutunda hizmet kalite algilarinin daha yiiksek oldugu
sonucuna ulagilmistir. Aksam saatlerindeki hizmetlere yonelik kalite algisinin diger

saatlere gore daha diistik oldugu sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Spor, Tesis, Hizmet kalitesi.
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ABSTRACT

ASSESSMENT OF THE QUALITY OF SERVICE AT SPORTS FACILITIES

Beray TURKSOY

Master’s Thesis
Department of Sport Management
Thesis Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Ali AYCAN

September 2019, xiv + 103 Page

This study aims; 1) to promote studies on the benefits and other aspects of sports
as a result of encouraging people to do sports and the increase in the number of these
activities; 2) to investigate whether the quality of the service provided at the sports
facilities differ based on the perceptions of individuals using the service as a member,

and to take the necessary precautions to prevent such differences.

The sample population of this study is the people who were randomly chosen
among those benefiting from the sports facilities run by Istanbul Sports Activities
Management Inc. (Sport Istanbul), which is an association company of Istanbul
Municipality. A questionnaire consisting of 2 parts was used as the data collection tool
of this study. In the first part of the data collection tool, a user information form that

involves the users’ age, gender, marital status, education, income, the purpose of going



viii

to the sports centre, the distance covered to get to the sports centre, the duration of the
use of the sports centre, the frequency of the weekly use, the amount of time spent in the
sports centre, the most frequently preferred hours of use. In the second part of the data
collection tool, “the perceived service quality of fitness centers survey”, developed by
Ugan (2007) was used. The survey consists of 31 statements with 5 point likerts scale
(1=I totally disagree, 5= 1 totally agree). The survey is comprised of the sub-dimensions
of the following items; 7 items (1-7) “The Quality of Physical Environment”, 3 items
(8-10) “The Quality of Ambient Conditions”, 3 items (11-13) “The Quality of
Equipment Quality”, 3 items (14-16) “The Quality of the Program”, 10 items (17-26)
“The Quality of Interaction”, 5 items (27-31) “The Quality of Output”.

As a result of the study, it was understood that the service quality perception
decreases as the educational level and age of the users increases. It was found that
women's perception of service quality is lower than men. It was found that married
users have higher perception of service quality in terms of “environment quality” and
“interaction quality” than single users. It was found that service quality perception
decreases as income level increases. Among the goals of doing sports, it was determined
that the users primarily use sports facilities “to improve physical appearance” (40.8%)
and “to improve their health” (23.8%). It has been concluded that the increase in
transportation distance decreases the perception of service quality. It was concluded that
the perception of “physical environment quality” and “quality of environment” decrease
as the membership period extends. It was found that users who use sports facilities more
per week have higher perceptions of service quality in general. It was concluded that
service quality perceptions of individuals who spent more time in sports facilities are
higher in the sub-dimension of “output quality”. It was concluded that the perception of

quality in the evening hours is lower in comparison with the other hours.

Key words: Sport, Facility, Service Quality.
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GIRIS

Spor, fizyolojik ve psikolojik bir ihtiya¢ oldugu kadar gliniimiizde artik bir
yasam bi¢imi seklini almistir. Diizenli olarak spor yapmak insana daha iyi bir yasam

kalitesi sunar.

Spor yapmanin gerekli mi yoksa gereksiz mi oldugu tartigmasini geride
biraktiracak kadar biiyiik bir toplumsal olgu haline gelmistir. Toplumlar artik spor
gerekli mi sorusundan ziyade nasil daha etkin yapilabilir tartismasini yapmaktadir. En
medeni kabul edilen toplumlardan tutun da en geri kalmis olarak kabul edilen toplumlar
da dahil olmak tizere her kesimin spora yonelme mecburiyeti vardir ve farkli bir

diisiinceye sahip olunamaz (Y1ildiz 2006: 12).

Glinlimiiz toplumsal hayatinda, insan hem bedenen hem de zihnen yorgun
hissedecek bir tempoda ¢aligmaktadir. Bu tempo hem bedeni hem de ruhu yormaktadir.
Insanlar gerek bedeni gerekse de ruhsal dinlenmeyi saglamak icin spor yapmaya
yonelme egilimine girmislerdir. Bu ihtiyaglarini gidermek i¢in kamu veya 6zel tesebbiis
tarafindan igletilen spor salonlarina {iye olma yoluna basvurmaktadirlar. Bu sekilde bir
nevi sosyal ihtiyacglarin1 da gidermektedirler. Spor kuliipleri, tiyelerini saglikli kalmaya
yonlendirme ve yardimci olma yolunda katki saglarken, onlarin sosyallesmelerine,
huzurlu ve basarili bir ig ortami yaratmalarina da katki saglamaktadir. Spor sayesinde,
bireyin ¢evresiyle kurdugu iletisimde onemli ilerlemeler oldugunu sdylemek yanlis

olmayacaktir (Bing6l 2010: 6).

Toplumlarin refah seviyesi ne kadar yiikselirse, toplum bireylerinin tiim

yonleriyle kendilerini gelistirmeleri ve refah icinde yasama ¢izgileri de o derece



yiikselir. Toplum bireylerinin refahi onlarin bedenen ve zihnen saglikli olmalarina
dayanmaktadir. Herkesin hicbir alet ve techizata gerek kalmadan beden egitimi
faaliyetlerini yapmasit miimkiindiir. Bunun i¢in ayr1 bir tesise de gerek yoktur. Fakat
spor her yerde yapilamaz. Spor ve beden egitimi faaliyetlerini birbirinden ayirmak
gerekir. Spor, spor tesislerinde yapilmalidir ki o bolgenin spora katkisindan ve sportif

basaridan soz edilebilsin (Islertas 2006: 5).

21. yiizyildan ¢ikmak tizere oldugumuz bu dénemde, teknolojik gelismelerin
siirekli ve yetisilemez bir hizda gelismesi, biz insanoglunun aligkanliklarmi ve
ihtiyaglarin1 da etkilemektedir. Sportif alanda da spor pazarlamasmin aktifligi ve
beraberinde getirdigi cesitlilik, farkli spor dallarinin yapilabilmesine imkén veren spor

tesislerinin ingasini gerektirmektedir.

Spor tesisi; sportif faaliyetlerini ve her spor dalinin kendine has ¢alisma,
hazirlanma donemi ve antrenman programlarinin yapilmasina imkan Verecek sekilde
diizenlenmis olan, bu faaliyetlerin seyirciler tarafindan izlenmesini saglayacak sekilde
dizayn edilen alanlardir. Bu alanlarda, hem sporcularin hem de seyircilerin gerek dus,
gerek tribiin rahathigl, gerekse de tuvalet gibi bazi ihtiyaglar1 karsilanmak zorundadir

(Ramazanoglu 2000: 2).

Sporun bizzat uygulandig alanlar olmasi1 nedeniyle spor tesislerinin ortami ayri
bir 6neme sahiptir. Spor salonunu “spor tesisi” olarak tanimlayabiliriz. Ciinkii bu salon
icinde spor c¢alismalari, sportif oyunlar, egzersizler, kiiltiir ve sanat faaliyetleri bile
yapilabilir. Zaten bu amagla dizayn edilmis alanlar olan spor tesisleri mubhtelif
miisabakalarin yapilmasina da imkan vermektedir (Aydin 1998, Aktaran: Aksoy 2006:
11).

Imamoglu ve Ekenci (1998); spor tesislerinin varlik nedenini “temelinde miisteri
olarak kabul edilen iiyelerin salona gelirken sahip olduklar1 beklenti ve bu beklentilerini

karsilayacak ihtiyaglarini karsilayacak tarzda hizmet sunan, bunu bir bedel karsiliginda



yapan, bunlart yaparken de miisteri olarak kabul ettikleri iiyelerinin ihtiya¢c ve
beklentilerini 6grenmek i¢in spor pazari bilgilerinden yararlanma” olarak belirtmislerdir

(Kiil, Balc1 ve Diker 2011: 61).

Gliniimiizlin bagka hizmet sektorlerinde oldugu gibi spor sektoriindeki hizmet
sunumunda da rekabetgi bir yap1 olusmustur. Sirketlerin de bir yasam dongiisii vardir.
Dogar, bliyiir ve oliirler. Bu dogal bir entropidir ve Oniine geg¢ilmez. Ancak dogma
asamasindan sonra biiyiimenin devamliligini saglamak i¢in eldeki liyeleri kaybetmemek
ve bunlarin iizerine de yeni iiyeler kazanmak sarttir. Miisteri bagliligin1 saglayabilen
isletmeler bu yarisa bir adim onde baslamaktadirlar. Uyelerini elde tutmak icin de
toplam kalite yonetimi olgusundan taviz vermemek gerekir. Zira toplam kalite yonetimi
miisteri memnuniyetini saglamak icin siirekli iyilestirme ve gelistirme asamalarini
kapsar. Toplam kalite yonetimi uygulamasindaki amag¢, miisterilerin beklenti ve
isteklerini dogru anlamak, yerine getirmek ve hizmette devamlilik ve verimliligin

artirilmasidir (Apullu 2008, Aktaran: Lapa ve Bastag 2011: 67).

Dinamik bir yapiya sahip olmasi nedeniyle yasam sartlari, insanlarin istekleri ve
ithtiyaclar1 degisiklik gostermektedir. Bu dinamik yap1 icerisinde meydana gelen
degisikliklerden dogrudan etkilenen “hizmet sektorii”’niin yeri ise, gerek sosyal gerekse
de ekonomik ¢evrede ¢ok biiyiiktiir (Riddle 1986, Aktaran: Atilgan 2001: 20).

Spor merkezleri, miisteri olarak kabul edilen iyelerinin ihtiyaclarini temin
etmeyi hedeflemektedir. Bunu belli bir kalite dl¢lisiinde yapmak zorundadir. Zira pazar
acimasiz rekabet kosullariyla yonetilmektedir. Bu olgular ise giderek giiniimiiz bilimsel

alan yazinini dikkatini daha ¢ok ¢cekmektedir.

Spor tesisleri, miisteri memnuniyetini saglamak zorundadir. Ciinki
merkezlerinde “miisteri memnuniyeti” oturmaktadir. Deveci ve Giindogdu (2009);

miisterilerin hizmet sunucusundan aldiklar1 hizmetten memnuniyet duyma diizeyleri ile



tekrardan gelme diizeyleri arasinda 6nemli bir bag oldugunu belirtmistir. Miisterilerin
merkezden bekledikleri hizmet Kalitesini yerine getirmek, sunmak ve devamliligini
saglamak da bu merkezlerin misyonudur. Giinlimiizde spor isletmesi sayis1 giderek
artmaktadir. Gerek kamunun spora tesvik edici uygulamalari, gerek 6zel sektoriin spor
pazar1 pastasindan pay alma ugrasi rekabet kosullarin1 da sertlestirmistir. Hizmet
sunumunda bunu saglayamayan isletmelerin ayakta kalmasi miimkiin degildir. Cilinkii
mali kaynagi olan miisterisi memnun degildir ve baska bir tesise yonelmistir. Bunun
Oniine gecmek i¢in ise toplam kalite yonetimi uygulamasindan vazgecilmemelidir ve
wsrarla siirdiiriilmelidir. Hizmet, sadece sunulan degil 6l¢iimii yapilabilen de bir olgudur

ve bu dl¢iimiin belli araliklarla yapilmasi zaruridir (Aktaran: Lapa ve Bastag, 2011: 68).

Son yillarda betonlasma ile birlikte yesil alanlarin giderek azalmasiyla alanlarin
artmasi, spor Yyapilabilmesine imkan sunacak yeni alanlarin gerekliligini ortaya
kosmustur. Giin geg¢miyor ki farkli bir spor bransi ortaya ¢ikmasin. Spor branglari
insanlarm ihtiyaclar1 dogrultusunda dogmakta ve gelismektedir. Ornegin gegmis
donemlerde adi bile duyulmayan goalball sporu, goérme engelliler tarafindan
oynanabilecek sekilde kurgulanmistir. Bu ve benzeri gelismeler spor sektoriiniin aktif
bir yap1 iginde olduguna isaret etmektedir. Spor tiirlerinin ¢ogalmasindaki subliminal

amacin, insanlar1 spora ve bedensel olarak hareket etmeye yonlendirmek oldugu agiktir.

Zorba (1999), spor yapmanin, asagidaki sebeplerden dolayr oldugunu
belirtmistir;

* Bazi soysal gereksinimleri temin etmek.

» Fiziksel uygunluk gibi saglik ve rehabilitasyonu saglamak.
« Insanlarin estetik kaygilarini gidermeye yardimei olmak.

* Stresten kurtulmaya destek vermek.

* Spor sayesinde farkli tecriibeler edinmek.

* Insanin dogasinda var olan, eglence, seving, haz, nese ve bazen de iiziintii gibi

duygularin yasanmasina yol agmak.



* Kisinin kendisini ispat etmesine imkéan tanimak.

* Yeni deneyimler edinmek.

* Sosyal ¢evresini genisletmek.

* Parasal kazang ve kimi ayricaliklar temin etmek.

» Fazla kilolardan kurtularak daha saglikli olma, bu sayede de daha mutlu olmak.

* Bransa 6zgili, hiz, gii¢, ceviklik, dayanmiklilik ve koordinasyon becerisinin

gelistirmek.
» Stres ve beraberinde gelen hastaliklara kars1 viicut direncini saglamak.

* Bedensel saglikli birlikte yaslanmay1 geciktirmek, gen¢ ve saglikli bir

goriiniime sahip olmak.
* Glinliik yasamda bos kalan zamanlarini daha efektif saglayacak bir yol olmasi.

« Ozsaygisini artirmak (Aktaran: Giidiil: 2008).

Hizmet sunumu kadar sunulan hizmetin ne kadar etkili oldugunu &lgmenin
gerekli oldugu asikardir. Bu konuda bilimsel olarak bir¢ok ¢alisma yapilmistir. Hizmet
kalitesi Olgiilerek, miisteri beklentilerinin ne oranda karsilandigi, eksik kalan yonlerin
tamamlanabilmesi i¢in hangi 1i¢ dinamiklerin harekete gecirilmesi gerektigi

belirlenebilir (Lapa ve Bastag, 2011: 69).

Giiniimiizde giderek artan koyden kente go¢ ve beraberinde kentlesmenin
artmasi, hizli teknoloji gelisimi, betonlasmanin artarak yesil alanlarin azalmasi, kapal
alanlarin ¢ogalmasi gibi olumsuz ektenler, insanlar1 hareketsiz bir yasama
yonlendirmektedir. Bu hem bireysel hem de toplumsal bir sorundur. Bu olumsuzluklari
en aza indirmek i¢in gerekli olan enstriiman ise “spor” olgusudur. Giinliik hayatin
kosusturmasi icinde fiziksel ve zihinsel olarak yorgun diisen insanlar, spor yaparak, spor
yapmak icin de spor tesislerine iiye olarak bu ihtiyaclarmi gidermektedirler (Ozding

2005: 77).



Glinlimiizde, spor bilinci giderek artmaktadir. Bu artis gerek yazili, gerekse de
gorsel medyada oldukga yer almasi yliziindendir. Spor yapma ihtiyaci ile birlikte spor
yapilan alan ihtiyaci da es zamanli olarak dogmustur. Farkli ve yeni spor branslari

ortaya cikmasiyla birlikte spor merkezlerinin sayis1 da artmistir

Insanlarin spor yapabilmeleri ve bu faaliyetlerin artmasiyla birlikte sporun
yararlar1 ve diger yonleriyle ele alindig1 ¢alismalarin artmasi, spor hizmet merkezlerinde
iiyelere sunulan hizmetin kalitesinin kisilerin algilarmma gore farklilik gosterip
gostermediginin arastirilmasi ve gerekli goriilen iyilestirme tedbirlerinin alinmasi, bu

calismanin amacini olusturmaktadir.

Spor hizmeti sunan isletmelerin daha efektif kullanimin1 saglamanin bir yolu da;
bu tesislerde sunulan hizmetlere yonelik kullanicilarin hizmet kalitesi algilarinin
belirlenmesidir. Miisteri algisinin belirlenmesi sayesinde tesisin verimliligi hakkinda
detayli bilgiler edinilmis olur. Tesis verimliligi derken bunu sadece alet ekipman olarak
algilamamak gerekmektedir. Komple bir biitiinliik i¢inde tesisin 1siklandirmasindan

tutun da ulasim kolayligina kadar her tiirlii degiskenin hesaba katilmasi gerekmektedir.

Bu calisma spor tesislerinin daha iyi hizmet verebilmesi icin miisterilerin
algiladiklar1  hizmet Kkalitesinin aragtirilarak degerlendirilmesi, gerekli algilarin
gelistirilmesi  ve iyilestirmelerin  yapilabilmesi, miisterilerin gelismis hizmet
alabilmesini saglamalar1 acisindan olduk¢a Onemlidir. Ayrica bu c¢alisma benzer

arastirmalara katki saglayarak gelecek caligmalara 151k tutacaktir.



1. BOLUM

1. GENEL KAVRAMLAR VE TANIMLAR

1.1. Spor Kavrami

Spor; insan viicuduna yapmasi olas1 faydalarin zaman i¢inde orta c¢ikasinin
beklendigi, kendine has kurallar1 olan, takim veya ferdi olarak yapilan, oyun olarak

ortaya konulan fiziksel faaliyetlerin biitiniidiir (Y1ldirim, 2011: 4).

Spor; toplum yasaminin icine degisik sekillerde ulasarak, insanlarin dikkatini
cekmekte ve bu sayede insanlar1 etkileyerek toplumsal bir yasam tarzi haline
gelmektedir. Yasina, cinsiyetine, egitimine, meslek grubuna ve baska degisik

degiskenlere gére spor yapma ihtiyaci degisiklik gosterebilmektedir (Kurtoglu 2006: 3).

Spor, ekonomik, sosyal ve kiiltiirel kalkinmanin temeli olan “insanin beden ve
ruh sagliginin gelisimi, kisiliginin olusumu, karakter 6zelliklerinin gelisimi, bilgi, beceri
ve yetenegini artirarak ¢evresine uyumunu saglama, bireysel, toplumsal ve uluslararasi
alanda dayanigma, beraber hareket edebilme, bazi sorunlari agsmada yardimci olma,
kiiltiirler arasinda iligkiyi artirma, 6nceden belirlenmis kurallara gore rekabet sinirlart
iginde miicadele edebilme, haz alma, heyecanlanma, yarisma ve yarigmada galip gelme
maksadiyla yapilan faaliyetlerin biitiinii” olarak kabul edilmektedir. Yukarida sayilan
Ozelliklerinden dolay1 giiniimiizde spor ¢ok boyutlu, ¢ok yararli, ¢ok amagl ve cok
degisik boyutlara biirinmiis ve giderek evrensel bir olgu haline gelmistir. Bunun
yaninda spor kisilerde aidiyet duygusunu da saglamaktadir. Bunu da takim taraftarlig

ad1 altinda aciklayabiliriz. Bu sayede yalnizlik duygusundan da arinmis olur. Bir spor



kuliibiine destek vererek onun galibiyeti ile sevinir veya maglubiyeti ile hiiziinlenir.
Sevinci de hiiznli de kendisinde yasar. Tek basinayken duygularini ifade etmekte
zorlanan insanlar grup halindeyken zorluk yasamayabilirler. Bu yoniiyle bir nevi
psikiyatrist tedavi merkezi olarak tanimlanabilir. Bastirilmis duygularin disa
vurulmasinda, yani insanlarin desarj olmasina yardimci olan spor tesisleri ve alanlari,
psikiyatristlerce tedaviye yardimci olabilecek alanlar olarak gdsterilmektedir (Yildirim
2011: 1).

Gilinlimiizde spor, pek ¢ok amacin gergeklestirilmesinde yardimci olan bir arag
olarak kabul edilmektedir. Bir yandan modern hayatin geregi olarak hayatimiza giren
teknolojik kolayliklar neticesinde ortaya ¢ikan hareketsizlik ve tekdiizelige karsi
alternatif bir yol olarak kabul edilmekte, diger yandan da kisinin sagligini korumaya
yardimci oldugu kabul edilmektedir (Goriicii 2001: 344).

Spor, yasantimizda oldukga yer alan hareketsizligin oniine gegmek ve olumsuz
etkilerini en aza indirmek igin hayatimizin bir parcasi olmak zorundadir. insanin
ozelliklerini kuvvetlendiren, toplumsal mutabakati saglayan, daha iyi ve giizel bir diinya
icin umutlu olmamizi1 saglayan bir olgudur. Sayilan bu etkilerinden dolay1 spor, her

daim 6nemsenmeli ve gerekli 6zen gosterilmelidir (Dere 2010: 5).

Ozbaydar (1983) icin spor; toplum hayatinda yer alan en etkili kurumlardan bir
tanesidir. Spor, insan ve toplum sagliginin korunmasinda ve devamliliginda ¢ok énemli

bir yere sahiptir (Aktaran: Atasoy ve Oztiirk Kuter 2005: 14).

Sporun tek bir tanimini yapmak miimkiin degildir. Sporun birbirinden son derece
degisik, farkli, bazen de birbiriyle catisan tanimlar igeren ¢ok yonlii bir faaliyet olmasi,
spor yapma amacinin bireysel olarak farklilik arz etmesinden olabilir. Spor yapma

nedenleri agagidaki sekilde gosterilmektedir.



Saglik Gelir Saglama / Meslek
Haz, Eglence, Mutluluk T T
F Statii
Giig <— Sporun — Mesguliyet
islevleri
Sosyallesme \ | , > Sosyal Cevre
Giizellik / Form Aidiyet
Sekil 1.1: Sporun islevleri (Ezcan 2006: 69).
1.2. Sporcu

Sporcu, Onceden belirlenmis kurallar dahilinde alet kullanarak veya
kullanmayarak, bireysel veya takim olarak spor yapan, profesyonel olarak bu isten para

kazanan ve meslek olarak bu isi yapan kisidir (Erkal 1998, Aktaran: Demir6z 2009: 5)

Spor, bireyin:

- Bedenin iyilik durumunu,

- Ruhsal saglhigi,

- Zihinsel gelisimin temini,

- Ahlaki gelisime yardimc1 olmak,
- Kisilik gelisime destek vermek,

- Kisiligin olgunlagmasi,
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- Kendine giiven diizeyini artirmak,
- Sosyallesmeyi saglamak,

- Alg1 gelisimine destek vermek,

- Statii sahibi olmak,

gibi pek cok konu iizerinde olumlu etkileri olmaktadir (Yazic1 2014: 399).

1.3. Sporun Amaci

Spor, 6zelligi geregi kolektif bir ugrastir. Bu 6zelliginden dolay1 bireylerarasi ve
toplumsal iletisimin gelismesine ve toplumun katiliminin artmasina hizmet etmektedir.
Spor ayn1 zamanda, insanlarin bir araya gelmesini saglama yeteneginden dolay: kisisel
Ozgirlik duygusunun yerlesmesine de katki verir ve bireyler arasi is birligi ve

dayanigmaya destek verir (Kat 2009, Aktaran: Yildirim 2011: 6).

Spor; insanin etkin sosyal ortamlara dahil olmasini temin eden bir sosyal faaliyet
olma 6zelligi nedeniyle, bireyin sosyallesmesi ve beraberinde sosyal beceriye sahip
olmasina yardimci olma roliine sahiptir. Spor, genel yapisi 6zelligiyle insanlarin birbiri
ile iletisim i¢inde olmalara firsat tanimaktadir. Spor, bireyin kendi i¢ diinyasinda
kurdugu kaliplar1 yikarak baska ortamlara da ulasmasini, bagka insanlar tanimasini,
cevresinde baska inang, fikir ve diislincede insanlarin da oldugunu bilmesine yardim
etmektedir. Bu o6zelligi ile de yeni dostluklar kurmada, kurulan dostluklari devam
ettirmede, pekistirmede ve sosyal kaynasmada destek oldugu da asikardir. Baslangicta
kigisel bir faaliyet seklinde baslayan spor faaliyetleri, sonraki agamada toplumsal bir
0zellik kazanmasiyla daha biiylik topluluklara erismeyi basarmistir. Spor, tek bir kisi
tarafindan yapilan bir sey degildir. Sporun dogasinda paylagsmak yer almaktadir.
Plansiz, diizensiz, herkesin her istedigini yaptigi, birlikteligin olmadigi, ortak gayenin
giidiilmedigi bir etkinlige spor denmez. Spor; toplumsal bir hareket olayidir. Spor
sayesinde toplumda ortak gayeler giidiilebilir, basarilar daha anlaml hale getirilebilir.

Milli takim galibiyetleri bu ylizden 6nemlidir (Yildirim 2011: 2).



11

Spor; sadece yarisma amaciyla yapilmamaktadir. Yarismaci kavrami da sporun
icindedir. Yarismaci olmak i¢in de insanlar sportif faaliyetlere davet edilebilir. Yapilan
bu davetler 6zellikle gelismis iilkelerin toplumlarinda deger kazanmaktadir. Ulkemizde
yapilan Avrasya maratonu vb. gibi etkinliklere haklin katilimi, diizenleyenin daveti ile
olmakta ve bu durum ¢ok begeni ve ragbet gormektedir. Hayat boyu spor, rekreaktif
amagl yapilan spor, saglikli yasamak amaciyla spor, fiziksel uygunluk (fitness),
aerobik, jogging ve benzeri sekillerde yapilan faaliyetlere katilan sayisi giderek
artmaktadir (Ozdag vd. 2005, Aktaran: Giidiil 2008:1).

Yasadigimiz bu zamanda; cagdaslik cercevesinde yasanan makinelesme ve
beraberindeki hareketsiz yasam tarzi, pesi sira birgok hastaliklara yol agmakta, is giicii
ve Oluimlere yol agmakta, daha da ileri asamada hareketsiz ve atil bir toplum
yaratmaktadir. Bu tiir olumsuzluklari 6nlemenin en etkili yolu sporu hayatimizin tam

merkezine oturtmak, bir yasam tarzi haline getirmektir (Dere 2010: 1).

Sportif faaliyetlerin yukarida sayilan etkilerine ilaveten, kisilerin sosyal ve ferdi
karakter gelisiminden de sz edilmelidir. Bu 6zelliginden dolayidir ki, 6zellikle gelismis
ilkelerde spor ¢ok biiyiik 6nem goérmektedir. Sporun erken yaslarda baglamasina tesvik
edici uygulamalar yapilarak, ¢ocukluk ¢aginda beden egitimi ve spora yonelmeleri
saglanmaktadir. Gelismis toplumlarin 6nde gelen Ozelliklerinden biri de sosyal
farklilasmadir. Bunu saglamak i¢in giderek artan is bolimii ile sosyal biitiinlesmenin
uyum i¢inde olmasini saglamada, spor 6nemli bir ajan vazifesini gérmektedir (Duman

ve Kuru 2010: 19).

1.4. Bireyler ve Toplumlar Agisindan Sporun Onemi

Spor, ilk c¢aglarda Antik Yunan’da olimpiyatlar seklinde ortaya g¢ikmustir.

Zamanla geliserek farkli branslar seklinde devam etmistir. Kendi dogal gelisimi yaninda
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toplumsal gereklilikler de sporun gelismesini saglamistir. Roma Uygarlig1 zamaninda,
savas zamanlarinda gengleri hazirlamak ic¢in kullanilmistir. Spor, modern yapisina
ancak 19. Yiizyilda kavusmustur. Bu yiizyilda ilk takimlar olusturularak ilk
miisabakalar yapilmistir. Spor, dogasinda olan gelisme ve yenilenme 6zelligi sayesinde

giiniimiize kadar gelebilmistir (Karag¢ 2017: 9).

Insanlarin kisilik &zellikleri, ait olduklar1 topluluklardaki diger insanlarin
bireysel Ozelliklerine bagli olarak sekil alir. Kisaca, insanlar ve toplum arasindaki
iletisim, karsilikli etkilesime dayanmaktadir. Bu etkilesimi gerceklestirmek igin spor,
bir ara¢ olarak kullanilmaktadir. Bunun nedeni; bireylerin beden egitimi ve spor
faaliyetleri ile kendini kontrol edebilme mekanizmasini gelistirebilmeleridir. Bu 6zelligi
sporun evrensel olma kapasitesinden kaynaklanmakta ve bu da toplumsal kiiltiirel
farkliliklardan etkilenmektedir ki spor kiiltiirel olarak farklilik gdsteren bir Ogedir
(Karabulut 2018: 61).

Yasadigimiz bu zamanda insan ve spor ayrilmaz bir biitiinlik arz etmektedir.
Yasimiz kag olura olsun, bilimsel temelli, bilingli ve sistemli olarak spor, kisinin biitlin
yasami boyunca saglikli, mutlu, umutlu, inangh, iradeli ve dirayetli bir yapiya ve
yiiksek bir moral motivasyonuna sahip olmasin1 saglamaktadir. Bu olumlu 6zellikleri
sayesinde sporun toplumun tiim kesimlerine yayilmasi zorunluluk gostermektedir

(Atasoy ve Oztiirk Kuter 2005: 11).

Spor, toplumsal ¢ercevede ¢ok boyutlu bir yapiya sahiptir. Bu boyutlardan biri
haz, eglenmek ve mutluluk duymaktir. ikinci boyutu ise saglikli olma ve saglikli olma
durumunu devam ettirmedir. Toplumlarin gelenekselci veyahut modern yapiya sahip
oluslari, kiiltiirel degisimin getirdigi dinamizm, diinyanin sanayilesme siirecinde
sergiledigi teknolojik gelismislik boyutu ve toplumlarin milli gelir bakimindan yoksul
veya zengin kabul edilmeleri, estetik bir beden yapisina sahip olma bakimindan temel
belirleyici etkenler seklinde ifade edilmektedir (Voigt 1998, Aktaran: Cengiz ve
Tasmektepligil 2016: 222).



13

Erkal, Giiven ve Ayan’a (1998) gore; egitim faaliyeti olarak da kabul edilen
spor, ortak gayeleri gerceklestirebilme gii¢ ve kabiliyeti ile takdir edilme duygusunun
ortaya ¢ikmasina imkan tanimaktadir. Tim bu etkilerinin yaninda spor, empati
kurabilme, sorumluluk alabilme ve isbirligi yapabilme kabiliyetinin de gelismesinde
onemli yer tutmaktadir. Spor sayesinde sebat ve enerjik olma 6zelliklerine sahip olan
bireyler, herhangi bir sosyal gruba veya ait olduklar1 topluma daha ahenkli bir sekilde
adapte olurlar (Aktaran: Yildiz 2006: 12).

Gokhan, Olgun ve Giirses (1979) sporun; gilinlimiizde psikolojik ve sosyal
tehlikelerle kusatilmis kabul edilen insanin, bu tehlikelerle bas edebilme yetenegini
kazanmasinda kullanilan bir ara¢ oldugunu belirtmektedirler. Spor, bu 6zelliginin yani
sira kigisel karakter gelisimi tizerinde de olumlu rol oynamaktadir (Aktaran: Duman ve
Kuru 2010: 20).

Hayat sartlari, 6zellikle son yillarda giderek agirlasarak, 6zellikle de sehirlerde
yasayanlarin yasam kalitelerini olumsuz etkileyecek boyuta gelmistir. Insanlar daha az
hareket eder hale gelerek fiziksel etkinliklerden giderek uzaklagsmistir. Devamli bir
sekilde bilgisayar ve internet basinda vakit gecirmek, calismak, televizyon izlemek, cep
telefonunu siirekli géz onilinde bulundurmak kaniksanmaz bir goriintii ve yasam sekline
gelmistir. Spor veya egzersiz hareketleri yaparak zararl aligkanliklardan uzak durmak
ve sosyal uyum saglamak daha kolay hale gelir. Spor sayesinde, hareketsiz bir yasamin
oOrtintiileri olan kalp ve damar hastaliklari, seker hastaligi, obezite, tiim kanser tiirleri,
yiiksek tansiyon, kemik erimesi, psikolojik sorunlardan uzaklagma yolunda daha 6nemli
adimlar atilabilir. Insanlarin ruh ve beden saghgni korumaya yardimeci olan bu kadar
olumlu o6zelliklerinden dolay1 spor, saglikli bir beden algis1 ve gelisimi i¢in de ¢ok
gereklidir. Diizenli olarak spor yapmak veya en azindan hareket etmek, hem fiziksel
sagliga hem de zihinsel sagliga olumlu yonde katki saglamaktadir. Kisinin kendine

giiveninin artmasi, olumlu diislince yapisina sahip olmasi, kendini kabul etmesi, stres
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seviyesini azaltma, depresyondan ka¢inma gibi durumlarda da spor yardimci bir

ekipmandir (Singer, 1978, Aktaran: Sivrikaya ve Pehlivan, 2015: 38)

Kisisel ve toplumsal sagligi korumadaki gorevi nedeniyle spor, giinlimiizde
onemli bir hizmet sektorii olarak anilmaktadir. Tiim anilan olumlu 6zellikleri nedeniyle
spor faaliyetleri ve organizasyonlart hem toplumsal hem de kisisel bazda 6nemli yer
tutmaktadir. Gegmiste sadece maddi durumlari iyi olanlarin yapabildikleri faaliyetler
olarak anilan kimi spor branslari, giiniimiizde toplumun c¢ogu tarafindan rahatlikla
yapilabilen spor branslar1 haline gelmistir. Toplumlar1 pesi sira goétiiren bazi spor
faaliyetlerine yonelen sporcularin amaci; kimi zaman eglenmek, kimi zaman dinlenmek
veya hosca vakit gegirmek, bunun yaninda sagligini korumak, sosyal ¢evre edinmek,
daha ileri asamada profesyonel olarak bu isten para kazanmak seklinde kendini

gostermektedir (Selale Akga 2012: 5)

1.5. Spor Uretimi

Spor iiretiminde; isgiicli, malzeme ve spor tesisi kavramlari iiretimin “girdi”
boyutunu, bu girdiler sonucunda elde edilen sportif hizmetler ve organizasyonlar ise
“cikt1” boyutunu olusturmaktadir. Bu sarmaldan elde edilen fayda gerek tiiketici gerekse
de tiretici bakimindan farklilik gostermektedir. Tiiketiciler; haz, eglence, mutluluk,
saglik, statii, meslek kazanma, mesgul olma, sosyal bir ¢evre edinme, giizel kalmaya
devam etme, formunu korumaya yardimci olma giiglii olma, toplumsal aidiyet duygusu
yasama ve sosyal uyum gibi yararlar elde ederken, hizmet saglayicilar ise kurusun

amaglarina gore farklilik gosterebilen faydalar elde etmektedirler.

GIRDI IKTI

Is giicii Sportif hizmetler

Malzeme > Sportif Organizasyonlar

Spor Tesisi
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Sekil 1.2: Spor Uretimi (Ezcan 2006: 106).

1.6. Spor Tesisi

1.6.1. Spor Tesisi Tanimi1

Spor, bu is i¢in 6zel olarak tasarlanmis tesislerde yapilir. Spor tesisleri, sadece
bir veya birden fazla spor dali igin kurgulanmis, planlanmis ve malzeme temin edilmis,
icerisinde sadece spora 6zgii donanimiyla, sadece “spor” yapilan alanlardir. Kurallarla
siirlandirilmamis, serbest spor yapilan alanlar ise “serbest spor mekani1” olarak kabul
edilmektedir. Spor tesisi, belirlenmis branslarda spor yapma amaciyla diizenlenmis,
donatilmis, dogal ya da insanlar tarafindan yapilis tesisleri ifade etmektedir (Dere 2010:
5-6).

Insanlarin sosyal hayatlarini sekillendirmek icin kullandiklar1 spor faaliyetlerini
yerine getirmek i¢in spor isletmeleri kurulmustur. Bu isletmeler farkli sportif
faaliyetlerini organize etmek amaciyla kurgulanmis ticari yapilardir. Spor hizmeti
sunumu gerek devlet gerekse de 6zel sektor eliyle yapilmaktadir. Sporun toplumun tiim
kesimlerince erisilebilir olarak yapilmasi i¢in bu isletmelerin sorumlulugu c¢ok
biiyiiktiir. Spor isletmelerinin gayesi; cesitli branslara 6zgli olacak sekilde kaliteli
hizmet sunmak, sunulan bu hizmetlerden faydalanmak isteyen bireylerin bu amaglarinm
gerceklestirmek igin kolaylastirici faaliyetlerde bulunmak ve en nihayetinde bu
hizmetlerden faydalananlarin memnuniyet diizeylerini artirmaktir (Ramazanoglu ve

Ocalan 2005: 36-37).

Insanlar saglikli kalmak amaciyla spor tesislerine basvurmaktadir. Spor yapma,
karsilanmasi gereken toplumsal bir ihtiyag haline gelmistir. Spor tesisleri yalnizca
insanlarin spor yapmalarina yardimci olan alanlar olarak kabul edilmemelidir. Bu

tesislerin rekreatif etkileri de vardir. Tesiste spor yapmaya gelen insanlarin diger
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insanlarla iletisime ge¢meleri dogal bir sonuctur. Kim tarafindan isletilirse isletilsin,
spor tesislerinin toplumla biitiinlesme ve sporun tabana yayilmasini saglamasi gibi
onemli bir misyonu vardir. Siirekli olarak kendilerini yenileme ve yenilikleri takip
etmek zorundadirlar. Boyle olmasi da, spor tesislerinin daha modern hale gelerek daha
kaliteli hizmet sunmalarina, dolayis1 ile de hizmet kalitesi standartlari ¢itasinin yiiksege
konmasina yardimci olmaktadir. Yiikselen hizmet standartlar1 ¢itasi, isletmeler igin
maliyet artis1 gibi goriilse de, miisteri memnuniyeti ve devamlilifini saglamasi
acisindan geri doniisi ¢ok daha fazla olan bir etken olarak kabul edilmelidir.
Glinlimiizde giderek artan yogun ve acimasiz rekabet ortami, spor tesislerini de igine
almaktadir. Spor alaninda yapilan gelismeleri ve modern uygulamalari takip etmeyen
isletmelerin, miisteri kaybetme olasiliklar1 ¢ok fazladir ve her giden miisteri sirketin
yasam dongiisli icinde yer alan “kapanma” olgusuna biraz daha yakinlastirmaktadir

(Ceyhun 2008: 325).

Insan viicudunu yakindan incelersek, 6zel yeteneklere sahip miikemmel dizayn
edilmis bir yap1 goriiriiz. Canliligin en belirgin gostergesi, hareket edebilme egilimidir.
Bu da beden egitiminin gerekliligini ortaya koymaktadir. Gelisen ¢agimizda toplum
yasaminda insanlarin ihtiyaclar1 da degiskenlik gostermis, bu dogrultuda spor da

kendini giincelleyerek yeni branslar ortaya koymustur (Islertas 2006: 1).

Salman (1996) spor tesisini; iistiinde spora 6zgii hareketlerin yapildigi her tiirlii
yap1 olarak tanimlamaktadir. Bu yap1 tarifinin i¢inde salon, stadyum, pist vb. yapilar
bulunmaktadir. Bu yapilarin diginda ise bazi sportif faaliyetlerin yerine getirilebilmesine
olanak saglayan ormanlik alan, koru, akarsu ve nehirler ve vadiler ve kanyonlar gibi pek
¢ok arazi olusumlart da bu tanimda yer almaktadir. Dogu (1990) ise spor tesisini; spor
faaliyetlerinin  (spora katilanlarin spor faaliyetleri Oncesinde veya sonrasinda
gerceklestirdigi tiim eylemler) ihtiyag duydugu, ulusal veya uluslararasi kalite
standartlarina uygun ve islevsel / mekansal (oyun alani, tribiin, tuvaletler, soyunma
odalar1, teknik donanimlar vb.) gibi sartlar uygun bi¢imde kurgulanmis alanlar seklinde
ifade etmektedir (Aktaran: Demiréz 2009: 5).
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Insanlara spor aliskanligini asilamak, onlarin spora yonelik kabiliyetlerinin
tyilestirilmesine yardimci olmak ve bu sayede de saglikli yasayabilmelerine katki
saglayabilmek, toplumun tiim kesimleri tarafindan kabul edilmis gereklilikler olarak
karsimizda durmaktadir. Spor tesisleri de, spor olgusunun bir elemanidir. Sporun
geliserek toplumun tiim kesimleri tarafindan yapilabilirliginin artmasi, spor tesislerinin
sayica ¢oklugu ile dogru orantilidir. Spor vasitasiyla, insanlarin yaptiklar islerde daha

basarili olmalar1 ve bu sayede yiiksek verim alabilmeleri miimkiindiir (Ramazanoglu

2000 1),

Spor tesislerinde, insanlart memnun edecek hizmet tretmek esastir. Spor
programlarinin ¢esitliligi ile de insanlarin yeteneklerine gére ¢esitli sportif faaliyetlere
katilmalar1 tesvik edilmektedir. Ciinkii sportif faaliyetlerin varligi, insanlarin bu
alandaki ihtiyaglarindan dogmaktadir. Program, spor hizmetleri {iretiminin ana
omurgasini olusturmakta, bu hizmetlerin topluma daha yaygin olarak ulastirilmasina
vesile olmaktadir (Islertas 2006: 14).

1.6.2.  Spor Tesislerinin Onemi

Giinlik hayat tempomuz, hem bedenen hem de ruhen yorgun diismemizi
saglayacak sekilde hizlidir. Bu hizin olumsuz etkilerini azaltmak i¢in spor yapmak,
bunun i¢in de spor kuliiplerine iiye olmak veya spor tesislerinden yararlanmak

gerekmektedir (Camliyer 1999, Aktaran: Korucu Aytan 2010: 24).

Spor, kendisinden beklenileni vermesi icin kendine ait yerlerde yapilmalidir.
Gelismis iilkeler, tesisi dogru yerde, uygun sekilde hizmet vermek amaciyla yaptiklar
tesisler sayesinde sportif basariyr yakalamiglardir. Giiniimiizde ulusal ve uluslararasi
spor arenasinda lafi dinlenen iilkeler, spor tesisi bakimindan problemlerini ¢ézmiislerdir

(Ramazanoglu 2000: 1).
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Sporun, insan sagligima olumlu katkisi oldugu bilimsel bir gercek olarak
tartismasiz kabul edilmektedir. Ancak bu ifade, bilingli ve kararinda yapilan spor i¢in
gecerlidir. Sporun cinsiyet, yas ve bazi fiziksel degiskenler dikkate alinmaksizin
toplumun her kesiminin kolaylikla ve esit sekilde ulasimina katki saglamasi gereken
kurumlar arasinda spor merkezleri de yer almaktadir. Bu islevi yerine getirebilmeleri
i¢in de hizmet edebilecek kabiliyette olmalar1 beklenilen bir durumdur. Spor isletmeleri,
toplumlarin sosyal ihtiyaglarini temin edecek sekilde hizmetleri iretip insanlara
pazarlamak tlizere, faaliyet gosterdikleri hizmet iizerinden maddi kazang saglarlar.

Ancak asil amaglari insanlarin spora olan ihtiyaglarini gidermektir (Bingol 2010: 4).

Son yillarda, welness kavraminin yani saglik ve zindelik hareketi, tilkemizde de
giderek gelismekte oldugu bir gercektir. Reklamlar, yazili ve gorsel basin ve ozellikle
de agizdan agiza pozitif iletisim sayesinde, insanimizin biiyiik bir kisminda saglik ve
zindelik yoniinde farkindalik olusmustur. Bu kavramin giinliik hayatimiza girmesiyle,
yani saglik ve zindelik kavramima One verenlerin Ozellikle fitness merkezlerine

yoneldikleri goriilmektedir (Yildiz, Siileyman Murat ve Tiifekgi, Ozlem 2010: 2).

Spor, cinsiyet, yas, egitim durumu ve bazi fiziksel yeterlilikler vb. gibi bazi
demografik ve sosyo-kiiltiirel degiskenler yoniinden ayrim yapilmaksizin toplumun tiim
kesimlerince esit sekilde ulasilabilir olmasi gereken bir etkendir diyebiliriz. Bu konuda
gorev iistlenen kurumlardan biri de ©6zel spor salonu isletmeleridir. Ozel spor
salonlarinin bu islevlerini yerine getirmeleri toplumsal menfaat agisindan 6nemlidir.
Spor isletmelerinin asil amaci kar elde etmek degil, insanlarin spora duyduklari ihtiyact

gidermektir (Ekenci ve Imamoglu (2002, Aktaran: Bing6l 2010: 1).

Bir iilkede sporun gelismislik diizeyine, spor tesislerinin sayica cokluguna
bakarak sdylemek miimkiindiir. Spor hizmeti, sunanlar ve yararlananlarin ortak
menfaati lizerine kurulmustur. Ortak menfaatlerin ¢akismasi halinde, o iilke sporunun

gelisme trendinde aksamalar yasanmasi kaginilmazdir (Salman 1992, Aktaran: Demir6z
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2009: 1). Yine Salman’a (1992) gore; spor alanlari ve tesisleri, spor kavrami i¢in gerekli
iki 6nemli parametreyi olusturmaktadir. Clinkii spor, spor tesislerinde yapilir. Diinyada
sporun hizli bir sekilde biliylimesiyle birlikte, zamanla spor branslarinda ¢esitlilik de
meydana gelmistir. Sadece branslar degil, tesisler de bu degisimden payimni almistir.
Gilintimiizde ¢ok farkli amaglart yerine getirebilecek sekilde, biiyiikliikte ve gesitlilikte
spor tesisleri yapilmaya baslamistir (Aktaran: Islertas 2006: 13).

Spor isletmeleri, miisterilerine sunduklar1 hizmetin bedeli olarak bir maddi
kazang elde etmek i¢in kurulmus olsalar dahi, asil amaglari, hizmet verdikleri kesimin

spora yonelik ihtiyaglarini gidermek iizere kurulur (Ramazanoglu ve Ocalan 2005: 36).

1.6.3. Spor Tesisleri Olusumundaki Temel Kriterler

Spor tesislerinin olusturulmasinda temel kriterler agagidaki gibidir;
- Spor tesisleri, seyir sporuna yonelik olarak yapilmalidir.

- Tesis yapiminda ve kullaniminda, kaynak israfi onlenecek sekilde politika

giidiilmelidir.

- Tesisler, planlandigi sekilde yapilmali, zamaninda teslim alinmali ve

zamaninda kullanima agilmalidir.

- Spor isletmeciligi zihniyetinden uzaklagmadan hijyen, ulasilabilirlik ve

kullanim kolaylig1 gibi 6zelliklere azami itina gosterilmelidir.

- Ariza hallerinde acil miidahale edebilecek yeterlilikte ve sayida teknik eleman

olmasina dikkat edilmelidir.

- Ozellikle okul ¢agindakileri tesvik edecek sekilde planlanmalidir (yer secimi,

sekli vb. gibi unsurlar).

- Her kesimden vatandasin esit ve adil sekilde faydalanabilecegi sekilde hizmete

sunulmalidir.
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- Spor hizmetinden yararlananlarin yeme, igme, dinlenme gibi insani

ihtiyaclarini karsilayacak i¢ hizmet birimleri de bulunmalidir.

- Spor tesisleri yatirnmlarinda kamunun ilgili birimleri birlikte ¢alismalidir

(Bayindirlik, Milli Egitim Bakanlig1, yerelde iiniversite, mahalli idareler vb.).

- Tesislerin yapiminda bazi1 degiskenler dikkate alinmalidir. Bunlarin basinda
yerel niifus popiilasyonu, hava sartlari, bolgenin spora gosterdigi ilgi, egitim diizeyi ve

sosyo-ekonomik sartlar1 bunlar arasinda sayilabilir.

- Ogzellikle, uluslararas1 organizasyonlarin yapilabilmesine imkan verecek
sekilde dizayn edilmesi onemlidir. Ciinkii bu tiir organizasyonlar hem iilke tanitimina

hem de sporun evrenselliginin anlatilmasina katkida bulunur (Ramazanoglu ve Ocalan

2005 37).

1.7. Hizmet

1.7.1. Hizmetin Tanimi

Hizmet sektorii ve hizmette kalite kavramlari, son zamanlarda daha c¢ok
kullanilmaya baslamistir. Hem de {ilkelerin girdilerinde 6nemli bir kalem olarak kabul
edilmektedir. Isletmeler, varliklarm siirdiirebilmeleri i¢in miisteri memnuniyetini 6n
planda tutmali ve bu sayede rekabet iistiinliigli kazanmalidir. Hizmet sadece sunulan
degil olciilebilen de bir kavram olarak karsimizda durmaktadir ve 6l¢iimiiniin yapilmasi

zaruridir (Ergin, 2010: 10).

Hizmet sektoriinlin hizla gelismesinin nedenlerini asagidaki maddeler halinde

Ozetleyebiliriz;
- Hizmet alaninda acimasiz bir rekabetin olmasi,

- Hizmet alaninda ¢esitliligin mevcut olmast,
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- Yasam standartlarindaki goreceli artis,

- Istihdam imkaninin fazla olmasi (Caliskan 2017: 4).

Miisteri yapist giderek degismektedir ve bu da isletmecilik alaninda yeni
gelismelerin olmasini tetiklemektedir. Internet spor alaninda da etkinligini gostererek,
hizmetten yararlananin aldiklar1 hizmeti tartma, kiyaslamalarina da imkan tanimaktadir.
Bilingli tiiketici kavrami da yayinlagsmaktadir. Bilingli tiiketici ve tiiketici bilincinin
giderek artmasiyla hizmet isletmelerinin gerek {iriinlerinde gerekse de hizmet
sunumlarinda daha fazla miisteri odakli davranmalar1 bir gereklilik olarak kabul

edilmektedir (Aycil 2013: 1).

Konya (2001) hizmet kavramlarini asagidaki sekilde derlemistir;
Hizmet;

- Satiga arz edilen soyut ya da somut mamullerin satisina dayali olarak verilen

faaliyetler biitlintidiir.

- Kurum ya da kisilerin kendi baslarina yapamadiklar1 veya yapmak

istemedikleri ama ihtiya¢ duyduklari islerin yapilmasidir.
- Pazara sunulan herhangi bir somut (elle tutulamaz) iiriin demetidir.

- Birilerinin digerlerine arz edebilecegi, Ozellikle soyut, herhangi bir seyin
miilkiyetini almaya gerek duyulmayan faaliyet ya da faydadir. Uretimi, fiziksel bir

tirline dayali olabilir de olmayabilir de.

- Degeri, tiretildigi anda dogrudan aliciya aktarilan soyut bir {irtindiir (Aktaran:
Armagan, 2005: 39).

Cimen ve Giirbiiz’e (2007) gore hizmet; insan ihtiyaglarini karsilayacak, yarar
ve doyum saglayan, soyut olarak yapilan etkinliklerin tiimii, daha genis bir perspektif
acistyla insanmn ferdi veya grup olarak duydugu ihtiyaclarimi karsilamak amaciyla,

belirli bir fiyat {izerinden kullanima arz edilen ve herhangi bir malin miilkiyetine ihtiyag
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duymayan, yarar ve doyuma ulasmay1 saglayan, soyut faaliyetlerin timidir. Kotler
(1997) ise hizmeti soyle tanimlamistir: hizmet bir tarafin diger tarafa arz ettigi, aslen
dokunulmaz olan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir faaliyet ya da
faydadir. Uretilmesi ise fiziksel bir iiriine baghi olabilir veyahut da olmayabilir
(Aktaran: Yiizgeng 2010: 24).

1.7.2. Hizmetin Onemi

Gerek yerel gerekse global alanda, ekonomi alaninda yasanan ilerlemeler
sayesinde insanin yasam standardi yiikselmistir. Bu da hem maddi bir rahatlik
saglamistir. Maddi olarak rahat olan insanlarin hizmetlerden beklentileri de yiiksek
olacaktir. Bugiiniin degisen ve gelisen global ortaminda, ¢ogu sektér ve kurum,
acimasiz rekabet ortaminda ayakta kalmak i¢in kendilerine farkli stratejiler ve avantaj
saglayacak uygulamalar gelistirme c¢abasi i¢ine girmistir. Bu ortamda en biiyiik silah

“hizmet kalitesinde artis” kabul edilmektedir (Atilgan 2001: 11).

Hizmet sektorii, gliniimiiz ekonomilerinde hizla artan bir sekilde yer almaktadir.
Yirminci yiizyilin ikinci yarisindan itibaren, gerek gelismekte olan gerekse de gelismis
tilkelerde, hizmet sektorii daha fazla 6nem kazanarak, tarim ve sanayi sektoriinii ikinci
plana atmig gibi goziikmektedir. Hizmetin soyut olma ozelliginden dolayi, hizmet
sunucusu isletme tanimi ve tarifinde zorluk yasanmaktadir. Ancak hizmet isletmesini
tarif etmek, hizmet kavramin tarif etmek kadar zor olmamaktadir. Hizmet isletmesi,
genel manada hizmetin pazarlandigi yer olarak tarif edilebilir. Bu tanima dahil olan
isletmelere ““saf hizmet isletmesi” adi verilmektedir. Saf hizmet isletmesi, ilk Once
hizmetlerin satisa sunuldugu mekanlardir. Hizmet isletmeleri, baska insanlarin veya
insan topluluklarinin ihtiyaglarini gidermek maksadiyla kurulur, ama ilk dnceligi hizmet
tiretmek ve satmak olan endiistriyel tesekkiiller seklinde tarif edilebilir (Sayim ve Aydin
2011: 248).
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Ozer ve Ozdemir’e (2007) gore; iiriin (mal) imalatina bagh olarak gelisen sanayi
sonucunda once refah artmis, sonrasinda da hizmet sektorii dogmustur. Ekonomilerin
gelismiglik seviyeleri bakimindan incelenmesiyle, gelismis ve ekonomisi giiclii
tilkelerde hizmet sektoriiniin diger tilkelere gore daha ¢ok agirlik kazandig: goriilebilir.
Ekonomilerin performansi, hizmet sektoriiniin ekonomi igindeki payina ve toplum
yasamina olan etkisine bagli goriinmekte, hizmet sektoriiniin gelismisligi ekonomide
isttihdam, yatirim ve girisimcilik imkanlar1 dogurmaktadir. Ekonomik olarak gelismis
iilkelerde hizmet sektoriiniin de ayni paralellikte gelisme gosterdigini soylemek yanlis

bir goriis olmayacaktir (Aktaran: Tiifekei 2010: 5).

1.8. Hizmetlerde Kalite

1.8.1. Kalitenin Tanim

Kalite, ilk anildig1 giinden giiniimiize kadar farkli sekillerde algilanmis ve tarif
edilmistir. Rekabet ortaminda stiinliik elde etme yetenegi, standartlara uyan iiriin veya
hizmet sunabilme ve bu alanda en iyisi olma 6zelliginin siirdiiriilebilmesi olarak tarif
edilebilirken, kaliteyi iireten oOrgiit bakimindan kalite; miisteri beklenti ve isteklerini
devamli yerine getirecek sekilde iiretilen iirlin veya hizmet olarak tarif edilmektedir

(Simsek 1999, Aktaran: Erem 2003: 3).

Kalitenin tanimi, Ozelligi nedeniyle tam bir goriis birligi i¢inde tarif
edilememistir. Konunun uzmanlar tarafindan kalite, asagidaki gibi degisik tanimlarda
ifade edilebilmektedir;

Kalite;

- Bir iirtin veya hizmetin belirli bir ihtiyaci karsilayabilme kabiliyetini sergileyen

karakteristiklerinin hepsidir.
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- Uriin ya da hizmeti ekonomik bir sekilde iireten ve kullanicinin ihtiyaglaria
cevap veren tretim yontemidir. Kalite; kullanilmakta olan bir malin ya da hizmetin,
miisterinin ihtiyaglarina cevap verebilmesine imkan veren pazarlanabilir, iiretim ve

bakim karakteristiklerinin toplamindan olugmaktadir.

- En ekonomik ve kullanish sekilde, miisteriyi devamli tatmin eden kaliteli
iriinti gelistirmek, dizaynin1 yapmak, iiretmek, kalite kontrolli yapmak ve satig sonrasi

bu hizmetlere devam etmektir.
- Bir {irlintin ihtiyaglar1 karsilama derecesidir.

- Uretim amacina ve ihtiyaca uygunluk diizeyidir. Kalite, kusursuzluk arayisia
sistematik bir sekilde ulagsmak isteginin bir yoludur (Kasa 1990, Aktaran: Aslan 2007:
3).

Geleneksel manada kalite kavrami kisaca “standartlara uygunluk™ seklinde tarif
edilmektedir. Fakat giinimiizde kalite kavram1 dar tanim kaliplarindan siyrilarak, esnek
ve dinamik bir yapiya biirinmiistiir. Bu 6zelligi sayesinde kalite kavrami yOnetim
tarafindan kullanilan stratejik bir ara¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Cagdas manada
kalite kavrami ise; bir {irlin yahut hizmetin, gereksinimleri giderebilme kabiliyeti
seklinde tarif edilmektedir. Yani kalite kavrami; temelde bir iiriin veya hizmetin

sunumunda miisteri memnuniyetine dayali bazi 6zelliklerin toplamidir (Ada 2010: 21).

Rekabetin giderek acimasiz hale geldigi glinlimiiz ekonomilerinde, pazar payim
korumak ve ylikseltmek isteyen isletmelerin kalite kavramini1 tam merkezlerine almalari
zorunluluk haline gelmistir. Istenen kalitede hizmet sunan isletmelerin rekabet
Ustlinliigli saglayarak karli bir konuma gegmeleri kagmilmazdir. Son zamanlarda
giderek daha fazla konusulan kalite kavrami, isletmeleri bu konuda daha hassas
davranmaya zorlamaktadir. Bu zorunluluk spor tireten isletmeler icin de gecerlidir. Spor
isletmeleri miisteri tatmin diizeyini yiikseltmek amaciyla hizmet kalitesi 6l¢iim yollarini

kullanmakta kararli olmalidir (Tiifekgi 2010: 3).
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Uygug’a (1998) gore kalite; glinlimiiz rekabet ortaminda 6nemli bir savunma
aract niteligindedir. Hizmet kalitesi kavrami da kalite kavrami ile birlikte daha ¢ok
onem gosterilen degiskenler olarak goriilmektedir. Spor isletmeleri de faaliyet
gosterdikleri alanlarda kaliteli hizmet sunmak igin gayret etmelidir. Fakat hizmetler,
soyut olma 6zelliginden dolayr imalata yonelik kalite ¢aligmalar1 ve kalite tanimlart ile
hizmet kalitesinin anlasilmasi olas1 goziikmemektedir. Bu nedenden otiirli hizmet
isletmelerinin, kalite denetimi ve yonetimine, imalat isletmelerinden farkli bir yaklagim

getirmeleri zaruridir (Aktaran: Yiizgeng 2010: 15).

1.8.2. Hizmetlerde Kalite Kavrami

Hizmet endiistrisi son yillarda hizla gelismektedir. Bu gelisimle beraber ¢ok
farkli sektorlere ait hizmet isletmeleri ortaya ¢ikmistir. Giderek artan rekabet ortaminda
faaliyetlerini siirdiirmek isteyen isletmeler, miisteri devamliligin1 saglayabilmek igin
kaliteli hizmet sunmak zorunda olduklarinin farkindadirlar (Aycan 2005: 26). Kalite
kavrami hayatimizin her alaninda daha ¢ok yer kaplamaya baslamistir. Kalite kavrami
hem isletmeler hem de hizmetler agisindan 6n plandadir. Isletmeler, miisterilerine daha
1yl hizmet verebilmek adina kalite ¢izgilerini ylikseltecek arayislar i¢cine girmislerdir.
Isletmeler verdikleri kaliteli hizmet sayesinde devamliligini sagladiklar1 miisteriler

sayesinde hayatlarina devam edebileceklerinin farkina varmislardir (Eker 2007: 21).

Hizmet kalitesi kavramini tek bir 6l¢ii ile ifade etmek ve tanimlamak neredeyse
imkansizdir. Kalite tanimi, iriinler igin ayr1 hizmetler i¢in ayri yapilmalidir. Hizmet
tireten isletmelerin tirettikleri hizmetlere ait kalitenin nasil oldugu, hizmeti tiretenlerden
ziyade hizmetten yararlanan son tiiketicilerce belirlenir ve tiiketici begenisi de tiretilen
hizmetin beklentilerine ne kadar cevap verdigi ile dogru orantilidir. O halde asil mesele,
hizmet kalitesinin miisteri goziindeki algisidir (Yumusak 2006: 23). Hizmet
isletmelerinde kalite kavramini kiymetlendiren, o hizmetten yararlanan miisterilerdir.
Bu yoOniiyledir ki hizmet isletmelerinde kalite olgunusun hizmetten yararlananlar

tarafindan ne sekilde algilandigi biiyiik 6nem arz etmektedir. Hizmet Kalitesi;
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miisterinin beklentisi ile gergeklesen durum arasindaki fark olarak tarif edilebilir

(Yumusak 2006: 28).

Kalite kavrami, hizmet igletmelerinde, iiretim yapmakta olan isletmelere gore
daha 6nemli yer tutmaktadir. Ciinkii bir mal iiretirken belli standartlarda iiretirseniz
tirlinlin kalitesini saglamis olursunuz. Ancak durum hizmet sektoriinde boyle degildir.
Hizmet sektoriinde kalite algist kisiden kisiye degisiklik gosterebilir ve herkes
tarafindan ayni sekilde algilanmayabilir. Bu gibi nedenlerden dolayi, iiretim ve
tilketimin eszamanli yapildig1 hizmet isletmelerinde, kalite kavramimin dogru bigimde
algilanmas1 ve yonetilmesi gerektigi gercegi, varligin siirdiirmek isteyen isletmeler i¢in

yasamsal bir gereklilik haline gelmistir (Ertlirk 2011: 2).

Tekinkus’a (2000) goére hizmet Kkalitesi; sunulan hizmeti diger hizmet
sunucularindan farkli kilan ve hizmetten yararlanan misteriler tarafindan verilen
degerdir. Miisteri hizmetlerinde kalite kavramini; miisterilerin takdirini ve kurum/marka
sadakatini kazanmak i¢in yapilmasi gerekenlerin harfiyen yerine getirilmesi olarak tarif
edebiliriz. Geleneksel pazarlama dongiisii, miisteriler ile isletme arasinda olmaktadir. I¢
pazarlama ise, i¢ miisteri-dis miisteri kavraminin yayilmasiyla duyulmaya baslamistir.
Karsilikli pazarlama ise miisterileriyle bire bir iletisim kuran personel ile hizmetten

yararlananlar arasindaki iliskilerin hepsini ifade etmektedir (Aktaran: Erem, 2003: 70).

Parasuraman vd. gore (1985) hizmet Kalitesi; miisteri beklentisinin verilen
hizmetle ne oranda karsilanabildiginin bir Olglistidiir. Kaliteli hizmet vermekse;
miisterilerin beklentisinin karsilanabilme derecesiyle ilgilidir. Karahan’a (2006) gore
ise; hizmetin arz edilmesinde iki temel esas bulunmaktadir. Bunlardan birincisi;
hizmetin verilmesine yardimci olan arag¢ ve gereglerdir. Ikincisi ise; hizmeti veren
insandir. Hizmetin verilmesine yardimci olan arag ve gereclerin tanimlanmasi,
bunlardan elde edilen fayda-maliyet oraninin belirlenmesi ve karsilastirilmasi oldukga
basit yontemlerle yapilabilmektedir. Ancak insanlar tarafindan verilen hizmet i¢in bu

islem o kadar da kolay degildir. Hizmetin verilmesi i¢in kullanilan ara¢ ve gereclerin
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kalitesi ne kadar yiiksek olursa olsun, bu ara¢ ve gereci kullanan ve hizmeti karsi tarafa
aktaran kisilerin yeterliligi az ise veya bu islerini severek degil de zorla yapiyorlarsa,
miisteri bunu hemen anlayacak ve tatminsizligini belirtecek bilince sahip oldugunu bir
sekilde karsi tarafa yansitir. Bu da kurumsal imaj agisindan hi¢ de iyi olmaz (Aktaran:
Tiifeke¢i 2010: 15).

Esin (2000) hizmet kalitesini; hizmetten yararlanan miisterinin, hizmeti aldiktan
sonraki yasadigi hissiyati olarak tanimlamistir. Hizmet kalitesi kavramini, miisterinin
ihtiyag ve beklentileri uyarinca, sunulan hizmette bulunmasi zorunlu o6zellikler,
hizmetin de bu 6zellikler ve niteliklere haiz olma diizeyi seklinde tanimlamak da yanlis
olmaz (Aktaran: Demiray 2012: 28).

1.8.3. Hizmetlerde Kalitenin Onemi

Global diinyada kiiresel rekabetin giderek ¢ogalmasi, miisterilerin ihtiya¢ ve
isteklerinin degiskenlik gosterebilmesi, hizmet sunumunda miisteri memnuniyeti ve
bunun da getirisi olarak miisteri sadakatinin teminini zorunlu hale getirmistir.
Miisterilerin ekonomik ve sosyal statiilerine bagli olarak ihtiya¢ duyduklari mal ve

hizmetler de degismektedir (Ergin 2010: 1).

Miisterilerin beklentileri en iyi ve miikemmel sekilde karsilamaya, en genis
anlamiyla “hizmet kalitesi” denir. Bagka bir tanimda ise hizmet kalitesi; hizmet
sunucularmin miisteri beklenti ve isteklerini karsilayabilme veyahut bu isteklerin de
Otesinde bir hizmet anlayisina sahip olma becerisi olarak tarif edilmektedir (Armagan,
2005: 95). Hizmet kalitesi, gerek hizmet saglayicilar gerekse de miisteriler tarafindan
oldukca 6nemli bir konudur. Rekabet avantaj1 elde etmek isteyen hizmet isletmeleri bu

kavrama 6zellikle sahip ¢gikmalidir (Eker 2007: 23).
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Hizmet sektoriinde olusan yapilan degisiklikler ve artan rekabetle birlikte, her an
her yerde elimizin altinda olan internet teknoloji de tiiketicilerin biling diizeylerinin
artirmaya yardimci olmustur. Bu nedenden dolayi isletmeler kaliteli ve nitelikli iiriin ya
da hizmet iiretmek yolunda birbirleriyle yaris icine girmislerdir. Hizmet igletmelerinde
oncelik miisteridir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve devaminda miisteri
sadakatinin kazanilmasi, gelecek yillar i¢in sirketin yasam donglisiine giivenle
bakilmasima imkan tanimaktadir. Yani miisterilerin varlig1 kadar sirketler ayakta kalir.
Ozellikle hizmet iireten isletmeler, miisterilerin beklentilerini ¢ok iyi tespit etme ve
yerine getirmede cesur adimlar atmalidir. Bunun i¢in de igletmeler, sunduklar1 hizmetin
verimliligini farkli 6l¢iim yontemleriyle belirlemeli, bunu bir defa degil siirekli olarak

yapmalidir (Dalgig 2013: 1).

Sundugumuz kalite diizeyi ne kadar yiiksek olursa, miisteri memnuniyeti ve
bagimlilig1 da o derece yiiksek olur. Bu dogrultuda, sunulan hizmet kalitesini stirekli
lyilestirme gayretleri, toplam kalite yonetimi uygulamalariyla daha da hiz kazanmis ve
bu uygulamalar uluslararasi standartlar haline getirilerek kullanilmaya devam edilmistir.
Miisteriye sunulan hizmetlerin kalitesinin {ist basamaklara ¢ekilmesi, miisteri kafasinda
diistinme, hizmet isletmelerinin bu diisiince etrafinda reorganizasyonu, miisterilerin
yararlandiklar1 hizmet ve {rlinlere ait sikdyetlerini ciddiye alarak ¢6ziim Onerileri
sunmak gibi uygulamalar, miisteriyi elde tutmanin bazi yollar1 olarak goriilmektedir

(Erem 2003: 1).

Kilig vd. (2009) gore; lilke ekonomilerinin gelismislik gdstergelerinden biri de
hizmet sektoriindeki gelisme diizeyidir. Imalat sektorlerinde gelisimin gostergeleri
arasinda finansal yatirimlarin derecesi ilk siralarda yer alir. Fakat hizmet sektorlerinde
finansal boyuttan daha c¢ok “kalite” kavrami daha 6nemli yer tutmaktadir. Hemen
hemen tiim isletmelerin rekabet edebilmeleri icin temel dayanaklari, miisteri
memnuniyeti diyebiliriz. Bu durum ayni sekilde ve daha da yogun olarak hizmet

isletmeleri icin de gecerlidir. Miisteri tatmini, bir iirlinlin alinmasi ve kullanimindan
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sonra ortaya ¢ikmaktadir. Fakat hizmet isletmelerinde durum bdyle degildir (Aycil
2013: 6).

1.8.4. Spor Hizmetlerinin Tanimi

Insan, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin en 6nemli sermayesini
olusturmaktadir. isletmelerde ydnetimin her basamaginda insan faktorii 6nemlidir. Insan
ihtiyaglarmi karsilamak amaciyla faaliyette bulunan ve bunu yerine getirmede gerekli
tiretim elemanlarina sahip olan spor igletmelerinin gayesi, kaliteli ve gesitli branglara
has hizmetler sunarak, bu sayede sektérden yararlanan insanlarin memnuniyet
diizeylerinin artmasini saglamaktadir. Spor isletmelerinde, spor hizmetlerinin stoklanma
ozelliginin olmamast nedeniyle Tretildigi anda tiiketilmesi s6z konusudur

(Ramazanoglu ve Ocalan 2005: 36).

Cimen ve Giirbliz (2007) spor hizmetlerini; insanlarin spora ait ihtiyaglarini
temin etmek maksadiyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin
miilkiyetine ihtiya¢ duyulmayan, fayda ve doyum olusturan, elle tutulmaz, soyut
faaliyetlerin tiimii seklinde tanimlamislardir. Spora has 6zelliklerin de bulundugu spor
hizmetlerinin genis ve kapsamli bir tanimin1 yapmak gerekirse; insanlarin spora ait
ithtiyaclarimi gidererek onlarin eglenme, giinliik hayatin stresinden uzaklastirma, saglikli
olmalaria yardimci olma, iyi goriinmelerin katki saglama, sosyallesmelerine 6n ayak
olma, zorluklara karsi miicadele etme gibi yararlari temin etmeye imkan veren soyut ve
birbirinden farkli faaliyetlerin tiimii olarak soyleyebiliriz. Ekenci (2002) i¢in spor
tesislerindeki hizmet firetimi; asil olarak insanlart memnun etmeye yetecek spor
programlarina dayanmaktadir. Spor programlar1 ise; insanlarin degisik spor
faaliyetlerine katilma arzularinin yerine getirilmesi i¢in gergeklestirilen bir planlama
stireci olarak kabul edilmektedir. Ciinkii sportif orgiit varligi, insan ihtiyaglarindan
dogmakta ve bu ihtiyaglar {iretilen spor programlari ile giderilmektedir. Spor hizmetleri

iretiminin esasini, spor programlari olusturmaktadir (Aktaran: Yiizgeng 2010: 39).
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1.8.5.  Spor Hizmetlerinin Ozellikleri

Gilinimiizde spor hizmetlerinin giderek hizli bir sekilde ¢ogalmasi ve daha ¢ok
cesitlilik ve ozellikler icermesi nedeniyle, spor hizmetlerine duyulan ihtiyaci giderek

artirmistir.

Hizmet sektorii igerisinde; spor ve fiziksel etkinlik hizmetleri oldukga biiyiik yer
kaplamaktadir. Yirminci yy. baslayarak biiyliyen ve biiyilidiikge de ¢esitliligi artan
modern spor, giiniimiizde insanlarin alana olan ilgisini daha ¢ok ¢ekerek onlar1 pesinden
stiriklemektedir. Haliyle de yiikselen bu ilgi, sporu bir “endiistri” haline getirmeye
yetmigstir. Teknolojik gelismeler, sporun bir endiistri haline gelmesine destek vermistir.
Tesisler, ara¢ ve gereclerdeki modern formlar, kitle iletisim ve sosyal medya araglarinin
inanilmaz derecede gelismesi, bu endiistriye olan ilgiyi koriiklemeye devam etmektedir.
Teknolojik gelismeler bir yandan hayatimizi kolaylastirirken bir yandan da bizleri
tembellestirmistir. Daha az hareket ederek daha ¢ok kazanim elde etme imkanina sahip
olan insanoglu, hareketsiz yasam tarziyla birlikte cesitli saglik problemleriyle
kargilagmaktadir. Bunun oniine ge¢mek igin de spor yonelmeyi tercih etmis insanlar bu

thtiyaglarii yerine getirmek i¢in spor tesislerine yonelmislerdir (Yildiz 2010: 2).

Hizmet sektoriinde iiriinlerin meydana getirilmesi, miisteriye sunumu ve miisteri
tizerinde yarattigi tatmin diizeyinin tespitinde bazi teknik ve kavramlarin imalat
sektoriinden alinmasina karsilik, hizmet kalitesinin yiikseltilmesi amaciyla bazi spesifik
cabalarin gosterilmesi zorunludur. Bunun da en 6nemli sebebi; hizmetlerin yani spor
hizmetlerinin mallardan farklilik gdsteren bazi 6zelliklerinin olmasidir (Cimen 2003:

14).

Saunders vd. (1992) bu ozellikleri maddeler halinde asagidaki gibi

siralamiglardir;

* Spor hizmetlerinin fiziki varliga sahip olmamasi (soyut olmasi),
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* Spor hizmetlerinde iiretim ve tiikketimin ayn1 zaman diliminde olmast,

* Spor hizmetlerinin dayaniksiz olmasi ve stoklanamamasi (Sadece yeniden
yapilabilir),
* Spor hizmetlerinin erisilebilirliginde esit davranilmast,

* Spor hizmetini sunanlarin, verdikleri hizmetin bir "tirtin" oldugu hakkindaki

alg1 eksiklikleri,

* Spor hizmetlerinde hizmeti sunanlarin, yeterlilik diizeylerini satin alma istegi

uizerinde etkili olmasi,

» Spor hizmetlerinin sunuldugu tesislere rahat ulasim imkaninin, satin alma

arzusuna etki etmesi,

* Spor hizmetlerinin sunuldugu tesisin dig goriiniimiiniin de satin alma arzusuna

etki etmesi,

* Spor hizmetinin sunuldugu zaman dilimi de satin alma arzusuna etki

etmektedir (Cimen 2003: 14).

Spor iriiniinii 6teki iiriinlerden ayiran dort ana 6zelligi bulunmaktadir. Bunlar;
soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizlik olarak ifade edilmektedir (Tiifekei
2010: 11).

Kotler ve Armstrong (2011) hizmetin 6zelliklerini agagidaki tabloda gosterildigi
gibi agiklamiglardir (Aktaran: Dedeoglu 2012: 26).
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Dayaniksizhik Degiskenlik
Hizmetler ileri bir tarihte Hizmetin kalitesi onu kimin,
satilmak ve kullanilmak icin nerede, ne zaman ve nasil
stoklanamaz. sunduguna bagli olarak degisir.
HIZMET
Ayrilmazhk Soyutluk
Hizmetler o hizmeti saglayanlar Hizmet satin alinmadan 6nce
ayr1 tutulamaz. goriilemez, hissedilemez,
tutulamaz ve algilanamazlar.

Sekil 1.3: Hizmetin Ozellikleri (Kotler ve Armstrong 2011)

1.8.6. Sporda Hizmet Kalitesi

Spor bilinci, giiniimiizde giderek gelismektedir. Bu sayede de spor yapan
insanlarin sayisinda artis goriilmekte ve spor yapilacak alanlara olan ihtiya¢c da
artmaktadir. Bunun yaninda spor sektoriindeki hizmet sunumunda rekabet ortami da
giderek acimasiz ve kaginilmaz hale gelmistir. Insanlar, spor salonu tercihlerinde en

once miisteri memnuniyet diizeyini dikkate almaktadirlar.

Ulkemizde de, diinyanin genelinde oldugu gibi saghkli yasam ve giizellik
kavramlar1 giderek daha fazla kullanilmaya baslamigtir. Gerek yazili gerekse gorsel
medyada yer alan reklamlar bagka olmak {izere hizmetten yararlananlarin kars: tarafa
aktardig1 olumlu veya olumsuz goriisler, spor hizmeti sunun igletmelerin rekabette daha
cliretkdr davranmalarimi gerekli kilmaktadir. Saglikli yasam i¢in ¢aba sarf etmek
isteyenlerin spor saglik merkezlerine iiye olma egiliminde olduklar1 bilinmektedir. Her
sektorde oldugu gibi, spor saglik hizmeti arz eden isletmelerin sayilarmin ¢ogalmasiyla

bu alandaki rekabet de artmistir. Bu alanda rekabet etmek isteyen isletmelerin, miisteri
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odakl1 stratejileri gelistirme yolunda adimlar atmasi zorunludur. Bu adimlar1 atmada
istekli ve basarili olan isletmeler, miisteri devamliligi ile 6dillendirilmis olur. Aksi
halde pazardan ¢ekilerek yerine daha iyi hizmet sunan bir isletmenin kendi miisterilerini
almasini ve kazang elde etmesini seyretmek durumunda olmalar1 kaginilmaz bir sondur

(Yildiz ve Tiifekgi 2010: 2).

Sporda hizmet Kalitesi kavramini ele alirsak, bu kavramin soyut unsurlar
bakimindan daha ¢ok ifade edildigini gorebiliriz. Spora has 6zelliklerin de bulundugu
spor hizmetleri "insanlarin spora dair ihtiyaglarinin karsilanmasini, bunu saglarken de
eglenmelerini, giinliik hayatta yasadiklar1 stresten uzaklasmalari, saglikli olmalarini, iyi
gortinmelerini, sosyallesme ve miicadele etme yetenegi gibi yararlari temin eden soyut
ve birbirinde farkli etkinliklerin tiimii" olarak tarif edilebilir. Spor hizmetlerinin
gruplandirilmasi, spor hizmetlerinin ne manaya geldiginin bilinmesinde 6nemli bir
model kabul edilmektedir. Spor hizmetleri; katilm tiirtine gore iki farkli sekilde
gruplandirilabilir. Bu boyutlar; seyre dayanan spor hizmetleri ve katilima dayanan spor
hizmetleri seklinde tanimlanabilir (Cimen ve Giirbiiz 2007, Aktaran: Akgil vd.
2009:35). Serarslana (2005) gore spor hizmetinin kalitesi ve igerigi; hizmeti sunan
kisiden kisiye, hizmetten yararlanan kisiden kisiye hatta gilin giin, saat saat degiskenlik
gosterebilir. Bazi spor hizmetlerinin emek yogun sekilde sunulmasi ve bu spor
hizmetinden faydalananlarin arzu ve isteklerinin farklilik gostermesi, spor hizmetlerini

tek bir ¢ati altinda toplanmasint miimkiin kilmamaktadir (Aktaran: Yiizgeng 2010: 40).

Cakirer (2010) i¢in spor isletmelerinde kalitenin anlasilabilmesi; spor
hizmetlerinin iyi bilinmesi bakimindan lazimdir. Bir spor isletmesini, oteki spor
isletmesinden farkli tutan en 6nemli degiskenlerden biri; rakip isletmelerden ¢ok daha
yiiksek kalitede hizmet iireterek miisterilerine daha uygun fiyatlarla sunabilmesidir.
Rekabette {iistiinliik saglamak isteyen spor isletmeleri, farkli ve miisteri tarafindan
istenilen kalitede hatta {izerinde bir kalite ¢izgisinde hizmet iiretme ve sunma stratejisini
giitmek zorundadir. Bu sayede karliliklarini artirarak devamliliklarini saglayabilirler ve

de en onemlisi rekabette iistiinliik saglayabilirler. Halbuki gercekte dnemli olan sadece
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miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerini kargilamaktan o6de degildir. Miisteriler,
bekledikleri hizmet ile sunulan hizmet arasindaki farki her zaman degerlendirirler. Sayet
verilen hizmet beklentilerinden az ise baska isletmelerde bu farki kapatmaya yonelirler.
Tersi durumda ise yani verilen hizmet beklentilerinin iizerinde bir kaliteye sahipse o
zaman da tatmin diizeyleri artar ve o hizmeti ayni isletmeden almaya devam ederler

(Aktaran: Kosker Demir 2010: 35).

Yildiz’a (2008) gore; giderek yogunlasan yenilik istekleri, rekabet kosullar1 ve
rekabet etme segenekleri, hizmet sunucusu organizasyonlarin siirekli kaliteyi 6n planda
tutmalarina neden olmaktadir. Isletmenin varligin siirdiirebilmesi icin siirekli gelismesi
ve ylksek kalitede hizmet sunmasi, miisteri tatmin diizeyinin artmasini saglamaya
yonelik uygulamalardir. Miisteri, isletmenin devamliligini saglayan yegane gelir
kapisidir ve bu kapmin agik tutulmast kimi uygulamalarin yapilmasii zorunlu
kilmaktadir ki bunun da basinda kaliteli hizmet gelmektedir. Bu pencereden
baktigimizda, hizmet sektoriiniin bir pargasi olarak spor organizasyonlari; fiziksel
ozellikleri, insan kaynaklar1 ve trettikleri programlarda, Kkaliteyi 6n planda tutarak,

miisterilerine yiiksek hizmet kalitesi temin etmelidir (Aktaran: Tiifek¢i 2010: 17).

Hizmet kalitesi olgusunun ne kadar énemli oldugunun her gegen giin daha da
cok anlasildig1 gliniimiizde, hizmet kalitesini 6nemsemeyen isletmelerin yogun rekabet
ortaminda yasamalar1 olasi gézilkmemektedir. Sunulan hizmetler bakimindan daha
tatminkar ve misteri beklentilerini kargilamada yeterli uygun hareketler sergilemek
kadar, hizmet sunumundan kaynaklanan problemleri ve misteri sikayetlerini azaltmak
veya daha iyisi ortadan kaldirmaya yonelik uygulamalara da onem vermelidir. Bu
asamay1 saglayan isletmelerin miisteri memnuniyet diizeylerinin yiikselmesi olast bir
sonugtur. Insanlar, problemlerinin ¢dziimii i¢in gdsterilen ¢abadan daha fazla hosnut

kalmaktadirlar (Zengin ve Erdal 2000: 50).
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1.9. Spor Tesisi Kullanicilarinin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesine Yonelik

Yapilan Arastirmalar

Spor tesislerinde hizmet kalitesini belirlemeye yonelik yapilan calismalar
incelendiginde tiiyelerin beklentilerinin bazi demografik ozelliklere gore degistigi
soylenebilir. Uyelerin hizmet kalitesi algilarindaki en biiyiik etken olarak hijyen,
calisanlarin mesleki yeterliligi, ve ilgili personel gibi etkenler gdsterilmektedir
(Lagrosen ve Lagrosen 2007,

https://www.researchgate.net/publication/242019651 Exploring

service_quality_in_the health and fitness industry, 4 Temmuz 2019’da erisilmistir).

Mersin ilinde yerel yonetimlerin sundugu spor hizmetlerinin kalitesini dlgmeye
yonelik yapilan calismada katilimcilarin spor tesisi tercihi dagiliminda en yiiksek oranla
%25.8 “belediye tesislerinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Katilimeilarin “glinlimiizde kent
insaninin dogal hareket ithtiyacinin karsilanmasi bir problem haline gelmistir” goriisiine
erkek ve kadin katilimcilar en yiliksek oranda “katilirrm™ cevabimi vererek spor

yapmanin gerekliligini ortaya ¢ikmistir (Kurtoglu 2006: 65-66).

Ceyhun’un (2006) Tirkiye’deki 6zel sektor spor isletmelerinden faydalanan
kisilere yaptig1 caligmada; kisilerin demografik yapisi incelendiginde orta yas olarak
belirtilen 56 yas ve lzeri kisilerin sportif faaliyetlerde bulunmay: talep etmediginin,
daha c¢ok geng niifus olarak nitelendirilen 18-35 arasi yas grubu kisilerin daha fazla spor
yapma aliskanliginin oldugu goriilmektedir. Spor tesislerinden yararlanan kullanicilarin,
bu merkezlere gelme nedenlerinin basinda sosyo-kiiltiirel ihtiyaglarin giderilmesi
gelmektedir. Isletmenin algilanan hizmet kalitesi ile spor merkezi kullanicilarinin

demografik yapilar1 arasinda iligki vardir.

Tiifek¢i’nin (2010: 33) “fitness merkezi miisterilerinin hizmet kalitesine yonelik

2

beklenti ve algilarin degerlendirilmesi” konulu c¢alismasinda; miisterilerin hizmet


https://www.researchgate.net/publication/242019651_Exploring_
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kalitesi algis1 demografik degiskenlere gore incelendiginde, genel olarak istatistiksel
acidan negatif yonde anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir. Bu durum spor

tesislerinin, kullanicilarin beklentilerini yeterince karsilamadigini géstermektedir.

Yerlisu Lapa ve Bastag’in (2011) Antalya’da bulunan bir fitness merkezini
kullanan tiyelere yaptig1 calismada ise; iiyelerin degerlendirdikleri hizmet kalitesi yas,
cinsiyet ve egitim diizeyi degiskenlerine gore incelendiginde, genel olarak iiyelerin
kullandiklar1 spor merkezlerinden memnun olduklar1 goriilmustiir. Farkli spor tesislerini
kullanan ftyelerin hizmet Kkalitesi algisindaki bu farklilik, isletmelerin izledikleri

stratejilere gore degisiklik gostermesine bagli olabilir.

Manisa ilinde bulunan bir fitness merkezi iiyelerine yapilan ¢alismada, iiyelerin
genel hizmet kalitesi algilar1 orta diizeyde ¢ikarken, ortam kosullari kalitesi ve program
kalitesi hizmet algilar1 yiiksek diizeyde, egzersiz alet ve ekipman kalitesi hizmet algilar
orta diizeyde, etkilesim kalitesi hizmet algilar1 yiiksek, fiziksel ¢evre kalitesi algilari
diisiik diizeyde ¢cikmistir. Hizmet kalitesi algilar1 {iyelerin cinsiyet degiskenine gore
incelendiginde genel olarak kadinlarin hizmet kalitesi ve boyutlarina yonelik algilarinin
erkeklere gore daha fazla oldugu anlagilmistir. Ayrica elde edilen veriler iiyelerin
cinsiyet, 6grenim durumu, spor merkezini hangi siklikla kullandiklari, ne kadar siiredir
tlye olduklart ve c¢aligma durumlart degigkenlerine gore hizmet kalitesi algilari

degismektedir (Y1ldiz, Onag ve Onag 2013: 121).

Akgiil, Sarol ve Giirbiiz’tiin (2009) yapmis oldugu rekreasyonel amagli hizmet
veren spor igletmelerinde yaptig1 ¢alismada; genel anlamda hizmet kalitesi algisinin
diisiik oldugu anlasilmistir. Bu ¢alismaya gore spor tesisi katilimcilarinin beklentilerinin
yeterince karsilanmadigi, bireylerin aldiklar1 hizmet sonucunda yeterli diizeyde tatmin

olmadiklar1 s@ylenebilir.
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Hizmet kalitesi algist aylik gelir diizeyine gore incelendiginde “uzman personel”
ve “temizlik” alt boyutlarina goére anlamli farklilik ortaya c¢ikmistir. Diisiik gelir
grubuna sahip kisilerin hizmet kalitesi algisinin da diisiik diizeyde oldugu anlasilmistir.
Medeni durum agisindan incelendiginde bekar kisilerin algilarinin evli kisilerden daha
yiikksek oldugu ortaya c¢ikmistir. Cinsiyet degiskeni agisindan hizmet kalitesi algisi
incelendiginde ise erkek katilimcilarin kadin katilimcilara gore daha memnun olduklari

anlasilmistir (Katirct ve Oyman 2011: 98).

Yildirrm’in  (2018) Eskisehir Osmangazi Universitesi spor tesislerinden
yararlanan kisilere yaptig1 calisma sonucunda; kisilerin demografik 6zelliklerine gore

memnuniyet algilari arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmustur.

KKTC’de faaliyet gosteren spor tesisinde daha ¢ok geng¢ niifuslu, egitim
seviyelerinin yiiksek ve ¢ogunlugunun erkek oldugu iiyelere yapilan ¢alismada, cinsiyet
degiskeni acisindan hizmet kalitesi algisi incelendiginde kadin iiyelerin ortam kosullar
kalitesi algilarinin erkek miisterilere gére daha yiiksek oldugu, iiyelerin yas ve egitim
diizeyleri bakimindan ise kalite algilarinin herhangi bir agidan degismedigi goriilmiistiir

(Ceto 2016).

Gligli’niin (2013) “Yerel Yonetimlere Ait Fitness Merkezlerindeki Algilanan
Hizmet Kalitesi” adl1 yiiksek lisans tez ¢alismasinda; katilimcilarin etkilesim kalitesi alt
boyutunda: cinsiyet, egitim durumu, medeni durum, gelir diizeyi arasinda anlamli

farklilik bulmustur.

Oztiirk’iin (2014) “Izmir ve Manisa Illerinde Rekreasyonel Faaliyet Gosteren
Ozel Spor Isletmelerinin Hizmet Kalitesi A¢isindan Incelenmesi ve Karsilastirilmas:”
adli doktora tezinde; katilimcilarin ortalama fark degerlerini (hizmet kalitesi
memnuniyet puanlarini) tiim boyutlarda negatif yonde (algilanan hizmet kalitesi-

beklenen hizmet kalitesi) tespit etmistir. Manisa ilinden arastirmaya katilanlarin
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personel boyutu haricinde tiim boyutlarda hizmet kalitesi memnuniyet puanlarmin Izmir
ilinden arastirmaya katilanlara oranla daha diisiik oldugunun goriildiigiinii belirterek,
kadin katilimcilarin erkek katilimcilara oranla personel memnuniyet puanlarinin daha

diisiikk bulundugunu ifada etmistir.

Aslan’in (2017) “Erzurum Ilinde Bulunan Ozel Beden Egitimi ve Spor
Tesislerinde Sunulan Hizmet Kalitesinin Incelenmesi” baslikli yiiksek lisans tez
calismasinda; Erzurum ilindeki fitness ve spor merkezlerinden alinan hizmetin kalitesi
ile ilgili algilar beklentilerin 0,85 puan (%14) altinda kaldigini, algilanan hizmet ile
verilen hizmet arasinda tespit edilen fark alt boyutlarin tamaminda ve genel ortalamada
istatistiksel ag¢idan anlamli bulundugunu belirterek, sonucta beklenen ve algilanan

hizmet arasinda 6nemli bir fark olusmus oldugunu beyan etmistir.

Eraslan’in  (2014) “Universite  Yerleskelerindeki ~ Rekreasyonel — Spor
Merkezlerinde Hizmet Kalitesi” adli yiiksek lisans tez calismasina; iiniversite tiiriine
gore RSHKO toplam puaninda anlamli bir fark gériildiigiinii (p<0,05), ayrica, RSHKO
“program kalitesi” ve “fiziki cevre kalitesi” alt boyutlarinda da anlamli bir fark
bulundugunu (p<0,05), sonug¢ olarak; vakif tiniversitesi yerleskelerindeki rekreasyonel
spor merkezlerini kullanan 6grencilerin hizmet kalitesi algilart RSHKO “program
kalitesi” ve “fiziki ¢evre kalitesi” alt boyutunda ve kalite algis1 toplam puanlarinda

devlet tiniversitesindeki dgrencilerden daha yiiksek oldugunu belirtmistir.

Osmanoglu’nun (2017) “Spor Turizmi Yapan Otel Isletmelerinin Hizmet
Kalitesinin Sporcular Agisindan Degerlendirilmesi” adli doktora tezinde; iilkemizin
birinci, ikinci ve tglincii liglerindeki futbol, basketbol, voleybol ve bireysel branglarda
miicadele eden profesyonel sporcularin, brans, medeni durum, konaklama siiresi, otel
siifi, yas, spor yili ve gelir durumlarinin, spor hizmeti sunan otel isletmelerinin hizmet
kalitesi algis1 iizerinde etki ettiginin sdylenebilecegini, ayrica cinsiyet, egitim durumu

ve sporcularin miicadele ettigi klasman gibi degiskenlerinin de spor turizmi sunan
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otellerin kalite algis1 ilizerinde herhangi bir etkisinin olmadigi sonucuna ulastigini

belirtmistir.

Demirel’in (2013) “Rekreasyonel Spor/Fitness Programi Sunan Isletmelerde
Hizmet Kalitesi” adli doktora tezinde; spor isletmelerinden faydalanan {iyelerin,
isletmelerden beklentilerinin yiiksek oldugunun anlasildigini, ancak bunun yaninda
algilanan hizmet kalitesi puanlarinda bazi boyutlar agisindan diisiik oldugunun

gorildiiglinii belirtmistir.

Kuzu’nun (2010) “Yasli Bakim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi Kavrami ve
Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli: Servqual Uygulamasi” adli doktora tezinde; hizmet
kalitesi sonuclarinda, hesaplanan hizmet kalitesi puaninin negatif olmasi,
huzurevlerinin, sakinlerin beklentilerini karsilayamadigini, en yiiksek farkin (huzurevi
sakinlerinin beklentilerinin en az karsilandig1 boyut) “duyarlilik”; en az farkin (huzurevi
sakinlerinin beklentilerinin en fazla karsilandigi boyut) da “giivenilirlik” olarak

gbzlemlendigini belirtmistir.

Dogan’in (2016) “Belediyelerde Hizmet Pazarlamasi: Mus Belediyesi
Hizmetleri Uzerine Bir Uygulama” bashkli yiiksek lisans tezinde; katilimcilarin
belediye hizmetlerinin bircogunu yetersiz buldugunu belirtmistir. Bu farkliliklarin
ozellikle belediyenin park, bahge vb. yesil alanlarin yeterliligi, belediyenin semt pazari
denetimleri, belediyenin sokak ¢ocuklarina sundugu hizmetler vb. konularda
belediyenin faaliyetlerini yetersiz gordiigii sonucuna ulastigini belirterek, belediyenin

bu konularda gerekli diizeltmeleri ve diizenlemeleri yapmasi konusuna dikkat ¢ekmistir.

Ciftci ve Cakmak’in (2018) “Fitness Merkezleri Miisterilerinin Hizmet Kalitesi
ile Ilgili Beklenti ve Algi Diizeylerinin Incelenmesi” bashikli makalede; beklenen
hizmet ve algilanan hizmet kalitesinin cinsiyet, gelir diizeyi, tesisi kullanma siklig1 ve

egitim diizeyi degiskenleri acisindan incelemislerdir. Arastirma sonucunda elde edilen
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verilere dayanarak; tiim degiskenlerde beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet
kalitesi boyutlarinda farkliliklar bulundugunu, ayrica algilanan hizmet ve beklenen

hizmet kalitesi degerlerinin anlamli olarak farklilastigini (p<<0,05) belirtmislerdir.

Geng’in (2017) “Yerel Yonetimlere Bagli Spor ve Egzersiz Alanlarindan Halkin
Beklentileri (Elaz1g 11 Ornegi)” baslikli yiiksek lisans tezinde; katilimcilarin diizenli
olarak spor yapma aliskanlhiklariin diisik oldugunu, yerel yonetimler tarafindan
sunulan spor hizmetlerinden genellikle haftada 2-3 giin yararlandiklarini, yerel
yonetimlerin sunduklari spor tesislerinin yetersiz oldugunu diisiindiiklerini belirtmistir.
Arastirmasina katilan bireylerin spor tesislerinde gordiikleri yetersizliklerin basinda
strastyla; kapasite yetersizligi, antrenor eksikligi ve soyunma odalarinin halka acgik
olmamasiin geldigini beyan etmistir. Katilimcilarin 6lgek alt boyutlarindan sayisal
yeterlilik, tercihler ve iletisim faktorlerinden orta diizeyde puan aldigi, hizmet yeterliligi
ve rekreatif faktorlerinden ise orta diizeyin lizerinde puan aldiklarini belirlemistir.
Bunun yaninda katilimcilarin spor hizmetleri konusundaki goriislerinin cinsiyet, yas
grubu, egitim durumu, meslek grubu, gelir durumu, diizenli spor yapma durumu, spor
yapmak i¢in tercih ettikleri zaman dilimi, haftalik spor yaptiklari giin sayisi, spor
tesislerini haftalik kullanma siiresi ve spor tesislerini yeterli bulma degiskenlerine gore

istatistiksel acidan anlamli farklilik gdsterdigi sonucuna ulagsmustir.



II. BOLUM

2.  YONTEM

Arastirmanin  bu bolimiinde, arastirma yontemi, materyal ve metodu,
aragtirmanin problem ciimlesi ve alt problemleri, arastirmanin evreni, orneklemi ve

siirliliklarina yer verilmistir.

2.1. Arastirmanin Modeli

Arastirma amaci dogrultusunda genel tarama modellerinden biri olan kesit alma

yaklagimina goére yapilmistir.

2.2. Aragtirmanin Problem Ciimlesi ve Alt Problemler

Spor tesisi kullanicilariin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyi, kullanicilarin

ozelliklerine gore degismekte midir?

2.2.1. Alt Problemler

1. Spor tesisi kullanicilarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyi ile yaslari

arasinda iliski var midir?

2. Spor tesisi kullanicilarmin algiladiklari hizmet kalitesi diizeyi ile cinsiyetler

arasinda bir fark var midir?
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3. Spor tesisi tesisi kullanicilariin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyi ile medeni

durum arasinda bir fark var midir?

4. Spor tesisi tesisi kullanicilarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyi ile egitim

durumu arasinda bir fark var midir?

5. Spor tesisi tesisi kullanicilarinin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyi ile

gelirleri arasinda iliski var midir?

6. Spor tesisi tesisi kullanicilarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyi ile spor

tesisine gelme amaglari arasinda bir fark var midir?

7. Spor tesisi tesisi kullanicilariin algiladiklart hizmet kalitesi diizeyi ile tesise

ulagim mesafesi arasinda iligki var midir?

8. Spor tesisi tesisi kullanicilarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyi ile tiyelik

siireleri arasinda iliski var midir?

9. Spor tesisi tesisi kullanicilarin algiladiklar: hizmet kalitesi diizeyi ile tesis

kullanim siklig1 arasinda iliski var midir?

10. Spor tesisi tesisi kullanicilarinin algiladiklari hizmet kalitesi diizeyi ile

giinliik kullanim siireleri arasinda iligki var midir?

11. Spor tesisi tesisi kullanicilarinin algiladiklari hizmet kalitesi diizeyi ile tesis

kullanim zamani arasinda bir fark var midir?

2.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Bu arastirmanimn evreni Istanbul Biiyiik Sehir Belediyesi biinyesinde faaliyet
gdsteren Spor Istanbul A.S.’ye ait 42 spor tesisi kullanicisindan olusmaktadir.
Orneklemini ise, bu evren icerisindeki A ve B sinifi 4 tesisten rastgele secilen 400

kisilik goniillii katilimcer grubu olusturmaktadir.
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2.4. Arastirma Verilerin Toplanmast

Arastirmada veri toplama araci olarak iki bdliimden olusan anket formu
kullanilmistir. Veri toplama aracinin ilk boliimiinde kullanicilarin yas, cinsiyet, medeni
durum, 6grenim durumu, aylik gelir, spor merkezine gitme amaci, spor yapmak i¢in kat
edilen mesafe, liyelik siiresi, haftalik kullanim sikligi, merkezde gegirilen siire, en ¢ok

bulunulan saatler bilgilerinden olusan kullanic1 bilgi formu kullanilmistir.

Veri toplama aracinin ikinci boliimiinde Ugan (2007) tarafindan gelistirilen
Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi kullanilmistir. Olgek 31
madde besli derecelendirme (1= Hi¢ katilmiyorum, 5= Tamamen katiliyorum) ile
cevaplanan ifadelerden olusmaktadir. Olgekteki 7 madde (1-7) “Fiziksel Cevre
Kalitesi”, 3 madde (8-10) “Ortam Kosullar1 Kalitesi”, 3 madde (11-13) “Egzersiz Alet
Ekipman Kalitesi”, 3 madde (14-16) “Program Kalitesi”, 10 madde (17-26) “Etkilesim
Kalitesi”, 5 madde (27-31) “Cikt1 Kalitesi” alt boyutlarin1 olusturmaktadir.

2.5. Smirhiliklar

Bu ¢alisma Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Spor Istanbul A.S.’ye bagh
Bahgelievler Spor Kompleksi, Halkali Spor Kompleksi, Hasan Dogan Spor Kompleksi

ve Pendik Kurtkoy Spor Kompleksi tesislerini kullanan tiyeler ile sinirli tutulmustur.

2.6. Varsayimlar

1. Arastirmaya iligkin verilerin toplanmasinda kullanilan 6l¢egin benzerleri

arasinda aragtirmanin amacina en uygun oldugu varsayilmistir.

2. Arastirmada kullanicilarin 6lgme aracina verdikleri cevaplarin samimi ve

gercek diislincelerini yansittigi kuvvetli yargiyla sabittir.
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2.7. Arastirma Verilerinin Analizi

Elde edilen veriler SPSS paket programiyla analiz edilmistir. Verilerin
analizinde kullanicilarin bilgilerine iliskin yiizde ve frekans dagilimlar belirlenmistir.
Bunun yaninda, kullanicilarin 6zelliklerinin katilim kararindaki etkisini belirlemek
amaciyla t testi, aritmetik ortalama, varyans analizi (ANOVA) ve Tukey testi

kullanilmustir.

2.8. Tanimlar

Spor Kavrami: Spor, dil, din, itk ayrimi olmaksizin bireysel ve takim halinde
kisilerin fiziksel ve zihinsel giice dayanan bedensel etkinliklerinin tiimii olarak

adlandirilir (Yavas 2005: 10).

Spor Tesisi: Gigli’'ye (1998) gore spor tesisi, 6zel veya kamu kuruluslari
tarafindan insanlara katilim firsat1 sunan, igerisinde sportif etkinliklerin yapildigi veya

yapilmasina imkan saglayan alan ve yapilar1 tanimlar (Aktaran: Katirci1 2012: 4).

Hizmet: Insanlarin ihtiyaglarmin karsilanmasi amaciyla iicret karsilig1 yapilan ve

soyut fayda saglayan faaliyetlerin tiimiine denir (Dinger 1998: 434).

Spor Hizmeti: Cimen ve Giibiiz’e gore (2007) spor hizmeti, kisilerin talepleri
dogrultusunda, fayda saglamak amaciyla, belli bir ticret karsiliginda sportif faaliyetleri
yiriitmek veya yiritilmesine olanak saglamak seklinde tanimlanabilir (Aktaran:

Yiizgeng 2010: 39).
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Kalite: Kisilerin degisen talep ve ihtiyaglarmin karsilanmasi ve beklentilerinin

tatmin edilmesidir (Hurley 1994, Aktaran: Demirel 2013: 4).

Hizmet Kalitesi: Rakiplerinden daha kaliteli hizmet sunarak, isletmelerin
kendisini farkli kilmasi ve miisterilerin beklentilerini yliksek oranda karsilamasi

anlamina gelir (Kotler 1997, Aktaran: Genger 2005: 19).

Tesislerin  Simiflandirilmasi: Istanbul Biiyiikk Sehir Belediyesi biinyesinde
faaliyet gdsteren Spor Istanbul A.S.’ye ait tesisler sunulan hizmetlerin ¢esitliligine gore

A,B ve C tesisler ad1 altinda siniflandirilmastir.



III. BOLUM

3.  BULGULAR

Aragtirmanin bu bolimiinde spor tesisi kullanicilarinin algiladiklar1 hizmet

kalitesi ve kisisel 6zelliklerine iliskin bulgular yer almaktadir.

3.1. Arastirmaya Katilan Spor Tesisi Kullanicilarina Ait Bulgular

Bulgular boliimiiniin bu kisminda, spor tesisi kullanicilarina iligkin kisisel

ozelliklerine yonelik bulgulara yer verilmistir.
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3.1.1. Arastirmaya Katilan Spor Tesisi Kullanicilarinin “Yasg” Degiskenine

Gore Frekans Dagilimlari

Spor tesisi kullanicilarinin yas degiskenine gore frekans dagilimlari Grafik
3.1°de gosterilmistir. Arastirmaya, yas ortalamast 31,86 £ 11,34 ve yas araligi 15 - 65

olan toplam 400 spor tesisi kullanicis1 katilmistir.

Yas

15 25 36 46 56

Grafik 3.1: Yas degiskenine gore frekans dagilimi



48

3.1.2. Arastirmaya Katilan Spor Tesisi Kullanicilarinin ~ “Cinsiyet”

Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlar

Spor tesisi kullanicilarinin cinsiyet degiskenine gore yiizde (%) ve frekans
dagilimlart Grafik 3.2’de gosterilmistir. Arastirmaya katilan toplam 400 spor tesisi
kullanicisindan 225’inin (%56,3) kadin ve 175’inin (% 43.8) ise erkek oldugu

anlasilmaktadir.

Cinsiyet
250
200
%56,3
o 150
% %43.8
L 100
50
225 175
0
Kadin Erkek

Grafik 3.2: Cinsiyet degiskenine gore yiizde ve frekans dagilimi
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3.1.3. Arastirmaya Katilan Spor Tesisi Kullanicilarinin “Medeni Durum”

Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlar

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin “medeni durum” degiskenine
gore dagilimlart Grafik 3.3’de gosterilmistir. Arastirmaya katilan toplam 400 spor tesisi
kullanicilarina ait o6zellikler incelendiginde; kullanicilarin 160°1min (% 40)° evli ve

240’1n1n (% 60) ise bekar olduklar1 anlagilmaktadir.

Medeni Durum
300

250

200
%60

150

Frekans

100 %40

50

160 240
Evli Bekar

Grafik 3.3: Medeni durum degiskenine gore yiizde ve frekans dagilimi
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3.14. Arastirmaya Katilan Spor Tesisi Kullanicilarinin “Egitim Durumu”

Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlar

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin “egitim” degiskenine gore

dagilimlar1 Grafik 3.4’de gosterilmistir.

kullanicilarina ait  Ozellikler

incelendiginde;

Arastirmaya katilan toplam 400 spor tesisSi

kullanicilarin

191’1inin

(%47,8)

yiksekogretimin mezunu, 142’sinin (%35,5) ortadgretim mezunu ve 67’sinin de

(%16,8) mezunu olduklar1 anlagilmaktadir.

200
180
160
140
120
100
80
60
40
20

Frekans

%16,8

67

[kdgretim

Egitim Diizeyi

%35,5

142

Ortadgretim Yiiksekogrenim

%47.8

191

Grafik 3.4: Egitim durumu degiskenine gore yiizde ve frekans dagilimi
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3.1.5. Arastirmaya Katilan Spor Tesisi Kullanicilarinin “Aylik Gelir Durumu”

Degiskenine Gore Frekans Dagilimlari

Aragtirmaya katilan spor tesisi kullanicilariin “aylik gelir durumu” degiskenine
gore dagilimlart Grafik 3.5’te gosterilmistir. Arastirmaya katilan toplam 400 spor tesisi
kullanicilarina ait Ozellikler incelendiginde; kullanicilarin ortalama aylik gelirleri

2.496,05 TL oldugu belirlenmistir.

Aylik Gelir (TL)
130

110
90
70

Frekans

50

o 0 on Hﬁﬂﬂ,ﬂﬂﬂ

-10 o 1500 2500 3700 4500

Grafik 3.5: Aylik gelir degiskenine gore frekans dagilimi
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3.1.6. Arastirmaya Katilan Spor Tesisi Kullanicilarinin “Spor Tesisine Gelme

Amac1” Degiskenine Gore Frekans Dagilimlari

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin “spor tesisine gelme amaci”
degiskenine gore dagilimlari Grafik 3.6’da gosterilmistir. Arastirmaya katilan toplam
400 spor tesisi kullanicilarina ait Ozellikler incelendiginde; kullanicilarin 6ncelikli
olarak “fiziksel goriiniimii iyilestirmek” (% 40,8) ve “saglik durumunu iyilestirmek”

(%23,8) amaciyla spor tesislerini kullandigi belirlenmistir.

Gelme Nedeni
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Grafik 3.6: Spor tesisine gelme amaci degiskenine gore frekans dagilimi
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3.1.7. Arastirmaya Katilan Spor Tesisi Kullanicilarinin “Tesise Ulagim

Mesafesi” Degiskenine Gore Frekans Dagilimlari

Aragtirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin  “tesise ulasgim mesafesi”
degiskenine gore dagilimlari Grafik 3.7°de gosterilmistir. Arastirmaya katilan toplam
400 spor tesisi kullanicilarina ait 6zellikler incelendiginde; kullanicilarin tesise ulasim

mesafesi 1-40 kilometre aralig1 olarak belirlenmistir.

Mesafe (km)

10
73181 63 46@1 9 1 2122 1 1 2 2

123456 7 8 9101213151618 20253040

Grafik 3.7: Tesise ulasim mesafesi degiskenine gore frekans dagilimi
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b

3.1.8. Arastirmaya Katilan Spor Tesisi Kullanicilarinin “Uyelik Siireleri’

Degiskenine Gore Frekans Dagilimlari

Aragtirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin “lyelik stireleri” degiskenine
gore dagilimlart Grafik 3.8’de gosterilmistir. Arastirmaya katilan toplam 400 spor tesisi
kullanicilarina ait 6zellikler incelendiginde; kullanicilarin 95’inin (% 23,8) gitmis

olduklar1 spor tesisini yeni kullanmaya basladiklar1 anlagilmaktadir.
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Grafik 3.8: Uyelik siireleri degiskenine gore frekans dagilimi
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3.1.9. Arastirmaya Katilan Spor Tesisi Kullanicilarinin “Tesis Kullanim

Siklig1” Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlar

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin  “tesis kullanim  siklig1”
degiskenine gore dagilimlari Grafik 3.9°da gosterilmistir. Arastirmaya katilan toplam
400 spor tesisi kullanicilarina ait 6zellikler incelendiginde; kullanicilarin gittikleri spor
tesisini haftada 113’{iniin (% 28,2) 2 defa, 112’sinin (%28) 3 defa, 118’inin (%29,5) 4
defa, 57’sinin (%14,2) 5 defa ve {izeri kullandiklar1 anlagilmaktadar.

Kullanim Sikligi (Gtn)
140
120
100
%28.2 %428 ¥29.5
80
60
40 %14.2
20
0 113 112 118 57
2 Defa 3 Defa 4 Defa 3 Defa ve Uzeni

Grafik 3.9: Kullanim siklig1 degiskenine gore yiizde ve frekans dagilimi
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3.1.10. Arastirmaya Katilan Spor Tesisi Kullanicilarinin “Giinlik Kullanim

Siiresi” Degiskenine Gore Frekans Dagilimlar

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin  “gilinliik  kullanim = stiresi”
degiskenine gore dagilimlar1 Grafik 3.10°da gosterilmistir. Arastirmaya katilan toplam
400 spor tesisi kullanicilarina ait 6zellikler incelendiginde; kullanicilarin gittikleri spor
tesisi kullanicilarmin gilinliik kullanim siiresinin  120’sinin (% 30,0) 120 dakika,

103’iiniin (%25,8) 90 dakika, 121’inin (%30,3) 60 dakikadir.

Gunlik Kullanim Stiresi (Dakika)
120
100
80
60
40
20

o M 4= l21] 2[00 1 103 |120 mm

45 50 60 70 75 80 90 120 150 180

Grafik 3.10: Giinliik kullanim siiresi degiskenine gore frekans dagilimi
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3.1.11. Arastirmaya Katilan Spor Tesisi Kullanicilarimin “Tesis Kullanim

Zaman1” Degiskenine Gore Yiizde ve Frekans Dagilimlari

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarimin  “tesis kullanim zamani”
degiskenine gore dagilimlar1 Grafik 3.11°de gosterilmistir. Arastirmaya katilan toplam
400 spor tesisi kullanicilarina ait 6zellikler incelendiginde; kullanicilarin gittikleri spor
tesisini kullanim zaman dilimi olarak, 177’sinin (%44,3) 18:01-22:00 saatleri arasinda,
155’inin (%38,8) 12:01-18:00 saatleri arasinda ve 68’inin de (%17,00) 06:00-12:00

saatleri arasinda spor tesisini kullandiklar1 belirlenmistir.

Giin Iginde Kullamm Zamam

180
160
140 %38,8
120
100
80
60
40
20

%44,3

%17

68 155 177

Ogdelen Somra (12:01-18:00)
Sabah (06:00-12:00) Adegam (18:01-22:00)

Grafik 3.11: Tesis kullanim zamani degiskenine gore yiizde ve frekans dagilimi
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3.2. Hizmet kalitesi Alt Boyutlarma Iliskin Genel Tanimlayici Istatistikler

Bulgular bolimiiniin bu kisminda, spor tesisi kullanicilarinin algiladiklar
hizmet kalitesi diizeyinin kullanicilarin kisisel 6zelliklerine gore ne yonde farklilagtigini

belirlemeye yonelik bulgulara yer verilmistir.

3.2.1.  Spor Tesisi Kullanicilarinin Hizmet Kalitesi Algisi ile “Yas” Degiskeni
Arasindaki 1liski

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin algiladiklari hizmet kalitesi ile
“yaglar1” arasinda iliski olup olmadigim1 belirlemek amaci ile yapilan pearson

korelasyon katsayisi analiz sonuglar1 Tablo 3.1°de verilmistir.

Tablo 3.1: “Yas” degiskeni ve algilanan hizmet kalitesi iliskisi

Fiziksel Ortam Ekipman Program Etkilesim Cikt1
CeYre. Kalitesi Kalitesi  Kalitesi  Kalitesi Kalitesi
Kalitesi
Yas r -131**  -042 -,054 -,053 ,001 -,054
p ,009 ,406 ,282 ,294 ,992 ,281

* p<0.05; **p<0.01

Tablo 3.1. incelendiginde, arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin yaglari
ile algiladiklar fiziksel ¢evre kalitesi arasinda negatif yonde diisiik diizeyde istatistiksel
olarak anlamli iligki bulunmustur (r=-,131, p=,009<0,01). Yas degiskeni ile ortam
kalitesi, ekipman kalitesi, program kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi algilar

arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iligki yoktur (p>0,05).
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3.2.2.  Spor Tesisi Kullanicilarinin Hizmet Kalitesi Algisinin “Cinsiyet”

Degiskenine Gore Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin algiladiklart hizmet kalitesi ile

“cinsiyetleri” arasinda farklilik olup olmadigini belirlemek amaci ile yapilan t-test

sonuclar1 Tablo 3.2’de verilmistir.

Tablo 3.2: Cinsiyet degiskenine gore t-testi sonuglari

n X Sd t *D.
Fiziksel Cevre Kadin 225  3,9778 ,68176 - 913 362
Kalitesi Erkek 175  4,0424 , 712896 ’ :

. Kadin 225 4,1081 , 719875

Ortam Kalitesi Erkek 175 42400 73469 -1,697 ,090
. .. . Kadn 225  3,9837 ,87754

Ekipman Kalitesi Erkek 175 4.2305 76537 -2,999 ,003*
> Kadin 225  3,9837 ,79009

Program Kalitesi Erkek 175 41029 78919 -1,497 ,135
il .. . Kadmn 225 4,3298 ,61923

Etkilesim Kalitesi Erkek 175 43720 68679 -,645 519
o . Kadin 225 4,6044 ,55692

Cikt1 Kalitesi Erkek 175 46823 46396 -1,490 ,137

* {- test sonucu; p<0,05

Tablo 3.2 incelendiginde, arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin

cinsiyetleri ile algiladiklar1 ekipman kalitesi (t=-2,999; p=,003) arasinda istatistiksel

olarak anlaml farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Baska bir deyisle, “ekipman kalitesi”

boyutunda erkek kullanicilar

(Xx=4,2305) kadin kullanicilara (x=3,9837) gore

istatistiksel olarak anlamli diizeyde yiiksek kalite algisina sahiptir. Cinsiyet degiskeni ile

fiziksel ¢evre kalitesi, ortam kalitesi, program kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi

alt boyutlarina ait tutum hakkinda anlamli farklilik yoktur (p>0,05).
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3.2.3.  Spor Tesisi Kullanicilarinin Hizmet Kalitesi Algisinin “Medeni Durum”

Degiskenine Gore Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin algiladiklart hizmet kalitesi ile

“medeni durum” arasinda farklilik olup olmadigimi belirlemek amaci ile yapilan t-test

sonuclar1 Tablo 3.3’de verilmistir.

Tablo 3.3: Medeni durum degiskenine gore t-testi sonuglari

n X Sd t *D
Fiziksel Cevre Evli 160 4,0277 ,66226 502 616
Kalitesi Bekar 240 3,9917 , 712932 ! !

. Evli 160 4,2667 ,68812

Ortam Kalitesi Bekar 240 40986 81877 2,216 ,033*
Ekipman Evli 160 41521 , 79468

Kalitesi Bekir 240 40514  sess0 /7 240
.. . Evli 160 4.0625 , 716176

Program Kalitesi Bekar 240 40181 81087 ,550 ,583
Etkilesim Evli 160 4,4456 ,58941

Kalitesi Bekar 240 42833 67957 2036 .014%
ol . Evli 160 4,6963 49702

Cikt1 Kalitesi Bekar 240 4.6000 53089 1,822 ,069

* {- test sonucu; p<0,05

Tablo 3.3 incelendiginde, arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilariin medeni

durumlart ile algiladiklart ortam kalitesi (t=2,216; p=,033) ve etkilesim Kkalitesi

(t=2,536; p=,014) arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
Bagka bir deyisle, “ortam kalitesi” (X=4,2667) ve “etkilesim kalitesi” (X=4,0986),

boyutunda evli kullanicilar bekar kullanicilara gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde

yiiksek kalite algisina sahiptir. Medeni durum degiskeni ile fiziksel ¢evre kalitesi,

ekipman kalitesi, program kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi algilar1 arasinda anlamli farklilik

bulunmamaktadir (p>0,05).
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Spor Tesisi Kullanicilarinin Hizmet Kalitesi Algisinin “Egitim Diizeyi”

Degiskenine Gore Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin algiladiklart hizmet kalitesi ile

“egitim diizeyi” arasinda farklilik olup olmadigini belirlemek amact ile yapilan tek

yonlii varyans analizi (ANOVA) ve farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu

belirlemek amaciyla yapilan tukey post hoc analizi sonuglar1 Tablo 3.4’te verilmistir.

Tablo 3.4: Egitim seviyesi degiskenine gore ANOVA ve Tukey Post Hoc (TPH)

sonuglari
*
n % Sd F * TPH
. sonucu
Fiziksel ~ A-ilkogretim 67 4,1962 61563 CA
Cevre B-Ortadgretim 147  4,1388 66069 10,781 ,000* CB
Kalitesi ~ C-Yiksekdgrenim 191 38407 72647
A-llkogretim 67 4,2886 79327
ortam — B.Ortaggretim 142 43099 70196 7129 001*  CA
Kalitesi C-Yiiksekogrenim 191  4.0157 79124 C-B
Eioman A-llkogretim 67 4,1244 73360
P B-Ortadgretim 142 42254 78856 3,572  ,029* C-B
kalitesi C-Yiiksekogrenim 191 39808 89520
Proaram A-llkdgretim 67 41294 71764
gra B-Ortadgretim 142 41033 79218 2046 131
kalitesi C-Yiiksekogrenim 191 3.9529 80973
o A-Tlkdgretim 67 4,5075 53776
Etkilesim  B.0ra5gretim 142 44310 59539 6462 002x  °A
Kalitesi C-Yiiksekogrenim 191  4.2309 70251 C-B
A-llkogretim 67 4,7164 47882
Ciktt B-Ortadgretim 142 47282 43019 6,159  ,002* C-A
Kalitesi C-Yiiksekogrenim 191 4.5445 57277 C-B

* ANOVA ve Tukey Post Hoc (TPH) test sonuglari; A, B, C gruplar arasi
farklilig1 gosterir.

Tablo 3.4 incelendiginde, arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilariin egitim

seviyeleri bakimindan fiziksel g¢evre kalitesi (F=10,781; p=,000), ortam Kkalitesi
(F=7,129; p=,001), ekipman kalitesi (F=3,572; p=,029), etkilesim kalitesi (F=6,462;
p=,002) ve ¢ikt1 kalitesi (F=6,159; p=,002) algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli

farkliliklar bulunmaktadir (p<0,05). Farkin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek



62

amaciyla yapilan Tukey testinin sonuclarma gore, fiziksel ¢evre kalitesi boyutunda
yiiksek6grenim mezunu grubun (x=3,8407) ortadgretim mezunu (X=4,1388) ve
ilkbgretim mezunu gruba gore (x=4,1962) daha diisiik kalite algisina sahip oldugu
bulunmustur. Ortam kalitesi boyutunda yiiksekégrenim mezunu grubun (X=4,0157)
ortadgretim mezunu grubu (x=4,3099) ve ilkdgretim mezunu gruba gore, (X=4,2886),
ekipman kalitesi boyutunda yiiksekogrenim mezunu grubun (X=3,9808) ortadgretim
mezunu gruba gore (Xx=4,2254), etkilesim kalitesi boyutunda yiiksekdgrenim mezunu
grubun (x=4,2309) ortadgretim mezunu (X=4,4310) ve ilkogretim mezunu gruba gore
(x=4,5070) ve c¢ikt1 kalitesi boyutunda da yine yiikksekogrenim mezunu grubun
(x=4,5445) ortadgretim mezunu (X=4,7282) ve ilkogretim mezunu gruba gore
(x=4,7164) kalite algisinin daha diisiik oldugu tespit edilmistir. Egitim durumu ile

program kalitesi algis1 arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki yoktur (p>0,05).

3.2.5. Spor Tesisi Kullanicilarinin Hizmet Kalitesi Algisi ile “Aylik Gelir
Durumu” Degiskeni Arasindaki Iliski

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin algiladiklart hizmet kalitesi ile
“aylik gelir durumu” arasinda iligki olup olmadigini belirlemek amaci ile yapilan

pearson korelasyon katsayis1 analiz sonuglar1 Tablo 3.5’de verilmistir.

Tablo 3.5: “Aylik Gelir Durumu” degiskeni ve algilanan hizmet kalitesi iliskisi

ngjsl Ortam Ekipman Program Etkilesim Cikt1
.. Kalitesi Kalitesi Kalitesi Kalitesi Kalitesi
Kalitesi
- Kk - _ * _ * - - *
Aylik r 174 ,091 ;101 103 ,061 116
Gelir 000 069 044 039 220 021

* p<0.05; **p<0.01

Tablo 3.5. incelendiginde, arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin aylik
gelir durumu ile algiladiklar fiziksel ¢evre kalitesi (r=-,174, p=,000<0,01), ekipman
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kalitesi (r=-,101, p=,044<0,05), program Kalitesi (r=-,103, p=,039<0,05) ve ¢ikt1 kalitesi
(r=-,116, p=,021<0,05) arasinda ise negatif yonde diisiik diizeyde istatistiksel olarak
anlaml iligki bulunmustur. Aylik gelir diizeyi degiskeni ile ortam kalitesi ve etkilesim

kalitesi algis1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligski bulunmamustir (p>0,05).

3.2.6.  Spor Tesisi Kullanicilarinin Hizmet Kalitesi Algisinin “Spor Tesisine

Gelme Amaci” Degiskenine Gore Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin algiladiklari hizmet kalitesi ile
“spor tesisine gelme amaci1” arasinda farklilik olup olmadigimnmi belirlemek amaci ile
yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve farkliligin hangi gruplar arasinda
oldugunu belirlemek amaciyla yapilan tukey post hoc analizi sonuglar1 Tablo 3.6’da

verilmigtir.

Tablo 3.6: “Spor Tesisine Gelme Amac1” degiskenine gore ANOVA ve Tukey
Post Hoc (TPH) sonuglari

*TPH
n X Sd F
sonucu
A-Yetenekleri Gelistirme 28 3,9694 ,68826
B-Fiziksel Goriiniimii yilestirmek 163 4,0386 ,69806
Fiziksel C-Sosyallesme 25 3,9429 ,64681
Cevre D-Psikolojik Rahatlama 36 3,9762 710772 ,606 726
Kalitesi E-Zevk Aldig Igin 43 4,0133 ,71958
F-Saglik Durumunu lyilestirme 95 4,0256  ,70971
G-Diger 10 3,6286 ,86818
A-Yetenekleri Gelistirme 28 4,0476 ,81506
B-Fiziksel Goriiniimii Tyilestirmek 163  4,1309 ,80161
C-Sosyallesme 25 4,1333 ,84984
Ortam ) N
Kalitesi D-Psikolojik Rahatlama 36  4,3241 ,68770 792 577
alltesl .
E-Zevk Aldigi I¢in 43  4,1473 ,68353
F-Saglik Durumunu iyilestirme 95  4,2456 69140
G-Diger 10 3,9000 1,28668
Ekipman A-Yetenekleri Gelistirme 28  4,1429 ,91368
1,326 244

kalitesi B-Fiziksel Goriiniimii Tyilestirmek 163  4,0941 ,85065




C-Sosyallesme 25  4,2800 ,73080

D-Psikolojik Rahatlama 36 4,1296 ,89186

E-Zevk Aldig igin 43 4,139 ,83645

F-Saglik Durumunu lyilestirme 95 4,0561  ,72388

G-Diger 10 3,4333 1,32451

A-Yetenekleri Gelistirme 28 4,0833 ,69463

B-Fiziksel Goriintimii Iyilestirmek 163  4,0204 ,80864

Program C-SOjsyallf-:-sme 25 4,0800 ,88861
o D-Psikolojik Rahatlama 36 4,1481 77437 676 669

kalitesi E-Zevk Aldig igin 43 4,1085 ,75144

F-Saglik Durumunu lyilestirme 95 14,0035 76337

G-Diger 10 3,6333 1,03578

A-Yetenekleri Gelistirme 28  4,3429 ,46938

B-Fiziksel Goriiniimii Tyilestirmek 163  4,3650 ,61659

Etkilesim C-Sosyallesme 25 4,2640 , 76913
Kalitesi D-Psikolojik Réhatlama 36 4,3139 ,71320 ,367 ,900

E-Zevk Aldigi I¢in 43  4,3023 ,68816

F-Saglik Durumunu fyilestirme 95  4,3968 ,68842

G-Diger 10  4,1600 ,59852

A-Yetenekleri Gelistirme 28 4,5786 51737

B-Fiziksel Goriiniimii Tyilestirmek 163  4,6982 ,44631

Cikt C-Sosyallesme 25  4,4480 , 14225
Kalitesi D-Psikolojik Réhatlama 36  4,6056 ,51378 1,613 142

E-Zevk Aldig1 I¢in 43 4,6140 ,50407

F-Saglik Durumunu 1yile$tirme 95 4,6589 ,53306

G-Diger 10 4,3400 ,78909

64

* ANOVA ve Tukey Post Hoc (TPH) test sonuglari; A,B,C,D,E,F,G gruplar

arasi farklilig1 gosterir.

Tablo 3.6 incelendiginde, aragtirmaya katilan spor tesisi kullanicilariin spor

tesisine gelme amaglar1 bakimindan algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyinde istatistiksel

olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p<0,05).
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3.2.7.  Spor Tesisi Kullanicilarinin Hizmet Kalitesi Algist ile “Tesise Ulagim

Mesafesi” Degiskeni Arasindaki Iliski

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin algiladiklart hizmet kalitesi ile
“tesise ulasim mesafesi” arasinda iliski olup olmadigini belirlemek amaci ile yapilan

pearson korelasyon katsayisi analiz sonuglar1 Tablo 3.7°de verilmistir.

Tablo 3.7: “Tesise Ulasim Mesafesi” degiskenine ve algilanan hizmet kalitesi

iligkisi
Fiziksel . o .
Cevre Ortam Ekipman Program Etkilesim Cikti
YI®  Kalitesi Kalitesi  Kalitesi  Kalitesi  Kalitesi

Kalitesi
Tesise r -,118* -, 141** -,089 -,079 -,096 -,114*
Ulasim
Mesafesi P 018 005 077 114 056 023

* p<0.05; **p<0.01

Tablo 3.7 incelendiginde, arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin tesise
ulasim mesafesi ile algiladiklar fiziksel gevre kalitesi (r=-,118, p=,018<0,05), ortam
kalitesi (r=-,141, p=,005<0,01) ve ¢ikt1 kalitesi (r=-,114, p=,023<0,05) arasinda negatif
yonde diisiik diizeyde istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmustur. Tesise ulagim
mesafesi degiskeni ile ekipman kalitesi, program kalitesi ve etkilesim kalitesi algilari

arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmamustir (p>0,05).
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3.2.8.  Spor Tesisi Kullanicilarinin Hizmet Kalitesi Algisi ile “Uyelik Siireleri”
Degiskeni Arasindaki iliski

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin algiladiklart hizmet kalitesi ile
“tiyelik siireleri” arasinda iliski olup olmadigini belirlemek amaci ile yapilan pearson

korelasyon katsayis1 analiz sonuglar1 Tablo 3.8’de verilmistir.

Tablo 3.8: “Uyelik Siireleri” degiskeni ve algilanan hizmet kalitesi iliskisi

F(I;Zel‘lffsl Ortam Ekipman Program Etkilesim Cikti
o Kalitesi Kalitesi  Kalitesi  Kalitesi  Kalitesi
Kalitesi
= * _ * _ _ _ )
Uyelik ro=d2e 103 ,053 ,008 ,046 046
Siireleri 014 ,040 ,290 873 ,359 ,360

* p<0.05; **p<0.01

Tablo 3.8. incelendiginde, arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin tyelik
stireleri ile algiladiklar fiziksel gevre kalitesi (r=-,122, p=,014<0,05) ve ortam kalitesi
(r=-,103, p=,040<0,05) arasinda negatif yonde diisikk diizeyde istatistiksel olarak
anlamli iliski bulunmustur. Uyelik siireleri degiskeni ile ekipman kalitesi, program
kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi algisi1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iligki bulunmamustir (p>0,05).
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3.2.9. Spor Tesisi Kullanicilarinin Hizmet Kalitesi Algisi ile “Tesis Kullanim
Siklig1” Arasindaki Iliski

Aragtirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile
“tesis kullanim siklig1” arasinda iliski olup olmadigini belirlemek amaci ile yapilan

pearson korelasyon katsayisi analiz sonuglar1 Tablo 3.9°da verilmistir.

Tablo 3.9: “Tesis Kullanim Siklig1” ve algilanan hizmet kalitesi iliskisi

F(';Z(:‘lfseel Ortam Ekipman Program Etkilesim Cikti
.. Kalitesi Kalitesi  Kalitesi  Kalitesi  Kalitesi
Kalitesi
Tesis L ,180** ,050 ,072 ,194** ,231** ,206**
Kullanim
skhgn P 000 317 152 000 000 000
**p<0.01
* p<0.05

Tablo 3.9. incelendiginde, arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarmin tesis
kullanim siklig1 ile algiladiklar fiziksel gevre kalitesi (r=,180, p=,000<0,01), program
kalitesi (r=,194, p=,000<0,01), etkilesim kalitesi (r=,231, p=,000<0,01) ve ¢ikt1 kalitesi
(r=,206, p=,000<0,01) arasinda pozitif yonde diisiik diizeyde istatistiksel olarak anlamli
iliski bulunmustur. Tesis kullanim siklig1 ile ortam kalitesi ve ekipman kalitesi algisi

arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmamstir (p>0,05).
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3.2.10. Spor Tesisi Kullanicilarinin Hizmet Kalitesi Algis1 ile “Giinliik
Kullanim Siiresi” Degiskeni Arasindaki Iliski

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin algiladiklart hizmet kalitesi ile
“giinliik kullanim stiresi” arasinda iliski olup olmadigini belirlemek amaci ile yapilan

pearson korelasyon katsayisi analiz sonuglar1 Tablo 3.10°da verilmistir.

Tablo 3.10: “Giinliik Kullanim Siiresi” degiskeni ve algilanan hizmet kalitesi

iligkisi

Fiziksel . S

Cevre Ortam Ekipman Program Etkilesim Cikti

YI¢  Kalitesi Kalitesi  Kalitesi  Kalitesi  Kalitesi

Kalitesi
Tesiste r ,036 -,037 ,041 ,051 ,042 ,104*
Kalma
Siiresi  p ATT ,458 419 ,309 ,405 ,038

* p<0.05; **p<0.01

Tablo 3.10. incelendiginde, arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin tesiste
kalma siiresi ile algiladiklar1 ¢ikt1 kalitesi (r=,104, p=,038<0,05) arasinda pozitif yonlii
diisiik diizeyde istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmustur. Tesiste kalma siiresi ile
fiziksel cevre kalitesi, ortam kalitesi, ekipman kalitesi, program kalitesi ve etkilesim

kalitesi algis1 arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki yoktur (p>0,05).
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3.2.11. Spor Tesisi Kullanicilarinin Hizmet Kalitesi Algisinin “Tesis Kullanim

Zaman1” Degiskenine Gore Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin algiladiklart hizmet kalitesi ile
“tesis kullanim zamani1” arasinda farklilik olup olmadigini belirlemek amaci ile yapilan
tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu

belirlemek amaciyla yapilan tukey post hoc analizi sonuglar1 Tablo 3.11°de verilmistir.

Tablo 3.11: “Tesis Kullanim Zamani1” degiskenine gore ANOVA ve Tukey Post

Hoc (TPH) sonuglari
_ *TPH
*
5 * Sd F P- Sonucu
Fiziksel A-06:00-12:00 aras1 68  4,1008 ,65071 C-A
Cevre B-12:01-18:00 aras1 155  4,2009 ,58805 15,284  ,000* CB

Kalitesi C-18:01-22:00 arast 177  3,7990 , 75859

A-06:00-12:00 aras1 68  4,1275 , 77914

2gﬁg;i B-12:01-18:00 aras1 155 4,3118 73431 4838 ,008* C-B
C-18:01-22:00 aras1 177 4,0527 , 78639
Ekipman A-06:00-12:00 aras1 68  4,1078 ,87425
Kalitesi B-12:01-18:00 aras1 155  4,2387 , 71042 4,780 ,009* C-B
C-18:01-22:00 aras1 177 3,9567 ,90733
Program A-06:00-12:00 aras1 68  4,2696 ,68690
Kalitesi B-12:01-18:00 aras1 155 4,0817 ,83773 5,756 ,003* C-A
C- 18:01-22:00 aras1 177 3,9058 , 716454
. A-06:00-12:00 aras1 68 45279 ,51856
Etkilesim ; ; %
Kalitesi B- 12:01-18:00 aras1 155 4,3626 , 71797 4,104 ,017 C-A
C- 18:01-22:00 aras1 177 4,2667 ,61853
Cikt A-06:00-12:00 aras1 68 4,7824 43122
Kalitesi B-12:01-18:00 aras1 155 4,6671 ,52633 5,065 ,007* C-A

C-18:01-22:00 aras1 177 4,5582 ,53156
* ANOVA ve Tukey Post Hoc (TPH) test sonuglari; A,B,C gruplar arasi

farklilig1 gosterir.

Tablo 3.11 incelendiginde, arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin tesis
kullanim zamani bakimindan fiziksel ¢evre kalitesi (F=15,284; p=,000), ortam kalitesi
(F=4,838; p=,008), ekipman kalitesi (F=4,780; p=,009), program kalitesi (F=5,756;
p=,003), etkilesim kalitesi (F=4,104; p=,017) ve ¢ikt1 kalitesi (F=5,065; p=,007) algilar1
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<,05). Farkin hangi

gruplar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla yapilan Tukey testinin sonuglarina gore,
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fiziksel ¢evre kalitesi boyutunda 18:01-22:00 saatleri arast grubun (X=3,7990) 06:00-
12:00 saatleri (x=4,1008) ve 12:01-18:00 saatleri grubuna gore (X=4,2009) daha diisiik
kalite algisina sahip oldugu bulunmustur. Ortam kalitesi boyutunda 18:01-22:00 saatleri
arast grubun (X=4,0527) 12:01-18:00 saatleri arasi1 gruba gore (Xx=4,3118), ekipman
kalitesi boyutunda 18:01-22:00 saatleri arasi grubun (X=3,9567) 12:01-18:00 saatleri
aras1 gruba gore (x=4,2387), program kalitesi boyutunda 18:01-22:00 saatleri arasi
grubun  (X=3,9058) 06:00-12:00 saatleri gruba gore (X=4,2696), etkilesim kalitesi
boyutunda 18:01-22:00 saatleri arasi grubun (X=4,2667) 06:00-12:00 saatleri gruba
gore (x=4,5279), c¢ikt1 kalitesi boyutunda da yine 18:01-22:00 saatleri arast grubun
(x=4,5582) 06:00-12:00 saatleri gruba gore (X=4,7824) kalite algisinin daha diisiik
oldugu tespit edilmistir.



IV. BOLUM

4.  TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Arastirmanin bu boliimiinde aragtirmanin bulgular tartisilmigtir. Ayrica

arastirmaya iliskin sonug ve Oneriler de bu boliimde yer almaktadir.

4.1. Tartisma

Calismanin  bulgulari incelendiginde, arastirmaya katilan spor  tesisi
kullanicilarinin yaglan ile algiladiklart fiziksel ¢evre kalitesi arasinda negatif yonde
diisiik diizeyde istatistiksel olarak anlamli iligki bulunurken, diger boyutlarda herhangi
bir iligkiye rastlanmamustir (Tablo 3.1). Bir baska deyisle, yas kiigiildiikge fiziksel ¢evre
kalitesine yonelik algi diizeyinin arttigi, yas blyiidiik¢e ise algi diizeyinin distigii
seklinde ifade edilebilir.

Arastirma bulgularina benzer bicimde, Katirct ve Oyman’in (2011) “spor
merkezlerindeki tiiketici tatminini 6lgmek™ amaciyla yaptiklar1 calismada; geng yas
grubunun temizlik alt boyutunda duydugu tatmin ylizeyinin diger yas gruplaria gore

daha yiiksek oldugunu sonucuna varmislardir.

Arastirma bulgularinin aksine, Giilseven’in (2011) “basketbol seyircilerinin spor
salonlarinda sunulan hizmetlere yonelik kalite algilarinin baz1 degiskenler acgisindan
degerlendirilmesi” ¢aligmasinda seyircilerin hizmet kalitesi algis1 yas degiskenine gore

incelendiginde, kisilerin yaslar1 arttikga fiziksel cevre kalitesi ve etkilesim kalitesi
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algilarinin da arttig1 tespit edilmistir. Eser’in (2015) yapmis oldugu “liniversite spor
tesisleri  kullanicilari  memnuniyet diizeyi” ¢alisgmasinda da, spor merkezi
kullanicilarinin geng¢ yas grubu iiyelerin memnuniyet diizeylerinin, ileri yas grubu
iiyelerden daha diisiik oldugu tespit edilmistir. Bas, Celik ve Solak’in (2017) “spor
isletmelerinde algilanan hizmet kalitesi iizerine yaptig1 bir arastirmada” kullanicilarin
soyunma odalarina yonelik beklentilerinin yas ilerledik¢e artigi yoniinde bir sonuca

ulagsmiglardir.

Yapilan baz1 caligmalarda ise, yasin hizmet kalitesi beklentisini etkilemedigi,
tim yas guruplarindaki iiyelerin beklentilerinin benzer olduklari yoniinde sonuca
ulagilmistir. (Tifekgi 2010, Yerlisu Lapa ve Bastag 2011, Yildiz, Onag ve Onag’in
2013).

Calismaya iliskin bulgular incelendiginde, fiziksel ¢evre kalitesi, ortam kalitesi,
program kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikti kalitesi alt boyutlarinda erkek kullanicilarin
kalite algilarinin kadinlardan daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Erkek
kullanicilarin kadin kullanicilara gore “ekipman kalitesi” boyutunda istatistiksel olarak

anlaml diizeyde yiiksek kalite algisina sahiptir (Tablo 3.2).

Arastirma bulgularini destekler nitelikte, Afthinos ve arkadaslari (2005); kadin
kullanicilarin 6zellikle tesislerdeki somut unsurlar, personel, iiyelerinin tutumlar1 ve
yetenekleri, saglanan hizmetin sunumu konularinda beklentilerinin yiiksek oldugunu
belirtmislerdir. Thedorakis ve ark (2004), Portekiz’deki saglik merkezlerindeki miisteri
memnuniyetlerini belirlemeyi amagladiklar1 ¢alismada, erkek kullanicilarin kadinlara
oranla tesis olanaklar1 boyutunda daha yiikksek memnuniyet diizeyine sahip olduklarini
tespit etmislerdir. Ayrica, kadinlarin daha ¢ok grup olarak ve planlanmis aktivitelere
katildiklari, tesis yoneticilerinin kadinlarin ihtiyaglarin1 karsilayacak genis c¢apli
kondisyon programlari diizenlemeleri gerektigini ifade etmislerdir. Tiifek¢i’nin (2010)
“fitness merkezleri miisterilerinin hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilarmin

degerlendirilmesi” ¢alismasinda da; miisterilerin hizmet kalitesi algilart cinsiyet
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degiskenine gore incelendiginde “personel ve soyunma odasi” alt boyutunda kadin
miisterilerin beklentilerinin erkek miisterilere gore daha yiiksek oldugu sonucuna

ulagmustir.

Arastirmanin bulgularinin aksine, Yerlisu Lapa ve Basta¢’in (2011) “Antalya’da
fitness merkezlerine devam eden bireylerin bazi degiskenler agisindan bu merkezlere
yonelik memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi” amaciyla yapmis olduklar1 ¢alismada;
cinsiyet degiskenine gore hizmet kalitesi algilarinda “soyunma odalar1” alt boyutunda
istatistiksel olarak farklilik oldugu goziikkmektedir. Kadin misterilerin “soyunma
odalar1” alt boyutuna iliskin kalite algilarinim erkek miisterilere gore daha yiiksek
oldugu anlasilmistir. Spor ve rekreasyon hizmetlerinde algilanan hizmet Kkalitesi
konusunda yapilan baska bir ¢aligmada ise, kadin miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin
erkek miisterilere gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Yildiz, Onag ve Onag
2013). Yildinm’in (2018) Eskisehir Osmangazi Universitesi'nde yaptig1 “spor
tesislerinden yararlanan kisilerin tesislerden memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi”
isimli ¢alismasinda da; spor tesislerinden faydalanan kadin miisterilerin tesis kosullari,
rahatlik ve uygunluk noktasinda erkek miisterilerden, erkek miisterilerin ise antrendr
yaklasimi agisindan kadin miisterilerden kalite algilarinin daha yiiksek oldugu

anlasilmustir.

Diger calismalardan farkli olarak, Aslan ve Kogak’in (2011) spor-fitness
tesislerinin hizmet kalitesini cinsiyet degiskeni agisindan degerlendikleri ¢alismada ise,
genel hizmet kalite, program kalitesi, ortam kosullar1 kalitesi, fiziksel gevre kalitesi ve
etkilesim  kalitesi alt boyutlarinda cinsiyet bakimmdan anlamli  farklilik

belirlenmemistir.

Calismaya iliskin bulgular incelendiginde, evli kullanicilar bekar kullanicilara
gore “ortam kalitesi” ve “etkilesim kalitesi” boyutunda istatistiksel olarak anlamli

diizeyde yiiksek kalite algisina sahiptir (Tablo 3.3).
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Genger, Demir ve Aycan (2008) kayak merkezlerindeki hizmet kalitesi algisini
belirlemeye yonelik yapmis olduklari ¢alismada, evli spor turistlerinin personel
boyutuna iliskin kalite algilarinin bekarlara oranla anlamli diizeyde yiiksek oldugunu
tespit etmislerdir. Akgiil, Sarol ve Giirbiiz (2009) “rekreasyonel amacli hizmet veren
spor isletmelerinin hizmet kalitesinin belirlenmesi” ¢alismalarinda, evli katilimcilarin
“soyunma odas1”, “tesis” ve “personel” boyutuna iligskin hizmet kalitesi algilarinin bekar

katilimcilara gore daha yliksek oldugunu ortaya koymuslardir. Bu ¢aligmalar arastirma

bulgulariyla paralellik gostermektedir.

Arastirma  bulgularinin  aksine, Katirci ve Oyman’in (2011) “spor
merkezlerindeki tiiketici tatminini 6lgmek” amaciyla yaptiklar1 ¢alismada ise; bekar
katilimcilarin tatmin diizeyinin evli katilimcilara goére daha yiiksek oldugu yoniindedir.
Bas, Celik ve Solak’in (2017) ¢alismasina bakildiginda da, bekar tiyelerin evli tiyelere

gore soyunma odalarina iliskin kalite algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Ceyhun’un (2006) spor isletmelerinde hizmet kalitesi ¢alismasinin sonucuna
gore; spor isletmeleri kullanicilarinin hizmet kalitesi algilarinin medeni durum

degiskenine gore incelendiginde herhangi bir anlamli farklilik bulunamamastir.

Katilimeilarin egitim seviyesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyine iliskin
bulgular incelendiginde, ilkdgretim ve ortadgretim mezunlarinin yiiksekogrenim
mezunlarina gore “fiziksel ¢evre”, “ortam”, “ekipman”, “etkilesim” ve “gikt1” Kkalitesi
boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli diizeyde yiiksek kalite algisina sahip olduklari
tespit edilmistir (Tablo 3.4).

Yerlisu Lapa ve Bastag¢’in (2011) yapmis oldugu ¢alismada; lise mezunu grubun
“soyunma odalar1 ve tesis” alt boyutlarinda iiniversite mezunu gruptan daha yiiksek

hizmet kalitesi algisina sahip olmasi, bu ¢alismanin sonucuyla ortiismektedir.
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Benzer sekilde, Yildinm’m (2018) yaptigi calismada da; spor tesisi
kullanicilarinin =~ egitim  durumu degiskeni agisindan hizmet kalitesi algilari
incelendiginde, “kisisel ve sosyal gelisim”, “hijyenik ortam” ve “tesis atmosferi” kalite

algisinin egitim seviyesi ylikseldikce diistiigii sonucuna ulasilmistir.

Boz’un (2007) Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi'ne uyguladigi “yerel
yonetimlerin spor tesislerinde toplam kalite yOonetimi uygulamalar1” ¢alismasinda da;
Universite mezunu tesis kullanicilari, ¢alisanlari hizmet sunum Kalitesini diger egitim

seviyesindeki kullanicilardan daha diisiik olarak degerlendirilmistir.

Demirel’in  (2013) spor hizmeti veren isletmelerde hizmet Kkalitesini
degerlendirdigi ¢alismasinda, program ve personel alt boyutunda egitim seviyesi lise
olan iiyelerin beklentilerinin egitim seviyesi iiniversite olan {iyelerden; soyunma odasi
alt boyutunda egitim seviyesi lise olan iyelerin algilarinin {iniversite mezunu olan

iiyelerden yiiksek oldugunu sonucu da arastirma bulgulariyla benzerlik géstermektedir.

Arastirma bulgularimin aksine, “Spor ve rekreasyon hizmetlerinde algilanan
hizmet kalitesinin incelenmesi” konulu ¢alismada ise spor tesisi kullanicilarinin hizmet
kalitesi algis1 egitim durumu degiskeni acisindan incelendiginde, hizmet kalitesi
algisinin egitim durumu arttikca yiikseldigi goriilmektedir (Yildiz, Onag ve Onag 2013:
122). Yiizgeng’in (2010) yerel yonetimlerin sundugu hizmetlere yonelik yapmis oldugu
caligmada ise, tesis kullanicilarinin hizmet kalitesi algilar1 egitim durumu degiskeni
agisindan incelendiginde genel anlamda herhangi bir farklilik olmadigi, sadece
“calisan” alt boyutunda egitim diizeyleri yiiksek olan kisilerin beklentilerinin daha ¢ok

yerine getirildigi sonucuna ulagilmistir.

Calismanin sonucunda elde edilen bulgular incelendiginde, arastirmaya katilan
kamu spor tesisi kullanicilarinin aylik gelirleri ile algiladiklart fiziksel ¢evre kalitesi,

ekipman kalitesi, program kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi diizeyi arasinda negatif yonde diistik
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diizeyde istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmustur (Tablo 3.5). Benzer sekilde,
yapilan bir ¢alismada da, diisiik gelir seviyesine sahip olan kisilerin yiiksek gelir
seviyesine sahip olan kisilere gore program kalitesi algilariin daha fazla oldugu tespit
edilmistir (Ceyhun 2006). Yiizgeng¢’in (2010) yaptigi calismada da, spor tesisi
kullanicilarinin  algiladiklar1 hizmet kalitesi “etkilesim kalitesi” degiskenine gore
incelendiginde, gelir diizeyi yliksek olan kisilerin kalite algisinin gelir diizeyi diisiik

olan kisilere gore daha diisiik oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir.

Aragtirma sonucunun aksine, Greenwell, Fink ve Pastore’in (2002) spor
tesislerinin tiiketici tatmini tizerinde etkisinin degerlendirilmesi konulu ¢aligmalarinda,
diisiik gelirli seyircilerin yiiksek gelir diizeyine sahip seyircilere gore etkilesim
kalitesini daha diisiik algiladiklar1 sonucuna ulagmislardir. Benzer sekilde, Katirci ve
Oyman’in (2011) “spor merkezlerindeki tiikketici tatminini dlgmek™ amaciyla yaptigi
calismada da; diisiik gelir seviyesine sahip kisilerin, tliketici tatmininin de diisiik oldugu

ortaya konulmustur.

Demirel’in (2013) “rekreasyonel spor/fitness programi sunan isletmelerde
hizmet kalitesi” arastirmasinda, gelir durumu bakimindan kisilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesi incelendiginde tiim alt boyutlarda anlamli farklilik bulunamamistir. Bu durum
bireylerin gelir durumunun diisiik ya da yiiksek olmasmin beklenti veya algilarini

degistirmedigini yoniinde yorumlanabilir.

Calismanin sonucunda elde edilen bulgular incelendiginde, arastirmaya katilan
kamu spor tesisi kullanicilarmin hizmet kalitesi algilar1 spor tesisine gelme amaglari

bakimindan anlamli diizeyde farklilik gostermedigi tespit edilmistir (3.2.6).

Tesislerin genel amaci fiziksel aktivite yaptirarak insanlara spor hizmeti
vermektir. Kisilerin spora gelis amaglarma baktigimizda, nihayetinde fiziksel bir

aktiviteyle diger amaglarini da gergeklestirmeye calistiklarimi — goriilmektedir
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(sosyallesme, psikolojik rahatlama, yeteneklerini gelistirme veya sadece keyifli vakit
gecirdigi i¢in). Boz’un (2007) arastirmasinda kisilerin spor yapma amacinin biiyiik
cogunlukla, “mutlu olma”, “eglenmek”, “stres atmak”, “sosyal c¢evre edinmek”,
“saglikli yasam” ve “gilizel gozilkmek” oldugu yoniinde sonuca ulagilmistir. Ceyhun’a
(2006) gore, spor tesislerini kullanan iiyelerin %41,1°1 saglikli yasam ve %25°1 fiziksel
gorliiniimiin glizel olmasin1 amaglamaktadirlar. Tiifek¢i’nin (2010) yapmis oldugu
calismada; iiyelerin fitness merkezlerine “saglikli ve zinde kalmak™ amaciyla gittikleri
anlasilmaktadir. Akcay’in (2014) “bir fitness merkezi {iyelerinin hizmet kalitesine
yonelik algilar1” aragtirmasinda kisilerin spor yapma nedenleri incelendiginde, en ¢ok
verilen cevaplarin “kilo vermek”, giizel gozikkmek” ve “viicut gelistirmek” oldugu
bulunmustur. Alan yazin incelendiginde, bireylerin spor tesislerine gelis amaclari ile
kalite algilarinin incelendigi ¢alismalara ulasilamamustir. Arastirma konuya iliskin veri

saglamas1 bakimindan énemli olarak goriilebilir.

Calismanin sonucuna gore, arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin tesise
ulasim mesafesi ile algiladiklar1 “fiziksel ¢evre kalitesi”, “gikti kalitesi” ve “ortam
kalitesi” alt boyutlar1 arasinda negatif yonde diisiikk diizeyde iliski bulunmustur (Tablo
3.7). Tesise ulasim mesafesi arttikga fiziksel ¢evre, ortam kosullar1 ve ¢ikt1 kalitesi

acisindan hizmet kalitesi algisinin azalmaktadir.

Ceto’nun (2016) calismasinda, spor merkezlerinin evlerine yakin olmasi,
kisilerin spor merkezlerini tercih sebeplerinden biri olarak goriilmektedir. Eroglu’nun
(2006) yaptig1 caligmada, kisiler gittikleri spor merkezinin evlerine veya igyerlerine olan
yakinligimm1 agirlikli olarak ¢ok Onemli bulmaktadirlar. Ayas’in (2013) “fitness
merkezlerinde miisteri profilini belirlemeye yonelik” yapmis oldugu ¢aligmada, kisilerin
evlerine yakin olan spor merkezlerini tercih ettigi sonucu elde edilmistir. Yiizgen¢’in
(2010) yaptig1 galismada, tesis kullanicilarinin hizmet kalitesi algilar1 tesise ulasim
stiresi agisindan incelendiginde, tesise ulasimin kolay ve kisa siirede olmasi kisilerin
soyunma odasina iligkin kalite algilarin1 olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Bu sonuglar, arastirma bulgular ile benzerlik géstermektedir.
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Calismanin sonucuna gore, arastirmaya katilan kamu spor tesisi kullanicilarinin
tiyelik siireleri ile algiladiklar1 “fiziksel gevre kalitesi” ve “ortam Kkalitesi” arasinda
negatif yonde diisiik diizeyde istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmustur (Tablo 3.8).
Bir bagka ifadeyle, kisilerin tesislerdeki iiyelik siireleri arttik¢a fiziksel ¢evre kalitesi ve
ortam kosullar1 kalite algisi azalmaktadir. Bunun nedeni olarak kisilerin tesisleri
kullandiklar siire arttikca, tesisin fiziksel kosullarin1 daha iyi tanimalar1 ve eksikliklerin

daha ¢ok farkina varmalar1 gosterilebilir.

Memis ve Ekenci’nin (2007) Ankara’da spor merkezlerinde miisteri
memnuniyetini 6l¢mek igin yaptiklari ¢alismada, 1 yildan daha az siireli iiyeligi bulunan
kisilerin daha uzun siireli liyeligi bulunan kisilere gore hizmet kalitesi algisinin daha
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayni sekilde Bas, Celik ve Solak (2017) yaptig
calismada, spor tesisi kullanicilarinin {yelik siiresine gore hizmet kalitesi algisi
incelendiginde, 1 yildan az siirede hizmet alan kisilerin, 1 yi1l ve iizeri hizmet alan
kisilere gore soyunma odalar1 ve tesise iliskin aldiklar1 hizmeti daha yeterli bulduklari
sonucuna ulasilmistir. Uzun siireli tiyeligi olan miisterilerin zamanla isletmelerin verdigi

hizmetin yetersiz buldugunu ve daha yenilik¢i hizmet beklediklerini belirtmislerdir.

Yapilan bazi1 ¢alismalarda arastirma bulgularina benzer sonuclara ulasilmistir.
Ceto’nun (2016) “KKTC genelinde faaliyet gosteren 6zel spor merkezleri iiyelerinin
hizmet kalitesine yonelik™ algilar1 incelendiginde; spor tesislerine iiye olan kisilerin
cogunlugunun uzun siireli lyeliklere sahip olmadig1 ortaya koymustur. Kullanicilarin
tiyeliklerini yenilememe nedeni olarak, bireylerin iiyelik siiresi uzadikga hizmet kalitesi
algilarinin  distiigiinii gostermistir. Eroglu’nun (2006) “spor merkezlerine iyelik
yenilemelerini etkileyen faktorlerin arastirilmasi” konulu c¢aligmasinin sonucuna gore
ise; spor merkezi kullanicilarinin tiyeliklerini yenilemelerinde ayni tesiste spor yapma

surelerinin etkili olmaktadir.

Arastirma bulgularinin aksine, bazi ¢aligmalarda katilimcilarin spor tesislerine

iiye olduklar1 siire ile hizmet kalitesi algis1 degerlendirildiginde, spor tesislerinde iiye
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olunan siire arttikga iiyelerin antrendr ile ilgili diisiincelerinin olumlu yonde gelistigi
goriilmiistiir (Yildirm, 2018). Ozsari, Fisek¢ioglu ve Altin’in (2017) “genglik merkezi
faaliyetlerine katilan Suriyeli miiltecilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi iizerine yaptigi
aragtirmada, Suriyeli miiltecilerin katildig1 sportif etkinlik tiiriinde algiladiklari hizmet
kalitesi iiyelik siiresi agisindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir iligkiye

rastlanmamuistir.

Calismanin sonucunda elde edilen bulgular incelendiginde, arastirmaya katilan
spor tesisi kullanicilarinin tesis kullanim sikligi ile algiladiklar “fiziksel ¢evre kalitesi”,
“program kalitesi”, “etkilesim kalitesi” ve “gikt1 kalitesi” arasinda pozitif yonde diisiik
diizeyde istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmustur (Tablo 3.9). Spor tesislerini
haftada daha fazla kullanan tyelerin genel anlamda kalite algilarinin fazla oldugu
sOylenebilir. Bunun nedeni olarak diizenli olarak spora gelen kisilerin amaglari
dogrultusunda daha fazla doyuma ulagmalari, siklikla karsilastigi tesis calisanlar
(personel, antrendr vs.) ile aralarinda bir bag kurmasi kalite algilarimi etkiledigi
diisiiniilebilir. Bu durum, Swanson ve ark (2003) nin sosyal 6zdesleme kavraminda

kendine yer bulmaktadir.

Kullanim siklig1 degiskeni acisindan hizmet kalitesi algisi incelendiginde, tesisi
haftada daha ¢ok kullanan kisilerin, daha az kullananlara gore genel hizmet kalitesi
algillarinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Yildiz, Onag ve Onag 2013).
Ceyhun’un (2006) isletmelerin hizmet kalitesi algisinin kullanim siklig1 degiskenine
gore incelendigi calismada; tesisin kullanim siklig1 arttikca fiziksel ¢evre kalitesi ve
etkilesim kalitesi algilarinin da arttigi belirlenmistir. Ergin vd. (2011) “iniversite spor
merkezlerindeki hizmet kalitesi boyutlarinin algi ve 6nem diizeylerinin incelenmesi”
konulu ¢alismasinda, spor tesisi kullanicilarin tesis kullanim sikligi azaldik¢a tesisin
fiziksel kosullarina iliskin verdikleri puanin da azaldigi goriilmektedir. Eraslan’in
(2014) “Universite yerleskelerindeki rekreasyonel spor merkezlerinde hizmet kalitesi”
konulu ¢alismasinda, spor tesislerini daha sik kullanan dgrencilerin hizmet kalite algilari

daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmstir.
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Giilseven’in (2011) basketbol seyircilerine spor salonunda sunulan hizmetlere
yonelik yapmis oldugu c¢alismada, kisilerin salonda mag izleme sikliklar1 arttikca
fiziksel cevre kalitesi ve etkilesim kalitesi algilarinin da arttig1 goriilmektedir. Bunun
sebebi olarak, diizenli mag izlemeye giden seyircilerin diger seyircilere gore salonu
daha ¢ok kabullenmis ve eksiklikleri géz ardi etmis olabilecegi gosterilmektedir. Eser
(2015) Pamukkale Universitesi’'nde bulunan spor merkezindeki iiyelere yapmis oldugu
calismada, kullanim sikliginin daha fazla olan kisilerin memnuniyet diizeylerinin daha

yiiksek oldugunu tespit edilmistir.

Yiizgeng’in (2010) yaptigr ¢alismada ise, spor tesisi kullanicilarinin hizmet
kalitesi algilarinin kullanim siklig1 degiskenine gore herhangi bir farklilik géstermedigi
belirlenmistir. Ciftgi ve Cakmak’in (2018) “fitness merkezleri miisterilerinin hizmet
kalitesi ile ilgili beklenti ve algi diizeylerinin incelenmesi” baslikli ¢aligmalarinda, tesis
kullanim sikligr degiskenine gore kisilerin algiladigi hizmet Kkalitesi arasinda iliski

bulunamamustir.

Calisma sonucunda, arastirmaya katilan kamu spor tesisi kullanicilarinin giinliik
kullanin siiresi ile algiladiklar1 “¢ikt1 kalitesi” arasinda pozitif yonli diisik diizeyde
istatistiksel olarak anlamli iligki bulunurken, diger boyutlarda herhangi bir iliskiye
rastlanmamustir (Tablo 3.10). Spor salonlarinda daha fazla vakit gegiren bireylerin
amaglarmi gerceklestirmede azimli ve motive olmus olabilecekleri dolayisiyla gelis
amaclarin1 gergeklestirmelerinin de daha miimkiin olmasi, ¢ikt1 kalitesini yiiksek
algilamalarina neden olmus olabilir. Eraslan’in (2014) yaptig1 ¢alismada, 6grencilerin
kullandiklar1 tesisin hizmet kalite algilar1 tesiste kalma siiresi degiskenine gore 1.5
saatten fazla tesiste vakit gegiren o6grencilerin hizmet kalite algilari, 1.5 saatten az
kullananlara gore daha yiiksek oldugunu belirlemistir. Benzer sekilde, Demirel’in
(2013) arastirmasin sonucu, iiyelerin spor merkezlerinde gegirdigi zaman dilimi arttikca

tiyelerin beklentilerinin diistigii yoniindedir.
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Calismanin sonucunda elde edilen bulgular incelendiginde, arastirmaya katilan
kamu spor tesisi kullanicilarimin hizmet kalitesi algilar1 tesis kullaniom zamani
bakimindan incelendiginde tiim boyutlarda anlamli diizeyde farklilik gosterdigi tespit
edilmistir (3.11). Tiim boyutlarda 18:01-22:00 saatleri arasinda spor merkezine gelen
tiyelerin kalite algilarinin, 06:00-12:00 ve 12:01-18:00 saatleri arasinda spora gelen
tiyelerden diisiik ¢iktig1 goriilmiistiir.

Arastirma bulgulariyla benzerlik gosteren Eroglu’nun (2006) ¢alismasinda da,
Sspor tesislerini ge¢ saatte kullanan kisilerin genel hizmet kalitesi algisi, diger zaman
dilimlerinde merkezi kullanan kisilere gore daha diisiik oldugu, bunun sebebi olarak da
aksam saatlerindeki liye sayisinin en yogun saatler oldugu i¢in tesislerin belirlenen
kapasitenin lizerinde hizmet verilmesinden kaynakli tesisin bircok noktasinda yetersiz
kalmasindan dogan problemlerin kisilerin hizmet kalite algisin1 diislirdiigli sonucunu

ortaya konulmustur.
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4.2. Sonug

Bu boliimiinde, arastirmaya iliskin sonuglara yer verilmistir. Buna gore;

1. Hizmet kalite algis1 ile yas arasinda pozitif yonde bir iligki vardir.

2. Ekipman kalitesi boyutunda erkek tesis kullanicilarinin algilar1 kadinlardan
anlaml diizeyde ytiksektir.

3. Evli kullanicilarin bekar kullanicilara gore “ortam kalitesi” ve “etkilesim
kalitesi” boyutunda hizmet kalitesi algilar1 daha yiiksektir.

4. Yiksek egitim seviyesine sahip kullanicilarin hizmet kalitesi algisi
digerlerine gore daha diigiiktiir.

5. Gelir diizeyi ile hizmet kalitesi algis1 arasinda negatif yonde bir iligki vardir.

6. Spora gelme amacimn farklilasmasi  hizmet Kalitesi  algisini
etkilememektedir.

7. Tesise ulasim mesafesinin artmasi algilanan hizmet kalitesi diizeyini
diistirmektedir.

8. Uyelik siiresi ile “fiziksel gevre kalitesi” ve “ortam kalitesi” algis1 negatif
yonde bir iliski vardir.

9. Spor tesislerini daha fazla kullananlarin hizmet kalitesi algis1 daha
yuksektir.

10. Giinliik kullanim siiresi ile “cikt1 kalitesi” algis1 arasinda pozitif yonde bir
iliski vardir.

11. Aksam saatlerindeki hizmetlere yonelik kalitesi algis1 diger saatlere gore

daha diistktiir.

4.3. Oneriler

Gelecek aragtirmalara yonelik oneriler;

1. Ozel ve kamu spor tesisi isletmelerine yonelik hizmet kalite algist

karsilagtirilabilir.
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2. Daha fazla sayida kullaniciya ulasilarak daha genis bir kapsamli ¢aligma
yapilabilir.

3. Tesislerde sunulan her bir hizmete yonelik ayr1 ayri kalite alg1 diizeyleri
incelenebilir.

4. Hizmet kalitesi tizerinde etkili olabilecek farkli konular arastirmalar dahil
edilebilir.

Spor tesislerine yonelik oneriler;

1. Kullanicilarin kisisel 6zelliklerine gore kalite algilarini arttiracak gerekli

tedbirlerin alinmasi Onerilir.
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SPOR - FITNES MERKEZLERI HIZMET KALITESIi OLCEGI

Liitfen Asagidaki Maddeleri Okuduktan Sonra Uygun Olan Bilgileri

[saretleyerek veya Yazarak Doldurunuz.

1.Yasimiz?

2. Cinsiyetiniz?
a. Kadin
b. Erkek

02- Bu merkezde spor yapmak i¢in ne kadar
mesafe kat ediyorsunuz?

3.Medeni durumunuz?
a. Evli
b. Bekar

03- Bu merkezi ne kadar zamandir
kullaniyorsunuz?

4. En son mezuniyet durumunuz?

a. [Ikogretim
b. Ortaggretim
C. Yiiksekogretim

04- Bu merkezi haftada ortalama ne kadar
siklikta kullaniyorsunuz?

a. 1 defa

b. 2 defa

c. 3defa

d. 4 defa

e. 5 defa ve lizeri

5. Ortalama aylik Geliriniz?

Su Anda Gittiginiz Spor Merkezi
Hakkinda...

05- Bu merkezde ne kadar siire gegiriyorsunuz?

1-Bu merkeze hangi amagla geliyorsunuz?

a. Yetenekleri gelistirme
b.Fiziksel goriniimii iyilestirmek
c.Sosyallesme

d.Psikolojik rahatlama

e.Zevk aldig1 i¢in

f.Saglik durumunu iyilestirme
g.Diger

06- En ¢ok hangi saatlerde bu merkezi
kullantyorsunuz?

a. 06:00-12:00 aras1
b. 12:01-18:00 aras1
C. 18:01-22:00 aras1
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Sizin Performans Alginiz...
Asagida sizin halen devam ettiginiz spor-fitness merkezi =
hakkinda baz1 ifadeler bulunmaktadir. Liitfen bu ifade § o = E
edilen durumlarla ilgili olarak beklentilerinizin hangi gl S |8 g g =
derecede karsilanip karsilanmadigini, degeri ®, ®,6 06| 5 g E % E E‘ %
Daire igerisine alarak isaretleyiniz. § - a z 5 v/
§l% |EE &
S2|& |62 |E
Bu merkezdeki bekleme ve dinlenme alanlari (yerleri)
1 : 5 4 3 2 1
yeterli ve rahattir.
5 Bu me(kezdeki soyunma odalari ve duslar her zaman 5 4 3 2 1
temizdir.
Bu merkezdeki soyunma odalar1 ve duglarin
3 o 5 4 3 2 1
havalandirmasi yeterlidir.
Bu merkezdeki soyunma odalarinda yeterli alan ve
4 . 5 4 3 2 1
yeterli sayida dus vardir.
5 | Bu merkezdeki duslarda her zaman bol sicak su vardir. | 5 4 3 2 1
6 | Bu merkezdeki soyunma dolaplar yeterli sayidadir. 5 4 3 2 1
7 BP merkequ spor yapilan alanlar memnun edici 5 4 3 2 1
diizeyde temizdir.
8 | Bu merkezin havalandirmast yeterlidir. 5 4 3 2 1
9 | Bu merkezin aydinlatmas yeterlidir. 5 4 3 2 1
10 Bu merkezin 1s1s1 hava kosullarina uygun sekilde 5 4 3 2 1
ayarlanmaktadir.
11 Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlar1 yeterli 5 4 3 2 1
sayidadir.
12 Bu merkezde.ld.egzersiz alet ve ekipmanlari ihtiyaclara 5 4 3 2 1
uygun ve ¢esitlidir.
13 Bu merke_:zdeki egzersiz alet ve ekipmanlari 5 4 3 2 1
moderndir.
14 Bu ‘m'er.kezde sunulan programlar/aktiviteler oldukga 5 4 3 2 1
cesitlidir.
Bu merkezdeki programlar/aktiviteler giinceldir
15 y pooee 5 4 3 2 1
(popiiler ve yenilikleri takip eden).
Bu merkezdeki program ve aktiviteler iiyelerin istek ve
16 | ihtiyaglarina cevap verecek giin ve saatlerde 5 4 3 2 1
diizenlenmektedir. B B B B B
17 B'u r.nerkerlelfi.spor' egitrpe.nler%/antrenérler yeterli 5 4 3 2 1
bilgiye sahip isini bilen kisilerdir.
18 Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler 5 4 3 2 1
hareketlerin nasil yapilacagi hakkinda bilgi verirler. - - - - -
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Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler bireysel

19 | olarak iiyelerle ilgilenirler ve yanlis bir hareket 5 4 3 2 1
yaptiginizda uyarip diizeltirler. B B B B B
Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler fiziksel

20|~ PO 5 4 3 2 1
gorliiniimii diizgiin, sportif kisilerdir.

21 Bu mer!(e_zdefki_ spor egitmenleri/antrendrler 6zenli ve 5 4 3 2 1
temiz giyimlidir.

22 | Bu merkezdeki tiim personel kibar ve saygilidir. 5 4 3 2 1

23 | Bu merkezdeki tiim personel giiler yiizlii ve samimidir. | 5 4 3 2 1

24 B_u merkezglel_(i tiim personel igleriyle ilgili yeterli 5 4 3 2 1
bilgiye sahiptir.

o5 Bu mer.ke;del?i tiim personel sorun ve sikayetler ile 5 4 3 2 1
aninda ilgilenir.

26 | Bu merkezdeki tiim personel islerini severek yapar. 5 4 3 2 1

o7 |Bu merkezdf: spor yapt}ktan sonra kendim i¢in bir 5 4 3 2 1
seyler yaptigimi hissediyorum.

8 Bl{ merkezc.le‘ spor ya}ptlktan sonra kendimi daha 5 4 3 2 1
saglikli ve iyi hissediyorum.
Bu merkezde spor yaptiktan sonra katilim amacimi

29 . A g ) 4 3 2 1
gergeklestirdigimi diisiiniiyorum.
Bu merkezde spor yapmamin yasantima olumlu

30| 5 4 3 2 1
degisiklikler getirdigini diisiiniiyorum.

31 BP ﬁneurkezde spor yaparken iyi vakit gecirdigimi 5 4 3 2 1
diisiiniiyorum.
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EK 3: Etik Kurul Onay1
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Bolu Abant izzet Baysal Universitesi
Sosyal Bilimlerde Insan Arastirmalar Etik Kurulu

Beray TURKSOY

Bolu Abant Izzet Baysal Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiist

Spor Yoneticiligi ABD

Sayin Beray TURKSOY,

“Kamu Spor Tesislerinin Hizmet Kalitesi Degerlendirilmesi” konulu Insan
Aragtirmalart Etik Kuruluna yapmis oldugunuz bagvuru (Protokol NO. 2019/238)
Kurulumuzun 10.07.2019 tarihli ve 2019/07 toplantisinda degerlendirilerek etik olarak
uygun bulunmustur. Bilgilerinize sunariz.
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