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OZET

ORAK, Muzaffer Emir. Fiziksel Aktivite Merkezlerine Gelen Bireylerin Hizmet
Kalite Beklentisi ve Motivasyonlarimin Incelenmesi, Yiiksek Lisans Tezi, Corum,

2017.

Bu caligma, fiziksel aktivite merkezi miisterilerinin hizmet sunumuna yonelik
beklentilerini tespit etmek ve bazi demografik Ozelliklere gore serbest zaman

motivasyonlar1 arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla gergeklestirilmistir.

Aragtirmanin evrenini Karabiik ilinde yasayan ve fiziksel aktivite merkezlerine
gelen bireyler olustururken, arastirma 6rneklemini ise rastgele drnekleme yontemi ile
segilen 155 kadin (Ortyas=24,83+5,18) ve 201 erkek (Ortyas=23,50+7,34) toplam 356
(Ortyas=24,08+6,52) yetiskin birey olusturmaktadir.

Arastirmada veri toplama araci olarak; bireylerin serbest zaman motivasyonlarini
belirlemek amaciyla Pelletier, Vallerand,. Blais ve. Briére tarafindan gelistirilen ve Mutlu
(2008) tarafindan Tirk¢e gecerlik-gilivenirlik calismasi yapilarak adaptasyonu saglanan
“Bos Zaman Motivasyon Olgegi” kullanilmistir. Katilimcilarin fiziksel aktivite
merkezlerine katilan bireylerin hizmet kalite beklentisini 6lgmek amaciyla Lam’1n (2000)
gelistirdigi, Giirbliz ve arkadaslart (2004) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanip gecerlik
giivenirlik ¢alismast yapilmis olan “Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olcegi”

kullanilmastir.

Arastirmada tanimlayici istatistik disinda, ¢ikarimsal istatistigi ve farkliligi tespit
etmek amaciyla 6n kosulu olan homojenlik ve normal dagilim kosullari igin One-Sample
Kolmogrorov-smirnov Testi uygulanmistir. Normal dagilim kosullarinin yerine geldigi
testlerde parametrik testlerden Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) ve Tamhane’s T2
analizi uygulanmistir. Normal dagilim kosullarin yerine gelmedigi testlerde ise Non-
parametrik testlerden olan ve 2’den fazla gruba sahip olan degiskenler i¢in Kruskal Wallis
analizi, 2 gruba sahip olan degiskenler i¢cin gruplar arasindaki farklilig1 tespit etmek

amaciyla Mann Whitney-U analizi ve aralarindaki iliskiyi ortaya koyabilmek i¢in ise



Spearman’s Rho korelasyon analizi ile degerlendirilmistir. Istatistiksel verileri

degerlendirmek i¢in SPSS 22.0 paket programi kullanilmistir.

Sonug olarak; hizmet kalitesi beklenti ve serbest zaman motivasyon 6lgekleri
cinsiyet, egitim, meslek gruplari ve bireylerin liyelik siiresine gore anlamli farklilik
saptanmustir. Serbest zaman motivasyon 6lgegi ile yas ve gelir durum arasinda negatif
dogrusal iliski mevcuttur. Hizmet kalitesi beklenti 6l¢egi ile arasinda pozitif dogrusal
iligki mevcuttur. Serbest zaman motivasyon 6l¢egi ve hizmet kalitesi dlgegi arasinda ise

pozitif dogrusal bir iliski oldugu saptanmuistir.

Anahtar Kavramlar: Fiziksel Aktivite, Hizmet Kalite Beklentisi, Serbest Zaman

Motivasyonu
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ABSTRACT

ORAK, Muzaffer Emir. The Examination of Service Quality Expectations and
Motivations of Individuals Coming to Physical Activity Centers, Master's Thesis,
Corum, 2017.

This study aims to determine the expectations of physical activity center
customers towards gym's services and to study its correlation with the customers' leisure

time motivations according to some demographic features.

The research population consists of individuals who live in Karabiik and go to
physical activity center. The research sample consists of 155 female
(Avgage=24,83+5,18) and 201 male (Avgage=23,50+7,34) total of 356 adults
(Avgage=24,08+6,52) who were chosen by random sampling method.

"Leisure Motivation scale” which was developed by Pelletier, Vallerand,. Blais
and. Briere to determine individuals leisure motivation and was adapted by the study of
Turkish validity-credibility by Mutlu (2008) was used as the data collecting tool. In order
to measure the quality expectations of the individuals who go to physical activity center,
"Service Quality Assessment Scale” which was developed by Lam (2000) and was
adapted by the study of Turkish validity-credibility by Giirbiiz and his Friends (2004) was

used.

In the study, besides descriptive statistics, inferential statistics and in order to
determine the differences, prerequisite homogeneous and normal distribution One-
Sample Kolmogrorov-smirnov Test was used. Two of the parametric tests; unidirectional
Variance Analysis (ANOVA) and Tamhane's T2 Analysis were applied in the tests which
normal distribution conditions are met. The tests which normal distribution conditions are
not met, non-parametric tests were used. They are Kruskal Wallis analysis for variables
have more than two groups, Mann Whitney-U analysis for variables which have 2 groups
and to determine the correlation between these two analysis; Spearman's Rho correlation

analysis were used. SPSS 22.0 program were used to assess the statistical data.
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As a conclusion, with Service Quality Expectation and Leisure Time Motivation
scales, significant differences were determined in terms of sex, education, occupation
and membership duration. There is a negative linear correlation between leisure time
motivation scales and education, age, income state. There is a positive linear correlation
between service quality and expectation scale. Positive linear correlation was determined

between leisure time motivation scale and service quality scale.

Keywords: Physical Activity, Service Quality Expectation, Leisure Time

Motivation
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ONSOZ

Glintimiizde teknolojinin hizla ilerleyisi sebebiyle insanlarin hayatlarina sagladig:
kolayliklar yaninda hareket azligi ve monotonlasma getirmektedir. Bu hareket azligi
sorunu neticesinde fiziksel aktivite merkezlerine olan ilgi giin gectikge biliylimektedir.
Hizmet pazarinda yogun bir rekabet yasanmasi sebebiyle hizmet kalitesi kavrami
vazgecilmez bir Onem tasimaya baslamistir. Fiziksel aktivite merkezleri talep edilen
kalitede hizmet sunmalar1 durumda daha ¢ok tercih edilen bir isletme durumuna gegebilir

ve elde edecegi kar arttirabilirler.

Serbest zaman, giiniimiize kadar farkli tanimlarla agiklanan bir kavram olmustur.
Ozetle bilinen en yaygin tamimu ise ; is, uyku ve zorunluluklar haricinde kalan zaman
olarak ifade edilir. Bireylerin serbest zamanlarini degerlendirmede tercih ettikleri
aktivitelerin basinda spor gelmektedir. Spor icin ise fiziksel aktivite merkezleri baslica
tercih edilen yerlerdir. Fiziksel aktivite merkezlerinin sunmus oldugu hizmet kalitesinden
beklenti ve serbest zaman motivasyon diizeyleri arasindaki iligkinin incelenmesi

amaclanmaktadir.
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GIRIS

Sanat, bilim, felsefe, din gibi alanlarla yakindan iligkili olan spor, bireyin beden
hareketlerinin organize olmasmi ayni zamanda bireyin temel motor becerilerin
kazandirilmasinda biiylik katkisi vardir (Uslu, 2016: 1). Belli kurallara ve tekniklere
uyularak yapilan, aracl ya da aragsiz bir bigimde gerceklestirilebilen, bedensel gelismeye
yararli, eglenmek ve yarigsmak amact da bulunan beden hareketlerinin tiimiinii kapsayan
spor, insanin dogayla ilk ya da toplumla isbirligi-isboliimiine dayal ileri iliskilerinin bir

benzetim modelidir (Biiker, 2015: 1).

Bireylerin spor ihtiyaclarini maddi olanak gerektirmeyen soyut faaliyetler
biitiiniine spor hizmetleri denir (Uslu, 2016: 1). Fakat, bu tanimin genel hizmetler ile ilgili
olmasindan 6tiiri bireylerin spordan beklentilerini ve spor hizmetlerinin niteliklerini pek
yansitmamaktadir. Spor hizmetlerinin pazarlamaya odaklanmalari, misterilere {ist
diizeyde hizmet kalitesi sunma ihtiyacin1 daha da arttirmistir. Spor endiistrisinin
bulundugu pazar iginde, spor isletmelerinin basarisi, isletmenin miisterilerini kaliteli
hizmetle hangi derecede memnun edebildigine baghdir (Yasartiirk, 2013: 3). Son
yiizyildaki spor yonetimi ve pazarlamasi alanindaki arastirmacilar, bir kavram olarak
hizmet kalitesi terimini kazandirarak literatlirdeki ¢alismalara dahil etmislerdir (Y1ildiz,
2009; 1214). Kalite en basit sekli ile “standartlara uygunluk” bigiminde tanimlanmakta
olup, bir {iriin veya hizmetin istenen oOzellikleri bulundurmasiyla tasarim kalitesi,
miisteriye sunulan {iriiniin belirlenen tasarima ne derece uygun olduguyla da uygunluk

kalitesi ifade edilmektedir (Biiker, 2015: 2).

Hizmet kalitesiyle alakali gelistirme c¢abalarinin baglangict hizmet kalitesinin
ol¢ciimiidiir. Mevcut hizmet kalitesi konusunda bir hizmet igletmesinin, dogru veriler elde
edebilmesi halinde, sonrasinda yapilmas: gerekli olan islemlerle alakali daha etkin
adimlarin atilabilmesi miimkiin olmaktadir. Hizmeti saglayanin performansi hizmet
kalitesi acisindan deger yaratilmasinin birincil kaynagidir. Hizmetle alakali fiziksel
varliklar, hizmet veren kisinin davranigi ya da teknik performansinin genel olarak
miisterinin biitiin hizmet kalitesi algisim1 etkilemekte olan kiigiik seyler olduklari
belirtilmektedir. Bu etkenlerin hizmet kalitesinin Sl¢imii konusundaki yeri énemlidir

(Ozkan, 2013: 17). Séz konusu ¢alismada spor tesisleri, hizmet kalitesi ve serbest zaman



motivasyonu bagliklar1 lizerinde durulacak olup, spor tesislerinde kaliteyi saglama ve
arttirma  hususunda bilgilere  deginilecektir. Arastirmacilar hizmet kalitesini
kavramlastirma konusunda bir¢ok farkli ¢aligmalarda bulunmuslardir. Arastirmacilarin
bir ¢cogu, miisterilerin kalite algilarinin, beklentilerinin ve goriilen hizmet kalitesinin
verimliligi aralarindaki iliskiye dayandirmaktadirlar (Gronroos, 1984; Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985; 1988). Mevcut goriislerin aksine kabul gormiis bir diger
goriiste, hizmet kalitesinin verimlilikle dlgiilebilecegidir (Cronin ve Taylor, 1992; 1994).
Bu iki goriis hizmet kalitesinin temel yapilarini olusturmaktadir. Serbest zamanlarin
etkili ve verimli bir bigimde degerlendirilmesi birgok iilkede {izerinde en ¢ok durulan ve
onem verilen ortak problemlerdendir. Bireyin saglikli bir kisilik gelistirmesinde ve mutlu
olmasinda, serbest zamanlarini uygun bir bigimde degerlendirmesi 6nemli bir etken
olmaktadir (Yasartiirk, 2013: 4). Bu baglamda spor, serbest zamanin
degerlendirilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu konuda fiziksel aktivite

merkezlerine biiyiik rol diismektedir.

1. Problem Ciimlesi

Bu ¢alismanin amaci, fiziksel aktivite merkezlerine gelen bireylerin hizmet kalite

beklentisi ve motivasyonlarinin incelenmesidir.

2. Alt Problemler

« Katilimcilarin serbest zaman motivasyon ve hizmet kalitesi beklenti puanlar ile

cinsiyet degiskeni arasinda bir fark var midir?

» Katilimcilarin serbest zaman motivasyon ve hizmet kalitesi beklenti puanlari ile

egitim diizeyleri arasinda bir fark var midir?

o Katilimcilarin serbest zaman motivasyon ve hizmet kalitesi beklenti puanlari ile

fiziksel aktivite merkezlerine tiyelik siiresi arasinda bir fark var midir?

« Katilimeilarin serbest zaman motivasyon ve hizmet kalitesi beklenti puanlari ile

meslek durumlari arasinda bir fark var midir?



« Katilimcilarin serbest zaman motivasyon ve hizmet kalitesi beklenti puanlari ile

gelir diizeyleri arasinda bir iliski var midir?

o Katilimcilarin serbest zaman motivasyon ve hizmet kalitesi beklenti puanlari ile

yas degiskeni arasinda bir iligki var midir?

« Katilimcilarin serbest zaman motivasyon ve hizmet kalitesi beklenti puanlari ile

egitim diizeyleri arasinda bir iligski var midir?

o Katilmcilarin hizmet kalitesinden beklenti ve serbest zaman motivasyonu

arasinda bir iligki var midir?

3. Varsayimlar

o Arastirmada kullanilmak iizere gelistirilen Ol¢me araglarinin arastirmanin
amacina hizmet edecegi varsayilmistir.

o Verilere uygulanan istatistik teknikler arastirmaya uygun se¢ilmistir.

o Bu arastirmada literatiir taramasindan elde edilen bilgiler ile 6rneklem gruptan
saglanan verilerin dogru ve yeterli oldugu kabul edilmistir.

« Olgege katilanlarm 6lgek yapilmadan dnce , kendilerine yapilan agiklamalara
uyduklar1 varsayilmistir.

o Tam olarak doldurulan 6l¢ek formlarinda bireylerin kendilerini yansittiklar
varsayillmistir. Karabiik ilindeki fiziksel aktivite merkezlerine gelen bireylerin
hizmet kalite beklentisi ve motivasyonlarmin degerlendirilmesinde yeterli oldugu

varsayilmistir.

4. Kapsam ve Stmirhliklar

Arastirmaya Karabiik ilinde hizmet veren 15 adet fiziksel aktivite merkezine

katilan tiyeler ile sinirlidir. Bu arastirma, ele alinan degiskenler ile sinirhidir.



1. BOLUM

SPOR VE TESISLESME

1.1. Spor ve Onemi

Desport ve disport sozcliklerinden tiiretilen spor kelime anlami olarak, "oyun,
oyalanma, eglenme ve isten uzaklagma" anlaminda olup, bir diger ifadeyle, Latince’de
dagitmak, birbirinden ayirmak anlamina gelen disportore veya deportare sozciiklerinden
meydana gelerek ingilizcenin yardimiyla bugiin diinya dillerinin genelinde ‘sport” olarak
bilinmektedir (Kenger, 2001: 34). Belli kurallara ve tekniklere uyularak yapilan, aragli ya
da aragsiz bir bicimde gergeklestirilebilen, bedensel gelismeye yararli, eglenmek ve
yarigmak amaci da bulunan beden hareketlerinin tiimiinii kapsayan spor, insanin dogayla
ilk ya da toplumla isbirligi-igbolimiine dayal ileri iligkilerinin bir benzetim modelidir
(Karaca, 2002: 18). Insanlarin fiziki anlamda gelismelerine katkida bulunmasinin yaninda
zihinsel olarak gelismesine de yardimei olan spor, yarigmali olarak ya da herhangi bir

rekabetten uzak bicimde yapilabilmektedir (Tiikenmez, 2009: 53).

Varlig1 mecburi sosyolojik bir tabana bagli olan spor; sanat, bilim, felsefe, din gibi
alanlarla yakindan iligkilidir. Bireyin beden hareketlerinin organize olarak tek bireylerin
yagsamlarina, zaman zaman da yarigmaya dair bir sportif gosteriye doniismedigi toplum
neredeyse yoktur. Beyin kadar beden de insan ile birliktedir ve kiiltiir hayatinda bulunur.
Kiiltiirler bazi1 taraflariyla bugiine kadar yasamigsa ya da belirli bedensel ve sportif olaylar
stire gelmisse bu insanin tarih yapma ve literatiirel gercekligi ortaya koyma 6zelliginin
bir sonucudur (Karaca, 2002: 19). Spor literatiiriinde degisik medeniyet ve kiiltiirlerin
belirginlesmis ¢esitli sporlari dnemli derecede bu kiiltiirlerin bi¢imlendigi cografyayla
baglantili olsa da, bireylerin yasama tarzi olan kiiltiirleri ve sporlar1 bireylerin dogayla
kendileri ve diismanlari ile miicadeleleri, egemenlik kurmak istedikleri alanlarda basariya
ulastirilabilecek yetenekleri ve taammiiden gelistirdikleri programlariyla da baglantili

olmaktadir (Kenger, 2001: 36).



Spor etkinlikleri, 20. Yiizyilldan baslayacak sekilde basta dogal ve kentsel
ortamlardan 6zel olarak spor ortamlarina ¢ekildiler. Bu gelismede modernizmin etkisi géz
ardi edilemez. Spor etkinliklerinin iktisadi boyutunun 6nem kazanmasina kosut olarak,
sporcularin giderek belirli spor dallarinda uzmanlasmalari, sporun oyundan ¢ok gosteri
icin yapilmasi, yarisma ve seyir sporlarinin destek gormesi, beraberinde spor
mekanlarinin daha 6zenli diizenlenmesini getirmistir. Spor etkinliklerine bakis agisinin
degisimi, spor yapilan alanlarin yiizey niteliklerinin diizgilinlestirilmesi, mekansal
boyutlarinin standartlastirilmast vb. baskilar olusturmustur (Tiikenmez, 2009: 56).
Genislemekte olan ticari etkinlikler ve ¢alisan sinifin serbest vakit etkinliklerini tekrar
bicimlendiren ve belirleyen etkili kuvvetlerin de katilimiyla spor etkinlikleri dogal ve
kentsel ortamlar yerine, uzmanlagmis spor ortamlarinda sitirdiiriilmesi gereken etkinlikler

olarak goriilmeye baglanmistir. (Roberts, 1999: 2).

1.2. Spor Hizmetleri Kavrami

Bireylerin spor ihtiyaglarini maddi olanak gerektirmeyen soyut faaliyetler
biitiiniine spor hizmetleri denir. Fakat, bu tanimin genel hizmetler ile ilgili olmasindan
otiirii  bireylerin spordan beklentilerini ve spor hizmetlerinin niteliklerini pek
yansitmamaktadir. Spora dair ozelliklerin de bulundugu spor hizmetlerinin genis ve
kapsamli bir aciklamas1 “insanlarin spora dair ihtiyaglarini gidererek eglenme, stresten
uzaklasma, saglikli olma, iyi goriinme, sosyallesme ve miicadele etme vb. yararlar
saglayan soyut ve birbirine benzemeyen faaliyetlerin timi{i” bigiminde yapilabilir (Cimen
ve Giirbiiz, 2007: 118). Bu tanimdan spor hizmetleri dendigi zaman nelerin kastedildigi
acik olmak ile beraber birkag drnek ile daha da anlasir hale getirilebilir. Viicut gelistirme
aletleri tireten bir firma spor endiistrisi igerisinde imalat sektoriinii temsil etmekteyken,
bu aletleri alarak belli bir yer ve program dahilinde, miisterilerine bu aletleri kullandirarak
daha saglikli ve giizel goriinen bir viicuda sahip olmalarini saglayan spor merkezi hizmet
sektoriinii temsil eder. Bir stadyum ingaatin1 yapan sirket imalat gerceklestirirken, bu
stadyumun sahibi olan spor kuliibii takimini izlemeye gelen seyircilere hizmet

sunmaktadir (Mucuk, 2001: 283).



1.2.1. Spor Hizmetlerinin Ozellikleri

Spor tesislerinin etkin bir sekilde diizenlenmesi girdi maliyetlerini en aza
indirirken tiiketici memnuniyetini arttiracaktir. Fakat bir spor tesisinde {iretim
etkenlerinin en yararli bi¢imde kullanilmasini gergeklestirebilecek iiretim miktar1 genel
olarak tesisin kapasitesi ile sinirhidir. Bu sebeple isletme biiyiikliigiiyle hizmet {iretimi ve
yararlanma orami arasindaki iligkilerin en uygun hale getirilmesi ile tesisin etkinligi
yiikseltilebilecektir. Bunun i¢in genel olarak su 2 tercih dikkate alinmalidir. Birincisi
halihazirdaki tesislerde hizmetin kalitesini algaltmadan, ayni kaynaklar ile daha fazla aktif
katilimecrya spor programlar iiretmek sureti ile kitle sporunu gelistirmek, Ikincisiyse
katilimc1 sayisini sabit tutarak ayni kaynaklar ile daha kaliteli spor programlar: iireterek

elit diizeyde sporcu yetistirmektir (Ekenci ve Imamoglu, 2014: 34).

Spor hizmetlerinin pazarlamaya odaklanmalari, miisterilere list diizeyde hizmet
kalitesi sunma ihtiyacin1 daha da arttirmistir. Spor endiistrisinin bulundugu pazar i¢inde,
spor isletmelerinin basarisi, isletmenin miisterilerini kaliteli hizmetle hangi derecede
memnun edebildigine baglidir. Bu sebeple spor hizmetlerinin, miisteri gereksinimlerini
karsilayabilecek seviyede olmasi i¢in miisteri talep ve beklentilerinin belirlenmesini
saglayacak pazar bilgilerinin elde edilmesi gerekmektedir (imamoglu, 1998: 53). ). Sik
rastlanilan ve profesyonellesmis spor igerikleri hizmet 6zelligi gostermektedirler. Clinkii
sik rastlanilan spor igeriklerine fiili olarak ve profesyonellesmis spor igeriklerine de
izleyici olarak dahil olanlara gereksinim ve talep doygunlugu olusturmaktadir

(Stanton,1971:568) Sonug olarak hizmetler ;

“Bir malin veya hizmetin satisina bagli olmaksizin, nihai tiiketicilere veya
isletmelere pazarlandiginda ihtiyag ve istek doygunlugu saglayan, bagimsiz olarak

tanmimlanabilen eylemler (Alinti : Cemalcilar,1998:111) olarak ifade edilmistir.

Spor programi ve tesisini sunuma hazirlayan insan kaynaklarmin ortak noktasi
hizmetin kaliteli bir sekilde saglanmasina odaklanmaktir. Dolayisi ile isletme yonetimi,
misteri gereksinim ve beklentilerini karsilayacak bicimde miisteri memnuniyetini
saglayacak stratejileri gelistirmelidir. Spor hizmetleri tiiketicisinin bu hizmetlerde farkl

faydalar saglayip, farkli tatmin seviyelerine ulasmasi spor hizmetlerinin subjektiflik



ozelligini ifade ederken, sonucunda somut bir seyin elde edilmemesiyse soyutluk
ozelligini gostermektedir (Argan ve Katirci, 2002 :54). Spor endiistrisi igerisinde iiriin;
sportif faaliyetler, rekreasyon, fitness veya serbest zaman etkinlikleri ve bunlar ile ilgili
iiriin ve hizmetler seklinde ifade edilmektedir. Spor tiiketicisi ise, tim toplumlarda sportif
iirlin ve hizmetleri tiiketen birey ve isletmeler olarak belirtilmektedir (Argan ve Katirc,
2008). Spor hizmeti tiiketen bir miisteri katilim sirasinda spor yapmaya uygun kiyafet vb.
iiriinler kullanma gerekliligi, spor hizmetlerinin birlesik {iriin olma &zelliginin oldugunu

gostermektedir (Ekenci ve Imamoglu, 2014: 34).

1.2.2. Spor Hizmet Kalitesi

Insanoglu, hayatin her alaninda, aldig1 hizmet ve iiriinlerde kalite arayis1 igerisinde
olur ve belli degerlendirmeler yapar. Bu degerlendirmeleri sonucunda olusan
beklentiler/kriterler aligveris sirasinda uygulamaya sokulur. Uriin ya da hizmetin
beklentileri karsilama seviyesi arttik¢a/azaldik¢a alinacak iiriin ya da hizmetin kalite
algilamasi da artar/azalir. Bu sebeple, spor hizmetlerinde de kalitenin anlami 6nemlidir
(Cimen ve Glirbiiz, 2007: 122). Hizmet kalitesinin tanimlar1 hizmet verilen alana 6zgii
olmalidir. Bu sebeple, spor hizmetlerinde kalite, “miisterilerin spora dair beklentilerini
karsilayabilme veya gecme yetene8i” olarak tanimlanabilir. Artan yenilik talepleri,
rekabet sartlar1 ve segenekleri hizmet sunan organizasyonlarda kaliteyi her daim
giindemde tutmaktadir. Bu sebeple, varligini siirdiirebilmesi ve gelisebilmesi i¢in kaliteli
hizmet sunmak zorunda olduklarinin farkinda olan organizasyonlar enerjilerini
miisterinin tatminine harcamalidirlar. Bu c¢erceveden baktigimiz zaman hizmet
sektoriiniin bir kolu olan spor organizasyonlari; fiziksel nitelikleri, insan kaynaklar1 ve
iirettikleri programlarda kaliteyi ilk hedef olarak belirleyerek miisterilerine ytliksek hizmet
kalitesi saglamak zorundadirlar (Y1ldiz, 2010. 136).

1.3. Spor Isletmeciligi

Isletmelerin yasamlar1 agisindan biiyiik onem tasiyan isletme fonksiyonlari
birbirini tamamlar tarzda olmalidir. Ayrica belli bir siire¢ igerisinde yer almaktadirlar

(Nacar, 2011: 70).



Temel Fonksiyon Yonetimi

Planlama, Teskilatlanma, Y6netme, Koordinasyon, Kontrol

A4
Amag Fonksiyonlar: Arac¢ Fonksiyonlari Destek Fonksiyonlar:
Uretim Finans Muhasabe
Pazarlama Personel Halkla Iliskiler
Ar-Ge

Sekil 1. Isletme Fonksiyonlar1 (Nacar, 2011: 70)

Sekil 1’deki yonetim, genel bir isletme fonksiyonu olarak, digerlerinin {istiinde ve
onlar1 diizenleyen, birlestiren ve birbirleri ile uyumlu hale getiren bir 6zellige sahiptir. Bir
baska deyisle, birbirleri ile yakin iliski icerisinde olan isletme gorevleri sadece genel
yonetim fonksiyonu yardimi ile basarili olabilmektedir. Burada 6nemli olan konu, her bir
isletme fonksiyonunun birbirlerini etkileyen ve tamamlayici nitelikte oldugudur. Bu
sebeple isletme etkinliginin artirilmasi agisindan bahsi gecen fonksiyonlari bir biitiin
olarak diisiiniilmelidir (Ekenci ve Imamoglu, 2014: 56). Séz konusu fonksiyonlar spor
isletmeciligi bakimindan ele alindig1 zaman, {iretim ve pazarlama fonksiyonlartyla spor
hizmetlerinin iiretimi ve pazarlamasi yapilmakta, finans ve personel fonksiyonlariysa bu
2 temel fonksiyonu basitlestirmektedir. Ozellikle spor hizmetlerini iiretim ve
pazarlamasinda birey unsurunun 6nemi ele alindiginda personel fonksiyonunun ayri bir
degeri oldugu soOylenebilmektedir. Destekleyici fonksiyonlar da spor isletmesinin
calismasinda etkinligi saglayici bir role sahip olmaktadir. Ozellikle halkla iliskiler
fonksiyonu, spor isletmelerinde tretilecek ve pazarlanacak olan spor hizmetlerinin
tiiketicilere tanitilmasini ve onlarca kabul gormesini basitlestirecegi i¢in listiinde dikkatle
durmay1 gerektirmektedir (Ekenci ve Imamoglu, 2014: 57). Tesisteki birimlerin
olusturulma bi¢imi, bu birimlerin amaglari, faaliyet ya da uygulamalarinin etkin olarak
yerine getirilmesi gibi bir takim etkenler spor tesislerindeki yonetimsel basari ile iliskili
olmaktadir. Spor tesislerinin diizenli bir bigimde islemesi i¢in gérev yapan birimlerin
faaliyet alanlar1 tesis yOnetiminin cercevesini olusturmaktadir. Son senelerde spor
diinyasi i¢inde birbirinden farkli ve ¢ok sayida hizmet kalemini hanesinde barindiran spor
kompleksi formunun olusmasiyla birlikte spor tesislerinde faaliyet alanlari giderek

cesitlenmistir (Nacar, 2011: 72).



1.4. Spor Tesisleri

Spora dair ticari ve ekonomik neredeyse her sey giin gegtikge daha 6nemli bir
sektor haline gelmektedir. Sporla alakali endiistriler (spor techizati, spor giyimi, araglar,
gidalar vs.) ¢agdas bireyin siradan tiiketim kalemleri durumuna gelmistir (Serarslan ve
Kepoglu, 2005: 65). Spor tesisi, her yastaki bireyin saglikli yasayabilmesi adina kamu ve
0zel kuruluslarca her tiirlii bransa hizmet veren aktivite yerleridir. Spor merkezlerinin
cogu, agirlik salonlarindan saunalara kadar farkli boliimler ile tiiketicilere hizmet

sunmaktadir (Girginer ve Sahin, 2007: 14).

Genel bir tanim yapacak olursak, sporun bizzat iginde/lizerinde yapildig:
mekanlara spor tesisleri diyebiliriz. Buradan yola ¢ikacak oldugumuzda daha kapsamli
olarak Spor isletmelerini “sporla direkt olarak iligkili yani spor sektoriinde faaliyet
gosteren ve amaci kisilerin, topluluklarin, toplumlarin ve uluslararasi insan kiitlelerinin
egitim, antrenman, miisabaka vb. hizmet; sporla iligkili her tiirlii techizat, ekipman ve
bilgi gibi mal gereksinimlerini karsilamak olan ve bu amagcla teskilatlanmis iiretim ve
pazarlama iktisat birimleri” olarak tanimlamak miimkiindiir (Celik, 2006: 41). Diger
hizmet {ireten isletmeler gibi, spor isletmeleri de genel isletmecilik prensipleri
dogrultusunda ¢aligsa da, her seyden once, kendine 6zgii bir uzmanlik ilgisi igermesi
acisindan farkli yonetsel sistemler olarak diisiiniilebilirler. Bu sistemin igerisinde
yoneticiler, antrendrler, teknik elemanlar, yardimci hizmet personeli vb. degisik tiirden
meslek mensuplarinin etkilesimi s6z konusu olmaktadir (imamoglu ve Mutlu, 2012: 147).
Spor endiistrisi sportif mal ve hizmet iireten olacak sekilde 2 ana boliimde
incelenmektedir. Woratschek ve Beier“in spor kuruluslarinin tipolojisinden de
faydalanarak spor isletmeleri icin asagidaki gibi genel bir siniflama yapilabilir (Ekenci ve

Imamoglu, 2014: 48).

Bir {iiriin olarak ya sporcu ya da takimlar arasinda yapilan seyirlik bir yarigsma
dizisi olusturma veya bireysel ya da toplumsal sagligi koruyucu ve gelistirici 6zelikleriyle
spor, hizmet sektoriiniin giderek 6nemi artan bir is kolu olarak kabul gérmektedir. Bu is
kolu gereksinim sahiplerinin isteyerek ve planli bir bicimde spor yapmalarini veya
etkinliklere katilimin1 saglayacak varligina baglidir. Buna gore spor orgiitleri i¢in isletme

yOnetimi, bireylerin spor hususundaki talep ve gereksinimlerini kargilamak amaci ile



cesitli faaliyetlerin hazirlanip sunuldugu iktisadi hizmet iiniteleridir. Sportif program
hazirlayip, sunan spor orgiitleri de hizmet sektoriinde istihdam olusturmaktadir (Ekenci

ve Imamoglu, 2014: 52).

Sportif gereksinimleri giderecek kapali veya agik tesislerin uygun bir bicimde kurulup
calistirilmasi agisindan kamu, 6zel ve goniillii sektore ait spor isletmelerinin amaglari

arasindaki bariz farkliliklar asagidaki gibidir (imamoglu ve Mutlu, 2012: 36).

Ozel isletmeler ticari gayeyle kuruldugundan sportif hizmet ve programlari kar amaciyla

hazirlayip sunmaktadir.

Kar, tiim spor tesislerinin kurulus ve faaliyetlerinin tek amaci olamaz. Bir iktisadi
isletmeyi kurup isleten birey veya bireyler bu organizasyondan bir gelir saglamak amac1

giitmiiyor ise ticari isletmeden degil kamu faydasindan bahsedilebilir.

Ozel sektdriin karsiz bulup vermedigi sportif faaliyetlerin gereksinim sahiplerine hizmet
olarak sunulmasi sorumlulugunu kamu kuruluslar1 ve goniillii kuruluslar tistlenmektedir.
Bu orgiitler 6zel sektdrden farkli bir sekilde, sportif hizmetin alinabilecegi kar amaci

giitmeyen iktisadi isletmelerdir.

Kamuya ait spor tesis isletmelerinin esas amaci; esit, etkili ve randimanli hizmet iireterek,

sporu kitlelere yaymak amaciyla sosyal yarar saglamaktir.

Kamuya ait spor tesislerinden bir¢ok birey ve goniillii kurulus (spor kuliipleri)

yararlanmakta, fakat bundan devlet maddi anlamda bir kazan¢ beklememektedir.

Kamu spor isletmeleri o alanda hizmet almak isteyen biitiin kisi ve OoOrgiitlerin
basvurabilecegi tek mercidir. Bu durum kamu kurumlarina kendilerinden hizmet almak
isteyen veya hizmet almasi gereken herkese hizmet verebilecek altyapilari sunma

zorunlulugunu getirmektedir.

Bu isletmeler, sermayelerini her daim tiiketerek ayakta kalamayacaklar1 icin iiretim

etkenlerine yaptiklari harcamalarin iistiinde bir gelir saglamak zorundadirlar.
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Gergek kisilere ait spor isletmelerinde de kar amacinin disinda verilen sportif hizmetin

niteliginden dolay1 topluma fayda sagladigi s6ylenebilir.

Burada g6z 6niinde bulundurulmasi gereken ortak konu, 6zel, goniillii ya da kamu sektorii
olsun, kaynaklarin tasarruflu kullanilmasiyla kalite ilkelerinin her 3 alandaki spor

isletmeleri i¢in de gegerli oldugudur.

1.4.1. Fitness Merkezleri

Fitness kuliibii, kisilerin fiziksel aktivite yapmak icin geldikleri merkezdir. Spor
isletmeleri, toplumun sosyal ihtiyaglarini karsilayacak hizmetleri tiretip pazarlamak tizere
faaliyet veren kurumlardir. Bu kurumlar verdikleri hizmet karsiliginda maddi kazang
temin etseler bile esas itibariyle, insanlarin spor ihtiya¢larin1 karsilamak i¢in kurulurlar

(Ekenci ve Imamoglu 2002: 78).

Serbest zaman degerlendirme imkanlarinin hizli bir sekilde artmasi kuskusuz bu
konudaki talepte benzer bir artistan kaynaklanmaktadir. Talepteki artiglar bir¢ok faktore
bagl olarak degisiklik gostermektedir. Teknolojinin her gegen giin artmasi ve bireylerin
caligma zamanlarinin yillar igerisinde gittik¢e azaltilmasi gibi faktorler spor ya da serbest
zaman i¢in kullanilabilecek siirenin artmasini saglamistir. Bunun dogal sonucu olarak da
bireylerin spora yonelik serbest zamanlar1 artmis ve bu durum spor endiistrisinin
gelisimini hizlandiran bir yap1 olusturmustur (Ekren ve Caglar, 2003: 15). Giiniimiizde
insanlar, kariyer geliri, yasam standartlar1 gibi fiziksel fitness konusunda da ge¢gmise gore
daha bilinglenmislerdir. Fitness merkezleri, gelir, ¢alisan sayisi ve ulusal baglar acisindan

ekonomiye 6nemli katkilar saglamaktadir (Jahangir ve Alamgir 2012: 121).

1.4.1.1. Fitness Merkezlerinin Tarihsel Gelisimi

Spor insanlik tarihi ile i¢ icedir. Ilk sporlarin, ayn1 zamanda insanlik tarihinin ilk
devletleri olan eski Misir ve Babil’de bir tiir beceri yaristirma oyunu olarak ortaya
ciktigini gérmekteyiz. Tarihteki ilk sporlar, ister aragli ister aragsiz yapilsin, savunma ve
saldir1 kokenli olanlardir. Insan doga ile girdigi 6liim kalim savasmin zorunlu bedensel
eylemlerinden kaynaklanir (Fisek, 2003: 125). Ancak bu eylemler, savunma amagh

yapildigr i¢in ve ilkellerin spor yaptiklarinin bilincinde olmadan gerceklestirdikleri bir

11



eylem oldugu i¢in bu durum tam olarak spor anlamina gelmemektedir. Bu eylemler tam
bir sportif eylem olmasa da giiniimiiz sporlarinin ilk tohumlarinin atilmasini saglayan
spora baslangi¢ aktiviteleridir (Dever, 2010: 96). Daha sonraki yillarda, demir ¢agina
gecis ile binicilik, yelken, kizak, kayak gibi araglar kullanarak, tagima-ulastirma kokenli
sportif aktivitelerle karsilasmaktayiz. En son ortaya ¢ikan sportif aktiviteler ise insanlarin
takim olusturup bir birlik icerisinde doga ile miicadelesi oldugunu goérmekteyiz. Bu
noktada iletisim ve is bolimii kavramlari ortaya ¢ikmustir (Fisek, 2003: 127). Eski
caglarda, gocebe yasam tarzindan beri siire gelen bu durum, Dr Ken H. Coopeers’in 1968
yilinda, kronik hastaliklar1 engellemek i¢in diizenli egzersiz ve fitnessin 6nemli rol oynagi
konseptini olusturmasi ile fitness popiilerlik kazanmistir (Jahangir ve Alamgir, 2012:

120).

1.4.1.2. Fitness Merkezlerinin Ustlendigi Hizmetler

Polley’in (2007) sporu olumlu ve olumsuz yonde degerlendirme basliklarindan
yararlanilarak fitness merkezlerinin kisilere sagladigi yarar ve zararlar incelenmistir.
Saglikl1 ve zinde bir yasam stili edinmeyi saglayan fitness merkezleri, doktorlarin diizenli
egzersizin obezite, kalp krizi, depresyon ve osteoporoz gibi saglik problemlerine bir
¢cozlim niteligi tasidigini belirtmeleri ile gliniimiizde popiilerliklerini arttirmistir. Ancak
kisiye uygun olmayan antrenmanlarin uygulanmasi sonucu sakatliklar olusabilmekte,
kisilerde lif, bag zedelenmeleri, boyun, bas, bel, gogiis ve omuz sakatlanmalar1 ve hatta
oliimler goriilebilmektedir (Ozkan, 2013: 32). Fitness merkezleri, fiziksel hareketi seven
insanlarin bir ¢at1 altinda toplandig sosyal bir ortam olusturur. Ancak sporun rekabetci
yapist igerisinde degerlendirildiginde, daha estetik ve zinde bir viicuda sahip olma istegi,
bir hirsa dontigebilmekte, bunun sonucunda kisiler psikolojik saglik sorunlar ile
karsilasarak yanlizlasmaktadir (Dever, 2010: 98). Fitness Merkezleri, kisilere bir
programa dahil olma imkam1 vererek spor ruhunun disiplin ve kurallarini
ogretebilmektedir. Ancak kendilerini bu duruma adapte edemeyen, egzersizi gesitli
bahaneler ile erteleyen kisilerde, basarisizlik hissi ile gelen depresyon olusmaktadir

(Ozkan, 2013: 32).
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2. BOLUM

HiZMET KALITESI

2.1. Hizmet Kavram

Alan yazinda hizmet kavrami agisindan farkli tanimlar bulunmaktadir. Amerikan
Pazarlama Dernegi (American Marketing Association) tarafindan yapilan tanim hizmetin
satisa sunulan ya da mallarin satis1 ile beraber saglanan yararlar, eylemler ve
doygunluklardir (Korkmaz vd., 2010: 12). Zeithaml ve Bitner (1996: 32) tarafindan
hizmetler, eylemler, siiregler ve performanslar seklinde tanimlanmaktadir. Kotler ve
Armstrong (2010: 27) tarafindan, bir taraftan digerine sunulan, esasinda dokunulamayan
ve herhangi bir seyin sahipligi ile neticelenmeyen bir faaliyet ya da bir fayda seklinde
tanimlanmistir. Lovelock ve Wirtz’e (2004: 371) gore ise hizmetler, bir tarafin digerine
sundugu eylem ya da performanstir. Gilmore (2003: 7) tarafindan hizmet faaliyetleri
(hizmete dayal: faaliyetler, tiiketici hizmetleri, katma deger yaratan faaliyetler) ve hizmet
kavrami seklinde hizmetlerin kapsami ikiye ayrilmis ve hizmet kavramina iliskin ¢esitli

acilardan tanimlamalarda bulunulmustur.

Hizmetin tek bir tanim altinda incelenmesi, somut mamullerin oldugu gibi
insanlarin ¢esitli ihtiyaglarinin karsilanmasi amaciyla tiretilmelerine karsin kapsami ve
tiirlerinin farkli olmasindan dolay1 zordur. Miisteri seklinde adlandirilan tiiketiciler ya da
mal satin alan isletmelerin veya kurumlarin isteklerinin, beklentilerinin karsilanmasi
amaciyla yapilmakta olan eylemlerin biitiinii olan hizmet; hizmeti veren tarafin hizmeti
alana karsi sundugu bir performanstir. Hizmetler, yapilan tanimlarda goriildigii gibi elle
tutulur olmayip insanlar ve/veya makineler tarafindan iiretilmektedir. Hizmet, 6zel
yetenekleriyle (bilgi ve beceriler) baska bir isletmenin faydasina, siireglerin ve

performanslarin uygulanmasi seklinde tanimlanir (Arabaci, 2010: 78).
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2.1.1. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin soyut olusu hizmetlerle fiziksel iirlinleri birbirinden ayiran en temel
ozelliktir. Diger bir deyisle hizmetler elle tutulup gozle goriiliir degildirler. Hizmet daha
once de belirtildigi {izere bir performans, bir ¢abadir, bundan dolay:1 fiziksel iirlinii
hizmetten ayiran en 6nemli Ozelliklerin arasinda iirliniin dogal yapisindan dogan bu

farklilik bulunmaktadir (Inan, 2010: 5).

Satin alinmadan evvel hizmetler, hissedilemez, goriilemez, koklanamaz ve
tadilamaz Ozelliktedirler. Bu belirsizligin en aza indirilmesi amaciyla, hizmet satin
alacaklar tarafindan hizmetin kalitesiyle alakali baz1 isaretler aranir. Bu amacla hizmet
verilen yer, insan, ekipman, haberlesme araci goriilerek, hizmetin kalitesi ile alakali
sonugclar ¢ikarilmaya calisilir. Bu durum hizmet saglayanlar tarafindan da dikkate alinarak

hizmet anlasilabilir yapilmaya calisilir (Kotler ve Armstrong, 2012: 236).

2.1.1.1. Hizmetlerin Degisken Olmalar:

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan tiretilen performanslar oldugu igin ayni
hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmast olanaksizdir. Hizmetin her bir birimi ayni
hizmetin diger birimlerinden farklidir. Bir hizmet iiretenden digerine, miisteriden
miisteriye, hatta giinden giine hizmetlerin kalite diizeylerinde degisiklik olabilir. Iki
miisterinin hi¢gbir zaman ayni olmamasi da tiirdes olamamanin diger bir sebebidir. Her
miisteri farkli beklentilere ve hizmet deneyimlere sahiptir. Bundan dolayr hizmetlerde
tiirdes olmamanin sebebi genellikle insan etkilesimlerden kaynaklanmaktadir. Buradan
hareketle hizmet performansinin kisilerin, zamanin, mekanlarin ve daha farkli unsurlarin
golgesinde degisim gosterdigi sdylenebilir (Oztiirk, 2013: 18 - 19). Hizmeti alanin
icerisinde oldugu duruma goére hizmet kalitesinin degisebilmesinin yaninda, hizmeti
verenin igerisinde oldugu ortam ve izledigi stratejiye gore de degismesi miimkiindiir.
Hizmet pazarlamacilarinin her zaman olumlu bir yaklasimda bulunmalar1 zorunludur.

Motivasyon bu konuda oldukga biiyiik 6neme sahiptir (Karahan, 2013: 54).
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2.1.1.2. Hizmetlerin Uretim ve Tiiketimlerinin Eszamanh Olusu

Bilindigi gibi mallar, iiretildikten sonra tiiketilirler. Fakat ayni1 durum hizmetlerin
iiretimi ve tiiketimi i¢in sdylenemez. Hizmetler, 6nce satilip sonra iiretilebilirler ya da es
zamanli sekilde iiretilip tiiketilebilirler. Ornek olarak, bir damsmanlik hizmeti
distintildiiglinde miisterinin hizmeti talep etmesiyle tiiketmesi, yani danigmanlik
hizmetini almasiin es zamanl oldugu goriiliir. Bununla birlikte, ayni siire¢ dinlence
hizmetlerinde de bulunur. Bir¢ok 6rnekte goriildiigii lizere ayni kisinin iiretici ve satici
olmasi, yiiksek oranda dogrudan dagitim ve yiiksek diizeyde etkilesimli pazarlama
etkinliginin olmast hizmetin dretiminin ve tiiketiminin eszamanl sekilde
gerceklesmesinden dogmaktadir (Kozak vd., 2011: 8). Cogu hizmetler, es zamanl olarak
iretilir, dagitilir ve tiiketilir. Bundan dolayu, iiretenle tiiketenin arasinda tiikketim sirasinda
karsilikli etkilesim s6z konusudur. Hizmet sunanlarin davraniglari ve tiiketicilerin bunu
algilamalarindan dolay1 iliski ve iletisim becerileri de bunun sonucunda 6nemli hal alir

(Islamoglu vd. , 2014: 20).

2.1.1.3. Hizmetlerin Dayaniksiz Olma Ozelligi

Hizmetlerin dayaniksiz olma o6zellikleri hizmetteki ayrilmazlik 6zelliginin
sonucunda ortaya c¢ikmistir. Hizmetlerin stoklanamamasi tiiketim ve {iretimin
eszamanliligindan kaynaklanmaktadir. Hizmetlerin dayaniksiz olarak
nitelendirilmelerinin sebebi onlarin stoklanamamasi ve bu sebeple dnceden ¢ok sayida
iiretilmemesi, saklanamamasi, iade edilememesi ve yeniden satilamamasindan dolayidir.
Bu nedenle kullanilmayan hizmetin bir daha degerlendirilmesi miimkiin olmamaktadir
(Yumusak, 2009: 14). Satis veya satin alma kararlarinin endiistriyel {iriinlerde ertelenmesi
ve mallarin stoklanarak bekletilmesi miimkiindiir. Buna karsin hizmet {irtinleri
dretildikleri an veya zamanda satilmak zorundadirlar, bundan dolay1 bekletilmeleri ve
stoklanmalar1 miimkiin degildir. Bir ugak koltugunun, otel odasinin veya restoran

masasinin satilmamasi isletmenin zararina olmaktadir (I¢dz, 2005: 46).

2.1.2. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Hizmetlerin smiflandirilmas1 konusunda gelistirilen farkli yaklasimlardan biri

asagidaki gibidir (Karahan, 2013: 28-29);
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- Insan giiciine dayal1 hizmetler;

« Insan giicii yerine, makineye, ara¢ ve gerece dayali hizmetler

* Miisterinin hazir bulunmasinin gerekli oldugu hizmetler

* Miisterinin bulunmasinin gerekli olmadig1 hizmetler

» Kisisel ihtiyaglar1 karsilayan hizmetler

« Isletme ihtiyaclarini karsilayan hizmetler

» Kar amach veya kar amagsiz hizmetler

- Hizmetin insan giicii ya da makineye dayali olup olmamasi (Kagaroglu, 2015: 35);

» Profesyonelligin gerekli oldugu hizmetler (avukatlik, doktorluk, danigmanlik vb.)

+ Kalifiye is giiciiniin gerekli oldugu hizmetler (as¢ilik, tamircilik vb.)

+ Kalifiye is giiciiniin gerekli olmadig1 hizmetler (insaat isgiligi vb.)

* Otomatik ara¢ ve gerece dayali hizmetler (ATM’ler, camasir yikama ve oto

yikama hizmetleri vb.)

- Kismen is giiciine, kismen makineye bagli hizmetler (kuru temizlemecilik vb.).

Hizmet isletmeleri tarafindan verilen tiim hizmetlerin, karlilik bakimindan
distintildiigli takdirde, miisterilerin tatmin edilece8i boyutta olmast énemlidir. Ancak
para ile degerlenebilecek olmayacak kadar Onemli hizmetler mevcuttur. Bu tiir
hizmetlerin verildigi isletmelerce, risk iistlenilir ve pazarlama stratejilerinin belirlendigi
esnada bu riskler alinmali ve hizmet iliretimi buna goére degerlendirilmelidir. Bu
bakimdan, hizmetler, zorunluluk derecelerine gére de asagidaki gibi

siiflandirilabilmektedir (Karahan, 2013: 31-32);
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Birinci Derece Zorunlu Hizmetler
Saglik hizmetleri
Yeme-i¢cme hizmetleri

Barinma hizmetleri

Ikinci Derece Zorunlu Hizmetler
Korunma (adalet - hukuk) hizmetleri
Egitim hizmetleri

Ucgiincii Derecede Zorunlu Hizmetler
Haberlesme hizmetleri

Ulasim hizmetleri

Sigortacilik hizmetleri

Bankacilik hizmetleri

Turizm hizmetleri

Dordiincii Derecede Zorunlu Hizmetler
Kuaforliik hizmetleri

Giyim-kusam hizmetleri

Bakim ve giizellik hizmetleri
Tamir-bakim hizmetleri
Miihendislik ve mimarlik hizmetleri

Servis ve garanti hizmetleri
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Isletmeler, hizmetlerin bulundurduklar1 bu dzelliklerin temel alinmasiyla yapilan
siiflandirmayla hangi hizmet sinifinda faaliyette olduklarini tespit edip stratejilerini ayni

smiftaki diger isletmeler ile kendilerini kiyaslayarak olustururlar (Giirsoy, 2008: 11).

2.2. Kalite Kavram

Etimolojik olarak kokeni, Latince ‘“nasil olustugu” anlamindaki “qualis”
kelimesine dayanmakta olan kalite sozliikk anlamiyla, “bir seyin iyi ya da kotii olma
Ozelligi, herhangi bir agidan istiin olma” seklinde ifade edilir. Kalite kelimesinin
giiniimiizdeki anlami1 hangi mal ya da hizmet acisindan kullaniliyorsa onun iistiin
nitelikte, iyi oldugu seklindedir (Simsek, 2001: 136). Kaliteyle alakali ilk kayitlarin M.O.
2150 yilma kadar uzandig goriilmektedir. Unlii Hammurabi Kanunlari’nin 29. maddesi
su ifadeleri igerir; “bir insaat ustasinin bir adama ev yapmasi durumunda yapilan ev
yeterince saglam olmayip evin sahibinin {izerine ¢okerek 6liimiine sebebiyet verirse o
ingaat ustasinin basi vurulur”. Buradan anlasilacagi iizere en ilkel bi¢imi ile olsa da
kaliteyle alakali ¢alismalar 4000 yil kadar dncesinde baslayip giiniimiize dek geliserek
gelmistir (Efil, 2006: 120). 1950°1i yillarda Japonya’da, Deming ve Juran gibi 6nciiler bu
gelisimin en 6nemli adimlarini atmislardir. 1950’11 yillara dek, miisterilerin ger¢ekten ne
istedigiyle iligkili bilgilerden ziyade kalite tanimlarinin, uzmanlarin miisterilerin
istedigini diisiindiigli seylere dayandirma egiliminin bulundugu savunulmustur (Simsek,
2001: 137). Fakat giiniimiizde hemen hemen biitiin sektorlerin ve toplumun i¢inde siklikla
duyulup kullanilmakta olan kalite kavrami, 1950 Oncesi yillara gore Ozellikle
organizasyon ve yonetim bilimindeki ¢ok sayida aragtirmaci ve uzmanin ¢esitli agilardan
degerlendirmesiyle oldukga farkli bicimlerde tanimlanmistir. Ornegin, Amerikan Kalite
Kontrol Dernegi’nin “belli bir gerekliligi bir mal veya hizmetin karsilayabilme
yeteneklerinin ortaya koyuldugu karakteristiklerinin tiimii” bigiminde tanimladig: kalite;
genel manada, “iiretilmis oldugu yerde tiiketilen bir is veya eylem, verim, basarim, sosyal

olay ve ¢abalarin biitiinii” olarak ifade edilmistir (Bakir, 2011: 87).

Kalite en basit sekli ile “standartlara uygunluk™ bi¢giminde tanimlanmakta olup,
bir iirlin veya hizmetin istenen 6zellikleri bulundurmasiyla tasarim kalitesi, miisteriye
sunulan {irlinilin belirlenen tasarima ne derece uygun olduguyla da uygunluk kalitesi ifade

edilmektedir (Efil, 2006: 124). Ovretveit (1992) tarafindan kalite, yiiksek otoritelerin ve
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alicilarin olusturdugu simirlamalar ve direktifler kapsaminda, organizasyonlara en diisiik
maliyet ile mal olacak bi¢imde ve bununla birlikte hizmete en fazla ihtiyaci olanlarin

ihtiyaglariin en st diizeyde karsilanmas yetisi seklinde tanimlanmustir.

Kalitenin hizmet sektoriinliin gelisebilmesindeki kilit nokta olusu ve beklenen
kalite dlizeyine ulasilamadiginda kurumun her tiirlii olumsuz itibar ile ylizlesme durumu
ile kars1 karsiya kalmasiyla kalitenin 6nemi daha da artmistir. Bunun yaninda, gliniimiizde
rekabette {istiinliik saglanmasi amaciyla yeteri kadar iyi olmaktan fazlas1 gerekmektedir.
Dolayisiyla igletmeler tarafindan miisteri beklentileri dikkate alinmali ve stirekli

gelismekte olan miisteri ihtiyaglarina odaklanilmalidir (Top, 2009: 113).

2.3. Hizmet Kalitesi Kavram

Imalat sanayisi ve isletmeden dogan kalite literatiirii, hizmet kalitesi kavramimnin
kaynagidir. 1920'li yillar itibariyle isletmeler tarafindan, liretim siire¢lerinin igsel
degerlendirmelerinin yapilmaya baglanmasi ve iiretilen iirlinlerin fiziksel agidan
denetlemelerinin yapilmasina odaklanilmasi kaliteye olan ilginin ortaya c¢ikmasiyla
olusmustur. Isletmelerde gelisen toplam kalite hareketinin, yerini yavas yavas yeni bir
paradigma seklinde olusan, miisteri/tedarikgi iliskisine ve hizmet sektoriine birakmaya
basglamistir (Kandampully 1997: 136). Teknik (ne yapildi) ve fonksiyonel kalitenin (nasil
yapild1) birbirinden ayirt edildigi Gronroos tarafindan ileri siiriilen paradigma hizmet
kalitesinin tarif edilmesi ve tanimlanmasi yoniinde ilk girisimdir. Cesitli arastirmacilar
hizmet kalitesi konseptini bir¢ok calismada da tanimlamiglardir. Bu tanimlar arasinda;
miisteri beklentisine hizmet tedarikg¢isinin performansinin uygunluk derecesi, hizmetin
miikkemmelligi olgen temel karakteristikleri, bir tiiketici perspektifinden tiiketici

beklentilerine uygunluk bulunmaktadir (Parasuraman vd., 1985; Hung vd., 2003: 84).

Hizmet kalitesi temel olarak miisterinin hizmet performansi, hizmet teslimat
sistemleri ve kapsamli tiiketim tecriibeleriyle iligkili kapsamli izlenimiyle
tanimlanmalidir. Algt ve beklentinin, hizmet kalitesinin yukarida verilen tanimlarina gore
iki 6nemli anahtar element oldugu belirtilebilir. Bundan dolay1, hizmet kalite prosesi i¢in
calisanlarin performansinin, miisterilerin beklentilerinin ve algilarinin 6nemi biiytiktiir.

Hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyeti, miisteriler ile siirekli sekilde etkilesimde olan
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calisanlarin davranis, bilgi ve yeteneklerinden direkt olarak etkilenir (Yong ve Pastore,
2004: 163).

Sallis (1996) tarafindan miisterinin hizmet kalite prosesi i¢indeki diger dnemli
faktor oldugu belirtilir. Miisterilerin kalitenin nihai yargiclari olmalart dolayisiyla ve
onlarin olmadigi durumda kurumun da var olamayacagindan dolayi, hizmet soz
konusuyken net standartlarin, hizmetten yararlanan miisterilerin zihinlerinde olustugu
belirtilir. Bir bireyin, ayn1 hizmeti tekrar alma amaciyla geri donmesi, birey i¢in
kiyaslama ve degerlendirme a¢isindan bir firsattir. Bu vesileyle, zaman, kalite ve fiyata
dayali sekilde mevcut hizmeti, bir Onceki ile kiyaslayip o memnuniyeti veya
memnuniyetsizligi aktarabilir. Hedef edinimleri, benzersiz tecriibeleri ve hizmet
sonucuna dayal sekilde miisteriler hizmet performansini degerlendirip hizmet kalitesinin
seviyesini belirlemis olurlar. Bundan dolayr hizmet kalitesinin degerlendirmesinin
yargiclart olarak miisterilerin secilmesi uygun olmaktadir. Kalite standardinin da,
miisterinin hizmet mitkemmelligi algis1 veya miisteri beklentisinin karsilanmasi ya da

asilmasi gerekir (Yong ve Pastore, 2004: 163).

2.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlan

Hizmet kalitesinin hangi boyutlarda nasil degerlendirilecegine iliskin cesitli
goriisler bulunmaktadir. Fakat bu goriislerin arasinda bulunan farkliliklarin tutarsizlik
seklinde degil, zenginlik ve farkli degerlendirilebilme seklinde algilanmasi

gerekmektedir (Islamoglu vd., 2014: 144).

2.4.1. Gronroos'un Hizmet Kalitesi Boyutu

Christian Gronroos tarafindan temelde bir hizmetin kalitesinin miisteriler
tarafindan algilanan sekliyle ilgili iki boyut bulundugu belirtilir. Bunlarin hizmetin teknik
veya sonug ile alakali boyutu ve islevsel veya siireg ile alakali boyutu oldugu soylenebilir
(Oztiirk, 2013: 184).

Hizmet isletmesi ile etkilesimlerinin neticesinde miisterilerin ne elde ettiklerinin
misteriler ve onlarin kalite degerlendirmeleri acisindan 6nemi biiyiiktiir. Fakat bu,

kalitenin sadece bir boyutunu olusturmakta olup iiretim siireci bittigi zaman veya satici
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ve miisteri etkilesiminin sona ermesinin ardindan miisteriye ne kaldigin1 gostermektedir.
Her zaman olmamakla birlikte genel olarak miisteri kalitenin teknik boyutunu daha
objektif sekilde Olcebilir. Bu miisterinin bir problemine teknik bir ¢oziimiin ifade
edildiginden dolayidir. Genel olarak miisteriyle hizmeti sunanin arasinda miisteri
bakimindan tatmin edici veya tatminsizlik doguran bir dizi etkilesim s6z konusu
olmaktadir. Hi¢ siiphesiz miisteri kendisine teknik kalitenin ne sekilde ulastirildigi
konusundan yogun bi¢imde etkilenecektir. Kalitenin islevsel boyutunu miisteri tarafindan
hizmetin nasil elde edildigi ve es zamanl iiretim ve tiiketim siirecinin nasil yasandigi
gostermektedir. Oyle ki teknik kalite kadar islevsel kalite boyutunun objektif degerlendigi
sdylenemez (Oztiirk, 2013: 184).

2.4.2. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Kalitesi Boyutlar:

Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan, hizmet kalitesinin bes boyuta sahip

oldugu belirtilerek bunlar asagidaki gibi aciklanmistir (Akt: inan, 2010: 132-133):

Fiziksel unsurlar: Personelin goriiniisii, ekipman ve tesisler gibi somut unsurlar1 iginde

bulundurmaktadir.

Giivenilirlik: Dogru bir bigimde, sunulan hizmetin yerine getirilebilme yetenegini

belirtmektedir.

Heveslilik: Miisteriye yardim etme istegini ve miisteriye hizmetin tam zamaninda

sunulmasini ifade etmektedir.

Giivence: Bu boyut hizmet isletmesinin yetenekleri, calisanlarin nezaketi ve
faaliyetlerinin giivenligini gostermektedir. S0z konusu hizmet hakkinda bilgi ve
becerilerini isletmenin yetenekleri kapsamaktadir. Giivence bakimindan oldukga biiyiik
oneme sahip bir konu olan giivence ise bir miisterinin tehlike, risk ve siipheden uzak

oldugu hissi vermektedir.

Empati: Miisterilerin 6nemsenmesi ve onlara kigisellestirilmis 6zenin gosterilmesi bu
boyut kapsamindadir. Kendininki gibi bir baskasinin duygularini yasayabilme yetenegi

olan empati, isletmeler tarafindan miisterilerinin daha iyi taninmasini ve isteklerinin daha
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iyi anlagilmasini saglamaktadir. Bu sekilde, misterilerin beklentileri ile hizmet kalitesinin

seviyesinin eslesmesi daha kolay olacaktir.

2.5. Spor Tesislerinde Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmet kalitesiyle alakali gelistirme cabalarinin baslangici hizmet kalitesinin
Ol¢limiidiir. Mevcut hizmet kalitesi konusunda bir hizmet isletmesinin, dogru veriler elde
edebilmesi halinde, sonrasinda yapilmasi gerekli olan islemlerle alakali daha etkin
adimlarin atilabilmesi miimkiin olmaktadir. Johns vd. tarafindan hizmet kalitesinin
Ol¢iilmesine olan ilginin 1970'li yillarda ekonominin diger sektorlerine gdore hizmet
sektorlinlin daha fazla gelismeye baslamasinin ardindan hizli sekilde arttigi
belirtilmektedir. Cogu calismanin hizmet saglayanin bakisiyla konuya yaklastigi
hizmetler ile alakali ¢alismalarda goriilmektedir. Gummesson tarafindan da artik hizmet
kavramini miisterinin degerlendirmesi gerektigi belirtilmistir. Kalite, miisterinin bakis
acist ile yapilan degerlendirmelerle giindeme gelmis olup konuyla alakali bir¢ok
aragtirma yapilmistir. Bunun yaninda hizmet kalitesi 6l¢iimiiniin kolay olmadiginin

anlasilmasiyla birgok arastirmaci ¢alismalarina bunu konu etmistir (Akt: Kili¢ ve Eleren,
2009: 96).

Hizmeti saglayanin performans: hizmet kalitesi agisindan deger yaratilmasinin
birincil kaynagidir. Hizmetle alakali fiziksel varliklar, hizmet veren kisinin davranisi ya
da teknik performansinin genel olarak miisterinin biitliin hizmet kalitesi algisini
etkilemekte olan kiiciik seyler olduklar1 belirtilmektedir. Bu etkenlerin hizmet kalitesinin
olgtimii konusundaki yeri 6nemlidir. Miisteri merkezli hizmette bulunan kurumlar olarak
spor tesisleri tarafindan, miisteri memnuniyetinin saglanmasi gerekmektedir. Gittikleri
spor tesisinden miisterilerin memnun olmalar1 halinde spor tesisine tekrar gelecek
olmalarindan dolay1 diger hizmet isletmelerindeki gibi hizmetin, iiriinlerin ve faaliyetlerin

sunulusunun spor tesisleri agisindan da 6nemi biiytiktiir (Ergin vd., 2011: 42).

Diinya ekonomisinde hizmet sektoriiniin artan 0nemine karsin kalite Slgiimii
konusunda hizmet sektorii biiyiik bir a¢iga sahiptir. Pazarlama akademisyenleri a¢isindan

arastiritlmasi gereken bir konuya doniisen hizmet kalitesine iligkin c¢esitli arastirmalar
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bulunmaktadir. 1970'li yillardan giliniimiize dek Onemini koruyan hizmet kalitesinin

Ol¢limii konusundaki ¢alismalar siirmektedir (Kagaroglu, 2015: 43).

2.6. Hizmet Kalitesi Modelleri

2.6.1. Gronroos'un Toplam Kalite Modeli

Algilanan toplam kalitenin bu modele gore, tiiketici tarafindan beklenen kaliteyle
yasadigi, denedigi kalite iliskisine bagh bicimde sekillenmesine karsin Sekil 2.1°deki
gibi, beklenen kalite dort degisik faktoriin etkilesiminden meydana gelmekte, yasanan
kaliteyse, teknik (ne algilandig1) ve fonksiyonel (nasil algilandig1) kaliteden etkilenmekte
olup bu beklentiler hizmet sektdriine ve tiikketiciye gore ¢esitlenmektedir (Gronroos, 1990:

156).

Beklenen Algilanan Yasanan
Kalite Toplam Kalite Kalite
Pazarla Iletisim Imaj

Imaj
Sozel iletisim / ‘\

Tiiketici Thtiyacl i i
tiketici Thtiyaglar Teknik Fonksiyonel

Kalite Kalite

Sekil 2. Algilanan Toplam Kalite Modeli (Gronroos, 1990)

2.6.2. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman ve arkadaslar1 (1985: 44) tarafindan, hizmetin dis miisterilerce
degerlendirilmesi gerektigi; tliketicilerin tatmin veya tatminsizligiyle hizmet kalitesinin

belirlendigi belirtilmistir.

ServQual (Service Quality: Hizmet Kalitesi) yontemi bes boyuta indirgenmis olup on
boyut icinde ilk {i¢ii olusturan fiziksel varliklar, giivenilirlik ve muamele boyutlari

degismemistir. Yeterlilik, nezaket, diiriistliik ve giivenlik boyutlar1 giivence (yeterlilik)
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boyut altinda; ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlamak boyutlariysa empati (duygu
ortaklig1l) boyutunda toplanmistir. Servqual (aralik analizi) yontemi i¢inde dikkate
alinmakta olan bu bes hizmet kalitesi boyutuna asagida yer verilmistir (Parasuraman vd.,

1985: 45);

Fiziksel varliklar, somut 6geler, somut 6zellikler, dokunulabilirlik (tangibles); boyutunda
personelin gériiniimii, malzeme, techizat (ekipman), esya, bina, hizmetin sunulmasi igin

kullanilan materyal degerlendirilmektedir.

Giivenilirlik (reliability); isletme tarafindan tutulamayacak s6ziin verilmemesi, verilen

sOziin zamaninda tam ve hatasiz sekilde yerine getirilmesi 6zelliklerini kapsamaktadir.

Miisteri ihtiyaclarina karsilik verebilmek, heveslilik; ilgilenme ve yardim etme, alakali
ve duyarli davranma, her zaman yardima hazir olma, muamele (responsiveness),
personelin miisteriyi memnun etme amaciyla caba gostermesi benzeri 6zellikleri iginde

bulundurmaktadir.

Giivence (assurance), yeterlilik; ¢alisanlarin sirdas ve giivenilir olmasi, bilgi ve sayginlik

seviyesi Ozellikleridir.

Empati, duyarlilik; duygu ortakligi, kendini miisterinin yerine koyabilme anlamindadir.

Arastirmacilar  tarafindan, hizmet sunan isletmelerin kalite anlayislariyla
uygulamalarinin arasinda ve misterilerin yasadiklar1 ger¢ek hizmetle hizmetten
beklentilerinin arasinda bazi bosluklara (farklilik) rastlanmistir (Parasuraman vd., 1990:

45).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan, kalite problemlerinin sebebi olan dort
tane fark (bosluk) tanimlanarak hizmet kalitesi yapisinin etkilendigi faktorlerin
anlasilmas1 saglanmistir. Miisterinin hizmet beklentisi ile algilamas1 arasinda bulunan
hizmet kalitesi kalite problemlerinin neden olusturdugu besinci farktir (Parasuraman vd.,

1990: 10). Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1990) tarafindan hizmet kalitesinin
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Olcililmesi amaciyla arastirmacilara yardim edebilecek “bosluklar modeli” gelistirilmistir.

Bu modele Sekil 3° de yer verilmistir.

Miisteri
YoOnetim

Cevreden
Etkilesim

!

Kisisel
Gereksinimler

v

vy

Beklenen
Hizmet

Agiklik 5

Gecmis
Deneyimler

!

A

Algilanan
Hizmet

?

Agiklik 3

Hizmet
Sunumu

“«— —>

Aciklik 4

Miisterilerle
Dis iletisim

Algilamalarin Kalite T
Spesifikasyonlaria
Doniistiiriilmesi

Aciklik 2 I T

Yonetimin Miisteri Beklentilerini
Algilamasi

Aciklik 1

Sekil 3. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli (Gaps Modeli) (Parasuraman vd., 1990)

2.6.3. HOLSERYV Hizmet Kalitesi Modeli

SERVQUAL ile karsilastirmasi yapilmis olan HOLSERV modeli tarafindan otel
miisterilerinin hizmet sunumunun ardindan tek 6lg¢ekte beklenti ve algilarinin mukayese
etmeleri istenir. Bu modelin iceriginde SERVQUAL modelinden uyarlanan 27 tane soru
bulunmaktadir. Konaklama isletmeleri i¢inde hizmet kalitesi belirleyicileri olduklari 6ne
stiriilen bu kriterler i¢inde insan faktdriiniin en 6nemli unsur oldugu belirtilmistir. Holserv

ve Servqual hizmet kalitesi modelinin karsilastirilmasina asagidaki modelde yer

verilmistir (Mei vd., 1999: 139).
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HOLSERV SERVQUAL

Isletme Calisanlar Duyarlilik
(Faktor 1) Yetkinlik
Anlayis

Somut Unsurlar
Somut Unsurlar

(Faktor 2)
Giivenirlik GDI;;ZI;;fllllll((
(Faktdr3) Yetkinlik

Sekil 4. HOLSERV SERVQUAL Karsilastirmasi (Mei vd., 1999)

2.7. Spor Hizmetleri

Spor hizmetleri “insanlarin spor ila iligkili ihtiyaglarinin karsilanmasi icin, belli
bir fiyat iizerinden satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar
ve doyum saglayan, soyut faaliyetlerin biitiinii” seklinde tanimlanabilir. Fakat bu tanim
genel hizmetler ile ilgili oldugu i¢in insanlarin spordan beklentileri ve spor hizmetlerinin
ozellikleri pek yansitilamamaktadir. Spor hizmetlerinin spora 6zgii 6zellikleri de iceren
genis ve kapsamli bir taniminin “insanlar tarafindan spor gereksinimlerinin giderilerek
saglikli olma, stresten uzaklasma, eglenme, iyi gériinme, sosyallesme ve miicadele etme
gibi faydalar saglanan soyut ve birbiriyle farkli olan faaliyetler biitiinii” olarak yapilmasi

miimkiindiir (Cimen ve Giirbiiz, 2007: 45).

Spor hizmetlerinden bahsedildiginde bu tanimin nelerin kastedildigini
aciklamasiyla beraber birka¢ ornek ile daha da anlasir kilinabilir. Spor endiistrisinde
viicut gelistirme aletleri yapan bir firmanin imalat sektoriinii temsil etmesiyle birlikte, bu
aletleri alarak belli bir yer ve program kapsaminda, bu aletleri miisterilerine kullandirmak
suretiyle daha saglikli ve gilizel goOriinlimlii viicutlarinin olmasimi saglayan spor
merkezinin hizmet sektoriinii temsil ettigi sdylenebilir. Bir stadyumun ingaatin1 yapmakta
olan firma tarafindan imalat gerceklestirilirken, bu stadyumun sahibi olan spor kuliibii

tarafindan takimini izlemeye gelen seyircilere hizmet sunulmaktadir (Arabaci, 2010).
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2.7.1. Sporda Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesine ve miisteri memnuniyetine iliskin ilgi giliniimiizde gittikce
yogunlagsmakta olup bu alanda c¢alismalarda bulunulmaktadir. Spor da bu alanlar
arasindadir. Rushton, goriilen bu artisin ne seviyede oldugunu belirtme amaciyla bu
alanda calismalarda bulunan bir arastirmaci olup, hizmet kalitesi kavraminin spor
isletmeleri veya rekreasyonel etkinlik sunan isletmeler bakimindan ge¢misle
karsilastirildigr takdirde higbir zaman bu denli 6neme sahip olmadigint belirtmektedir.
Misterilerin spor ile iliskili beklentilerinin karsilanabilmesi veya ge¢cme yetenegi
biciminde spor hizmetlerinde kalitenin tanimlanmasit miimkiindiir (Akt. Devecioglu ve

Yiicel, 2012).

Spor sektoriinde de hizmet kalitesine ve dnemine diger sektorlerde oldugu gibi,
bliylik ilgi gosterilmeye baslanmistir. Artan rekabet ortami iginde hizmet saglayicilar
veya yoneticiler tarafindan miisterilerin tatminini artirmanin yollar1 arastirilmaya
baslanmistir. Boylelikle, spor alaninda hizmette olan 6rgiit ya da isletme sayis1 artmaya
ve miisteriler acgisindan da daha fazla segenek ve daha kaliteli bir hizmet anlayisi
olugsmaya baglamistir. Temelde spor igletmelerinin hizmet iiretmekte olan isletmeler
olduklar1 disiiniiliirse, siirekli degisip gelisen diinya diizeni ig¢inde gegerli bir kalite
yOnetim anlayisinin benimsenmesi, sporda bu isletmelerin hizmet kalitesinin artirilmasi
ve miisteri beklentilerinin en uygun diizeyde karsilanabilmesi ve hizmet pazari i¢inde
biiyliyen rekabet ortaminda yer alinabilmesi agisindan gereklidir (Devecioglu ve Yiicel,

2012).

Avrupa Spor Yonetimi Birligi (EASM) tarafindan altinci yillik kongresinin
“Sporda Hizmet Kalitesi” iizerine gergeklestirilmis olmasi bu yonde One c¢ikan
gostergelerden bir digeridir. Bununla birlikte Tiirkiye’de de 2004 ve 2005 yillarinda
“Sporda Kalite icin Sempozyum”, sporda kalitenin ve bunun alakali alt basliklarinin
tartisilmas1 amaciyla organize edilmistir. Spor ve fitness sektorii i¢inde arastirma ve

tartigma igin biiyiiyen 6l¢tide bir talebe bunlar isaret etmektedir (Arabaci, 2010: 79).

Yong ve Pastore (2004) tarafindan, kalitenin anlaminin konsept ile ilgili oldugu

ve farkli kosullarda degisebildigi belirtilmektedir. Bundan dolayi, hizmet kalitesinin
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anlaminin eglence amagl spor sektoriine baglantili sekilde tekrar analiz edilmesi
gerekmektedir. Arastirmacilar tarafindan, yeni bir kiiresel rekabet alani ile spor
organizasyonlarinin yiizlesmekte oldugu agiklanmistir. Bir spor organizasyonunun spor
sektdrlerinin doymus pazari i¢indeki basarist organizasyon tarafindan miisterinin kaliteli
hizmetle ne derece memnun edebildigi ile ilgilidir. Egitici program tiyeleri arasinda, spor
merkezi yoneticileri tarafindan, yliksek diizeyde etkilesim beklenmeli ve muhtemel
problem kaynaklar1 engellenmelidir. Ozellikle spor ve fitness hizmetleri olmak iizere
hizmet teslim proseslerinin ¢ogu, miisterinin mevcudiyetini istemektedir (Devecioglu ve

Yiicel, 2012: 21).

Miisterinin deneyimi, spor sektorii icinde temel bir sonugtur. Spor tiiketicilerinin
cogunlukla, spor katiliminin neticesi konusunda belirli diizeyde beklentileri bulunur.
Hizmet kalitesi konsepti kisaca, hizmetlerin karakteristigi ve spor tiiketicisinin géziinden
teslim prosesine dayanmaktadir. Beard ve Ragheb (1980: 26) tarafindan sporda katilimin
nedenlerinin incelendigi ¢alismalarinda, sporda bulunmanin ¢ok boyutlu sebeplerinin
oldugunun gorildiigi belirtilmistir. Alexandris ve Palialia (1999: 225) tarafindan eglence
amagli spora katilimin ¢ok boyutlu nedenleri ve ihtiyaglari, sosyallesme, saglik&fitness,
entelektiiel katilim, rekabet ve dinlenme seklinde agiklanmistir. Diger yandan,
Chelladurai (1992: 43) tarafindan, spor hizmetleri katilimct hizmetleri ve izleyici

hizmetleri olarak iki genis set seklinde siniflandirilir.

En uygun kosullarda hizmet dizayn edilip tedarik edilerek miisterilerin ihtiyag ve
beklentilerinin kargilanmasi1 spor organizasyonlarinin varliklarinin arkasindaki sebeptir.
Bunlarin da dogru yerde, dogru zamanda, ve dogru fiyatla yapilmasi1 gerekir. Bundan
dolayi, spor organizasyonlarinin tedarik ettigi spor hizmetleri icin, diger hizmet
sektorlerindeki gibi miisterilerin ihtiyag ve beklentilerine yonelik bilgi saglayan
pazarlama bilgisinin alinmasi olduk¢a 6nemlidir. Bir kurumun, ortiilii olmayan veya
ortlilii miisteri beklentilerini anlamasi halinde basar1 elde edilir ve bu beklentilere gore

iiretim yonlendirilir (Imamoglu, 1998: 54).
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2.7.2. Spor Hizmetlerinde Kalite Boyutlari

Dayanagi tiliketici algis1 olan bir hizmet agisindan standardize bir Slgiimiin
gelistirilmesi i¢in, bir metot, hizmetin boyutlarinin tanimlanmasi konusunda kritik
olmasiyla birlikte evrensel olarak taninmistir. Buradan hareketle, arastirmacilar
tarafindan oncelikli olarak bu boyutlar tanimlanmaya calisilmistir. Bu alt gruplar hizmet
kalitesinin boyutlar1 seklinde goriilmekte olup hizmetin yapisinin gosterilebilmesi i¢in
olusturulmus olan bir ¢erceve niteligindedir. Spor hizmetlerinin daha tatmin edici diizeye
gelmesi, spor isletmeleri tarafindan hizmetin sunuldugu sirada, onun kalitesinin
etkilendigi boyutlarinin (faktorlerin) neler oldugunun anlasilmasi ve uygulama esnasinda
bunlara dikkat edilmesiyle saglanabilecektir (Cimen ve Giirbiiz 2007: 120). Parasuraman
vd. (1985: 44) tarafindan goriisme metodu dort farkli hizmet sektorii iginde kullanilmustir.
Bu arastirmanin neticesinde, miisterilerin hizmet kalitesini belirlemek igin bazi kriterlere
basvurduklar1 ve bunun yaninda beklentilerini etkileyen kaliteyi, temel kavramlar1 ve
faktorleri tanimladiklar1 sonucuna ulasilmistir. Bu adim neticesinde, miisterilerin hizmet
kalitesini degerlendirmek i¢in kullandiklari; elle tutulanlar, giivenilirlik, tepkisellik,
yeterlilik, nezaket, inanilirlik, giivenlik, erisim, iletisim ve anlayis seklinde toplamda on

genel boyut tanimlanmistir.

Yapilan galigmalara paralel olarak belirlenen ve Servqual seklinde adlandirilan bu
Olegme araci i¢inde bulunan ve tiim hizmet isletmelerini oldugu tlizere, TK'yi yakalama
arzusunda olan 6zel sektorde ve kamuda hizmet vermekte olan tiim spor isletmelerini

alakadar eden on kalite boyutu asagidaki gibidir (Cimen ve Glirbiiz 2007: 120);

Fiziki Goriiniim: Hizmette kullanilmakta olan arag-gere¢ ve malzemeler, personel ve

hizmet verilen yerlerin fiziki goriiniimii bu boyut kapsamindadir.

Giivenirlilik: Verilen hizmet performansindaki tutarliligi, hizmetin dogru verilmesini ve

verilen sdzlerin tutulmasini igine almaktadir.

Heveslilik: Hizmet sunan personelin hizmeti sunmaya her daim hazir ve istekli olmas1 ve

hizmetin zamaninda gerceklestirilmesini igerir.
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Yeterlilik: Hizmet veren personelin yeterli bilgi ve becerisinin olmasi bu boyut

kapsamindadir.

Nezaket: Miisteriler karsisinda, hizmeti sunanlarin saygili, anlayish, nezaketle ve

arkadasca yaklagmalarini igerir.

Inanirhlik: Hizmetlerde inanirlilik, diiriistlik ve miisteri ¢ikarlarinin 6ne ¢ikarilmasini

igerir.

Emniyet: Hizmetlerin tehlikeden, siipheden ya da risklerden uzak olmasi bu boyut

kapsamindadir.

Erisilirlik: Hizmetlere ulasma konusundaki rahatligi ve kolay iliski kurulabilmesini

igerir.

Miisteriyi Anlamak: Hizmet verilirken miisterinin anlasilmaya calisilmasini ve 6zel

isteklerine anlayis ile yaklagilmasini igerir.

Ug farkli arastirmaci tarafindan baslangicta, hizmet kalitesinin dort farkli hizmet
sektorli icinde Olgiilmesine karsin, sonrasinda bu arastirmacilar tarafindan benzer
calismalar bes farkli hizmet sektoriine uygulanmistir; sonucunda ise SERVQUAL
seklinde adlandirilan yeni bir ara¢ gelistirilmistir. Detayli olarak SERVQUAL 6l¢eginin
formatinin incelenmesiyle, fiziksel 6zellikler, giivenirlilik ve tepkisellik ayn1 kalmas, iki
yeni boyut olarak teminat ve empati ilave edilmistir. Teminat boyutunun yeterlilik,
nezaket, inanilirlik boyutlarini i¢ine alirken, empati boyutunun erisim, iletisim ve anlayis
boyutlarini kapsamasi eski ve yeni arasindaki ana degisimdir. Hizmet kalitesine bes boyut
(glivenilirlik, fiziksel 6zellikler, teminat, tepkisellik, empati) {izerinden deger bicilmesi
konusunda orijinal SERVQUAL 06lgegi, 22 ifade igermektedir; her ifade bir kez
beklentileri 6lgme amaciyla, bir kez algiyr 6lcme amaciyla olmak iizere iki kez
kullanilmaktadir. Miisterilerin belli bir hizmetten esasinda ne beklediklerinin anlagilmasi
amaciyla, miisterilerin beklenti diizeyleri ilizerine bilginin yoneticilere yardim etmesi
miimkiindiir. Yiyecek i¢cecek hizmeti, gelisim kontrol, bina kontrol, ev tamiratlari, yer

bakim onarim islemleri, kiitliphane hizmetleri, dinlenme/eglence hizmetleri benzeri
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birgcok hizmet sektéri SERVQUAL 6lg¢egini kullanmistir. Herhangi bir hizmet

organizasyonuna bu 6l¢egin adapte edilmesi miimkiindiir (Wisniewski, 2001: 998).

31



3. BOLUM

SERBEST ZAMAN MOTIVASYONU

3.1. Motivasyon Kavram

Sanayi devriminin getirdigi yeniliklerden biri olan is hayati i¢in is boliimii kavraminin
kapsadig1 alanlarin i¢inde bircok farkli etken ve uzmanlagma mevcut olmasina karsin
calisanlarda s6z konusu kavram, isteksizlik ve isletmeye kars1 ilgisizlik hissine sebebiyet
vermistir. Arastirmacilar, personel davraniglari ve ruhsal durumlarini s6z konusu
kavramin ortaya ¢ikisindan daha eski dénemlerden bu yana incelemektedirler. isletmede
caliganlarin bir kismi islerini asir1 ilgi ve istekle yerine getirirken, ayni kosullarda ve
benzer kabiliyetlere sahip olan personellerin bir kismi isteksiz ve verimsiz bir ¢alisma
gostermelerin nedenleri iizerinde durulmasi gereken bir konudur olup, giidiilenme
hususunun esasini olusturmaktadir. Yapilan ¢alismalar ile ¢alisanlarin islerinde istekli
olabilmelerini saglamanin yollar1 da aranmakta olup bu hususta farkli goriisler mevcuttur

(Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 23).

Latince de motivasyon anlamina gelmekte olan movere kelimesinin Tiirkge karsilig
“hareket ettirme, hareketlendirme” olarak ifade edilmektedir. Psikoloji yazininda
motivasyon kavrami ayrintili bir bigimde ele alindigindan konu ile alakali farkli tanimlar

bulunmaktadir (Cogiir, 2010: 12).

Farkli arastirmacilara ait motivasyon tanimlar1 asagida verilmektedir (Simsek vd.,

1998: 45);

- “Insanlarin sahsi ¢ikarlar1 dogrultusunda arzu ettikleri sekillerde hareket etmeleri”

- “Bireyleri, 6zel bir tavir ile davranmalarina tegvik eden; i¢lerinden veya cevresel
etkenlere bagl olarak meydana gelen farkh giidii ve giidiiler toplulugu”

- “Bir davranisin yonii, siddeti ve siirekliligi iizerine hizli ve aninda yanit verilen

etki”
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“Bir davranigi yapma arzusu olup, kiside yapilan fiilin kisinin gereksinimlerini
giderme kabiliyeti devam ettik¢e bulunmaktadir.”

“Giidiilerin etkisi ile beraber eylemin gerceklestirilmesidir.”

Birey davranislar1 ve giidiileri farkli ¢evresel etkenlerin etkisi ile degisebilmektedir.
Bu hususta bir bagka faktér de yine belirli bir hedef dogrultusunda belirli tutum ve
davranislar sergilemektir. Ugiincii etki ise ilk iki konuyla iliskili bir bigimde, bireyin sahsi
davranigina devam etmesi ya da etmemesi ile ilgili olup, s6z konusu etkiler Motivasyon
Teorilerinin yogunlastigi noktalar da bahsedilen ii¢ etkiyi olusturmaktadir (Cogiir, 2010:
14). Insanlar yasadiklar siire icerisinde gesitli drgiitler biinyesinde yer almakta olup,
personelin igyerindeki basarisini etkileyen faktorler s6z konusu 6rgiitlerin bircogunda yer
almaktadir. Faktorlerin psikolojik ve fizyolojik olabilmesinin yani sira sosyal degerleri
kapsayan faktorler olmalari da miimkiindiir. Personellerin isleri istekli bir bigimde yerine
getirmeleri hususunda onlar1 tesvik etme konusunda s6z konusu hususlar biiylik 6nem

tastmaktadir (Oztiirk ve Diindar, 2003: 59).

Orgiite yarar saglayacak bicimde personelleri giidiilendirebilmek ve kurumda uzun
streli personeller bulunmasini saglayabilmek olduk¢a zordur. Personelin memnun
kalacagi is kosullarinin saglanmasi yapilmasi geren islerin basinda gelmekte olup, bu
hususta kisilere sorumluluk verecek ve ¢alismalarinin neticesinde kazandiklar1 basarilari
odiillendirecek bir sistemin kurulmasi gerekmektedir. Isletmelerin yani sira, bireyleri
giidiilendiren kendileri olsa da en 1yi ¢calismalarin uygulanmakta oldugu is yerleri, farkh
coziimler ile calisma ve diizene baglilik amaciyla tesvik edici atmosferler olustururlar.
Yaratilan olumlu atmosfer ¢esitli faydalar saglamaktadir (Ozer ve Bakir, 2003: 119).
Motivasyon sanilanin aksine, siislii kavramlardan uzak, kisilere yaklasim sekilleri ve

yaptiklar1 ise bakis acilar ile iliskili bir konudur (Kogel, 2011: 31).

3.1.1. Motivasyonun Ozellikleri

Calisanlarin yeterince giidiilenebilmeleri i¢in baz1 gereksinimlerinin karsilanmasi
gerekli olup, s6z konusu gereksinimlerin karsilanmamasi insanlarda tatminsizlige
sebebiyet vermektedir. Bu durumun yam sira insanlarin diirtiileri de olduk¢a degisken

olup, degisen giidiilerine bagl olarak, farkli durum ve zamanlarda, farkli davranislar
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sergileyebilmektedir. Insanlarin temel gereksinimlerini giderip tatmin olma ¢abalar1 da
s0z konusu durumun temel sebebini olusturmaktadir (Birkan, 2009: 45). Ayni isi
gerceklestirmelerine ragmen farkli hedefleri bulunan insanlar var oldugu i¢in motivasyon
kavraminin kisisel bir olgu bi¢iminde yorumlanmasi gerekmektedir. Ayni1 g¢aligma
ortaminda ve benzer pozisyonda bulunan iki kisiden bir tanesinin oncelikli amaci isinde
yiikselmek ve kariyer yapmakken diger calisanin Oncelikli amaci ise ailesini rahat
gecindirebilmektir. Bunun yani sira aynt motivasyon icin farkli eylemlerde de
bulunulabilmektedir. Kilo vermek i¢in spor yapilmasi, diyete baglanmasi veya bu iki
davranisin ayn1 anda yapilmasi da ayni motivasyona yonelik farkli davranislara 6rnek
olarak verilebilmektedir (Birkan, 2009: 45). insan gereksinimleri sonsuz olarak
algilanmasina ragmen siniflandirilabilen davramiglardir. Fizyolojik, toplumsal ve
psikolojik olarak gereksinimlere yonelik s6z konusu siniflarin farklilastiriimast miimkiin
olmaktadir. Bireyin hayata gelis anindan Oliimiine kadar gegen, dogal ve yasamin
stirdiiriilmesi amaciyla karsilanmasi elzem olan beslenme, barinma gibi ana gereksinimler
fizyolojik ihtiyaglar kapsaminda yer almaktadir. Genellikle sonradan 6grenilen ve bireyin
toplumsal hayatta yasamina devam edebilmesi neticesinde dogan, sevilme, sayginlik,
baglilik gibi gereksinimler ise toplumsal ihtiyaclardir. Psikolojik bir varlik olarak
etkilenen ve etkileyen insan, kendi icerisinde arzu ettigi dengeyi saglayabilmek adina

kendini kanitlama gibi psikolojik gereksinimlerini de karsilamalidir (Kogel, 2011: 36).

Belli bir orgiitin en oOnemli fonksiyonlar1 arasinda verimliligi arttirmak
bulunmakta olup, giidiilenme ise s6z konusu fonksiyonlarin yerine getirilmesi hususunda
rol oynayan en 6nemli unsuru olusturmaktadir. "Endiistri Psikologlar1" hak ve tavizlerin
timiini para ile karsilamanin miimkiin oldugunu savunmaktadir. Bu sonug¢ az gelirli
kesim incelendiginde elde edilmis olmasina karsin gelir diizeyinin artisiyla beraber is¢i
kesiminde biitiin glidiilenme tiirlerinin para ile dl¢iilmesi esasinda ¢ok pahali olmasinin
yani sira beklentileri karsilamadigi da goriilmektedir (Baysal ve Tekarslan, 1996: 68).
Gilinlimiizde gézlemlenen modern c¢alisma hayatinda personel ihtiyaglart hemen hemen
siirsiz olup, maddi gereksinimlerin neredeyse hepsi para karsilig1 giderilebilmektedir.
Buna karsin farkli etkenlerin baskis1 ve etkisi ile personellerin begenecegi seylere sahip

olma arzusunun yerine gereksinimi olan seylere sahip olmak durumunda kaldiklari

goriilmektedir (Cogiir, 2010: 16).
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Yukarida bahsedilen duruma ornek olarak esi ile yurt disinda bir hafta sonu
gecirmeyi isteyen ve kazanci ile refah icerisinde yasamakta olan miidiire s6z konusu
tatilin yerine bir prim verilecek olmasi halinde primi hayalini kurdugu tatile tercih etme
olanaginin diisiik oldugu ileri siiriilebilir. Alinan para daha ¢ok es, ¢ocuklar ve hatta ¢cevre

baskisi ile oncelikli olarak goriilen ihtiyaglara kullanilacaktir (Findikgi, 2009: 78).

Paraya ile karsilig1 verilebilen giidiillenmelerin yani sira bireylerin para ile
O0denemeyen gilidiilenme araglart da bulunmaktadir. S6z konusu giidiillenme araglarina
ornek olarak belli gelir diizeyinin iizerinde bir gii¢ sahibi olma giidiilenmesi verilebilir
kazanir (Kogel, 2011: 37). Suc bilimciler tarafindan yapilan incelemelerde cinayetlere
sebebiyet veren “delilik” faktoriiniin ardindan en ¢ok ask, cinsellik, maddiyat ve ¢cogunluk
ile giic elde etme nedenleri ortaya ¢ikmustir. Isletmelerin tamaminda "gii¢", parayla,
insanlara hilkkmetmeyle ve tanmarak kazanilmaktadir. Belirli gelir seviyesinin {istiinde
kazanmaya baslanildiginda gilidillenme artitk parayla degil giicle saglanmaya
baslanmaktadir (Cogiir, 2010: 17).

Personellerin ¢alistiklar: igletmelere karsi bagliliklarinin artmasindaki en biiyiik
faktoriin daha onceleri gilidilenme oldugu ve bu durumun genel olarak para ile

karsilanabildigi belirtilmistir (Luthans, 2002: 230).

Giidiilenme tiirlerinin bazilar1 paraya indirgenme noktasinda kolaylik saglamakta
olup, bazilarinin ise s6z konusu doniisiimii bu kadar ucuz olmamaktadir. Bir kisminin
dontstiirilmeye calisilmas1 ise orta bir siire icinde sonug¢ getirmemektedir. "Giig"
giidiilenmesini paraya doniistiirme arzusu yetki ve sorumluluk disinda genel olarak kisa
vadede sonug getirmemektedir (Cogiir, 2010: 18). Kazancini arttirma yoluyla bulundugu
mevki, yetki, sorumluluk ve giiclinden memnun olmayan kisiyi, bir siireligine kurumda

tutmak ¢ok da miimkiin degildir (Luthans, 2002: 231).

3.1.2. Motivasyon Siireci ve Onemi

Motivasyon olusumunun biinyesinde bilingli ve bilingsiz slirecler bulunmakta
olup, s6z konusu durum bir bakima zaman ve enerjinin calismak {izere bir takim 6diiller

karsiliginda ayrilmasi seklinde ortaya c¢ikmaktadir. Bireyin kisisellestirdigi siirecle,
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hayatta arzulari, beklentileri, umutlar1 ve amaclari kisinin karar alma siirecini, buna bagl
olarak da meydana gelen davranislar1 etkilemektedir. Amerika birlesik Devletleri’nde
giidiilenme konusunda yapilan bir aragtirmada, giidiilenmenin verimlilige ¢ok biiyiik
etkisi oldugu goriilmiistiir. S6z konusu calisma ¢ercevesinde, arastirmaya katilan
calisanlarin %97-92’sinin giidiilenmenin firmalarina bagliligin1 saglayan kilit faktor

oldugunu belirtmektedir (Timgan, 2006: 35).

Farkli gereksinimleri bulunan psiko-sosyal canlilar olarak insan ihtiyaclarin bir
boliimii somut ve fizyolojik O6zellik gostermekte olup, diger bir kismi ise gozle
goriilemeyen soyut nitelik tasiyan ve oldukca 6nemli olan ihtiyaglardan meydana
gelmektedir. S6z konusu gereksinimlerin karsilanmasi gerekmekte olup, karsilanmadigi
durumlarda i¢ dengesizlik durumlari ile kars1 karsiya kalinmaktadir. Kisilerin istedikleri
seyleri ve gereksinimlerini belirleyen giidiiler sahsa 6zel olup, s6z konusu giidiileri
etkileyen, degistiren, arttiran veya azaltan bir¢ok farkli faktér bulunmaktadir. Buna bagh
olarak, bireyin dahil oldugu sosyal c¢evresiyle catismayan arzu ve isteklerinin

kargilanmasi1 gerekmektedir (Sahin, 2004: 525).

Gudiilenmenin 6nemini yonetici, ¢alisan ve aile-arkadas cevresi agisindan ii¢

farkli baslik altinda incelemek miimkiindiir.

- Yonetici acisindan: Yonetici, insan gereksinimleri anlama ve c¢alisanlarin
giidiilenmesini saglamada sorumluk sahibi olan kisi olup, personellerin, orgiit
icerisinde ve sirket hedeflerine ulagma hususunda ne kadar 6nemli bir paya sahip
oldugunun bilincinde olmali ve onlarla uyum igerisinde hareket etmelidir. Bu
hususta onem arz eden husus, yoneticilerin personellerin tiimiinii ayni kategoride
degerlendirmemesidir. Her c¢alisanin hedef ve giidiilenme ¢esitlerinin farkli
olabilecegi yoneticinin bilmesi gereken bir noktadir. Tipik yoneticiler,
personellerin ¢ogunun isi sevmedigini zannederek ancak korku veya parasal
odiillerle calisma isteklerinin arttirilacagina inanirlar. S6z konusu yontemler
motivasyon saglamada kisa donemde etkili olabilmelerine kargin uzun vadede
calisan isten bikacaktir. Modern yaklasim, olumlu ¢evresel etkenlerin kullanimini

savunmaktadir (Pehlivan, 2015: 4).
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Calisan agisindan: Kisileri neyin motive ettigini anlamak igin, ¢evredeki her seyi
anlamak, hareketleri izlemek gerekmektedir. Boylece kisi ¢evresini tanimakta ve
gozlem yapma yetisi kazanmaktadir. Birbirlerini iyi tantyan insanlar, sorunlari
daha kolay ¢6ziime kavusturabilmekte, yoneticilerle ve de is arkadaslariyla daha

kolay ve 1yi iligkiler kurabilmektedirler (Bacanli, 2003: 54).

Motivasyon kavrami ¢ift yonlii bir siirectir. Bu nokrada yonetici, hem
caligsanlardan etkilenecek hem de ¢alisanlari etkileyecektir. Yonetici ¢alisanlarin
ne istedigini bu sekilde daha kolay tahmin edebilecektir. Yine kisi de kendi
motivasyonunu nasil artirabileceginin ayriminda olacaktir. Rasyonel bir
motivasyon sistemi calisanlar ve isletme bakimindan asagidaki yararlar

saglayacaktir (Pehlivan, 2015: 4-5);
1. Calisanlarin temel ekonomik ihtiyaglarini karsilamaya olanak saglar.

2. Calisanlarin toplumsal ihtiyaclarini (kiiltiirel, calisma saatleri, aile yardimi,

vb.) karsilamaya olanak saglayacaktir.

3. Calisanlarin “ego”larini tatmine (toplantilara katilma olanaklari, danisilma

olanaklari) yonelecektir.

4. Calisanlarin yeteneklerini gelistirecek Onemlerin arastirilmasina olanak

hazirlayacaktir.

5. Isletmelerin, ¢alisanlarin verimlili§ine, toplumsal ve ekonomik refah
kosullarinin gelistirilmesine doniik bir rekabet ortami i¢ine girmelerini olanak

hazirlayacaktir

6. Bireylerin yaraticilik ve Onderlik niteliginin ortaya c¢ikmasina zemin

hazirlayacaktir.

7. Calisanlari, saglanan motivasyon olanaklar1 da daha ¢ok yararlanmaya

yonelten kisiler aras1 olumlu rekabet gelistirecektir.

8. Degisen ekonomik, teknolojik toplumsal kosullara gore isletmeleri (esnek

motivasyon) sistemleri kosuluyla zorlanacaktir.
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- Aile ve arkadas cevresi acisindan: Uyumlu yasayabilmek ve kolay iligkiler
kurabilmek adina motivasyon kavramini bilmek, aileyle, ebeveynlerle, arkadas
cevresiyle ve de eslerle olan iligkiyi kolaylastirmaktadir. Cilinkii insan
davranislarinin hemen hepsinin altinda bir nedensellik mevcuttur ve bu nedenleri

anlamak, siire¢ igerisinde ortaya ¢ikan sorunlarin ¢ézlimiinii kolaylastirmaktadir

(Bacanli, 2003: 56).

3.2. Serbest Zaman Kavram

Sanayilesmis ya da sanayilesmekte olan tiim toplumlarda mesai saatleri
azalmakta, boylelikle kullanabilecegimiz serbest zamanlar artmaktadir. Nispeten is goren
bireyler igin Sserbest zaman, siki ¢alisma sartlarinin kotii etkilerinden siyrilarak toplumla
kaynasmak i¢in firsatlar sunan ve 6nemi her gegen giin artan bir yasam hakki olarak
diistintilmektedir (Bedir, 2016: 16). Serbest zaman kavrami “baskidan kurtulmak”,
“kisitlamalardan serbestlige ge¢cmek”, “se¢gme hakki 7, “is sonrasi arta kalan zaman”,
“mecburi gorevler yapildiktan sonra kalan zaman™ olarak ifade edilmektedir. Rekreatif
etkinlikler ile ilgili yapilacak bir planlamada Oncelikle g6z Oniinde bulundurulmasi
gereken konularin baginda serbest zaman kavrami gelmektedir. Serbest zamana sahip olan
bireylerin rekreasyon ve rekreatif etkinliklerle ugragsma imkanlar1 bulunmaktadir. Serbest
zamanlarin ve serbest zamanlari uygun bir bigimde degerlendirmenin 6nemi, kisilerin
dinlenme ve eglenme ihtiyag¢larini karsilama ve onlarin yasamla baglarini giiglendirerek,

mutlu kilmis olmasidir (Kaya, 2003: 43).

Serbest zaman sozciigii Latin kokenli “’licer’” sozcligiinden gelmekte olup, alan
yazini incelendiginde serbest zaman kavraminin, sosyologlar, filozoflar ve arastirmacilar
tarafindan farkli bicimlerde tanimlandig1 goriilmektedir (Karakiigiik ve Giirbiiz, 2007:
19). Aristo, serbest zamani, ¢alisma zorunlulugunun olmadigi uygun bir zaman bi¢giminde
tanimlamigtir (Vogel, 2010: 4). Sosyologlar ise serbest zamani farkli bir yaklasimla ele
alarak, serbest zaman ile toplum arasinda iliskiyi inceler. Bu yaklagima gore, toplumun
serbest zaman aktivitesi iizerinde ne kadar etkisi varsa serbest zaman aktivitesinin de
toplum tizerinde o kadar etkisi vardir (Aydin, 2016: 33). Grainger, serbest zaman
kavramini tiiketim agisindan ele almisg ve Serbest zamani bireyin mal ve hizmet igin

harcamada bulunmasi ile iligkilendirmistir (Grainger, 2007: 4).
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Modern toplumlarda serbest zaman ile alakali olumlu y6nde degisen bir olgu
ortaya ¢ikmaktadir. Buna endiistrilesmeyle birlikte insanlarin ¢alisma saatlerindeki
azalmanin sebep oldugu soylenebilir. Bilindigi gibi serbest zamanlar maddi bir gelir
kazanma kaygis1 tasimadan, is goOren iizerindeki stresi ortadan kaldirmasi, onu
rahatlatmas1 ve her yastaki bireyin serbest zamanlarinda arkadaslariyla bir arada
olabilecekleri firsatlar sunmaktadir. Cesitli etkinlikler yardimiyla giinlik is yiki
stresinden bir siire olsun kacis, bireylerin yeni bilgileri, becerilere sahip olmalari icin
uygun zemini hazirlayarak daha zinde bir sekilde hayata devam etmelerine de olanak
saglar (Davis vd. 1991: 355). Serbest zaman degerlendirme, kisilerin zorunlu ihtiyaglari
disinda kalan serbest zamanlarinda haz ve doyum kazanmak amaciyla gesitli
faaliyetlerden herhangi birine ya da bircoguna istekli olarak katilmasi durumudur.
Bireylerin 6ziine uygun ve yaparken mutlu olduklar ¢esitli etkinliklere katilarak giindelik
yasamin monotonlugundan siyrilmasi ve diger bireylerle biitiinleserek toplumsal bir
kigilik kazanmasi olarak ifade edilen serbest zamani degerlendirme aslinda hediye
ozelligi tasiyan fakat gelir amaci tagimayan, 6zii geregi sosyal nitelikteki faaliyetler

olarak ifade edilir (Bedir, 2016: 17).

3.2.1. Serbest Zamanin Temel Fonksiyonlar:

Serbest zaman kavrami, endiistri devrimi ile ¢alisma, tasarruf, sermaye birikimi
gibi terimlerin yeni degerler olarak ortaya ¢iktig1 ve serbest zamanlarin israf ve tembelligi
ifade ettigi zamanlar olarak goriilmekteydi. Calismaya biiyiik 6nem verilen endiistri
devrimi doneminde serbest zaman, yorulan is gorenlerin toparlanmasina olanak veren
dinlenme fonksiyonunu yerine getirmektedir. Serbest zamanin dinlenme fonksiyonuna ek
olarak eglenme ve gelisim fonksiyonlart da bulunmaktadir. Serbest zamanin eglenme ve
gelisim fonksiyonunun degeri dinlenme fonksiyonundan ¢ok daha sonra algilanmigtir

(Bedir, 2016: 23).

3.2.1.1. Dinlenme

Dinlenme fonksiyonu, serbest zamani en fazla karakterize eden ve degisik
algilamalarla, is yasami sliresince degerlendirilen ana bir fonksiyon olarak ifade

edilmektedir. Dinlenme, bireylerin fiziksel ve mental olarak yeniden toparlanmalarini
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saglayacak bir rol iistlenmistir. Caligsma stirelerinin 12-15 saat oldugu endiistri devriminin
ilk donemlerinde, is gorenler dinlenme fonksiyonunu sadece yeniden calisabilmek igin
gerekli giicii toparlama amaciyla kullanmyorlardi. Is gorenler icin Serbest zaman, bir

sonraki i§ giinline bedensel olarak hazir olmayi ifade ediyordu (Bedir, 2016: 24).

3.2.1.2. Eglenme

Modern ¢agda insanlar, ne kadar serbest zaman faaliyetlerine katilirsa o oranda
basarili olduklar1 diistiniilmekte ve statii kazanmaktadir. Eglenceye verilen deger rutin
yasamda da varhigin1 gostermektedir. Eglencenin igsel bir arzu oldugunu ve serbest
zamanlarda insanlarin memnun olacaklar1 anlara ihtiya¢ duyduklar1 literatiirde dile

getirilmektedir (Torkildsen, 2005: 112).

3.2.1.3. Gelisim

Gelisim fonksiyonu, insan zihnini giinliik rutinlerin otomatizminden siyiran, daha
fazla sosyallesmeye imkan tantyan ve insan1 gelistirip, kisiligini gdstermesine firsat sunan
ve kar giitmeyen aktiviteler igerir. Gelisme fonksiyonu, serbest zamanda bir sey
ogrenmek ya da 6gretmek, bir kiiltlirii gelistirmek ihtiyacinin agir bastig: faaliyetlerdir.
Birden meydana gelen ya da organize istekli sosyal aktivitelere katilma arzusunu agir

bastig1 etkinliklerdir (Karakiigiik, 2014: 35).

3.2.2. Serbest Zamanin Degerlendirmenin Yarattigi Faydalar:

Serbest zamanlar1 degerlendirmenin faydalar1 temel olarak {i¢ ana baslik altinda
toplanmistir. Bunlar; fiziksel, psikolojik ve sosyal yararlar1 olarak siralanmaktadir

(Agduman, 2014: 9).

3.2.2.1. Fiziksel Faydalar

Yeni modern hayat bedensel hareketliligi azaltmakta ve s6z konusu durumda
hemen her yas gurubundaki kisileri olumsuz yonde etkilemenin yani sira ciddi saglik
problemlerine sebebiyet vermektedir. S6z konusu hareketsizlik bir¢ok hastaliga da neden
olabilmektedir. Bunlardan kurtulmanin en etkili yontemi fiziksel faaliyetlere yonelmek

olup, Serbest zaman etkinliklerinden biri olan spor, dans, agik ve kapali alan eglenceleri,
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insanlarin fiziksel sagliklar1 i¢in dnem tasiyan unsurlardir. insan hareket eden bir varlik
olup, diinyaya gelmesinden baglayarak viicut organlar1 ve sistemleri gelisir ve biiylimeye

baslar (Kaya, 2011: 23).

Hayatin siirdiiriilebilmesi ve yasamsal faaliyetlerin yerine getirilebilmesi igin
harekete ihtiya¢ vardir. Saglikli biiylime, gelisme ve yasami siirdiirmek i¢in uygun bir
fiziksel yap1 ve fiziksel aktivite gerekmektedir. Yapilan ¢alismalar sonucunda sismanlik,
kalp ve dolasim sistemi hastaliklari, yiiksek tansiyon, kolesterol, ¢esitli kas ve eklem
rahatsizliklart gibi hastaliklarin fiziksel aktiviteler ile Onlenebildigi goriilmektedir.

Egzersizle sagligi korumak bilimsel bir gercekliktir (Ates, 2009: 15).

3.2.2.2. Psikolojik Faydalar:

Psikolojik yarar hali, insanin ruh sagligini ifade etmektedir. Ruh sagligi “kisinin
kendisiyle ve ¢evresiyle siirekli bir denge ve uyum i¢inde olmasidir. Ruhsal bakimdan
saglikli bir insanda aranan nitelikler, olgun bir insanda aranan niteliklerdir. Ruhsal
bakimdan saglikli, olgun insan seven ve sevilen, davramiglar tutarli, gergekei, 6zgiir,
cevresiyle uyumlu iliskiler gelistiren, toplumda bir yeri ve gorevi oldugunun bilincinde
olan insandir. Yeteneklerini belirli bir amaca yoneltir, dogru ve verimli olarak kullanir.
Kendine giivenir, umutsuzluga kapilmaz, esnektir, hosgorii sahibidir (Kaya, 2011: 23).
Gilinlimiizde insanin aile, okul, is hayatindaki yogunlugu ve sorunlari sinir sistemini
bozarak yorulmasina ve dayanma giiciiniin azalmasina neden olabilir. Modern yagamin
ortaya cikardigi degisik stres yapicilar ve bunlarin karsisinda insanin ortaya koydugu

tepkiler, dnemli bir rahatsizlig1 ortaya koymaktadir (Karakiigiik, 2014: 110).

3.2.2.3. Toplumsal Faydalari

Insanlar yaratihiglar1 geregi sosyal ozellikleri ile birlikte bulunurlar. Insanlar
birbiriyle olan etkilesimleri sayesinde yalnizca temel fizyolojik gereksinimleri
karsilamazlar. S6z konusu gereksinimlerine ek olarak katilim, kabullenme, yakinlik gibi
sosyal gereksinimlerini de giderirler. Serbest zaman faaliyetleri sosyallesme igin bir
hizmet siireci olup, Ozellikle serbest zamanlarda edinilen davranislar biitiin yasami
etkilemektedir (Kaya, 2011: 24). Sosyallesme siirecinde kisi, i¢inde bulundugu toplumun

rol beklentileri ve degerleri 0grenmektedir. Sosyallesme siirecinde aile ve arkadas
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gruplar1 ¢ok 6nemli araglar olup, grup etkinliklerinde katilimcilar sosyal gereksinimlerini
giderirler. S6z konusu durum kiside bir tatmin yaratarak kendini tanimasina katki saglar.
Kisi serbest zaman etkinliklerine katilarak kendisi i¢in ikinci bir kimlik olusturma
stirecine de girebilmektedir. Bir¢ok insan igin serbest zaman faaliyetlerine katilmak,

onlarin sosyal statiisiinii ylikseltir (Karakiictlik, 2014: 112).

3.2.3. Serbest Zaman Ihtiyaci

Crandall, serbest zaman kavramini herhangi bir motive edilecek istekler igin
ayrilan zaman olarak tanimlamaktadir. Bradshaw’in yapmis oldugu arastirmaya
dayandirilarak David Mercer tarafindan meydana getirilen s6z konusu sosyal gereksinim

teorisi 4 boliimden meydana gelmektedir (Akt. Bedir, 2016: 21). Bunlar;

* Gereksinim duymak

» Gereksinimi aktarmak

* Gereksinimi kiyaslamak

« Normatif gereksinimdir.

Gereksinim duymak kisi tarafindan giderilemeyen ve acgikca ifade edilmeyen
gereksinimin fark edilmesidir. Gereksinimin aktarilmasi, baz1 hareketlerle kars: tarafta
bulunan insanlara aktarilmasidir. Gereksinimi kiyaslamak ise; gruplarda yer alan kisilerin
diger insanlarla kendilerini kiyaslamasi neticesinde dogar. Normatif gereksinimler;
adindan da anlasilacag: tlizere dis degerlendirmeler ve yargilamalarla meydana gelen
gereksinimlerdir. S6z konusu gereksinimler Getz tarafindan Maslow gereksinimler
hiyerarsisi dogrultusunda psikolojik, giivenlik, sosyal, 6z saygi ve kendini gelistirme
olarak tespit edilip bes genel ihtiyag modeli ad1 altinda toplanmistir (Bowdin vd. 1999:
103).

Hiyerarsi diizeni serbest zaman ile iliskili olarak ele alinir. Bu duruma 6rnek olarak
dinlenme, rahatlama, tatil, egzersiz yapma fiziksel gereksinimini; serbest zaman

aktiviteleri biinyesine genis Olclide dahil olan grup arkadasligi ve genclik alt kiiltiirleri
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giivenlik ve emniyet gereksinimini; ailece serbest zaman etkinligi olarak gergeklestirilen
takim sporlar1 ve farkli cinsiyet partnerligi sevgi ve saygi gereksinimini; kiiltiirel
faaliyetler ve spor kabiliyetleri tatilde kars1 karsiya kalinabilen itibar gereksinimini ve s6z
konusu faaliyetlerin tamami kendini ger¢eklestirme gereksinimini karsilamaktadir (Veal,
2002: 29).

3.2.4. Serbest Zamanin Ozellikleri

Dumazadier’in tanimina gore serbest zaman; kisinin mesleki, ailevi ve sosyal
sorumluluklarini yerine getirdikten sonra arzu ettigi sekilde dinlenmek-eglenmek, bazi
aktivitelerini gelistirmek ya da toplu etkinliklere katilmak suretiyle harcadigi zamandir.
Serbest zaman yeni bir endiistri olup, Joseph ile Ritchie’ye gére serbest zaman endiistrisi
giiniimiizde diinyanin en hizli gelisen endiistrisidir. Hizl1 gelisimiyle dikkatleri tizerinde
toplayan s6z konusu endiistri 6nlimiizdeki on yil igerinde daha da hizl1 gelisen bir endiistri
olacaktir (Bedir, 2016: 23). Serbest zaman etkinlikleri gruplara, hedeflerine ya da yapilis

yerlerine gore farklilik gostermektedir. Bunlar 2 temel gruba ayrilmaktadir (Hacioglu

vd.2003);

- Uzun Siireli Serbest zamanlar
* Cocukluk donemindeki serbest zamanlar,
» Senelik izinler doneminde yer alan serbest zamanlar,

* Emeklilik zamaninda sahip olunan serbest zamanlar.

- Kisa Siireli Serbest zamanlar
e Mesai sonu serbest zamanlari,
« Hafta sonu,

e Kisa donemli tatiller.
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4. BOLUM

YONTEM

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin amaci, fiziksel aktivite merkezlerine gelen bireylerin bos zaman
motivasyon ve hizmet kalitesi beklenti puanlarinin demografik bilgilere gore

farkliliklarin ve aralarindaki iliskinin incelenmesi amaclanmastir.

4.2. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini Karabiik ilindeki 6zel fiziksel aktivite merkezlerine
giden bireyler olusturmaktadir. Arastirmada kullanilan veriler Karabiik ilinde faaliyet
gosteren biitiin 6zel fitness merkezlerine uygulanmistir. Toplamda 15 farkli 6zel fiziksel
aktivite merkezi misterilerinden elde edilmistir. Bu merkezler ticari isletmeler olup
Karabiik ilinde faaliyet gostermektedir. Bos Zaman Motivasyon Olgegi” (BMO) ve
Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi (Service Quality Assessment Scale)
isletme yonetiminden izin alinip, aragtirmaci tarafindan isletmelerden hizmet alan
480 iiyeye gerekli agiklamalar yapilarak dagitilmis ve 10 giin igeresinde doldurmalari
istenmistir. 10 giin igerisinde toplanan anket sayis1 393 olarak ger¢eklesmis, elde edilen
anketler iceresinde kullanilabilir ~durumda olan 356 anket ile islem
yapilmustir. Arastirmaya dahil olan katilimcilarin 155’1 kadin (Ortyas=24,83+5,18), 201’1
erkek (Ortyas=23,50+7,34) olup toplamda 356 (Ortyas=24,08+6,52) yetiskin bireyden

olusmaktadir.

4.3. Veri Toplama Teknikleri

Veri toplama teknigi olarak anket yontemi kullanilmistir. Kullanilan anket i
boliimden olusmaktadir. Ilk boliim, fiziksel aktivite merkezlerine gelen iiyelerin
demografik bilgilerini 8lgmek amaciyla kisisel bilgi formu kullanilmistir. Ikinci béliim,

katillmcilarin - serbest zaman motivasyonlar1 belirlemek amaciyla “Bos Zaman
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Motivasyon Olgegi” kullanilmis ve iigiincii boliimde ise fiziksel aktivite merkezlerine
gelen iiyelerin merkezler tarafindan sunulan hizmetin beklenti diizeyini belirlemek

X

amaciyla “Hizmet Kalitesi Beklenti Olgegi” uygulanmustir.
4.4. Veri Toplama Araclar

4.4.1. Kisisel Bilgi Formu

Calismanin ilk boliimiinde, serbest zamanlarinda fiziksel aktivite merkezlerine
gelen bireylerin yas, cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi, meslek gruplar1 ve liyelige

devamlilik siirelerini tespit etmek amaciyla gelistirilen kisisel bilgi formu uygulanmaistir.

4.4.2. Bos Zaman Motivasyon Olgegi

Calismanin ikinci bolimde Pelletier, Vallerand,. Blais ve Briére tarafindan
gelistirilen ve Mutlu (2008) tarafindan Tirkce gegerlik-giivenirlik ¢alismasi yapilarak
adaptasyonu saglanan “Bos Zaman Motivasyon Olgegi” (BMO) kullanilmistir. Olgek,
bireyleri rekreasyonel egzersizlere katilima motive edebilecek faktorleri iceren (1) bilmek
(icsel motivasyon), (2) basarmak (i¢sel motivasyon), (3) diirtiiyli/uyariy1 hissetmek (igsel
motivasyon), (4) belirlemek (digsal motivasyon), (5) introjected (digsal motivasyon), (6)
dis diizen (dissal motivasyon) ve (7) motivasyonsuzluk gibi 7 alt boyut ve toplam 28
maddeden olusmaktadir. Olgekte yer alan ifadeler “Hig Katilmiyorum (1)” ve “Tamamen
Katiliyorum (7)” seklinde 7°1i Likert tipi 6lgek iizerinde degerlendirilmektedir. Olgegin
Tiirkge adaptasyonu igin yapilan giivenirlik ve gegerlik ¢aligmasi sonucu 6lgek toplam 22
madde ve 1- motivasyonsuzluk, 2- bilmek ve basarmak, 3- uyaran yasama, 4- 6zdesim/ige
atim ve 5- dissal diizenleme gibi 5 alt faktdre diismiistiir. Olgekte yer alan ifadeler “Hig
Katilmiyorum -1-” ve “Tamamen Katiliyorum -5-" seklinde 5°1i Likert tipi 6l¢ek tizerinde

degerlendirilmistir. Olcegin toplam i¢ tutarlilik katsayisi ise .77 olarak bulunmustur

4.4.3. Hizmet Kalitesi Beklenti Olcegi

Uciincii boliimde Lam’1n (2000) gelistirdigi ve Giirbiiz ve ark. (2004) tarafindan
Tiirkceye uyarlanip gecerlik giivenirlik caligmas1 yapilmis olan Hizmet Kalitesi

Degerlendirme Olgegi (Service Quality Assessment Scale) yer almaktadir. Olgek yapisal
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degisikliklere ugratilmadan sadece hizmet sektoriine uyarlanarak kullanilmistir. Olgek,
58 soru ve 10 alt boyuttan olusmakta olup, segenekleri “Cok iyi, Iyi, Orta, Kotii” seklinde
dortlii likert tipi Olcektir. Her alt boyut ve dlgegin geneli i¢cin puanlamalar 29 madde
toplam puanlarinin madde sayisina bdliinmesi ile elde edilmektedir. En diisiik (1) ve en
yiiksek (4) puanlar oldugundan puan araliglr 4-1=3/4=0,75 ve puan diizeyleri 1-1,75=
“Koétii”; 1,76-2,50= “Orta”; 2,51-3,25= “Iyi”; 3,26-4,00= “Cok iyi” olarak belirlenmistir.
Alt boyut veya ifadelere verilen yliksek puan memnuniyet diizeyinin yiliksekligini ifade
etmektedir. Olgegin geneline ait Cronbach Alpha katsayis1 .94 bulunmustur. Olgegin
faktor analizinde Olcekteki maddelerin agikladigi toplam varyans %70,4 olarak

hesaplanmustir.

4.5. Verilerin Analizi

Toplanan veriler, Shopiro Wilks normallik testine gore normal dagilim
gostermedigi (p<0,05) i¢in non-parametrik testler ile; normal dagilim gosterdigi (p>0.05)
belirlenen degiskenler ise parametrik testler ile degerlendirilmistir. Normal dagilim
gostermeyen ve 2’den fazla gruba sahip olan degiskenler i¢cin Kruskal Wallis analizi, 2
gruba sahip olan degiskenler igin gruplar arasindaki farklilig1 tespit etmek amaciyla Mann
Whitney-U analizi ve aralarindaki iligkiyi ortaya koyabilmek i¢in ise Spearman’s Rho
korelasyon analizi ile degerlendirilmistir. Normal dagilim gosteren degiskenler igin
gruplar arasindaki farkliligr tespit etmek igin ANOVA analizi uygulanmig ve gruplar
aras1 farkliligi tespit etmek igin Post-hoc testlerinden olan Tamhane’s T2 testi
uygulanmistir. Bagimsiz gruplar arasindaki farklilig: tespit etmek i¢in Independent T-
Testi analizi uygulanmistir. Istatistiksel verileri degerlendirmek igin SPSS 22.0 versiyonu

kullanilmastir.
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5. BOLUM

BULGULAR

Serbest zaman motivasyon ve hizmet kalitesi beklentiler 6l¢egi puanlart normallik
analizinde normal dagilim gostermedigi belirlenmistir. Motivasyon ve hizmet kalitesi
beklenti olgegi puanlar1 arasindaki iliskiye; demografik bilgilere goére aralarinda

gosterdigi farklilik ve iliski durumuna bakilmistir.

Tablo 1. Katihmeilarin Yas ve Gelir Diizeylerine Ait Tammlayici Istatistiksel Analiz
Degerleri

n Ort. Min. Max.
Yas 356 24,08+6,52 16,00 54,00
Gelir 356 3424,72+2036,87 1000,00 15000,00

Tablo 1°deki veriler incelendiginde, katilimcilarin minimum yas 16 yil ve
maksimum yas 54 yil araliinda, ortalama yas 24 yildir. Katilimcilarin aylik gelir
dagilimma bakildiginda minimum 1000 TL ve maksimum 15000 TL araligindadir.
Katilan bireylerin aylik gelir ortalamasi ise 3424 TL oldugu goriilmektedir.
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Tablo 2. Katihmecilarin Cinsiyet, Medeni Durum, Egitim Diizeyleri, Fiziksel
Aktivite Merkezlerine Uyelik Siireleri ve Meslek Bilgilerine Ait Tanimlayici
Istatistiksel Analiz Degerleri

n %
Erkek 201 56,5
Cinsiyet Kadin 155 43,5
Total 356 100,0
Evli 69 19,4
Medeni Durum Bekar 287 80,6
Total 356 100,0
[Ikogretim 7 2,0
Lise 96 27,0
Egitim Durumu .o .
Universite 253 71,0
Total 356 100,0
6 aydan az 152 42,7
Fiziksel Aktivite 63y-1y1l . 28,4
Merkezlerine  Uyelik 1-2 yil 51 14,3
Siireleri 2 yildan fazla 52 14,6
Total 356 100,0
Ogrenci 256 71,9
Isci 26 7.3
Memur 4 1,2
Esnaf 20 5,6
Meslek Serbest 6 1,7
Akademisyen 10 2,8
Ev Hanimi 10 2,8
Diger 24 6,7
Total 356 100,0

Tablo 2°deki veriler incelendiginde, Calismaya %56,5 erkek ve %43,5 kadin birey
dahil olmustur. Katilan bireylerin %19,41i evli ve %80,6s1 bekardir. Egitim durumlari ise
%2si1 ilkogretim, %27si lise ve %71,11 iiniversite mezunudur. Meslek gruplarina
bakildiginda ise, %71,9 ile cogunlugu 6grenciden olugsmaktadir. Bunu %7,3 ile is¢i, %6,7
ile diger meslek gruplarina ait ¢alisanlar, %5,6 ile esnaf, % 2,8 ile akademisyen ve ev
hanimi, %1,7 ile serbest meslek sahibi ve %1,1 ile memur grubu takip etmektedir.
Katilimcilarin fiziksel aktivite merkezlerine {iyelik siireleri incelendiginde %42,7sinin

yeni iiyelik olarak adlandirabilece§imiz 6 aydan daha az {iye olan katilimcilar
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olusturmaktadir. %284 6 ay ile 1 yil arasinda bir siire liye olan katilimcilar
olusturmaktadir. %14,3 1 yil ile 2 y1l arasinda {iyeliklerini devam ettiren katilimcilar
olusturmaktadir. %14,6 s1 ise 2 yildan daha fazla bir zaman zarfindan beri iiyeliklerine
devam ettigi goriilmektedir.

Tablo 3. Katihmcilarin Bos Zaman Motivasyonu ve Hizmet Kalitesinden Beklenti
Puanlarinin Cinsiyet, Medeni Durum, Egitim Diizeyleri, Fiziksel Aktivite

Merkezlerine Uyelik Siireleri ve Meslek Bilgilerine Ait Tamimlayic istatistiksel
Analiz Degerleri

Bos Zaman  Motivasyon | Hizmet Kalitesi Beklenti
Olcegi Olcegi
N Ort. Min. Max. Ort. Min. Max.
Cinsiyet Erkek 201 3,25+0,56 1,95 4,41 |4,24+0,56 2,44 5,00
Kadin 155 3,01+0,41 2,32 4,18 | 4,45+0,53 2,56 5,00
Medeni Evli 69 3,09+0,46 2,50 4,14 |429+0,6 3,09 5,00
Durum Bekar 287 3,15+0,53 1,95 4,41 | 4,34+0,55 2,44 5,00
ilkﬁgretim 7 3,19+0,34 2,64 3,77 |4,47+0,27 4,18 4,71
Egitim Lise 96 3,18+0,43 250 4,14 |4,09£0,66 244 500
Durumu i
Universite 253 3,13+0,55 1,95 4,41 |4,42+0,50 2,56 5,00
Fiziksel 6 aydan az 152 3,12+0,52 1,95 4,41 | 4,30+0,56 2,56 5,00
Aktivite g av 7 101 3,0540,53 227 4,41 |438£049 244 500
[\/Ierkezlerme
Uyelik 1-2yul 51 3,194045 245 441 |430£0,71 244 5,00
Siireleri 2yddan fazla 52 3,34+0,52 2,73 4,32 | 4,40+0,54 3,21 5,00
Ogrenci 256 3,18+0,49 2,27 4,41 |4,34+0,57 2,44 5,00
Isci 26 2,99+0,51 255 4,18 |4,19£042 3,29 471
Memur 4 2,78+0,29 2,64 3,23 |4,49+0,34 4,32 5,00
Meslek Esnaf 20 3,22+0,54 250 4,14 | 4,15+0,59 3,09 5,00
sle
Serbest 6 3,10+0,65 2,73 4,41 | 4,54£0,39 4,12 5,00
Akademisyen 10 3,03+1,05 1,95 4,41 |4,53+0,34 3,91 5,00
Ev Hanimi 10 2,76+0,48 2,50 4,09 |4,44+0,45 3,76 5,00
Diger 24 3,10+0,35 250 3,82 |4,37+0,70 3,21 5,00

Tablo 3°deki veriler incelendiginde, ¢alismada Olgmek istenilen bos zaman
motivasyon puanlari ile hizmet kalitesin beklenti puanlar1 incelendiginde erkeklerin
motivasyon puanlarinin kadinlardan daha yiiksek oldugu
(Morterkek=3,25%0,56>Mortkaain=3,01+0,41) ancak beklenti puanlarina bakildiginda

kadinlarin beklenti diizeylerinin biraz daha fazla oldugu
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(Borikaain=4,45+0,53>Borterkek=4,24%0,56) saptanmistir.  Katilimcilarin -~ medeni
durumlarina gére bekar bireyler motivasyon ve beklenti diizeyleri evli bireylere gore daha
yuksektir (Mortekar=3,15+0,53> Mortewi=3,09+0,46;
Bortgekar=4,34+0,55>Bortevii=4,29+0,6). Bireylerin egitim durumlarina bakildiginda; en
az motivasyon puanina sahip olan grup tiniversite mezunu (Moytniversie=3,13%0,55), lise
mezunu (MortLise=3,18+0,43) ve en yiiksek motivasyon puanina Sahip olan grup
ilkogretim mezunu (Moyiiksgreim=3, 19£0,34) katilimcilardan olugmaktadir. Katilimeilarin
beklenti puanlari degerlendirildiginde, ilkogretim mezunu bireylerin beklenti diizeyleri
en yiiksek (Boyiiksgreim=4,47+0,27) grupta yer alirken, tiniversite (Boytniversie=4,42+0,50)
ve lise mezunu (Boriise=4,09+0,66) grubunda yer alan bireyler takip etmektedir.
Calismaya katilan bireylerin iiyelik siirelerine gore ise 2 yil ve daha fazla siire iiye olan
bireyler daha yiiksek motivasyon ve beklenti diizeyine (Mor2yidanfuzia=3,34+0,52 ve
Borizyidanfuzia=4,4020,54) sahip olduklar1 tespit edilmistir.

Tablo 4. Katihmcilarin cinsiyet degiskenine gore hizmet Kkalitesi beklenti
puanlarmin karsilastirilmasi

Standart Serbestlik

Grup p Ort. hata Derecesi P

Erkek 201 4,25+0,57 0,039 356 -3,457 .001*

Kadin 155 4,45+0,53 0,042 -3,485 .001*
*p<0.01

Tablo 4’deki veriler incelendiginde, katilimcilarin cinsiyet degiskenlerine gore
hizmet kalitesi beklenti puanlari normal dagilim gosterdigi i¢in (p>0.05), aralarinda bir
fark olup olmadigini tespit etmek amaciyla bagimsiz grup T-Testi analizi uygulanmistir.
Yapilan analiz sonucunda, kadinlarin anlamli diizeyde daha yiiksek hizmet kalitesi
beklenti puanlarina sahip olduklari ortaya ¢ikmustir.(p<<0.05).

Tablo 5. Katihmcilarin cinsiyet degiskenine gore bos zaman motivasyon puanlarinin
karsilastirilmasi

Kareler Kareler

Grup N Ortalamasi Toplanmm U P
Erkek 201 198,06 39811,00

11645,00 .000
Kadin 155 153,13 23735,00

*p<0.01
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Tablo 5’de cinsiyet degiskenlerine gore bos zaman motivasyon puanlari normal
dagilim gostermedigi i¢in (p<0.05), aralarinda bir fark olup olmadigini tespit etmek
amaciyla non-parametrik test olan Mann-Whitney-U analizi uygulanmistir. Yapilan

analiz sonucu erkeklerin puanlarinda anlamli farklilik tespit edilmistir (p<<0.05).

Tablo 6. Katilimcilarin medeni durumlarina goére bos zaman motivasyon ve hizmet
kalitesi beklenti puanlarimin karsilastirilmasi

b N greivmas Topam Y P
Bos Zaman Evli 69 168,81 11648,00
Motivasyon Olgegi  pear 287 180,83 5180800 o000 383
Hizmet Kalitesi Evli 69 171,78 11852,50
Beklenti Olgegi Bekar 287 180,12 5160350 o %0 245

Tablo 6°da cinsiyet degiskenlerine gore bos zaman motivasyon puanlarit normal
dagilim gostermedigi i¢in (p<0.05), aralarinda bir fark olup olmadigini tespit etmek
amaciyla non-parametrik test olan Mann-Whitney-U analizi uygulanmistir. Yapilan
analiz sonucu bos zaman motivasyon ve hizmet kalitesi beklenti puanlarinin medeni

durum degiskenligine gore farklilik saptanmamustir (p>0.05).

Tablo 7. Fiziksel Aktivite Merkezlerine Katilan Uyelerin Egitim Degiskenine Gore
Hizmet Kalitesi Beklenti Puanlar1 Arasindaki Testi Sonuclari

Esitim n Kareler Serbestlik ’
& Ortalamasi Derecesi P
| Tlkégretim 7 187,57
Hizmet Kalitesi .
Beklenti Olcegi I:lse 96 140,15 2 18,354 .000
Universite 253 192,80

Tablo 8. Egitim Gruplar: Arasindaki Farklihgi Olusturan Gruplar i¢in Belirlenmis
Olan Coklu Karsilastirma Test Istatistikleri Sonuclar:

Gru n Kareler Kareler U

P Ortalamasi Toplam P
Lise 96 137,65 13214,50
.. 8558,50 .000
Universite 253 189,17 47860,50
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Tablo 7 incelendiginde hizmet kalitesi beklenti puanlar1 egitim degiskenine gore
normal dagilim gostermedigi (p<0.05) icin, hizmet kalitesi beklenti puanlarina gore
egitim diizeyleri arasinda fark olup olmadigini belirlemek i¢in non-parametrik test olan
Kruskal Wallis analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonucu egitim diizeyleri arasinda fark
oldugu tespit edilmistir (¥ (3)=18,354, p<0.001). Hangi gruplar arasinda fark oldugunu
tespit etmek amaciyla non-parametrik testlerden Mann Whitney-U analizi yapilmistir
(Tablo 8). Cikan sonug degerlendiginde tiniversite mezunlariin puanlarinda anlamli bir

farklilik oldugu saptanmistir (U=8558,50, p<0.001).

Tablo 9. Fiziksel Aktivite Merkezlerine Katilan Uyelerin Egitim Degiskenine Gore
Bos Zaman Motivasyon Puan sonuglari

Esitim n Kareler Serbestlik 2

g Ortalamas1  Derecesi L P
Tlkégretim 7 204,64

Bos Zaman .

Motivasyon Olgegi Lise 96 189,15 2 2,024 .363

Universite 253 173,74

Tablo 9 incelendiginde bos zaman motivasyon puanlar1 egitim degiskenine gore
normal dagilim gostermedigi (p<<0.05) i¢in, bos zaman motivasyon puanlarina gore
egitim degiskeni arasinda fark olup olmadigini belirlemek i¢in non-parametrik test olan
Kruskal Wallis analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonucu egitim seviyelerine gore bos
zaman motivasyon puanlarn arasinda fark olmadigi tespit edilmistir (y* (3)= 2,024,
p=>0.05).

Tablo 10. Fiziksel Aktivite Merkezlerine Uyelik Siiresine Gore Hizmet Kalitesi
Beklenti Puan sonuclari

Esitim Kareler  Serbestlik 2

g Ortalamas1  Derecesi X P
6 aydan az 152 169,96

i itesi 6ay-1yl

H|zmet.K-§1I|tevs.| ay-1y 101 181,63 3 2155 541

Beklenti Olcegi 1.2 yy 51 184,46

2 yddan fazla 52 191,54

Tablo 10 incelendiginde hizmet kalitesi beklenti puanlari {iyelik siiresine gore
normal dagilim gostermedigi (p<0.05) i¢in, hizmet kalitesi beklenti puanlarina gore

tiyelik siiresine arasinda fark olup olmadigini belirlemek i¢in non-parametrik test olan
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Kruskal Wallis analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonucu tiyelik siiresine gére hizmet

kalitesi beklenti puanlar1 arasinda fark olmadig tespit edilmistir (y? (4)= 2,155, p>0.05).

Tablo 11. Fiziksel Aktivite Merkezlerine Uyelik Siiresine Gore Bos Zaman
Motivasyon Puan Sonuglari

Varyans Kareler  Serbestlik Kareler
Kaynag Toplami Derecesi  Ortalamasi P
Bos Zaman Gruplar arasi 3,141 3 1,041
i.\)."l‘;ii%’fsyon Gruplar igi 92,363 352 0,262 3,990 .008
Toplam 95,504 352

Tablo 11°deki veriler incelendiginde, katilimcilarin fiziksel aktivite merkezlerine
iiyelik siirelerine gore, motivasyon ve beklenti dlgekleri normal dagilim gostermis
(p>0.05) ve tyelik siiresine gore fark olup olmadigini ANOVA testi ile test edilmistir.
Yapilan analiz sonucu bireylerin beklenti puanlar1 ve iiyelik siireleri arasinda bir fark
tespit edilmemis (p>0.05) ancak motivasyon puanlarina gére bir fark (p<0.05)
saptanmistir. Motivasyon puanlarina gére gruplar arasinda farkin kaynagini belirlemek
iizere karsilagtirmalar yapmak i¢in post-hoc test istatistiginin yapilmasi gerekmektedir.
S6z konusu farkliligr olusturan gruplar i¢in belirlenmis olan ¢oklu karsilagtirma test

istatistiklerinden Tamhane’s T2 testi yapilmustir. Test sonuglar1 Tablo 9°da verilmistir.

Tablo 12. Farkhhg Olusturan Gruplar icin Belirlenmis Olan Coklu Karsilastirma
Test Istatistik Sonuclar:

Fiziksel Fiziksel
Aktivite Aktivite
Merkezlerine Merkezlerine Ogalima Star;?:rt
Uyelik Uyelik arkd
Siireleri Siireleri
Bos Zaman 6 aydan az 0,22569 0,08295 .046*

Motivasyon Olgegi 2 yildan fazla
6 ay-1 yu 0,29085 0,08893 .009**

*p<0.05, **p<0.01

Tablo 12, iiyelik siireleri ile yapilan analizler sonucu sadece fark olan ¢oklu
karsilastirma test sonuglarini icermektedir. Tamhane’s T2 ¢oklu karsilastirma testine
gore; bos zaman motivasyon puani iiyelik siireleri ile kiyaslandiginda, 2 yildan fazla
stiredir devam eden katilimcilar ile 6 aydan az (p<<0.05) ve 6 ay ile 1 y1l (p<0.05) arasinda

katilan bireyler arasinda anlamli fark bulunmustur.
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Tablo 13. Fiziksel Aktivite Merkezlerine Katilan Uyelerin Meslek Gruplarina Gére
Bos Zaman Motivasyon Puanlar1 Arasindaki Sonug¢lar

Kareler Serbestlik

Meslek n Ortalamasi  Derecesi 2 P

Ogrenci 256 187,68

Is¢i 26 141,75

Memur 4 100,50
Bos Zaman Esnaf 20 192,40
Motivasyon 7 17,585 .014
Olcesi Serbest 6 149,42

Akademisyen 10 149,70

Ev Haninu 10 84,90

Diger 24 180,10

Ogrenci 256 180,82

Isei 26 138,00

Memur 4 197,75
Hizmet Kalitesi  Esnaf 2 - 7 9,509 218
Beklenti Olcegi  Serpest 6 224,58

Akademisyen 10 208,10

Ev Hanimu 10 189,20

Diger 24 195,60

Tablo 14. Meslek Gruplar1 Arasindaki Farkhligi Olusturan Gruplar Igin
Belirlenmis Olan Coklu Karsilastirma Test Istatistik Sonuclar:

Kareler Kareler
Meslek  Meslek Ortalamas1  Toplam U P
Ogrenci Is¢i 107,00 2782,00 2431,000 .023
Bos Zaman Ogrenci 136,41 34922,00 534,000 .002
(',\),/'10“)’953’0” Ev Esnaf 18,03 360,50 49,500 .024
cest Hamimi  Serbest 11,83 71,00 10,000 027
Diger 20,40 489,50 50,500 .008

Tablo 13 incelendiginde, hizmet kalitesi beklenti puanlart meslek gruplarina gore
normal dagilim gostermedigi (p<0.05) icin, hizmet kalitesi beklenti puanlarina gore
meslek gruplart arasinda fark olup olmadigini belirlemek i¢in non-parametrik test olan
Kruskal Wallis analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonucu iiyelik siiresine gére meslek
gruplar1 hizmet kalitesi beklenti puanlari arasinda fark olmadig tespit edilmistir (2 (8)=

9,509, p>0.05). Ancak bos zaman motivasyon puanlari meslek gruplarina gére normal
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dagilim gostermedigi (p<0.05) i¢in, bos zaman motivasyon puanlarina gore meslek
gruplar1 arasinda fark olup olmadigini belirlemek igin non-parametrik test olan Kruskal
Wallis analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonucu meslek gruplari arasinda bos zaman
motivasyon puanlarina gére fark oldugu tespit edilmistir (y* (8)=17,585, p<0.05). Hangi
gruplar arasinda fark oldugunu tespit etmek amaciyla non-parametrik testlerden Mann
Whitney-U analizi yapilmistir (Tablo 14). Cikan sonu¢ degerlendiginde 6grenci ve isgi
grubu (U=2431,000, p<0.05) arasinda ve ev hanimi grubu ile 6grenci (U=534,000,
p<0.005), esnaf (U=49,500, p<0.05), serbest meslek (U=10,000, p<0.05) ve diger
meslek gruplar1 (U=50,500, p<0.05) arasinda anlaml1 bir farklilik oldugu saptanmustir.

Tablo 15. Yas, Egitim ve Gelir Durumlarina Gére Katihmcilarin Serbest Zaman
Motivasyon ve Hizmet Kalitesi Beklenti Puanlarina iliskin Korelasyon

Yas Egitim Gelir

Bos Zaman Motivasyon Olgegi r=.-197* r=.-243
Hizmet Kalitesi Beklenti Olcegi r=.212*
*p<0.001

Tablo 15°de calismaya katilan bireylerin bos zaman motivasyon ve hizmet kalitesi
beklenti puanlar ile bireylerin yas, egitim ve gelir diizeyleri arasindaki iliskiyi ortaya
koyabilmek icin, 6l¢ek puanlar yas, egitim ve gelir degiskenine gére normal dagilim
gostermemesi (p<0.05) sebebiyle non-parametrik iliski analizi olan Spearman’s Rho
korelasyon analizi yapilmigtir. Bu sonuglara gore bos zaman motivasyon 6l¢egi yas (r=.-
197) ve gelir (r=.-243) degiskeni ile negatif dogrusal iliski ve hizmet Kalitesi beklenti
Olcegi egitim degiskeni ile pozitif dogrusal iligki (r=.212) oldugu saptanmistir.

Tablo 16. Hizmet Kalitesi Beklenti ve Serbest Zaman Motivasyon Olceklerinin
Korelasyonu

Hizmet Kalitesi Beklenti Ol¢cegi

Bos Zaman Motivasyon Olgegi r=.145*
*p<0.01

Tablo 16°de ise normal dagilim kosullarin1 yerine gelmedigi (p<0.05) i¢in bos
zaman motivasyon puanlari ile hizmet kalitesi beklenti puanlar1 arasindaki iliskiyi ortaya
koyabilmek i¢in Spearman’s Rho korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan analiz

sonucunda, pozitif dogrusal bir iliski (r=.145) oldugu tespit edilmistir.
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TARTISMA

Hayatin agir baskisi, stresli ig ortamlar1 ve sedanter hayatin getirmis oldugu saglik
problemleri insanlar1 sportif faaliyetlere yonlendirerek hayat kalitelerini artirmaya
caligmaktadirlar. Ancak gelisen modern hayat ile birlikte sportif faaliyetler belli
merkezler altinda toplanmaya baglayarak daha profesyonel ve bilingli bir sekilde
yapilmakta ve bu faaliyetlerden beklenti diizeyleri de gittikge artis gostermektedir.
Rekabetin her gegen giin arttig1 ve igletmelerin devamliliklarint siirdiirebilmelerinin en
temel sartt miisteri memnuniyetini artirarak potansiyeli gelistirmektir. Bu durum
dogrudan hizmet kalitesini giindeme getirmektedir. (Akkoyun, 2015). Bu g¢alismanin
amaci da; fiziksel aktivite merkezlerine gelen bireylerin hizmet kalite beklentisi ve

motivasyonlarini bireylerin demografik bilgileri 15181nda incelemektir.

Calismamiz yaslari 16-54 arasinda degisen toplam 15 o6zel fitness merkezine
giden, 155 kadin ve 201 erkek bireylere uygulanan serbest zaman motivasyon 6lgegi ile
hizmet kalitesi 6l¢eginin uygulanmasi seklinde gerceklestirilmistir. Arastirmaya katilan
bireylerin %19,4’1 evli ve %80,6’s1 bekardir. Katilimcilarin fiziksel aktivite merkezlerine
iyelik siireleri incelendiginde %42,7’sinin yeni liyelik olarak adlandirilan 6 aydan daha
az liye olan katilimcilar, %28,4’niin 6 ay ile 1 yil arasinda bir siire iiye olan katilimcilar
olugturmaktadir. %14,3’niin 1 y1l ile 2 yil arasinda iiyeliklerini devam ettirdikleri, %14,6
sinin ise 2 yildan daha fazla bir zaman zarfindan beri lyeliklerine devam ettikleri

belirlenmistir (Tablo 3).

Katilimcilarin  cinsiyet degiskenine gore hizmet kalitesi beklenti
puanlarinin karsilastirilmasinda kadinlarin anlamli diizeyde daha yiiksek hizmet kalitesi
beklenti puanlarina sahip olduklar1 ortaya c¢ikmistir (Tablo 4). Mutlu (2008)’nun
Kayseri’de ki egzersiz yapan kisilerin bos zamanlarina yonelik tutumlarini inceledigi
arastirmasinda kadinlarin hizmet kalitesi beklentilerinin erkeklerden daha yiiksek
olugunu ifade etmislerdi ki bu sonug bizim sonuglarimiz ile benzerlik géstermektedir.
Greenwell ve ark. (2004)’nin sportif faaliyet gosteren merkezlerdeki miisterilerin
psikolojik ve demografik verileri ile memnuniyetlerinin incelendigi ¢aligmada 6zellikle

kadinlarin memnuniyet algilarinin, kullandiklari fitness merkezlerindeki fiziksel ortam ve
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hizmet sunan calisan ile yakin iliski icinde oldugu belirtilmistir. Ayrica kadinlarin, genel
olarak kullandiklar1 spor merkezlerinin hizmet kalitesinden erkeklere kiyasla daha
memnun olduklar1 ifade edilmistir. Rueangthanakiet (2008);’in Kaliforniya’daki 6zel
fitness merkezlerindeki hizmet kalitesin arastirdigi genis ¢apli ¢alismasinda hizmet
kalitesi beklentisinin cinsiyet, yas, gelir durumu ve egitim gecmisinden etkilendigini ifade
etmektedir. Genel olarak erkeklerin memnuniyet diizeylerinin ve motivasyonlarinin daha
fazla oldugunu belirtmislerdir. Elde edilen bu sonuglar, bir fiziksel aktivite merkezinde
kadmlarin erkeklere gore daha fazla yonlendirme beklentisi igerisinde olabileceklerini

diistindiirmektedir.

Yapilan ¢aligma sonucunda, erkek bireylerin motivasyon diizeylerinin yiiksek
oldugu sonucuna varilmistir (Tablo 5). Bu durum kadinlarin erkeklere gére daha c¢ok ilgi
beklediklerinin bir gdstergesi olarak diisiiniilebilir. Dolayis1 ile kadinlarin hizmet
beklentileri daha yiiksek oldugu i¢in beklenti kargilanamadigi takdirde motivasyonlari o
derece diisiik olacaktir. Calisma sonucumuzdan farkli olarak Yiizgeng ve Ozgiil’iin
(2014)’tin  Ankara Ornegi lzerinde genglik merkezlerinin sundugu hizmet kalite
algilariin  degerlendirildigi ¢alismada cinsiyetler arasinda farkliligin olmadiginm
belirtilmistir. Bu ¢alismada hizmet kalitesi ile cinsiyet arasinda anlamli bir iliskiden
bahsedilmezken alt boyutlardan ‘soyunma odasi’na iligkin degerlendirmelerde hizmet

kalitesi alg1 diizeyinin erkeklerde daha yiiksek oldugu ifade edilmistir.

Katilimcilarin medeni durumlarina ait sonuglar incelendiginde, bos zaman
motivasyon Ol¢egine evli bireylerin puan ortalamast 3,09 ve bekar bireylerin 3,15dir
(Tablo 6). Elde edilen bu bulguya gore, fiziksel aktivite merkezlerine iiye olan bekar
bireylerin, evli bireylere oranla daha yiiksek motive olduklar1 sdylenebilir. Hizmet
kalitesi beklenti Olcegine verilen cevaplar degerlendirildiginde bekar katilimcilarin
beklenti puan ortalamalar1 daha yiiksektir. Bekar katilimcilarin hizmet kalitesi beklenti
puan ortalamalar1 4,34 iken evli katilimcilarin puan ortalamasi 4,29°dur (Tablo 7). Bos
zaman motivasyon ve hizmet kalitesi beklenti 6l¢ekleri test sonucuna gore aralarinda
anlamli (p>0.05) bir fark tespit edilmemistir. Demirdoken ve ark. (2017)’nin kadinlar
egzersiz yapmalarina motive eden faktorleri inceledikleri aragtirmalarinda katilimci
kadinlarin egzersize olan katilim motivasyonlarini belirlemek amaciyla Mutlu (2008)

tarafindan Tiirkce’ye uyarlanan “Bos Zaman Motivasyon Olcegini kullanmislardir.
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Calisma sonuglara gore medeni durum degerlendirmesinde evli ve bekar kadinlar
arasinda istatistiksel bir fark olmadigin1 saptamistir. ilban-Ozcan (2003)’nin Nevsehir
ilindeki bos zamanlarin nasil degerlendirildigi ile ilgili yaptiklart ¢alismada evli olanlar
%38,0 oraninda, bekarlar ise %57,9 oraninda sportif faaliyetlere katildig1 bildirilmistir.
Ayrica bekarlarin evli bireylere gore hem daha yiiksek motivasyona sahip olduklari hem
de bekarlarin daha fazla sportif faaliyetlere katildiklar1 ifade edilmistir. Sonug olarak
evlilerin sosyal hayattaki sorumluluklarindan ve gercek hayat ile daha fazla igige
olmalarindan dolay1 beklenti diizeyleri ile sportif faaliyetlere katilim oranlari bekarlara
gore daha dustktiir. Fakat bu sonuglarimizin aksini ifade eden c¢aligmalarda
bulunmaktadir. Bu c¢alismalardan biri Giiglii (2013) tarafindan Ankara ilindeki fitness
merkezlerinde algilanan hizmet kalitesini degerlendirmek amaci ile gergeklestirilmistir.
Buna gore evli iiyelerin hizmet kalite beklenti diizeyleri bekarlara gore daha yiiksektir.
Bu sonug; evli liyelerin sosyal eglence anlaminda, bekar katilimcilara gére daha rahat ve

tecriibeli olduklari i¢in beklentilerinin de daha az oldugu seklinde yorumlanmistir.

Egitim durumlarina bakildiginda %71 nin tiniversite mezunu oldugu, %?27’sinin
lise, %2’sinin ise ilkogretim mezunu olduklar1 belirlenmistir. %71,9’nun hala 6grenci
oldugu tespit edilmis iken % 7,3 niin is¢i, % 5,6 nin esnaf geriye kalanlari ise ev hanimu,
memur ve akademisyenlerden olusmaktadir (Tablo 3). Akkoyun (2015)’in ¢aligmasinda
yartya yakininin (%47.6) lise mezunu, %42.6’sinin iiniversite mezunu oldugu, Argan ve Kose
(2009)’nin calismasinda lise mezunlarinin oram1 %25.1, {iniversite mezunlarinin orani ise
%74.5 olarak bulundugu ifade edilmistir. Konu ile ilgili yapilan literatiir ¢alisma (Akkoyun,
2015; Argan ve Kose, 2009) sonuglar1 ve yapilan bu ¢alisma sonucunda elde edilen bulgular
fiziksel aktivite merkezlerine katilan bireylerin % 70 {izerinde iiniversite mezunlarindan
olustugunu gostermektedir. Bu durum egitim seviyesi arttikca fiziksel aktiviteye katiliminda
artma egiliminde oldugunu disiindirmektedir. Afthinos ve digerlerinin (2005)’nin
Yunanistan’daki spor merkezlerinin hizmet kalitesini, yas, cinsiyet ve motivasyon
farkliliklar ile karsilagtirarak arastirdiklar1 ¢alismalarini 346 kisi lizerinde yapmislardir.
Bu 346 kisinin % 12°ni erkekler, %88°ni ise kadinlar olusturmaktadir. Ayrica ¢calismaya
katilan bireylerin % 4,5nin lisansiistii, % 47,3 ’niin iiniversite, % 37,8 nin lise mezunu ve
geriye kalaninin ise ilkokul mezunu olduklarini bildirmislerdir. Bizim ¢alismamizda ise
erkek ve kadinlarin ¢alismaya alinma oranlar1 birbirine yakin (Erkek:%56,5, Kadin:

%43,5) olmakla beraber egitim durumlarinda ise {iniversite mezunlarinin % 71 oraninda
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olduklar1 tespit edilmistir. Dolayisi ile ¢alisma sonuglarmmin degerlendirilmesinde
demografik farkliliklarin etkisi biiyiik olacaktir. Ancak temel arastirilan sonuglar
benzerlik gdstermektedir. Ornegin hem Afthinos ve ark.’nin ¢alismasinda hem de bizim
calisgmamizda kadinlarin en az erkekler kadar fiziksel etkinliklere katilim gosterdikleri

belirlenmistir.

Aragtirmamizda egitim degiskenine gore motivasyon puanlar1 arasinda anlamli
farklilik (p>0.05) bulunmadig: tespit edilmistir (Tablo 9). Hizmet kalitesinden beklenti
Olcegi puanlarinda ise egitim degiskeni sonuglarina gore lise ve liniversite mezunu
katilimcilar arasinda anlamli farklilik (p<0.05) oldugu tespit edilmistir (Tablo 8). Yani
iiniversite mezunu bireylerin lise mezunlarina gére hizmet kalite beklenti puanlar1 daha
yiiksektir. Yiizgenc (2010)’in Ankara’nin ilgelerindeki genglik merkezlerine giden yaslari
18-25 arasinda degisen toplam 556 kisi lizerinde yaptiklari caligmaya gore de egitim
seviyeleri arasinda fark bulunmadigi ifade edilmistir. Sadece bu arastirmada hizmet kalite
Olcegi alt boyutlar1 da incelendigi icin ‘¢alisan beklentisi’nin {iniversite mezunlarinda
daha fazla oldugu ifade edilmistir. Bizim g¢alismamizda her ne kadar alt boyutlar
incelenmemis olsa da iniversite mezunlarimin hizmet kalite beklentisinin lise
mezunlarindan daha fazla oldugu belirlenmistir. Theodorakis ve ark. (2004)’nin
Portekizde’ki spor kuliiplerine devam eden kisilerin memnuniyetlerini 0dlgtiikleri
caligmada hizmet kalitesindeki beklenti farkliligin kisilerin farkli beklenti i¢inde olmalari
ile ilgili oldugu ancak egitim seviyesi arttik¢a beklentinin de artis gosterdigi ifade
edilmistir. Bireylerin sportif faaliyetlere olan farkindalig1 ve bilingliligi arttikca kaliteye
yonelik beklentileri de artis gosterecektir. Baska bir calismada ise egitim seviyesinin
artmas1 ekonomik geliri artirarak statii degisikliklerine sebep olacag i¢in beklentileri de
yiikseltecegi ifade edilmistir (Erkal,2006). Gerek ekonomik olarak gerek statii olarak
bakildig1 zaman meydana gelen yeni durumun egitim seviyesi yiiksek kisilerde saglik ve
egzersizin 6nemini daha iyi kavradiklar1 goriilmektedir. Ayrica; motivasyonel agidan
“sagliklt ve zinde kalma”nin katilimcilarin fiziksel aktivite merkezinden yararlanma

amacinin basinda geldigini ortaya koymaktadir.

Egitim seviyesi sadece sosyal statiiyli degil kazanilan geliri de etkiledigi i¢in
literatlirde gelir seviyesi arttikga hizmet kalite beklentisinin de azaldigi ifade

edilmektedir. Giiglii (2013)’niin ¢alismasinda gelir diizeyi arttik¢a fiziki kosullar, hizmet
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kalitesi beklenti diizeyi, egzersiz alet ve ekipmanlarinin nitelikleri agisindan beklenti
seviyelerinin azaldig1 belirtilmektedir. Diger bir ifade ile, gelir seviyesi azaldikca, egzersiz
alet ve ekipmanlarinin yeterli sayida olmasi, fiziki kosullar, ekipman ¢esitliligi, modernligi,
egzersiz alet ve ekipmanlarinin giivenli olmasi ile her zaman diizgiin, bakimli ¢alisir durumda

olmasi gibi faktorler hizmet kalitesi beklentisini de artirmaktadir.

Katilimcilarin iiyelik stireci ile hizmet kalitesi beklentileri sonucuna bakildiginda
hizmet kalitesi beklentisi ile tiyelik siiresi arasinda istatistiksel bir anlamliligin olmadigi
tespit edilmistir (Tablo 10). Ancak Katilimcilarin bos zaman motivasyon puanlarinin,
iiyelik siirelerine gore fark tespit edilmistir (p<0.05) (Tablo 11). 2 yildan fazla siiredir liye
olan katilimcilarin 6 aydan az (p<<0.05) ve 6 ay ile 1 y1l aras1 iiye olan katilimcilar arasinda
anlamli fark (p<0.01) saptanmistir. Yani iiyelik siiresi arttik¢a motivasyonda artmaktadir.
Yiizgeng (2010); tyelik siirecini 1 yildan az ve 1 yildan fazla seklinde ayirarak
gruplandirmis; sonug olarak hizmet kalite beklentileri ile iiyelik siireleri arasinda anlamli
bir farkliligin olmadig: ifade edilmistir. Memis ve Akenci (2007)’de fitness merkezine
devamlilig1 1 yil alt1 ve iistii seklinde ayirmis, 1 yildan daha uzun siire devam eden
kisilerin hizmet kalite beklentilerinin ve motivasyonlarinin azaldigini belirtmislerdir.
Ceyhun (2006)’'nin spor Isletmelerinde Hizmet Kalitesini detayli bir sekilde arastirdig
calismasinda; kisilerin iiyelik siireleri arttikca program, soyunma odalari, spor tesisini
kullanma siiresi, spor tesisinin fiziksel 6zellikleri, programlara ve soyunma odalarina duyulan
memnuniyet azalmakta ve hizmet beklentisi artmaktadir. Aymi c¢alismada tiyelerin
isletmelerde kaldiklar1 siire i¢cinde hizmet kalitesi agisindan isletmeleri yetersiz gordiikleri
ifade edilmektedir. Uyelik siiresinin bir de fitness merkezi yoneticilerine bakan boyutu da
bulunmaktadir. Soyle ki; yillardir ayn1 miisterilere hizmet veren merkezlerin miisteri
memnuniyetlerini korumak i¢in gosterdikleri ¢abalar1 azalmakta, kendilerini yenileme ve
farklh stratejiler gelistirme ¢abalari tiikenmektedir. Ancak bizim c¢alismamizda iiyelik
stireleri ile hizmet kalite beklentileri arasinda anlamlilik olmazken tiyelik siiresi arttik¢a
motivasyonun arttigr goriilmistiir ki bu sonucumuz yukaridaki aragtirma ile farklilik

gostermektedir.

Calismaya dahil olan bireylerin ¢alistiklart meslek grubuna ait bos zaman
motivasyon Ol¢egi puanlar1 degerlendirildiginde, esnaf grubunda yer alan katilimcilarin
motivasyonel anlamda en yliksek puan ortalamasina (3,22) sahip olduklar1 saptanmistir.

Hizmet kalitesi beklenti 6l¢egi puan ortalamalar incelendiginde serbest meslek (4,54) ve
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akademisyen (4,53) grubunda yer alan katilimcilarin beklenti puanlar1 en yiiksek grupta
yer almaktadirlar (Tablo 13). Akkyun (2015)’nun Elazig ili lizerinden yerel yonetimlere
ait fitness merkezlerinde algilanan hizmet kalitesi’ni arastirdig1 ¢caligmasini yaslart 15-60
arasinda degisen toplam 500 kisi iizerinde gergeklestirmistir. Meslek gurubu
degerlendirmesinde serbest meslek ile ugrasanlarin memurlara goére motivasyonlarinin
daha yiiksek oldugu ve hizmet kalite beklentilerinin de daha yiiksek oldugu ifade
edilmistir. Sadece saglik acisindan degil prestij olarak da bos zamanlarin fitness
merkezlerinde gecirildigi ve egitim seviyesinin artmasi ile birlikte yani yiiksek konumlara
ulagildik¢a veya ekonomik gelir diizeyi arttikca kisilerin kendilerine daha fazla 6nem

verildigi diistiniilmektedir (Dillard ve ark. 2011).

Sonug olarak, yapilan bu calismada, fiziksel aktivite merkezlerine katilan iiyelerin
bos zaman motivasyon puanlari ile hizmet kalitesi beklenti puanlart arasindaki iligkinin
yapilan analiz sonucunda pozitif dogrusal bir iliski (r=.145) oldugu tespit edilmistir
(Tablo 15). Yani bos zaman motivasyon puani artik¢a hizmet kalitesi puan1 da artmakta,

bos zaman motivasyon puani azaldik¢a hizmet kalitesi puani1 da azalmaktadir.

Yaptigimiz bu ¢alisma tiim fiziksel aktivite merkezlerine katilan bireyler icin
genellenmemelidir. Ciinkii; yasanilan ortam, sosyodemografik ozellikler ekonomik
durumlar gibi ¢ok degiskenli faktorler sonuclar1 degistirebilmektedir. Genel bir yargiya
varabilmek i¢in genis Orneklemler {izerinde Olgek alt boyutlar1 da ele alinarak
incelenmelidir. Ayrica demografik ve kisisel 6zelliklerin hem hizmet kalitesine yonelik

beklentiler lizerinde hem de motivasyonlar tizerinde etkisi bulunmaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Bu calisma ‘Fiziksel Aktivite Merkezlerine Gelen Bireylerin Hizmet Kalite
Beklentisi ve Motivasyonlarinin Incelenmesi’ amaci ile yaslar1 16-54 arasinda degisen
toplam 15 ozel fitness merkezine giden, 155 kadin ve 201 erkek bireylere uygulanan bos
zaman motivasyon Olce8i ile hizmet kalitesi Ol¢eginin uygulanmasi seklinde

gerceklestirilmistir.

Sonugc olarak;

Bos zaman motivasyon puanlart ile hizmet kalitesi beklenti puanlari
incelendiginde erkeklerin motivasyon puanlarinin kadinlardan daha yiiksek oldugu,

ancak kadinlarin beklenti diizeylerinin daha fazla oldugu saptanmistir.

Bekar bireyler motivasyon ve beklenti diizeyleri evli bireylere gore daha yiliksek

motivasyona sahip olduklari belirlenmistir.
Uyelik siiresi arttikga motivasyon ve beklenti diizeyinin de arttig1 tespit edilmistir.
Egitim seviyesi arttikca hizmet kalitesi beklenti diizey de artis gdstermektedir.

Hizmet kalitesi ile bos zaman motivasyon puanlari arasinda dogrusal bir iligki

oldugu tespit edilmistir.

Oneriler;

Gelecekte yapilacak ¢alismalar, fiziksel aktivite merkezlerine gelen bireylerin yas
gruplarina yonelik genis katiliml1 arastirmalar yaparak, farkli yas gruplarindaki bireylerin

beklenti ve motive edici unsurlari belirlenebilir.

Fiziksel aktivite merkezlerine gelen bireylerin cinsiyet 06zelinde katilim
motivasyonlarini etkileyen sosyokiiltiirel yapilar belirlenebilir.
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Fiziksel aktivite merkezlerinde g¢alisan egitmenlerin iletisim becerileri ve alan

bilgisi egitim diizeylerine yonelik belirleyici caligmalar yapilabilir.
Fiziksel aktivite merkezlerinin fiziki yeterlilikleri i¢in Genglik ve Spor Genel
Midiirliigii tarafindan belirli standartlar olusturularak, acilacak merkezlerin belli

standartlara sahip olmasi saglanabilir.

Farkli diizeydeki fiziksel aktivite merkezlerine yonelik miisteri profilleri
cikartilabilir.

Fiziksel aktivite merkezlerindeki kadin ve erkeklerin ayn1 ve farkli ortamlardaki

motive edici tutum ve davranislarini inceleyen ¢alismalar yapilabilir.

Kamu ve o0zel fiziksel aktivite merkezlerini de i¢ine alacak sekilde daha genis

katiliml1 aragtirmalar yapilabilir.
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