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GENCLIK VE SPOR iL MUDURLUGU SPOR TESiSLERINDE SUNULAN
HiZMETIN K:ALiTE.SiNiN KULLANICILAR TARAFINDAN NASIL
ALGILANDIGININ INCELENMESI (YALOVA ILi MERKEZ iLCE
ORNEGI)
OZET

Hizmet sektorii, teknoloji ilerledik¢e ekonomideki payr artan sektorlerden biridir.
Degisen paradigma manzarasi nedeniyle hizmet kalitesi ve memnuniyet kavrami
giinimiiz hizmet sektoriiniin odak noktasi haline gelmistir. Hizmet kalitesinin
memnuniyet lizerinde biiylik etkisi vardir, bu nedenle isletmelerin miisteri
memnuniyetini artirmak i¢in hizmet kalitesini 6lgmesi ve iyilestirmesi onemlidir.
Hizmet Kalitesi; sirketin fiziki unsurlari, giivenilirligi, ¢alisan davraniglar1 ve bilgi
diizeyi gibi faktorleri iceren ¢ok yonlii bir kavramdir (Sahin ve Sen, 2017: 1176). Spor
da insan yasaminin bir parcasi olarak ekonomiye fayda saglayan, rekabeti tesvik eden
uluslararas1 kabul goriip sektor haline gelmistir. Genglik Merkezleri de, genclerin
serbest zamanlarmi sosyal, kiiltiirel ve sportif faaliyetlere ayirmalarma olanak
saglayan ve ortam olusturan kuruluslardir.

Bu ¢alismanin amaci Yalova Genglik ve Spor il Miidiirliigiine bagli merkez ilgedeki
spor salonlarinda sunulan hizmetin kalitesinin kullanicilar tarafindan nasil
algilandigin1 amaglamaktadir.

Calismanin 6rneklemini, Yalova ilinde ki Genglik ve Spor il Miidiirligli’ne bagl spor
salonlarini1 kullanan 18 yag ve iistii 203 Kadin 98 Erkek olmak tizere 301 katilimci
olusturmaktadir. Bu arastirmada veri toplama araci olarak, saglik ve fitness
kuliiplerinin hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla Lam, Zhang ve Jensen (2005)
tarafindan gelistirilen ve Giirbiiz, Kocak ve Lam (2005) tarafindan da Tiirkiye’de
gegerlik ve giivenirlik ¢alismasi yapilan SQAS (Service Quality Assessment Scale —
Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi) kullanilmistir. Bu 6lgek personel, program,
soyuma odasi, fiziksel tesis, antrenman tesisi alt boyutlarindan olusmaktadir. Buna ek
olarak Demografik bilgilere de yer verilerek toplamda 34 soruluk anket uygulanmistir.

Verilerin Analizi SPSS 20.0 programu ile yapilmis olup, katilimcilarin demografik
bilgileri dagilimi frekans analizi ile incelenmistir. Bagimsiz gruplarda t Testi,
ortalamalarin ve bu ortalamalar arasindaki farkin anlamli olup olmadig: da Tek Yonlii
varyans analizi ile incelenmistir. Farkliligin ise hangi gruptan kaynaklandigini tespit
etmek icin TUKEY testi kullanilmistir.

Yapilan ¢alisma sonunda elde edilen sonuglar;

Olgegin geneli igin; 18-25 yas grubu kisilerin hizmet kalitesi genel beklenti diizeyi
diger yas gruplarindan anlamli derecede daha yiiksektir. Bekarlarin personel, program,
soyunma odast, fiziksel tesis ve antrenman tesisi diizeyleri evlilerden anlamli derecede
daha yiiksek oldugu saptanmistir. Personel, program, soyunma odasi, fiziksel tesis ve
antrenman tesisi beklenti diizeyinin Universite mezunlarinda daha yiiksek oldugu
gbzlemlenmistir.

Geliri 5501-10000 TL olanlarin hizmet kalitesi degerlendirme genel diizeyi diger gelir
gruplarindan anlamli derecede daha yiiksek oldugu bulunmustur. Salonu haftada 3-4
giin ziyaret edenlerin diger gruplara kiyasla fazla oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, Genglik ve Spor, Spor tesisi
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INVESTIGATION OF HOW THE QUALITY OF THE SERVICE PROVIDED
IN THE SPORTS FACILITIES OF THE PROVINCIAL DIRECTORATE OF
YOUTH AND SPORTS IS PERCEIVED BY THE USERS (YALOVA
PROVINCE CENTRAL DISTRICT EXAMPLE)

ABSTRACT

The service sector is one of the sectors whose share in the economy increases as
technology advances. Due to the changing paradigm landscape, the concept of service
quality and satisfaction has become the focus of today's service industry. Service
quality has a great impact on satisfaction, so it is important for businesses to measure
and improve service quality to increase customer satisfaction. Service Quality; It is a
multifaceted concept that includes factors such as the physical elements of the
company, reliability, employee behavior and level of knowledge (Sahin and Sen, 2017:
1176). Sports, as a part of human life, has become an internationally accepted sector
that benefits the economy and encourages competition. Youth Centers are also
organizations that enable young people to devote their free time to social, cultural and
sports activities and create an environment.

The aim of this study is how the users perceive the quality of the service provided in
the sports halls affiliated to the Yalova Provincial Directorate of Youth and Sports.

The sample of the study consists of 301 participants, 203 women and 98 men, aged 18
and over, who use the gyms affiliated to the Provincial Directorate of Youth and Sports
in Yalova. In this study, the SQAS (Service Quality Assessment Scale), developed by
Lam, Zhang and Jensen (2005) and whose validity and reliability studies were
conducted in Turkey by Glirbiiz, Kogak and Lam (2005), was used as a data collection
tool to evaluate the service quality of health and fitness clubs. This scale consists of
personnel, program, locker room, physical facility, training facility sub-dimensions. In
addition to this, a total of 34 questions were applied by including demographic
information.

The analysis of the data was made with the SPSS 20.0 program, and the demographic
information distribution of the participants was examined by frequency analysis. In
independent groups, t-Test, means and whether the difference between these means
were significant were also examined with One-Way Analysis of Variance. TUKEY test
was used to determine from which group the difference originated.

The results obtained at the end of the study;

For the overall scale; The general expectation level of the service quality of the people
aged 18-25 is significantly higher than the other age groups. It was determined that the
staff, program, locker room, physical facility and training facility levels of the singles
were significantly higher than the married ones. It has been observed that the
expectation level of staff, program, locker room, physical facility and training facility
is higher among university graduates.

It has been found that the general level of service quality evaluation of those with an
income of 5501-10000 TL is significantly higher than the other income groups. It has
been determined that those who visit the salon 3-4 days a week are more than other
groups.

Keywords: Service quality, Youth and Sports, Sports facility
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1. GIRIS

Son yillarda teknolojinin gelismesi ve makinelesme diizeyi insan hareketliligini
sinirlayan faktorler haline gelmistir. Ote yandan egzersiz eksikligi insan saghiginda
¢esitli sorunlara yol agabilmektedir (Saygin, 2015). Insanlarin saglik konusuna énem
vermeleri ve fiziksel goriiniim beklentileri nedeniyle spor salonlar1 ve fiziksel
etkinlikler zaman gectik¢e daha fazla ilgi gormektedir (Ar1 ve Belber, 2019). Bunun
yaninda Spor, modern toplumun refah ve kiiltiirel diizeyinin bir gostergesi olarak 6nem
kazanmakta, sosyal ve kiiltiirel yasamda giderek daha fazla 6nem kazanmaktadir.
Esenlik ve canlilik hareketi diinyada hizla artig gosteren bir manzaradir (Afthinos ve

digerleri, 2005).

Son dénemlerde diinyada ve Tiirkiye' de spor alaninda, artis yasanmaktadir. Bu da spor
merkezlerini, spor endiistrisini vazgeg¢ilmez bir seviyeye tasimistir (Yalgin ve ark.,
2004). Ozel, kamu ve hatta STK kuruluslar1 her yastan insanin saglikli bir yasam
stirdiirebilmesi i¢in sporun ¢esitli dallarinda hizmet verdiginde akla spor merkezleri
gelmektedir. Miisterilerin sporla ilgili ihtiyaglarini karsilamak ve amaglarina ulasmak
icin emek, sermaye, dogal kaynaklar, bilgi ve teknoloji gibi unsurlarin bir araya
getirilerek sporla ilgili mal ve hizmetlere doniistiiriildiigii bir birim olarak ifade

edilmektedir (Sabuncuoglu 2001).

Spor salonlarinin neredeyse tamamina yakini, fitness ve pilates basta olmak iizere cok
cesitli alanlarda hizmet sunmaktadir. Insanlar mutlu olduklar spor salonlaria déonme
egiliminde olduklarindan, bir¢ok isletmede oldugu gibi bir spor tesisi isletmeciliginde
de insanlara sunulan {iriin ve aktiviteleri nasil sunduklar1 ¢ok 6nemli hale gelmektedir.
Hizmet alanlarin kalite beklentileri yiiksektir, bu nedenle spor tesisleri kaliteli hizmet
veremezlerse miisteri kaybederler. Isletmeler, miisteri odakl1 bir tutum benimseyerek

miisteri memnuniyetini saglamalidir (Park ve Kim 2000).

Genglik ve Spor Bakanlig1’nin da yurdun dort bir yaninda hayata gecirdigi 193 genglik
merkezi, yilin her donemi ¢esitli alanlarda egitim programlarini ev sahipligi yaparak
genc misafirlerini agirlamaktadir. Binlerce genci bulusturan genglik merkezleri,
egitimden sagliga, sosyal sorumluluktan spor faaliyetlerine kadar ¢cok sayida programa
ev sahipligi yapiyor. Ucretsiz olarak diizenlenen kurslar, egitim ve 6gretim doneminin
yant sira yaz aylarinda da genglerin bos zamanlarini degerlendirebilmeleri igin

kapilarint agik tutmaktadir.



Bu Calismanin amaci Yalova Genglik ve spor il Midiirliigiine bagli, merkez ilgede
bulunan spor salonlarinda sunulan hizmet kalitesinin kullanicilar tarafindan Cinsiyet,
yag, medeni durum, egitim seviyesi, gelir diizeyi ve tesis kullanim diizeyinin ;
Personel, Program, Soyunma Odasi, Fiziksel Tesis, Antrenman Tesisi alt boyutlarina

gore nasil algilandigin1 amaglamaktadir.



2. GENEL BiLGILER

2.1.Hizmet

Hizmet; Soyut olarak ifade edilen ve higbir seye sahip olmaya yol agmayan herhangi
bir hareket veya basaridir (Armstrong ve Kotler, 2003:660). Hizmetler, satisa sunulan
faaliyet ve faydalardan olusan (Kotler, 2001; 291) veya zaman, yer, bi¢im ve psikoloji
acisindan fayda saglayan iiriin tiirleri olarak da tanimlanabilir. (Parashuraman ve dig.,
1985; 41). Goetsch ve Davis, hizmeti "bagkalarina is saglamak" olarak tanimlarken
(Goetsch, Davis, 1998; 104), Collier ise hizmeti "ig, eylemler, sonuglar ve sosyal olay

veya ¢aba" olarak tanimlar. Nerede iiretiliyor?” (Uygug, 1998; 8).

Bu anlamda hizmetler, insan girdisi ile insan ve makineler tarafindan iiretilen ve
tiiketicilere dogrudan fayda saglayanfiziksel olmayan iiriinlerdir (Karahan, 2000; 21).
Hizmetler soyut oldugu i¢in isletmelerin tiiketicilerin hizmetleri ve hizmet kalitesini
nasil algiladiklarini anlamalar1 zor olabilir (Parasuraman vd., 1985:42). Toplam kalite
kontrol konusunda danigmanlik hizmeti veren bir firmanin hizmetlerinin incelenmesi.
Bu hizmetin yazisma, egitim, goriigme, ziyaret ve raporlardan olustugu sdylenebilir
(Oztiirk, 2003:5). Hizmet isletmeleri, iiretim sirketlerinin uyguladiklar1 ydnetim
sistemlerini artik kendi departmanlarina da uygulamaya calismaktadir (Ertugrul,
2014:277). Uriin ve hizmetlerin birgok ortak o6zelligi olmasina ragmen, kalite
ozellikleri iiriinlerden 6nemli 6l¢iide farklhidir ¢iinkii hizmetler yiliksek derecede
miisteri bagliligi gerektirir (Foster, 2007). Yeterli hizmetin sunulmasi: ve hizmet
kalitesinin yiikseltilmesi i¢in biiyiik ¢aba gosterilmektedir. Bunun i¢in g¢esitli stratejiler
kullanilmaktadir. Sirketler sadece iiriinlerini degil, hayatta kalmanin yollarin1 da
buluyor. Ayn1 zamanda sunduklari hizmetlerin istiinliigiinii ve kalitesini de fark

etmeye basliyorlar (Karahan, 2006:14).

Hizmetin en iyi bilinen tanimi, soyut oldugu ve bir grubun digerine sagladiklarinin
miilkiyeti ile sonu¢lanmadig i¢in tiiketiciler tarafindan fayda veya memnuniyet olarak
algilanan bir faaliyet veya faydadir. Hizmetlerin saglanmasi fiziksel {riinlere bagh
olabilir veya olmayabilir (Rust ve dig., 1996;7). "Hizmet, ¢esitli girdileri isleyerek,
doniistiirerek ve degerlendirerek sonuglar iireten, yalnizca insan yasaminin ekonomik
yonlerini degil, kisisel zevk tatmini de dahil olmak {izere insan yasaminin tiim
yonlerini destekleyen bir sistemdir." miisteri adina arzu edilen degisikligi saglayarak

miisteriyi memnun eder” (Lovelock ve Wright, 2001).

3



2.2. Kalite

Kalite Giiniimiiz isletmeleri i¢in kalite bir rekabet avantajidir. Bu nedenle, kalite agikca
tanimlanmalidir. Gliniimiiziin tiiketicileri ve isletmeleri giderek daha egitimli ve zorlu
bir rekabet ortamiyla karsi karsiya. "Miisteri beklentilerini asan ve asan iirlin
ozelliklerinin bilesimi" olarak tanimlanmaktadir (Taner, 1997:2). Glinilimiizde herkes
her tiirlii tirlin ve hizmetin kalitesini sorgulamakta ve kalite ¢itasin1 yiikseltmek
istemektedir. Bu nedenle her alanin niteligi ve tanimi &nemlidir (Oztiirk, 2013:5).
Kalite goreceli bir kavramdir ve diizeyi farkli algilara gore degisir. Tanimlama ve
tanimlamada bazi zorluklar ortaya ¢ikmaktadir (Tavmergen, 2002:28). Firmalar i¢in
kalite bir iistiinliik gostergesidir. Hizmet ve {iriin {iretiminde farkli nitelikler oldugu
icin kalite kavramini tanimlamak zordur (Saat, 1999:116). Kalitenin birden ¢ok boyutu

oldugu i¢in kalitenin farkli tanimlar1 vardir (Bozkurt ve Odaman, 1998:4).

Kalitenin "miisteri uyumu". "Kosullu uygunluk"; "bir {iriin veya hizmetin belirli bir
ihtiyaci karsilama yetenegini ortaya koyan herhangi bir 6zellik" ve "tiiketici isteklerine
uygunluk derecesi" olarak tanimlanmaktadir (Mucuk, 2005:175). Siirekli degisen
teknoloji, kiiresel diinya ekonomisi, toplumdaki farkli degerler, tiiketicileri ihtiyag
duyduklart {iriin ve hizmetlere yonlendiren satin alma giicli gibi nedenler farkli kalite

tanimlarinin yapilmasina neden olmaktadir (Yatkin, 2004).

Kalite, tiretim stratejisi literatiirlinden hizmet alanina gegen dort rekabet dnceliginden
biridir. 1984'te maliyet, zaman, esneklik ve kalitenin ABD'deki ve kiiresel
ekonomideki tireticiler i¢in rekabet oncelikleri oldugu iddia edildi. Bu sorunlar hizla
kalite sorunlarinin yaygin oldugu hizmet sektoriine tasindi (McDaniel ve Louargand,
1994:339-340). Kalite kavrami miisteri memnuniyetinden kullanilabilirlige ve
uyumluluga kadar pek cok sekilde aciklanabilir. Kalitenin herhangi bir taniminda,
miisteri memnuniyetinin bir girketin ana hedefleri arasinda olmas1 gerektigi aciktir

(Chandra, 2001:1).

Garvin (1984) kalitenin tanimlanmasinda bes yaklagim oldugunu belirtmistir:
e Ustiin yaklagim
e  Uriin bazl yaklagim

e Kaullanici bazli yaklagim



e Uretici bazli yaklagim
e Deger temelli yaklagim

Garvin'in (1984) Bes Kalite Yaklasimi'min ardindan, Sekil 1'de gosterilen kalite,
performans, iiriin veya hizmet 6zellikleri, giivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik, estetik,
stirdiiriilebilirlik ve miisteri algis1 olmak iizere sekiz boyuttan olusan birbiri ile ilgili

kalite kavrami oldugu sdylenmektedir.

‘ KALITE ‘

GUVENILIRLIK

UYGUNLUK

URUN VEYE HIiZMETIN OZELLIKLERI

PERFORMANS

MUSTERILERIN KALITE ALGISI

HiZMETE ELVERISLILIK

ESTETIK

DAYANIKLILIK

Sekil 2.1. Garvin (1984) kalite i¢in 8 kavrami

Verilen Sekil 2.1.Garvin (1984), bir {irlin veya hizmetin kaliteli sayilabilmesi i¢in bu
sekiz Ozelligin tlimiine sahip olmasi gerekmedigini ve bu sekiz 6zelligin ytliksek
kaliteli bir {irlin veya hizmet olmasi gerektigini savunmustur. Hizmet, bu sekiz boyutun
dogru hizalanmasi ve iiriin veya hizmete bagli olarak yapilan stratejik segimlerin

sonucudur.

Glinlimiizde kalitenin yaninda baska bir kavram daha var. Bu kavram literatiirde

“Hizmet Kalitesi” olarak adlandirilmaktadir. Hizmet Kalitesi; “Tiiketici tarafindan



alman hizmetin (algilanan hizmet) kalitesinin, tiiketicinin satin alma Oncesi
beklentilerinde formiile ettigi hizmet kalitesi ile Oncelikle algilananlarin

karsilastirilmasindan elde edilen derecelendirmedir. (Altunisik ve dig.,, 2007: 176).

2.3. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak i¢in birinci sinif veya miikemmel
hizmet sunulmasidir (Odabasi, 2000:93). Baska bir tanima gore ise “bir Orgiitiin
miisteri beklentilerini karsilama veya asma yetenegi” olarak ifade edilmektedir

(Bylthe, 2001:298).

Kaliteye miisteriler karar verir. Bu nedenle hizmet isletmelerinde miisterinin kalite
algis1 olduk¢a 6nemlidir. Tanimdan da anlasilacagi {izere, miisterinin beklentileri ve
isletmenin miisteri beklentilerini karsilamasi, bir hizmet isletmesinin sundugu

hizmetin kalite diizeyini belirleyen en 6nemli kriterdir (Gazan, 2010:45).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, (1985) ise Hizmet kalitesi, “miisteri beklentilerindeki
ve algilarindaki farkliliklarin yonii ve bliylikligii” olarak tanimlanmistir. Hizmet
kalitesinin boyutlarini agiklayan en 6nemli ve yaygin kabul géren ¢alismalar dan birisi
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapilmistir (Okumus ve Durgun, 2008:19).
Parasuraman, Zeithaml ve Berry ¢alismalarinda boyutlar1 10 baslikta tanimlamislardir
(Parasuraman, Zeithaml, Barry, 1985:43). Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
yiriitilen bir aragtirma, hizmet kalitesini 6lgmek icin kullanilan bu modelin 10
boyutundan birkag¢inin birbiriyle giiglii bir sekilde iliskili oldugunu buldu. Bu yiiksek
korelasyon, hizmet kalitesini 6lgmek igin gelistirilen SERVQUAL modelini bes
boyuta indirgemistir (Dilseker, 2011:16). Bunlar; giivenilirlik, yanit verebilirlik,
giivenlik, bir kurulusun kendilerini miisterinin yerine koyabilme yetenegi (empati) ve
fiziksel varliklardir. Bu bes faktor, dort farkli hizmet grubu {izerinde yapilan kapsamli
arastirmalar sonucunda ortaya c¢ikan on hizmet bileseninden tiiretilmistir. (Oztiirk,

2013: 141).
Bu bilesenler asagida siralanmistir (Cat1 ve Baydas, 2008: 246-247).

e Giivenilirlik: Hizmet saglayicinin s6z verdigi zamanda ve istenilen kalitede
aninda hizmet vermesidir.
e Yetkinlik: Icra edilecek hizmetleri yerine getirmek icin gerekli bilgi ve

becerilere sahip olma durumunu ifade eder.
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e Karsilik vermek: Hizmet saglayicinin hazirligi ve istekliligi ile ilgisi vardir.
Buna miisteri hizmetleriyle ilgili sorularin ve beklentilerin yanitlanmasi da
dahildir.

e Ulasilabilirlik: Bu, miisterilere sunulan hizmetler hakkinda sirketle iletisim
kurmak anlamina gelir. Sanki her an bir satig temsilcisini arayabilecekmigsiniz
gibi.

e Nezaket: Miisteri sorularin1 ve beklentilerini cevaplarken veya karsilarken
kibar ve nazik olmak.

o [lletisim: Miisterilerin aldiklar1 veya alacaklar1 hizmetler hakkinda
bilgilendirilmesi, istek ve beklentilerinin dinlenmesi ve ortaya g¢ikabilecek
sorunlarin etkin bir sekilde ¢dziilmesi anlamma gelmektedir. itibar: Bu,
hizmeti sunan sirketin piyasada iyi bir itibara sahip, glivenilir ve diiriist bir
sirket oldugu ve miisterilerinin ¢ikarlarini gozeten bir unsura sahip oldugu
anlamina gelir.

e Giivenlik/Garanti: Sirket'ten aldiginiz hizmetlerin giivenilir, siiphe, tehlike ve
riskten uzak oldugunu ifade eder. Empati: Sirketin kendisini miisterinin yerine
koymas1 ve onlarin istek ve beklentilerini anlamas1 anlamina gelir.

e Fiziki Varliklar: Sirket tarafindan saglanan hizmetlerle ilgili fiziki varliklar

icerir. Buna d6rnegin masalar, sandalyeler diger tiim goriiniir 6geleri dahildir.

Parasuraman ve arkadaglarina gore; Fiziksel varliklar giivenilirlik, yanit verebilirlik,
giiven ve empatiyi igerir (Eleren ve dig., 2007:78) Erken donem hizmet kalitesi
arastirmalarinin ii¢ temaya odaklandigini belirtmektedir. ( Parasuraman, Zeithaml ve

Berry 1985)

* « Hizmet kalitesi soyuttur ve bu nedenle 6l¢iilmesi, somut {iriin kalitesinden daha

zordur.

* * Algilanan hizmet kalitesi sonuclari, miisteri beklentileri ile hizmet performansi

karsilastirilarak oOlciilebilir.

* » Hizmet kalitesinin yalnizca hizmetin sonuglariyla degil, ayn1 zamanda hizmeti

sunma stireciyle de iligkili oldugunu bulduk.

Hizmet sektoriinde kalite kavramindan bahsettigimizde birbiriyle yakindan iligkili {i¢

unsur vardir. Bunlar (Cirakli vd., 2014:67):



* “Teknik Hizmet Kalitesi”

* “dahil olan herkes arasinda, 6zellikle hastalar ve saglik c¢alisanlar1 arasinda iyi
iligkiler”;

* “Hizmet kolaylig1 ve konfor”

Cronin ve Taylor'a (1992) gore miisteriler, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde kilit rol

oynayan dnemli degerlendiricilerdir.

Hizmet Kalitesi Modeli
(Gronroos)

Algilanan Hizmet
Kalitesi

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet

Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

Ne? Nasil?

Sekil 2.2. Hizmet Kalitesi Modeli (Cirakli vd., 2014:67)

Gronroos, Christian, “A Service Quality Model and its Marketing Implications”,

European Journal of Marketing. Bradford: 1984, 18(4), 36.

Howat, Absher, Crilley ve Milne (1996), spor ve eglence merkezlerinde hizmet
kalitesinin, kaynaklarin verimli kullanimi ve etkin miisteri memnuniyetini
vurgulamasi gerektigini ve bu gereksinimi karsilamanin 4 Bir yoniin ¢ok onemli

oldugunu belirtmislerdir. Bu doért boyut ve alt boyutlar1 sunlardir:
1.Birincil bakim

A. Bilgi programi



B. Dakiklik baglangici/bitisi
C. Genis faaliyet yelpazesi
D. organizasyon

E. tesis konforu

F. Maddi Deger
G.Malzemeler

2. Calisan kalitesi

A. Calisan duyarhilig

B. calisan sunumu

C. Calisan bilgi diizeyi
D.Calisanlar

3.Genel tesisler

A. Giivenli park yeri

B. Bina temizligi

4. Tkincil hizmetler

A. Yiyecek ve igecek

B. Cocuk bakimi

Giliniimiiziin rekabetci pazarinda, tesis yOneticileri kendilerini rakiplerinden farkl
kilmak, yeni iiyeler cekmek ve mevcut iiyeleri elde tutmak i¢in katma degerli hizmetler
sunmak zorundadir. Spor salonlar1 arasindaki rekabet devam ederken, bu merkezler
mevcut iiyeleri elde tutmak ve yeni liyeler ¢ekmek i¢in rakiplerinden farklilasmanin
yollarini artyor. Bu nedenle hizmet kalitesi, spor kuliiplerini farklilagtiran 6nemli bir
faktordiir. Baska bir deyisle, spor salonu karlilig1 da kaliteli hizmet sunmaya baglidir
(Foroughi, Iranmanesh, Gholipour ve Hyun, 2019). Ko ve Pastore (2005) spor
hizmetlerinin kalitesi lizerine yaptiklari bir ¢calismada 4 temel boyut ve 11 alt boyuttan

olusan hiyerarsik bir model olarak tanimladiklar1 bir model tasarlamislardir.



- Program kalitesi
Program g¢esitliligi
Calisma zamani
Bilgi vermek

- Etkilesim kalitesi
Miisteri-¢alisan etkilesimi
Miisteriler arasinda diyalog
-Cikt1 kalitesi

Fiziksel degigim

Deger

Sosyallesmek

-Fiziksel ortamin kalitesi

* Atmosfer

* Tasarim
* Cihaz

Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafindan gelistirilen sporda hizmet kalitesinin alti
boyutlu yapist ve bu yapiya dayali olarak gelistirilen Hizmet Kalitesi Olgegi (HKDO)
daha sonra Girbiiz, Kocak ve Lam (2015)tarafindan gelistirilip Tiirkge'ye
uyarlanmistir. Bu ¢aligmada da kullanilan 6lgegin boyutlarin1 personel, programlar,
soyunma odalari, fiziki tesis, antrenman tesisi ve ¢ocuk bakimi olugturmaktadir. Lam,
Zhang ve Jensen (2005) tarafindan olusturulan yapiya donersek, 6nceki hizmet kalitesi
modeli dogasi geregi geneldi, bu nedenle 6nce daha spesifik bir spor hizmetleri
modelinin olusturulmas: gerektigi belirtilmistir. Ikinci olarak, spor hizmetleri igin
onceki hizmet kalitesi modeline, istikrarli ve gecerli bilgilerin varligini gerektiren ek
bir boyut eklendigi kaydedilmistir. Ugiincii olarak, Kim ve Kim (1995) tarafindan
yapilan ¢alismada yer almasa da (Lam, Zhang ve Jensen, 2005) sporda hizmet kalitesi
Olglimleriyle ortaya cikan genellenebilirlik sorununun ele alinmasi gerektigi

vurgulanmistir.
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2.4. Genglik ve Spor Il Miidiirliigiinde Sporda Hizmet Durumu

Tiirk spor organizasyonlarmin tarihsel siirecine bakildiginda, Tiirkiye'nin bagli oldugu
merkez teskilatinin siirekli degisimlerle glinlimiize kadar geldigi goriilmektedir

(Yildirim, 2016).

Sporun gelismesiyle birlikte spor tesislerine olan ihtiya¢ her gecen giin artmaktadir
(Spor Surasi, 1990). Egzersizin fizyolojik ve psikolojik faydalarina iliskin kanitlara
dayanarak, kamu ve 6zel kuruluslar, egzersiz ve fiziksel aktiviteye sistematik katilimin
olumlu sonuglarmni giiglii bir sekilde tesvik etmektedir (Vlachopoulos ve Karageorghis,

2005).

Tiiriye’de Genglik ve Spor Genel Miidiirliigii  genclerimizin, saglikli olmast ve
saglikli nesillerin yetigsmesi gerektiginin farkinda olarak saglikli bir yasam ve spor
iizerine atdlye caligmalarina katilmalar1 saglanmaktadir. Genglik Merkezileri,
Genglerin bos zamanlarin1 degerlendirmelerine yardimci olmak, onlar1 sosyal,
kiiltiirel, sanatsal, bilimsel ve sportif faaliyetlere tesvik etmek, kisisel, sosyal ve ruhsal
gelisimlerine katkida bulunmak, rehberlik ve tavsiyelerde bulunmak, zararh
uygulamalar konusunda bilin¢lendirmek, sosyal beceriler kazanmalarini saglamak ve
cesitli etkinliklere katilarak fikir aligverisinde bulunmak amaciyla tarihi ve kiiltiirel
geziler, kamplar  ve spor etkinlikleri diizenleyen merkezlerdir.

(https://ghgm.gsb.gov.tr). Genglik ve Spor Genel Miidiirliigii uzmanlik ve teknik bilgi

gerektiren genclik ve spor faaliyetlerini yliriitmekle yetkili bir kurumdur (Giinal ve

Kiiciikgiingor, 1998).

Gelistirilmis bir spor programinin uygulama agamasinda profesyonellik ¢ok 6nemlidir.
Spor tesislerinde katilimcilara dogrudan veya dolayli olarak hizmet veren ¢alisanlarin,
herhangi bir isi verimli ve etkili bir sekilde yapma konusunda karsilagtiklar giicliikler
gdz oniine alindiginda, kendi alanlarindaki asgari nitelik ve gereklilikleri saglamalari,
kaliteye sahip olmalar1 gerekmektedir. Sonugta spor tesislerinde verilen hizmetin

kalitesini 6ncelikle miisteri memnuniyeti belirlemektedir (ikizler, 2002).

Spor artik Genglik ve Spor Genel Miidiirliigii tarafindan temsil edilmekte ve dogrudan
Spordan Sorumlu Devlet Bakanligi'na bagli olan bu kurum biinyesinde faaliyetlerini

yiirlitmektedir (Keten, 1993).
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Genglik ve Spor Genel Miidiirliigli’ ne bagl spor tesisleri, Tesisler Daire Bagkanlig1’
nin projelerinde uyguladig1 6zelliklerde yapilmaktadir. Devlet politikast olarak spor
ortaminin olusturulup gelistirilmesi Anayasamizin 59. maddesinde belirtilmistir.
Ayrica 3289 sayili Genglik ve Spor Genel Miidiirliigii Teskilat ve Gorevleri
Hakkindaki Kanun’ da teskilat; Beden egitimi ve genclik ve spor faaliyetleri igin
gerekli olan genclik merkezleri, kamplari, saha ve tesislerini yaptirmak, isletmek ve

bu tesisleri vatandaslarin istifadesine sunmak ile gorevlendirmistir (Aksoy, 2006).

Tiirkiye'deki spor hizmetleri ve spor faaliyetleri, Genglik ve Spor Genel Miidiirliigii
tarafindan, 3289 sayili kanuna gore yiritilmektedir. 3289 Sayili kanunun 1.
Maddesinde, kanunun amaci; “Bagbakanliga bagli, merkezde katma biitceli ve tiizel
kisilige sahip Genglik ve Spor Genel Miidiirliigiiniin, tagrada ise 6zel biit¢eli Genglik
ve Spor 11 ve ilge Miidiirliiklerinin kurulmasina, teskilat, gérev ve yetkilerine ait esas

ve usulleri diizenlemektir" seklinde belirtilmistir.

Kanunun 2. Maddesinde, bos zamanlarin degerlendirilmesi hususunda, diger
kuruluslarla isbirligi yapilmasina yonelik ifadenin yer almasi ve illerdeki spor
organizasyonlarindan ve genglik hizmetlerinden sorumlu olan il miidiirliigiiniin yetkisi
dahilindeki gorevleri arasinda miidiirliigii ilgilendiren spor, tesisler ve idari islerde
gerekli kararlar1 almak (Demir, 2006) maddesinin yer almasi bu konunun 6nemini
ortaya koymaktadir. Genglik ve Spor Genel Miidiirliigiiniin; Genglik Hizmetleri Genel
Midiirliigii, Proje ve Koordinasyon Genel Midiirliigii, Spor Hizmetleri Daire
Baskanlig1 basta olmak iizere yapisi icerisinde birgok hizmet birimi bulunmaktadir.
Merkezde Genglik ve Spor Genel Miidiirligii, Tasrada ise, Genglik Hizmetleri ve spor
il/ ilce Midiirliigii ismiyle bilinmekte ve islevlerini siirdiirebilmektedir (Turkay ve

Aydin, 2017).
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3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Modeli

Aragtirma nicel arastirma yontemlerinden tarama modeliyle gerceklestirilmistir. Nicel
yaklasimlarda olgular, c¢evrelerindeki siireg ve etkenlerden soyutlanarak
nesnellestirilir, daha sonra da gézlenebilen ve Slgiilebilen 6zelliklere doniistiiriiliir. Bu
sekilde dogru Olclimler ve dikkatli sayisallagtirmalar yoluyla gercegin

tanimlanabilecegi ve anlasilabilecegi varsayilir (Erdogan, 2003: 27).

Tarama aragtirmalarinda genellikle genis bir kitleden arastirmaci tarafindan belirlenen
cevap secenekleri kullanilarak bilgi toplanir. Genellikle tarama arastirmalarinda
aragtirmacilar, gortislerin ve 6zelliklerin neden kaynaklandigindan ¢ok 6rneklemdeki

bireyler acisindan nasil dagildigiyla ilgilenmektedir (Fraenkel ve Wallen, 2006).

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin calisma evrenini, Yalova ilindeki Genglik ve Spor i1 Miidiirliiklerine
bagli salonlarim1 kullanan bireyler olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemi,
aragtirmanin calisma evrenini olusturan Yalova ilinde bulunan Genglik ve Spor il
Midiirligli Spor Salonu salonlarini kullanan 18 yasindan biiyiik bireyler olup tesadiifi
ornekleme yontemi ile secilmis 203 Kadin 98 Erkek toplam 301 katilimei

olusturmaktadir.

3.3.Veri Toplama Araclar

Bu aragtirmada veri toplama araci olarak, saglik ve fitness kuliiplerinin hizmet
kalitesini degerlendirmek amaciyla Lam, Zhang ve Jensen (2005) tarafindan
gelistirilen ve Giirbiiz, Kogak ve Lam (2005) tarafindan da Tiirkiye’de gegerlik ve
giivenirlik ¢alismas1 yapilan HKDO (Service Quality Assessment Scale — Hizmet
Kalitesi Degerlendirme Olgegi) kullanilmistir. Bu dlgek personel, program, soyuma
odasi, fiziksel tesis, antrenman tesisi alt boyutlarindan olusmaktadir. HKDO, 34
madde ve 5 alt boyuttan olugsmaktadir. Bunlar; personel, program, soyunma odas,
fiziksel 6zellikler, antrenman tesisi, cocuk bakimi boyutlaridir. Ancak, ¢ocuk bakimi

boyutu arastirma yapilan spor tesislerinde bulunmadigindan dlgekten ¢ikarilmistir.
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Arastirmaya katilan kullanicilardan, brans, cinsiyet, yas, medeni durum, gelir diizeyi,
egitim durumu, tesisi kullanma siklig1 ve tesisi kullanma siiresi ile ilgili bilgileri elde

etmek icin kisisel bilgi formu kullanilmigtir.

3.4. Veri Analizi

Istatistiki yontem olarak; demografik degiskenlere dair veriler frekans analizi ile
incelenmistir. Algilanan hizmet kalitesi ve alt boyutlarina iliskin ortalamalar 5°1i Likert

tipi 6lcek kullanildig icin;

e 1.00-1.79 Cok Kotii,

e 1.80-2.59 Kétii,

e 2.60-3.39 Orta Seviyede,

e 3.40-4.19 lyi,

e 4.20-5.00 Miikemmel’ olarak degerlendirilmistir

Bu tez calismasi kapsaminda toplanan verilere gore olgege ve alt boyutlara iliskin

giivenirlik katsayilar1 Cizelge .1 gosterilmistir.

Cizelge 1Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi'ne ve Alt Boyutlara Iliskin

Giivenirlik Katsayilari

3.4.1. Normallik Testi ve Giivenirlik Analizi
Calismada kullanilan 6lgek ve alt boyutlarinin giivenirlik diizeylerinin belirlenmesi
amactyla chornbach alfa katsayilar1 elde edilmistir. Olgek ve alt boyutlarinin normal

dagilima uygunlugunun belirlenmesi amaciyla ¢arpiklik ve basikaclik katsayilari elde

edilmisgtir.
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Tablo 3.1. Normallik testi ve giivenirlik analizi sonuglari

lg/;aglcllie Cronbach's Alpha  Carpiklik Basiklik
Toplam 34 0,990 -0,368 0,155
Personel 9 0,978 -0,540 0,535
Program 7 0,974 -0,362 0,857
Soyunma Odas1 5 0,946 -0,381 0,274
Fiziksel Tesis 7 0,947 -0,436 0,573
‘;‘;‘Stir;nman 6 0,972 0,479 0,540

Olgek ve alt boyutlarina iligkin elde edilen cronbach alfa katsayilarinmn 0,70 {izerinde
olmasi dolayis1 ile Olgcek ve alt boyutlarinin yiiksek derecede giivenilir oldugunu
gostermektedir. Carpiklik ve basiklik katsayilarinin -1;+1 arasinda olmasi nedeniyle

olgek ve alt boyutlarini normal dagilim gdsterdigi sdylenebilir.

Verilerin Analizi SPSS 20.0 programu ile yapilmis olup, katilimcilarin demografik
bilgileri dagilimi frekans analizi ile incelenmistir. Bagimsiz gruplarda t Testi,
ortalamalarin ve bu ortalamalar arasindaki farkin anlamli olup olmadig1 da Tek Yonlii
varyans analizi ile incelenmigtir. Farkliligin iste hangi gruptan kaynaklandigini tespit

etmek icin TUKEY testi kullanilmistir.

e Tukey HSD, WSD veya Tukey(a) testi olarak da anilan Tukey'in HSD'si (Tam

Olarak Onemli Fark), aile olarak yanlis pozitif oranini denetler.

e 0,05 diizeyinde test yapiyorsaniz, bu, tiim ¢ift olarak karsilastirmalar1 yaparken
bir veya daha fazla yanlis pozitif elde etme olasiliginin 0,05 oldugu anlamina

gelir.

o Bonferroni gibi sik tercih edilen Tukey (honestly significant difference) testi
ise gruplardaki orneklem sayilarinin esit olmasini gerektirmektedir (Tukey,

1949).
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4. BULGULAR
4.1. Demografik Bilgilerin Dagilimi

Katilimeilarin demografik bilgileri dagilimi frekans analizi ile incelenmistir.

Tablo 4.1. Demografik bilgiler

N %
Kadmn 203 67,4
Cinsiyet Erkek 98 32,6
Total 301 100,0
Bekar 278 92,4
Medeni Durum Evli 23 7,6
Total 301 100,0
18-25 172 57,1
26-33 110 36,5
Yas 34-37 5 1,7
38 ve lizeri 14 4,7
Total 301 100,0
Ilkokul 1 ,3
Ortaokul 5 1,7
Egitim Durumu Lise 78 25,9
Universite 217 72,1
Total 301 100,0
<5500 85 28,2
5501-10000 165 54,8
Gelir Diizeyi 10001-15000 20 6,6
15000 iizeri 31 10,3
Total 301 100,0
1-2 giin 25 8,3
Tesisi Kullanma 3-4 £un 238 7.1
Sikhig 5-6 giin 29 9,6
Her giin 9 3,0
Total 301 100,0

Katilimeilarin  cinsiyete gore dagilimi incelendiginde kadinlarin oran1 %67,4,
erkeklerin orani %32,6’dir. Medeni duruma gore dagilim incelendiginde bekarlarin
orant %92,4, evlilerin oranlar1 %7,6’dir. Yas gruplarina gore dagilim incelendiginde
18-25 yas grubu kisilerin orant %57,1, 26-33 yas grubu kisilerin oran1 %36,5, 34-37
yas grubu kisilerin oram1 %1,7°dir. 38 yas ve lizeri kisilerin oran1 %4,7°dir. Egitim
durumuna gore dagilim incelendiginde ilkokul mezunu olanlarin oran1 %0,3, ortaokul
mezunu olanlarin orant %1,7, lise mezunu olanlarin orani %25,9 olup iiniversite

mezunu olanlarin oran1 %72,1°dir. Gelir diizeyine gore dagilim incelendiginde 5500
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TL den az geliri olanlarin oram1 %28,2, 5501-10000 TL geliri olanlarin oran1 %54,8,
10001-15000 TL geliri olanlarin oran1 %6,6, 15000 TL iizeri geliri olanlarin oram
%10,3’tiir. Tesis kullanim siklig1 incelendiginde haftada 1-2 defa kullananlarin oranm
%8,3, 3-4 defa kullananlarin oran1 %79,1, 5-6 giin kullananlarin oran1 %9,6, her giin

kullananlarin orant %3 tiir.

4.2. Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olceginin Cinsiyete Gore Degisimi

Hizmet kalitesi degerlendirme 6l¢eginin cinsiyete gore ortalamalari ve bu ortalamalar

arasindaki farkin anlamli olup olmadig1 bagimsiz gruplarda t testi ile incelenmistir.

Tablo 4.2. Hizmet kalitesi degerlendirme 6l¢eginin cinsiyete gore degisimi

Cinsiyet N Ortalama SS;(rlx;a T P
8B
Personel I;fi 29083 ;‘ZZ ?ij 7,064 0,000
Program I;fi 29083 3:33 ?iz 7,881 0,000%
Soyunma Odast I;fi 29083 ;“6‘2 ?fi 6,876 0,000
Fiziksel Tesis Iéflfi 29083 ii? ?Z; 7,704 0,000*
e e

#p<0,05

Bagimsiz gruplarda t testi sonuglarina gore hizmet kalitesi degerlendirme 6l¢egi geneli
ile alt boyutlarinin tamamu cinsiyete gore anlaml diizeyde farklilik gdstermektedir
(p<0,05). Kadimnlarin hizmet kalitesi degerlendirme Olgegi toplami ile personel,
program, soyunma odasi, fiziksel tesis ve antrenman tesisi diizeyleri erkeklerden

anlamli derecede daha yiiksektir.
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4.3. Hizmet Kalitesi Degerlendirme Ol¢eginin Yasa Gore Degisimi

Hizmet kalitesi degerlendirme Ol¢eginin yasa gore ortalamalart ve bu ortalamalar

arasindaki farkin anlamli olup olmadig: tek yonlii varyans analizi ile incelenmistir.

Tablo 4.3. Hizmet kalitesi degerlendirme 6l¢eginin yasa gore degisimi ve Tek Yonlii

Varyans Analizi sonuglar1

N Ortalama Std. Sapma F p
18-25 172 4,04 0,96
26-33 110 4,62 0,90
Toplam 34-37 5 4,46 0,63 11,317  0,000*
38 velizeri 14 3,47 1,32
Total 301 4,23 1,00
18-25 172 4,09 1,04
26-33 110 4,58 1,00
Personel 34-37 5 4,38 0,82 6,665 0,000*
38 velizeri 14 3,64 1,29
Total 301 4,26 1,07
18-25 172 3,96 1,11
26-33 110 4,56 1,01
Program 34-37 5 4,57 0,81 8,916 0,000*
38 velizeri 14 3,45 1,49
Total 301 4,17 1,14
18-25 172 3,98 1,04
26-33 110 4,65 0,85
(S)%-‘;‘;?ma 34-37 5 4,36 0,79 13,221 0,000%
38 velizeri 14 3,46 1,35
Total 301 421 1,04
18-25 172 4,10 0,95
26-33 110 4,65 0,84
Fiziksel Tesis  34-37 5 4,60 0,58 11,861  0,000*
38 velizeri 14 3,48 1,27
Total 301 4,28 0,97
18-25 172 4,02 1,03
26-33 110 4,66 0,88
;“:Stir;nman 34-37 5 4,37 0,80 14,067  0,000%
38 velizeri 14 3,21 1,50
Total 301 4,22 1,07
*p<0,05
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Tek yonlii varyans analizi sonuglarina gore hizmet kalitesi degerlendirme 6lgegi ile alt
boyutlarinin tamami yasa gore anlamli derecede farklilik gostermektedir (p<0,05).
Farkliligin hangi gruptan kaynaklandigini tespit etmek i¢in yapilan TUKEY testi

sonuglarina gore;

Olgegin geneli igin; 18-25 yas grubu kisilerin hizmet kalitesi genel beklenti diizeyi

diger yas gruplarindan anlamli derecede daha yiiksektir.

Personel alt boyutu i¢in 26-33 yas grubu kisilerin personel kalitesi beklenti diizeyi 18-

25 ve 38 ve lizeri yas grubundan anlamli derecede daha ytiksektir.

Program alt boyutu i¢in; 26-33 yas grubu kisilerin program kalitesi beklenti diizeyi 18-
25 ve 38 ve lizeri yas grubundan anlamli derecede daha yiiksektir. Ek olarak 34-37 yas
grubu kisilerin program kalitesi beklenti diizeyi 38 ve iizeri yas grubundan anlamhi

derecede daha yiiksektir.

Soyunma odasi alt boyutu i¢in 26-33 yas grubu kisilerin soyunma odas1 kalitesi

beklenti diizeyi 18-25 ve 38 ve lizeri yas grubundan anlamli derecede daha yiiksektir.

Fiziksel testi alt boyutu i¢in; 38 yas ve iizeri kisilerin fiziksel tesis kalitesi beklenti
diizeyi diger tiim yas gruplarindan anlamli derecede daha diisiiktiir. 26-33 yas grubu
kisilerin ortalamas1 18-25 yas grubu kisilerden daha yiiksektir.

Antrenman tesisi alt boyutu i¢in; 38 yas ve lizeri kisilerin antrenman tesisi kalitesi
beklenti diizeyi diger tiim yas gruplarindan anlamli derecede daha diisiiktiir. Ek olarak
26-33 yas grubu kisilerin antrenman tesisi hizmet kalitesi beklenti diizeyi 18-25 yas

grubu kisilerden anlamli derecede daha yiiksektir.
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4.4. Hizmet Kalitesi Degerlendirme Ol¢eginin Medeni Duruma Gére Degisimi

Hizmet kalitesi degerlendirme Ol¢eginin medeni duruma gore ortalamalar1 ve bu
ortalamalar arasindaki farkin anlamli olup olmadig1 bagimsiz gruplarda t testi ile

incelenmistir.

Tablo 4.4. Hizmet kalitesi degerlendirme 6lgeginin medeni duruma gore degisimi ve

Bagimsiz Gruplar T Testi sonuglari

Medeni Durum N Ortalama Std. Sapma T p
Topl Beka

i S
P 1 Beka

R - = o TR
P Beka

Sl e
S Od Beka

Rl
Fiziksel Tesi Beka

iziksel Tesis Ejliar 228 ;li?) (l)ﬁi 3.055  0,002*
Ant Tesisi Beka

ntrenman Tesisi Ejliar §;8 ;l:g tgi 2872 0,004*

#p<0,05

Bagimsiz gruplarda t testi sonuglarina gore hizmet kalitesi degerlendirme 6l¢egi geneli
ile alt boyutlarmin tamami: medeni duruma gore anlamli diizeyde farklilik
gostermektedir (p<0,05). Bekarlarin hizmet kalitesi degerlendirme 6l¢egi toplamu ile
personel, program, soyunma odasi, fiziksel tesis ve antrenman tesisi diizeyleri

evlilerden anlamli derecede daha yiiksektir.
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4.5. Hizmet Kalitesi Degerlendirme Ol¢eginin Egitim Durumuna Gore Degisimi

Hizmet kalitesi degerlendirme 6l¢eginin egitim durumuna goére ortalamalar1 ve bu

ortalamalar arasindaki farkin anlamli olup olmadig1 tek yonlii varyans analizi ile

incelenmistir.

Tablo 4.5. Hizmet kalitesi degerlendirme 6l¢eginin egitim durumuna gore degisimi

ve Tek Yonlii Varyans Analizi sonuglari

Std.
N Ortalama Sapma F P
Ortaokul 5 3,99 1,60
Lise 78 3,85 0,74 x
Toplam 5 ersite 217 438 1,03 8,741 0,000
Total 300 4,24 1,00
Ortaokul 5 391 1,66
Lise 78 3,90 0,84 x
Person ! QEinive i 217 4,39 1,10 6,645 0,002
Total 300 4,26 1,07
Ortaokul 5 4,00 1,70
Lise 78 3,79 0,92 i
Program 5 1 ersite 217 4,32 1,16 6,656 0,001
Total 300 4,17 1,13
Ortaokul 5 3,84 1,68
Soyunma  Lise 78 3,73 0,81 x
Odasi Universite 217 4,41 1,03 14,009 0,000
Total 300 4,22 1,03
Ortaokul 5 4,26 1,30
Fiziksel Lise 78 3,98 0,72 x
Tesis Universite 217 4,41 1,00 5,864 0,003
Total 300 4,29 0,95
Ortaokul 5 393 1,71
Antrenman Lise 78 3,80 0,86 x
Tesisi Universite 217 4,39 1,07 9,785 0,000
Total 300 4,23 1,06
*p<0,05

Tek yonlii varyans analizi sonuglarina gore hizmet kalitesi degerlendirme 6l¢egi geneli

ile tiim alt boyutlar1 egitim durumuna goére anlamli diizeyde farklilik géstermektedir

(p<0,05). Farkliligin hangi gruptan kaynaklandigini1 tespit etmek i¢in yapilan TUKEY

testi sonuglarma gore; Egitim durumu Universite olan kisilerin hizmet kalitesi genel

beklenti diizeyi ile personel, program, soyunma odast, fiziksel tesis ve antrenman tesisi

beklenti diizeyi lise mezunlarindan anlamli derecede daha yiiksektir.
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4.6. Hizmet Kalitesi Degerlendirme Ol¢eginin Gelire Gore Degisimi

Hizmet kalitesi degerlendirme Slgeginin gelire gore ortalamalar1 ve bu ortalamalar

arasindaki farkin anlamli olup olmadig: tek yonlii varyans analizi ile incelenmistir.

Tablo 4.6. Hizmet kalitesi degerlendirme 6lgeginin gelire gére degisimi ve Tek Yonlii

Varyans Analizi sonuglar1

N Ortalama | Std. Sapma F P
<5500 85 3,86 0,74
5501-10000 | 165 4,71 0,69
Toplam 10001-15000 | 20 3,37 1,36 45,832 |0,000*
15000 iizeri |31 3,24 1,24
Total 301 423 1,00
<5500 85 3,96 0,81
5501-10000 |165 4,71 0,74
Personel | 10001-15000 | 20 3,39 1,54 36,756 | 0,000*
15000 iizeri |31 3,19 1,40
Total 301 426 1,07
<5500 85 3,78 0,92
5501-10000 | 165 4,70 0,75
Program | 10001-15000 |20 3,28 1,56 46,403 |0,000*
15000 iizeri |31 2,92 1,34
Total 301 4,17 1,14
<5500 85 3,74 0,85
5501-10000 | 165 4,69 0,75
(S)%-‘g‘;?ma 10001-15000 | 20 3,33 1,35 36,925 |0,000%
15000 iizeri |31 3,49 1,30
Total 301 421 1,04
<5500 85 3,88 0,82
N 5501-10000 |165 4,75 0,64
izslil;sel 10001-15000 | 20 3,55 1,17 42,404 | 0,000%
15000 iizeri |31 3,39 1,27
Total 301 4,28 0,97
<5500 85 3,86 0,87
5501-10000 | 165 4,70 0,73
Antrenman 156667775600 20 3,26 1,51 38,220 | 0,000%
Tesisi —
15000 tizeri |31 3,28 1,33
Total 301 422 1,07

#p<0,05
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Tek yonlii varyans analizi sonuglarina gore hizmet kalitesi degerlendirme 6l¢egi geneli
ile tim alt boyutlar1 gelire gore anlaml diizeyde farklilik gostermektedir (p<0,05).
Farkliligin hangi gruptan kaynaklandigini tespit etmek i¢in yapilan TUKEY testi

sonuglarina gore;

Hizmet kalitesi geneli i¢in; geliri 5500 TL den az olanlarin genel degerlendirme diizeyi
geliri 10001-15000 TL ve 15000 TL iizeri olanlardan anlamli derecede daha yiiksektir.
5501-10000 TL geliri olanlarin hizmet kalitesi degerlendirme genel diizeyi diger gelir

gruplarindan anlamli derecede daha ytiksektir.

Personel alt boyutu icin; geliri 5500 TL den az olanlarin personel hizmet kalitesi
diizeyi geliri 10001-15000 TL ve 15000 TL iizeri olanlardan anlamli derecede daha
yiiksektir. 5501-1000 TL geliri olanlarin personel hizmet kalitesi degerlendirme diizeyi

diger gelir gruplarindan anlamli derecede daha yiiksektir.

Program alt boyutu i¢in; geliri 5500 TL den az olanlarin program hizmet kalitesi
diizeyi geliri 10001-15000 TL ve 15000 TL iizeri olanlardan anlamli derecede daha
yiiksektir. 5501-1000 TL geliri olanlarin program hizmet kalitesi degerlendirme diizeyi

diger gelir gruplarindan anlamli derecede daha yiiksektir.

Soyunma odasi alt boyutu i¢in; geliri 5501-10000 TL olanlarin soyunma odasi hizmet

kalitesi degerlendirme diizeyi gelir gruplarindan anlamli derecede daha ytiksektir.

Fiziksel tesis alt boyutu i¢in; geliri 5501-10000 TL olanlarin soyunma odas1 hizmet
kalitesi degerlendirme diizeyi diger gelir gruplarindan anlamli derecede daha
yiiksektir. Ek olarak geliri 5500 TL alt1 olanlarin fiziksel tesis hizmet kalitesi
degerlendirme diizeyi geliri 15000 TL {izeri olanlardan anlamli derecede daha

yiiksektir.

Antrenman tesisi alt boyutu i¢in; geliri 5501-10000 TL olanlarin antrenman tesisi
hizmet kalitesi degerlendirme diizeyi diger gelir gruplarindan anlamli derecede daha
yiiksektir. Ek olarak 5500 TL den az geliri olanlarin antrenman tesis degerlendirme
diizeyi 10000-15000 TL ve 15000 TL iizeri geliri olanlardan anlamli derecede daha
yiiksektir.
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4.7. Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olceginin Tesis Kullamm Sikhgna Gére

Degisimi

Hizmet kalitesi degerlendirme dlgeginin Tesis kullanma sikligina gore ortalamalar ve
bu ortalamalar arasindaki farkin anlamli olup olmadig: tek yonlii varyans analizi ile

incelenmistir.

Tablo 4.7. Hizmet kalitesi degerlendirme dl¢eginin tesis kullanma sikligina gore

degisimi ve Tek Yonlii Varyans Analizi sonuglari

N Ortalama Std. Sapma F P
12 gin 25 3,40 1,06
3-4 giin 238 4.47 0,82
Toplam 5-6 giin 29 3,26 1,22 26,839  0,000*
Her giin 9 3,38 1,22
Total 301 423 1,00
12 gin 25 3,66 1,18
3-4 giin 238 4,49 0,85
Personel 5-6 giin 29 3,19 1,44 22,777  0,000*
Her gin 9 3,23 1,37
Total 301 4,26 1,07
12 gin 25 3,37 1,22
3-4 giin 238 4,43 0,91
Program 5-6 giin 29 2,95 1,44 27,073  0,000%*
Her giin 9 3,24 1,28
Total 301 4,17 1,14
1-2 giin 25 3,26 1,17
3-4 giin 238 4,44 0,88
(S)%-‘;‘;?ma 5-6gin 29 3,44 1,10 22,982 0,000*
Her giin 9 3,22 1,42
Total 301 421 1,04
12 gin_ 25 3,42 1,03
3-4 giin 238 4,50 0,81
Fiziksel Tesis 5-6 glin 29 3,50 1,14 22,830  0,000*
Her giin 9 3,51 1,31
Total 301 4,28 0,97
12 gin 25 3,17 1,26
3-4 giin 238 4.47 0,84
‘}*:Stir;nman 56gin 29 3,27 137 25714 0,000%
Her gin 9 3,72 1,30
Total 301 4,22 1,07
*p<0,05
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Tek yonlii varyans analizi sonuglarina gore hizmet kalitesi degerlendirme 6l¢egi geneli
ile tim alt boyutlar1 tesisi ziyaret sikliina gore anlamli diizeyde farklilik
gostermektedir (p<0,05). Farkliligin hangi gruptan kaynaklandigini tespit etmek igin
yapilan TUKEY testi sonuglarina gore;

Hizmet kalitesi degerlendirme 6l¢egi geneli i¢in; haftada 3-4 giin ziyaret edenlerin
genel degerlendirme diizeyi, personel, program, soyunma odasi, fiziksel tesis ve

antrenman tesisi diger gruplardan anlamli derecede daha yiiksektir.
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5. TARTISMA VE SONUC

Kent merkezlerinde halka sunulan sportif rekreasyon tesis ve hizmetlerin
belirlenmesinde farkli kademeden calisanlarin goriislerinin farkliik  gosterip
gostermedigini tespit etmek amactyla yapilan ¢alismalar, spor ve rekreasyon alaninda
kamu ve 0Ozel sektoriin ortakligini degerlendirmek ve hizmet kalitesini artirmak

amaciyla 6nemli bir rol oynamaktadir.

Ozdemir ve dig., (2018) yapmis oldugu calisma, spor tesislerinin performans
degerlendirmesi i¢in bir ¢erceve sunmaktadir. Tesislerin ¢esitli boyutlarini, kullanim
istatistiklerini, teknik altyapiy1r ve hizmet kalitesini degerlendirerek performansi
Olemeyi amaglamaktadir. Bu bakimdan bu caligmanin bulgularinda demografik
bilgilere baktigimizda yapmis oldugumuz c¢aligsma ile benzer bulgular elde edilmistir.
Bizim ¢alismamizda ; Bagimsiz gruplarda t testi sonuglarina gore hizmet kalitesi
degerlendirme 6l¢egi geneli ile alt boyutlarinin tamami cinsiyete gore anlaml diizeyde
farklilik gostermektedir. Ozdemir ve arkadaslarinin yapmis oldugu arastirmada da

bulgular ortiismektedir.

Tam ve dig., (2014) Hong Kong'da belediye spor merkezlerinin performansini
degerlendirmeyi amaglamaktadir. Calisma, tesislerin erisilebilirlik, temizlik, hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyeti gibi faktorlerini degerlendirerek performansi analiz
etmektedir. Hizmet kalitesi degerlendirme 6l¢egi geneli i¢in; haftada 3-4 giin ziyaret
edenlerin genel degerlendirme diizeyi, personel, program, soyunma odas, fiziksel tesis
ve antrenman tesisi diger gruplardan anlamli derecede daha yiiksektir. Bizim

calismamiz ile bulgular ile ortiismektedir.

Wallin ve dig., (2013) Finlandiya'daki spor tesislerinin performansini 6lgmek i¢in bir
performans Olciim modeli gelistirmeyi amaglamaktadir. Tesislerin kullanim orant,
gelir-gider dengesi, personel verimliligi ve miisteri memnuniyeti gibi kriterleri
kullanarak performansi degerlendirmektedir. Tek yonlii varyans analizi sonuglarina
gore hizmet kalitesi degerlendirme Olgegi geneli ile tiim alt boyutlar1 gelire gore
anlamli diizeyde farklilik gostermektedir. Yapilan ¢calismamiz da benzer bulgular elde

edilmektedir.
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Tagkopriilii’ntin (2019) Mugla ilinde yapmis oldugu calismasinda, {iniversite egitim
diieyinin lise Ogrenim diizeyine gore algilanan hizmet kalitesinin daha ytiksek
ortalamalara sahip oldugu tespit edilmis olup, bizim calismamizda da iiniversites

ogrenim diizeyi algilanan hizmet kalitesinde anlamli diizeyle farklilik gostermektedir.

Roslan ve dig., (2019) Malezya'daki spor ve rekreasyon merkezlerinin performansini
degerlendirmeyi amaclamaktadir. Tesislerin kullanim yogunlugu, hizmet kalitesi, tesis

bakimi ve personel verimliligi gibi faktorleri kullanarak performansi analiz etmektedir.

Yiizgen¢'un (2010) ¢alismasinda da evli olan iiyelerin ¢alisanlar, program ve tesise
iliskin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri, bekar tiyelerin alg1 diizeylerinden daha ytiksek
oldugu sonucuna varmis iken,,bizim ¢alismamizda ise bekarlarin algilanan hizmet

kalitesinin evlilerden anlamli derecede yiiksek oldugu sonucuna varilmaistir.

2010 y1lnda Tiifekgi tarafindan yapilan ¢aligmasinda liye yogunlugunun geng yetiskin
yas araliginda bulundugu goriilmektedir. Ayni sekilde Bizim ¢alismamizda da 18-25

edilmisgtir.

Calismamizin sonuglarmma baktigimizda; Katilimecilarin cinsiyete gore dagilinm
incelendiginde kadinlarin oranm1 %67,4, erkeklerin orant %32,6’dir. Medeni duruma
gore dagilim incelendiginde bekarlarin oran1 %92,4, evlilerin oranlart %7,6°dir. Yas
gruplarina gore dagilim incelendiginde 18-25 yas grubu kisilerin oran1 %57,1, 26-33
yas grubu kisilerin oram1 %36,5, 34-37 yas grubu kisilerin oran1 %1,7’dir. 38 yas ve
tizeri kisilerin oran1 %4,7’dir. Egitim durumuna goére dagilim incelendiginde ilkokul
mezunu olanlarin oran1 %0,3, ortaokul mezunu olanlarin oram1 %]1,7, lise mezunu
olanlarin oram1 %25,9 olup iniversite mezunu olanlarin orant %72,1’dir. Gelir
diizeyine gore dagilim incelendiginde 5500 TL den az geliri olanlarin oran1 %28,2,
5501-10000 TL geliri olanlarin oran1 %54,8, 10001-15000 TL geliri olanlarin oran
%6,6, 15000 TL iizeri geliri olanlarin orani %10,3’tiir. Tesis kullanim siklig
incelendiginde haftada 1-2 defa kullananlarin oran1 %8,3, 3-4 defa kullananlarin oran

%79,1, 5-6 giin kullananlarin oran1 %9,6, her giin kullananlarin oran1 %3 tiir.

Universite mezunu kisilerin hizmet kalitesi genel beklenti diizeyi ile personel,
program, soyunma odasi, fiziksel tesis ve antrenman tesisi beklenti diizeyi lise

mezunlarindan anlamli derecede daha yiiksektir.
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Tek yonlii varyans analizi sonuglarina gore hizmet kalitesi degerlendirme 6l¢egi geneli

ile tiim alt boyutlar1 gelire gore anlamli diizeyde farklilik gdstermektedir

Hizmet kalitesi degerlendirme 6l¢egi geneli i¢in; haftada 3-4 giin ziyaret edenlerin
genel degerlendirme diizeyi, personel, program, soyunma odasi, fiziksel tesis ve

antrenman tesisi diger gruplardan anlamli derecede daha yiiksektir

Bekarlarin hizmet kalitesi degerlendirme olgegi toplami ile personel, program,
soyunma odast, fiziksel tesis ve antrenman tesisi diizeyleri evlilerden anlamli derecede

daha yiiksektir sonuclar1 elde edilmistir.

Erkeklerin hizmet kalitesi degerlendirme olgegi toplami ile personel, program,
soyunma odasi, fiziksel tesis ve antrenman tesisi diizeyleri kadinlardan anlamh

derecede daha yiiksektir.
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5.1 Oneriler

. Spor isletmeleri oncelikle hizmet alanlarinin ihtiyaclarinin neler oldugunu
bilmelidir.
. Hizmet alanlarin beklenti ve ihtiyaclarinin iyi bir sekilde tanimlanmasi, kisiye

0zel alternatif programlar adina sunum yapma imkani saglayabilir.

. Katilimcilarin memnuniyet oranlarinin neden diisiik oldugu aragtirilarak 6zel

programlar uygulanabilir.

. Kursiyerlerin belirli alanlara odaklandiklar1 goriilmektedir. Tiim sektorleri
kapsayan reklam, duyuru ve afisler yerlestirilerek dagitim sektorler geneline

yayginlastirilabilir.

. Hizmet alanlarin kendilerini gelistirebilecekleri endiistrilere yonlendirilebilir.
Kurslarin kaliteli bir hizmet verebilmesi i¢in alaninda uzman, donanimli spor

antrendrlerinin sayisinin artirtlmasi 6nerilebilir.

. Yetiskinlere yonelik kurslarda egitim verilerek sunulan hizmetin halka

yayginlastirilmasi garanti edilebilir.

. Hizmet kalitesinin artirilmasi i¢in muhakkak Spor egitimi alan nitelikli

personel istihdam edilmelidir.

. Halkin Gériislerine Onem Verilmelidir. Halkin gériisleri ve geri bildirimleri,
spor tesislerinin performans degerlendirmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir.
Anketler, odak gruplar1 veya miisteri memnuniyeti anketleri gibi yontemlerle halkin
tesislerle ilgili memnuniyetini ve beklentilerini degerlendirebilirsiniz. Bu geri
bildirimleri kullanarak, halkin taleplerini karsilamaya yonelik gelistirme adimlari
atabilir
. Diizenli Degerlendirme ve lyilestirme Siiregleri Uygulanmalidir. Performans
degerlendirmesi stirecini diizenli olarak tekrarlayin ve gerekli iyilestirmeleri yapin.
Diizenli olarak performansi izlemek ve verilere dayali kararlar almak, tesisin daha

etkili bir sekilde yonetilmesine ve hizmet kalitesinin artirilmasina yardimci olur.
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EKLER-1

1.1.DEMOGRAFIK BILGILER

Brang (cereremrerrrereerenrerree e seereeee s )
Cinsiyet Erkek (J Kadin (J
Medeni durum Bekar (J Evli U
Yas 18-25 arasi 26-33 arasi | 34-37 arasl 38 ve Ustl
) ) ) )
Egitim durumu Ilkokul Ortaokul Lise Universite
UJ UJ UJ
Gelir diizeyi (TL) 5.500 TL ve 5.501 ve 10.001 ve 15.001 TL ve
alt() 10.000 TL 15.000 TL asta()
arasi (J arasi_)
Tesisi kullanma sikhig Haftada 1-2 Haftada 3-4 | Haftada 5-6 Her giin
UJ UJ J U
Tesisi ne kadar siiredir 1 yildan az 1-2 yil arasi | 3-4 yil arasi 5 yildan fazla
kullaniyorsunuz? CJ ) O -
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1.2. ALGILANAN HiZMET KALITESI OLCEGI

Asagidaki ifadelerle ilgili diisiincenize
uyglslngolan secenegi liitfgn ( X% isaretiile C(:))k (%)._ 3) _Or ta (4) . ®)
belirtiniz. Kotii Kotii| Seviyed¢ 1Iyi | Miikemmel
Personel
1. Gerekli bilgi/becerilere sahip olma O 0 () () Q)
2. Temizlik ve iyi giyim 0 0O @) O @)
3.Yardim etme istekliligi O ) O () )
4.Sabir 0O @) @) @) @)
5.Uyelerle iletisim O 0 () () ()
6.Sikayetlere kars1 duyarlilik 0O 0O @) O @)
7 Nezaket 0O 0O 0O @) O
8.Uyelere 6zel ilgi gosterilmesi 0 0 () () Q)
9.Hizmet sunumu siirekliligi O O) O O 0
Program
10.Program cesitliligi () () Q) 0O @)
11.Programlarin uygun diizeyde olmasi O ) () Q) @)
12.Program zaman g¢izelgesinin uygunlugu @) O O 0 ()
13.Programlarin igerik kalitesi O ) () Q) Q)
14.Havuz veya salon biiyiikliigiiniin uygunlugu @) @) @) @) @)
15.Fon miizigi (varsa) 0O 0O 0O @) @)
16.Yeterli alan Q) 0O 0O O @)
Soyunma Odasi
17.Dolaplarin bulunmasi O 0O @) @) @)
18.Genel bakim 0O 0O 0O @) O
19.Duslarin temizligi 0O 0O 0O @) O
20.Erisim () () Q) Q) O
21.Emniyet 0 0 0O @) O
Fiziksel Tesis
22.Yerin uygunlugu 0O 0O 0O @) @)
23.Etkinlik saatleri 0 0 O O @)
24.0Otopark olmas1 0O 0O @) O @)
25.Binaya erigsim 0O 0O 0O @) @)
26.Park alanimin emniyeti O ) O () Q)
27.S1caklik kontrolii O ) () () Q)
28 Isik kontrolii 0) 0O O 0O O
Antrenman Tesisi
29.0Ortamin cazipligi O O () O @)
30.Modern goriiniimlii aletler 0O 0O @) O @)
31.Isaret ve talimatlarin yeterliligi 0O 0 0O @) O
32.Aletlerin gesitliligi Q) Q) O 0O O
33.Antrenman tesisi/ekipmani bulunmasi O O O 0 0
34.Genel bakim 0O 0O 0O @) @)
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