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OZET

SPOR-FITNES MERKEZLERINDE ALGILANAN HIZMET
KALITESININ DEGERLENDIRILMESI
YUKSEK LiSANS TEZi
SALEH AHMED ABDULLAH AL-SALIH
BOLU ABANT iZZET BAYSAL UNIVERSITESI
LISANSUSTU EGITiM ENSTITUSU
SPOR YONETICILiGi ANA BiLiM DALI
SPOR YONETICILiGi YUKSEK LiSANS PROGRAMI
(TEZ DANISMANI: PROF. DR. ALi AYCAN)

BOLU, OCAK - 2025
X + 42 sayfa

Bu arastirmanin amaci, spor-fitnes merkezi iiyelerinin hizmet kalitesi algi
diizeylerinin bazi kisisel 6zellikleri acisindan degerlendirilmesidir. Arastirma genel
tarama modellerinden olan kesit alma yaklasimi dogrultusunda diizenlenmistir.
Aragtirmanin  Orneklem grubu ayni zamanda arastirmanin c¢aligma evrenini
olusturmaktadir. Bolu il merkezinde faaliyet gosteren 9 ayr1 spor-fitnes
merkezinden kolayda orneklem yontemiyle segilen 198 {iye arastirmanin
orneklemini olusturmaktadir. Arastirma verilerinin toplanmasinda Yilmaz
UCAN’m (2007) gelistirdigi “Spor- Fitnes Merkezlerinin Algilanan Hizmet
Kalitesi Olgegi” formu kullanilmistir. Arastirma sonucunda, katilimcilarin
cinsiyeti, tesis kullanim saati, katilim amaci1 ve haftalik kullanim giin sayisinin
hizmet kalitesi algilar iizerinde etkili oldugu belirlenmistir.

ANAHTAR KELIMELER: Hizmet kalitesi algisi, Spor-fitnes merkezi, Kisisel
ozellikler



ABSTRACT

EVALUATION OF PERCEIVED SERVICE QUALITY IN SPORT-
FITNESS CENTERS
MASTER THESIS
SALEH AHMED ABDULLAH AL-SALIH
BOLU ABANT IZZET BAYSAL UNIVERSITY
INSTITUTE OF GRADUATE STUDIES
DEPARTMENT OF SPORTS MANAGEMENT
(SUPERVISOR: PROF. DR. ALi AYCAN)

BOLU, JANUARY 2025
X + 42 pages

The aim of this study is to evaluate the service quality perception levels of
sport-fitness center members in terms of some personal characteristics The research
was organized in line with the cross-sectional approach, which is one of the general
survey models. The sample group of the research also constitutes the study
population of the research. The sample of the research consists of 198 members
selected by convenience sampling method from 9 different sports-fitness centers
operating in Bolu city center. The “Perceived Service Quality Scale of Sports-
Fitness Centers” form developed by Yilmaz UCAN (2007) was used to collect the
research data. As a result of the research, it was determined that the gender of the
participants, the hours of facility use, the purpose of participation and the number
of days of weekly use were effective on their perceptions of service quality.

KEYWORDS: Service quality perception, Sport-fitness center, Personal
characteristics
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1. GIRIS

I¢inde bulundugumuz ¢agda teknolojinin hizla gelismesi her alanda oldugu
gibi giinliik yasantimiza birgok kolaylik getirmistir. Bu durum bir taraftan rutin
islerimizi fazla hareket etmeden oldukg¢a hizli ve basit yollarla halletmemizi
saglarken, diger taraftan da bizleri tembel ve hareketsiz hale getirmistir. Bu
hareketsiz ve digerlerinden kopuk yasam tarzi beraberinde kaginilmaz olarak cesitli
fiziksel, ruhsal ve sosyal problemlerin yasanmasma da zemin hazirlamistir. Bu
durumdan yediden yetmise toplumun her bireyi derinden etkilenmektedir. Ozellikle
gelismis ve gelismekte olan iilkelerde s6z konusu problemlerin ¢cok daha fazla

yasandig1 da acikg¢a goriilmektedir.

Hareketsiz yasamin yarattigt problemlerin ¢6ziimiinde kuskusuz spor
kurtarici ara¢ olarak goriilmekte, bireylerin ve toplumun yasadig: her tiirlii saglik
probleminin ¢oziimiinde anahtar rol oynamaktadir. Her gegen giin sporun olumlu
etkileri bilimsel agidan da dogrulanmakta, sporun yayginlastiriimasi ve her yastan
bireyin katilimimin saglanmasi icin kamu ve 6zel sektor araciligiyla topluma
ulastirilmaya calisilmaktadir. Toplumun ihtiya¢ duydugu rekreatif sportif
faaliyetler hizl1 bir sekilde 6zel sektoriinde bu alana yatirim yapmasina ve bireylere
her tlirden sportif aktivitelere katilabilecekleri imkanlar arz etmelerine neden

olmustur.

Ozellikle spor-fitnes merkezleri, spor merkezleri veya saglikli yasam
merkezleri adi1 altinda birgok irili ufakli sportif faaliyetler gergeklestirilebilecek
merkezlerin sayist her gecen giin artmaktadir. Talebin artmasina paralel olarak bu
merkezlerin nitelik ve nicelik agisindan siirekli bir gelisim iginde giinliik
yasantimizin bir pargasi haline gelmeye devam etmektedirler. Bireylere bilingli ve
bilimsel yontemler ile kisiye ©6zel programlar sunarak hizmet veren sportif
merkezlerin toplumsal faydalari yadsinamaz. Buna ragmen, alaninda uzaman
olmayanlar tarafindan sunulacak sportif yonlendirmelerin yarardan ¢ok zarar

saglayacagi da unutulmamalidir.

Son yillarda spor-fitnes merkezlerinin sayisinin hizla artmasi ve bu
merkezlerde c¢ok g¢esitli sportif hizmetlerin sunuluyor olmasi séz konusu

merkezlerin arasinda oldukea ciddi rekabetin yasanmasina da neden olmaktadir. Bu



rekabette avantaj saglayabilmek icin miisterilerin ihtiyac ve beklentilerinin
belirlenmesi 6nemli rol oynamaktadir. Miisteri memnuniyetin olugmasinda
miisterilerin sunulan hizmetlere yonelik hizmet kalitesi algilarinin tespit edilmesi
oldukca onemli bir konudur. Bu durum, s6z konusu merkezlerin karliligin
arttirmakla kalmayip, topluma sagladiklar1 faydayi da biiyiitecektir. Dolayisiyla,
spor-fitnes merkezi tiyelerinin hizmet kalitesi algi diizeylerinin baz1 kisisel
Ozellikleri acisindan incelenmesinin amaclandiglr bu calisma, kendi sinirliliklar:
dahilinde hem fitnes merkezlerine hemde topluma katki saglayabilecek olmasi

agisindan dnemlidir.

1.1 Genel Bilgilendirme
Spor tanimi, sporun islevleri, sporun faydalari ve iiriin olarak spor kavramlar

strastyla agiklanacaktir.

1.1.1 Sporun Tanimi

"Spor" kelimesi, Fransizca "dikkat dagitma" veya "eglence" anlamina gelen
"deporter” kelimesinden tiiretildigi i¢in, baslangigta eglence ve rekreasyon amagh
faaliyetlere tanimlamakta kullamilmustir. ik basta spor bir rahatlama veya oyun
bicimiydi ve stresi azaltmanin bir yolu olarak goriilityordu. Zamanla anlam, fiziksel
ve zihinsel fayda elde etmekle yakindan baglantili hale geldiginden, fiziksel
egzersiz ve bireyler arasindaki rekabeti igeren faaliyetleri kapsayacak sekilde
gelismistir. (Peters, 2020: 806)

Spor, caba gerektiren ve kisinin fiziksel veya zihinsel zindeligini
tyilestirmenin yan1 sira is birligi becerilerini ve kisisel disiplini de gelistirmeyi
amaglayan fiziksel bir aktivitedir. Spor sadece yarigmalar veya eglence ile siirh
degildir, bireyler arasindaki sosyal iletisimi, ekip ¢aligmasini, is birligini, aidiyet
duygusunu ve halk saghigin1 gelistiren etkili bir aractir. (Koru¢ ve Bayar, 2004;
Yetim ve Cengiz, 2010: 124)

Spor, bireyler tarafindan fiziksel ve zihinsel yeteneklerini gelistirmek, genel
saglig1 giiclendirmek amaciyla uygulanan bir dizi motor aktivitedir. Bu aktiviteler,
kaslar1 gliglendirmeye, kan dolagimini iyilestirmeye, esnekligi artirmaya yardimci
olan ve stres ve kaygi diizeylerini azaltarak ruh saghigi tizerinde olumlu etkisi olan

cok cesitli egzersizleri igerir. Spor ayn1 zamanda sosyal etkilesimi tesvik etmenin



ve aidiyet duygusunu giiclendirmenin etkili bir yoludur ve genel yasam kalitesinde

iyilesmeye katkida bulunur. (Sahin, Bas ve Celik, 2015).

Spor sadece fiziksel aktivitelerle sinirli degildir, tanimini tartismali bir alan
haline getiren satrang gibi zihinsel aktiviteleri de igerir. Spor genellikle fiziksel
oyunlarla iliskilendirilse, stratejik becerilere ve rasyonel diisiinmeye dayali

etkinlikleri dahil etmek bunun 6tesine geger (Yanmiyan ve Yildiz, 2021).

Spor, baglangicta oyun, eglence ve fiziksel gelisimle iligkilendirilmis,
degerlendirme ve meydan okuma araci olarak kullanilmigtir. Ancak zamanla spor,
oldukga farkli alanlar1 kapsayan bir kategoriye doniismiistiir. Giiniimiizde spor,
ulusal sinirlar1 asan, profesyonelligin, ticarilesmenin ve uzmanlagsmanin merkezi
haline gelen 6nemli bir kurumdur. Bu asamada spor, bireysel, toplumsal ve
uluslararas1 boyutlara iligkin ¢ok amacl amaglar i¢in etkili bir ara¢ olarak
kullanilan, ¢ok yonlii kiiresel bir kategoriye doniismiistiir. Modern toplumlarin
gelismelerini ve ihtiyaclarini yansitan cesitli amaglarla kullanilmaktadir (Yetim,

2000; Talimciler, 2018: 18)

1.1.2 Sporun Islevleri

Giinliik yasam i¢inde gore spor yapma ihtiyaci farklilik gosterebilmektedir.
Giinlimiizde spor, serbest zaman ugrasis1 olmaktan bir meslek olmaya kadar genis
bir alanda etkisini gostermektedir. Bununla birlikte bireyler, sporun iginde
seyircilik gibi pasif ya da katilimcilik gibi aktif bigimde yer alabilmektedirler. Her
ne sekilde olursa olsun toplumsal agidan sporun etkili ve ¢ok gii¢lii sosyal bir olgu
oldugu yadsimnamaz bir gercektir (Kurtoglu, 2006: 3; Aycan ve Yildiz 2016).

Ezcan’a (2006;69) sporun yapilis amaglar1 asagida verildigi sekildedir.

e Gelir saglama veya meslek
e Stati

e Mesguliyet

e Sosyal cevre

e Aidiyet

e Giizellik veya form

e Sosyallesme

e Giig



e Haz, eglence ve mutluluk

o Saghk

Sporu sadece fiziksel olarak gerceklestirilen bir faaliyetler olarak degil, ayn1
zamanda bireyin sosyal ve psikolojik agidan da gelismesine olanak saglayan sosyal

bir olgu olarak gormek gerekir (Kiiciik ve Kog¢ 2014).

Sporun ¢ok boyutlu yapisi goz Oniine alindiginda, sporun faydalarini

fizyolojik, psikolojik ve sosyal yonden incelemek miimkiin goriilmektedir.

1.1.3 Sporun Fizyolojik Faydalar:
Sporun bilinen ilk o6zelligi fiziksel gelisime katki saglamasi olsa da
giinimiiz modern toplumsal yasaminda serbest zaman olgusunun da etkisiyle

sporun yararlari daha da anlasilir hale gelmistir (Ozdenk, 2018).

Inal’a (2003) gore diizenli olarak spor yapmanin fizyolojik faydalari

asagidaki sekilde siralanabilir.

Enerjiyi arttirir.

e Sismanlig1 6nler

e Kalp hastaliklarin azaltir.

e Viicut direncini arttirir.

e Ozellikle kilcal damarlarda artisa neden olur
e Kalbin verimli ¢aligmasini saglar.

e Kalbin ve organlarin daha iyi kanlanmasini saglar.

1.1.4 Sporun Sosyal Faydalan

Spora katilimin bireye kazandirdig1 olumlu katkilar zaman i¢inde yasadigi
topluma da yansiyarak toplumun diizen ve uyum ig¢inde varligin1 devam ettirmesine
de katki saglamaktadir (Baskan ve Baskan, 2022). Sporun sosyal islevlerinden
bazilar1 agagida verildigi sekliyle agiklanabilir (Yetim, 2000):

e Bireysel serbest zamanlarin olumlu degerlendirilmesine yardime1
olur.
e Sosyallesme ve sosyal sorumluluk duygusunu gelistirir.

e Sosyal statii saglar.



e Bireylerarasi iliskileri gelistirir.
e Toplumsal aidiyet duygusunu gelistirir.
e Uluslararasi iliskileri giigclendirir.

e Kolektif calisma aligkanlig1 kazandirir.

1.1.5 Sporun Psikolojik Faydalar

Spor ve fiziksel aktivitelere katilimin bireyin genel psikolojik saglamlik ve
mutluluk diizeylerinin artmasinda etkili oldugu sdylenebilir. Toplumun saglikli ve
mutlu bireylerden olusabilmesi i¢in spor ve egzersiz yapmayi cesaretlendirici

calismalarin yapilmasimin oldukca 6nem arz etmektedir (Diizen ve Ozgelik, 2022)

Spora katilim, 6zellikle ¢ocuk ve genglerin zararl aliskanliklardan uzak
tutulmasinda 6nemli bir aragtir (Salar, vd., 2012). Bireysel saglig1 arttirmanin en
kolay yolunun hareketli olmaktan gegtigi ve oldukca diisiik diizeyde bile olsa aktif
olmanin birgok psikolojik faydasinin oldugu bir gercektir (Ozdenk, 2008)

Genel olarak degerlendirildiginde spor, teknolojinin bir sonucu olarak
ortaya cikan hareketsiz be bireysel yasamin getirdigi sorunlara ¢6ziim iireten ve
ekonomik agidan art1 bir katma deger yaratan bir olgu olarak bireysel ve toplumsal
acidan sayisiz faydalari ile siirekli olarak iiretilen ve tiiketilen bir {iriin olarak da

karsimiza ¢ikmaktadir.

1.1.6 Uriin Olarak Spor

Uriin olarak sporun ortaya cikabilmesi “girdi” boyutunda arag-gerec, spor
tesisi ve isgiliclinii gerektirirken, “cikt’” boyutunda ise ¢esitli sportif hizmetler ve
orgiitler yer almaktadir. Burada {iretici ve tiiketici agisindan sahip olunmak istenen
fayda birbirinden farklilik gostermektedir. Ureticiler agisindan 6rgiitiin kurulus
amacina gore maddi veya toplumsal fayda onemli iken, tiiketiciler acisindan ise

eglenmeden formunu korumaya kadar olduk¢a farkli kazanimlar s6z konusudur

(Ezcan, 2006: 106).

Sporun herkes tarafindan farkli bir 6zelligi ve faydasi agisindan tercih
ediliyor olmasi, kamu ya da 6zel spor kuruluslarinin da nitelik ve nicelik olarak
gelismesine ve bunun bir sonucu olarak da aralarinda rekabetin artmasina neden

olmaktadir. Ozellikle son yillarda talebin artmasina paralel olarak sehirlerde ve



hatta kasabalarda sayilar1 hizla artan hem kamuya hem de 6zel tesebbiise ait irili
ufakl1 spor hizmeti sunan spor-fitnes merkezleri faaliyet gostermektedir. Ozel spor
merkezleri kar amaci giiden Orgiitler olsa da istthdam ve sporun yayginlasmasi

acisindan katki saglamalari ile 6nemli bir islevi yerine getirmektedirler.

Kamu ya da 6zel spor-fitnes merkezlerinin varliklarini ve toplumsal agidan
sagladiklar1 katkilarini stirdiirmelerinde sunulan hizmetlerin tiiketiciler tarafindan

algilanan kalitesi hayati bir oneme sahiptir.

1.2 Hizmet Kalitesi
Hizmet kalitesi kavraminin daha 1yi anlasilabilmesi i¢in oncelikle hizmet,

hizmetin 6zellikleri, kalite ve hizmet kalitesi kavramlar1 sirasiyla agiklanacaktir.

1.2.1 Hizmet Kavrami

Giinlimiizde her yoniiyle gelisen toplumsal yasam beraberinde bireysel ve
toplumsal agidan farkli gereksinimlerin ortaya c¢ikmasinda ve dolayisiyla bu
gereksinimleri karsilamaya yonelik de hizmet ve iiriinlerin sunulmasini zorunlu
hale getirmistir. Hizmet sektoriiniin de hizla gelismesi de orgiitlerin sayica
armasinin ayninda nitelik olarak da gelismesini kaginilmaz hale getirmistir (Genger,

2005).

Hizmet kavraminin tanimlanmasini giiclestiren ana nedenlerin basinda
hizmetin ¢ok cesitli dogasindan kanlanmaktadir. Bu nedenle alan yazinda

birbirinden tanimlamalar ile karsilagmak miimkiin olmamaktadir.

Kotler’e (1997) gore hizmet, bir tarafin digerine sundugu, somut ve

herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan bir aktivitedir.

Lovelock (1996) hizmeti, bir taraftan digerine sunulan bir ¢aba seklinde

agiklamistir.

Ramaswamy (1996) ise hizmeti, hizmeti sunan ve hizmeti alan arasindaki

bir faaliyet olarak tanimlamistir.



Hizmet kavramu ile ilgili tanimlar genel olarak degerlendirildiginde, ihtiyag
ve isteklerini karsilamak ve faydasini elde etmek i¢in iireticiden tiiketiciye degis
tokus edilen, somut, depolanamayan, iiretimi ve tiikketiminin es zamanli oldugu bir

fayda olarak tanimlanabilir.

1.2.2 Hizmetin Ozellikleri
Hizmeti soyut {iriinlerden ayiran temel Ozellikler ise asagidaki sekilde

aciklanabilir (Shilbury, 1994; Shank 1999).

e Hizmetlerin soyut olmasi; hizmetin elle tutulu ve gozle goriiliir
somut nitelikte olamamasini ifade eder.

e Hizmetlerin eszamanl iiretilip tiiketilmesi; bir hizmetin olabilmesi
iireticinin ve tliketicinin ayni anda varligini gerektirdigini ifade eder.

¢ Hizmetlerin heterojen olmasi; ayni hizmetin tekrar alinmasinda dahi
her seferin birbirinden bagimsiz bir hizmet karsilagsmasi olmasini
ifade eder.

e Hizmetlerin dayaniksiz olmasidir; hizmetlerin 6nceden iiretilip

saklanamayacagini ifade eder.

1.2.3 Kalite Kavrami
Hizmet sektoriiniin gelismesi ve tlilkelerin ekonomilerinde 6nemli bir pay
sahibi olmasi, hizmet sektoriiniin ekonomi igerisindeki oraninin bir gelismislik

gostergesi olarak dnem kazanmasina yol agmistir (Zengin ve Erdal, 2000).

Kalite 70’1i yillardan once firma igi spesifikasyonlara uygunluk olarak
tanimlanirken (Mergen, 1993) daha sonralar Kalite, miisteri spesifikasyonlarina
uygunluk olarak tanimlanmis ve 6nemli olan ydnetimin degil miisterinin kalite

tanimlamasi olarak kabul edilmistir (Berry, Parasuramanve Zeithaml 1988).

Parasuraman ve vd., (1988) hizmet kalitesini, kurulusun miisteri

beklentilerini karsilama veya asma yetenegi olarak tanimlamastir.

Kotler (1997) kaliteyi, miisterinin ihtiyaglarinin karsilanmasina katkida

bulunan hizmetin 6zelliklerini ve genel imaj1 seklinde agiklamistir.



Heizer ve Render (2001) ise kaliteyi, bir {irlinlin kullaniciya gercek deger
saglama yetenegini yansitan ve memnuniyetini ve giivenini dogrudan etkileyen bir

dizi kriter olarak diistinmiislerdir.

Kalitenin birbirinden farkli tanimlar1 olmasina ragmen bu tanimlarin ortak
noktasindan hareketle kaliteyi, uygun bir {icret ile saglanan bir iirliniin veya
hizmetin miisterilerin ihtiyag, istek ve beklentilerine uygunluk diizeyi olarak

tanimlanabilir (Bolat, 2000).

Hizmet sektoriinde kalitenin kontrol edilmesi veya saglanmasi hizmetin
kendine has 6zelliklerinden dolay1 imalat sektoriine gore daha zordur. Hizmetlerin
onceden iiretilemeyen ve depolanamayan somut iiriinler olmasi kalite ¢alismasinin

ontindeki en biiytlik engel olarak goriilebilir. (Swift, Ross ve Omochonu, 1998).

Hizmet kalitesi, sunulan bir hizmetin miisterinin beklentilerine ne kadar
uygun oldugunun degerlendirilmesidir. Hizmet isletmecileri, hizmetlerini
iyilestirmek, sorunlar1 hizli bir sekilde tespit etmek ve miisteri memnuniyetini daha
iyl degerlendirmek i¢in miisterilerine sunduklari hizmet kalitesini siklikla

degerlendirmek zorundadirlar (Ramya, Kowsalya ve Dharanipriya, 2019).

1.2.4 Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet Kalitesi terimi iki farkli kelimenin birlesiminden olusmaktadir;
“hizmet” ve kalite. Hizmet, “bir tarafin digerine sunabilecegi, esasen maddi
olmayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonu¢lanmayan herhangi bir faaliyet

veya fayda” anlamina gelir (Ramya, Kowsalya ve Dharanipriya, 2019).

Miikemmel hizmet kalitesi ve yliksek miisteri memnuniyeti, glinlimiiz
hizmet sektorii i¢in en 6nemli konu ve zorluktur. Miisteri algis1 (memnuniyet) ve
miisteri beklentisi (6nem) hizmet kalitesi performansini belirler Hizmet kalitesi, bir
hizmet saglayicisinin, is performansini daha iyi hale getirebilecegi verimli bir
sekilde miisteriyi memnun etme yetenegi anlamina gelir. Hizmet sektdriinde de
kalite basar1 i¢in 6nemli bir unsurdur. Bunun nedeni, kar, artan pazar pay1 ve
miisteri memnuniyeti ile olan olumlu baglantisinin fark edilmesidir (Hung, Huang

ve Chen, 2003)..



Parasuraman vd. gore (1985) hizmet kalitesi; miisteri beklentisinin verilen
hizmetle ne oranda karsilanabildiginin bir dlciisiidiir. Kaliteli hizmet vermekse;

miisterilerin beklentisinin karsilanabilme derecesiyle ilgilidir.

Parasuraman ve vd. (1988) algilanan hizmet kalitesini, “miisterinin
beklentileri ve algilarn arasindaki farkin yonii ve derecesi” olarak
tanimlamaktadirlar. Hizmet kalitesi, beklentileri (beklenen hizmet) ile faydalandig:
gergek hizmet karsilagmasini (algilanan hizmeti ya da algilanan performansi)
kargilastirmasinin neticesinde olusan miisterinin beklentileri ile karsilastig
performans arasindaki farkin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir.
Miisteri beklentileri, hizmete iliskin arzu ya da isteklerini vurgulamaktadir.
Beklentilerin kaynagi olarak insanlardan alinan bilgiler, rekldmlar, miisterinin

ihtiyaglar1 ve onceki tecriibeleri goriilebilir (Dale, 1994).

Algilanan kalite, rakiplerinin pahasina belirli bir iiriin veya hizmeti
secmeleri icin bir neden sagladig: icin tiiketicilere deger saglamada kilit bir rol
oynar. Algilanan kalite, bir tiiketicinin bir irlinin genel miikemmelligini,
performans ve dayaniklilik gibi igsel 6zelliklerine ve marka ad1 gibi dis ipuglarina

gore degerlendirme sekli olarak tanimlanir (Dodds, Monroe ve Grewal, 1991).

Kalite, mal iiretimi yapanlara gore hizmet saglayici firmalar agisindan daha
onemli yer tutmaktadir. Bunun nedeni olarak, mal iiretimi belli bash standartlara
yapilabilirken, hizmet miisterilerin algis1 tarafindan belirlenmektedir (Ertiirk,

2011).

1.2.5 Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Mallarda oldugu gibi, hizmet saglayici, hizmet nihai olarak miisteriye teslim
edilmeden once kalite kontrolii yapamaz. Hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in
miisteri, beklenen hizmet kalitesi ile hizmeti aldiginda algiladigi kaliteyi
degerlendirir. Hizmet kalitesini 6lgmek i¢in baslica iki yontem vardir gelir (Ramya,

Kowsalya ve Dharanipriya, 2019).

e Bosluk analizi

e Performans 6lcimi




Hizmet kalitesinin bosluk analizi modeli 1985 yilinda Parasuraman, A. ve
digerleri tarafindan gelistirilmistir. Model, miisterilerin kalite algisinin bir dizi bes
farkl1 bosluktan etkilendigini gostermistir. Bunlar asagida belirtilmistir gelir
(Aktaran: Ramya, Kowsalya ve Dharanipriya, 2019).

Bosluk 1- Miisteri beklentileri ile yOnetim algist arasindaki bosluk. Bu
boslugun nedenleri, yeterli pazar arastirmasi yapilmamasi ve yukariya dogru
iletisim eksikligidir. Bu bosluk, miisteri ihtiyaglarini bilmek ve iletisim sistemini
gelistirmek icin yeterli aragtirma programlart benimsenerek daraltilabilir.
SERVQUAL olgegi kullanilarak ve yoOnetim ile miisterilerden alinan puanlar

karsilastirilarak olctilebilir.

Bosluk 2- Yonetim algis1 ile hizmet kalitesi spesifikasyonu arasindaki
bosluk. Bu bosluk, yonetimin hizmet kalitesine goniilden bagli olmamasi, yetersiz
hizmet liderligi vb. nedenlerle hizmet firmalarinda mevcuttur. Hizmet sunum
siirecinin standartlastirilmas1 ve uygun kurumsal hedeflerin belirlenmesi ile

kapatilabilir.

Bosluk 3- Hizmet kalitesi arasindaki bosluk spesifikasyon ve hizmet
sunumu. Ugiincii bosluk, fiili hizmet sunumundaki tutarsizliklardan, yani hizmet
saglayicilarin veya calisanlarin yonetim tarafindan beklenen diizeyde performans
gostermemesinden kaynaklanmaktadir. Bunun nedeni etkisiz ige alim, uygun tesvik
ve motivasyon eksikligidir. Bu bosluk, ¢alisanlara yeterli destek sistemi, daha iyi

insan kaynaklar1 yonetim sistemi vb. saglanarak ortadan kaldirilabilir.

Bosluk 4- Hizmet sunumu ve dis iletisim arasindaki bosluk. Hizmet sunumu
ve dis iletisim arasindaki bosluk, miisteri beklentilerini yiikselten abartili vaatler
veya miisteriye yonelik etkisiz iletisim nedeniyle ortaya ¢ikar. Bu bosluk verimli ve

etkili bir iletisim sistemi ile kapatilabilir.

Bosluk 5- Beklenen kalite ile algilanan kalite arasindaki bosluk. Bu bosluk,
miisterilerin hizmet beklentilerindeki esitsizlik nedeniyle ortaya ¢ikmaktadir. Bu
durum, pazarlama ve pazarlama arastirmasi araclarinin etkin kullanimi yoluyla

miisteri beklenti ve algilarinin belirlenmesi, dl¢iilmesi ve izlenmesiyle asilabilir.
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Hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in bosluk teorisi metodolojisini kullanmanin bir
alternatifi de hizmet performansi Ol¢limleridir. Bu yontem kapsaminda iki tiir

performans 6l¢iitii kullanilabilir (Ramya, Kowsalya ve Dharanipriya, 2019).

Hizmet kalitesinin yumusak Olgiitleri: Yumusak ol¢iimler, kolayca
gozlemlenemeyen ve miisterilerle, calisanlarla veya bagkalariyla konusarak

toplanmasi gereken onlemlerdir.
e Miisteri memnuniyeti anketleri

Bu yontem kapsaminda bireysel miisterilerden veya kurumsal miisterilerden
hizmet sunumuna iligkin 6zel ve genel izlenimlerini degerlendirmeleri istenebilir.
Bunun i¢in bir anket veya miilakat programi kullanilabilir. Bunun yani sira, odak

grup goriismeleri ve diger pazar aragtirmasi tekniklerinden yararlanilabilir.
e Dabhili performans analizi

Bu yontemde, miisterilere sunulan hizmetin kalitesine iligkin algiy1 belirli
boyutlarda belirlemek i¢in ¢alisan anketleri yapilir. Ayrica, kalite cemberlerinden
gelen geri bildirimler, performans degerlendirme raporlari, miisteri tutma seviyeleri

vb. hizmet kalitesini izlemek i¢in bilgi saglar.

Hizmet kalitesinin zor olgiitleri: Bu yontem, sayilabilen, zamanlanabilen
veya denetimler yoluyla Ol¢iilebilen ozellikleri ve faaliyetleri igerir. Bu tiir
Ol¢iimler, bir banka tarafindan hesap ciizdaninin giincellenmesini bekleme siiresini,
vadesiz bir ¢ek diizenlemek i¢in gecen siireyi, miisteri tarafindan yatirilan bir ¢ekin

takas ve kredilendirilmesindeki gecikmeyi vb. igerebilir.

1.3 Hizmet Kkalitesi ile temel yaklasimlar
Hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik gelistirilen temel yaklagimlar asagida

strastyla verilmistir.

1.3.1 Iskandinav Modeli
Gronroos tarafinda gelistirilen “Iskandinav yaklasimi, islevsel ve teknik

kalite boyutlarin1 ve bu iki kalite boyutuna firma imajmin da dahi olmasiyla
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algilanan hizmet kalitesinin ortaya ¢ikmasini ifade etmektedir. Igermektedir (Brady

ve Cronin, 2001).

Algilanan Hizmet Kalitesi

/! AN

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet

PEARS

Teknik Kalite Islevsel Kalite

Sekil 1.1. Iskandinav Modeli

1.3.2 Uc-Bilesen Modeli

Iskandinav yaklasimiyla benzerlik gosteren iig-Bilesen modeli, hizmet
sunumu (etkilesim), hizmet ortamu (fiziksel ¢evre) ve hizmet iiriinli (temel hizmet)

kalitesi boyutlarindan olusmaktadir (Rust ve Oliver 1994).

Hizmet Kalitesi

Hizmet Sunumu Hizmet Ortami Hizmet Uriinii

Sekil 1.2. Uc-Bilesen Modeli

1.3.3 Amerikan (Servqual) Modeli

Parasuraman ve ark. tarafindan gelistirilen Amerikan modelinde hizmet
kalitesi algisini olusturan 5 boyut; giivenilirlik, heveslilik, empati, inanilirlik ve

hizmet ortamidir (Parasuraman ve vd.,1988).
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Guvenilirlik

Heveslilik /Algllanan Hizmet

Empati
inanilirlik \‘Beklenen Hizmet

Hizmet ortami

}Algllanan Hizmet Kalitesi

Sekil 1.3. Amerikan (Serqual) Yaklagimi

1.4 Hizmet Kalitesi Boyutlari
Hizmet kalitesine yon veren yaklasimlar incelendiginde, hizmet kalitesi
algisimin olusmasi tizerinde etkisi olan3 ana boyuttan bahsetmek miimkiindiir.

Bunlar; fiziksel ¢evre kalitesi, etkilesim kalitesi ve temel hizmet kalitesidir.

1.4.1 Fiziksel Cevre Kalitesi

Hizmetin tretimi-tiiketimi miisteri varhigin1 gerektirmesi ve hizmetin
sunuldugu ortamin &zellikleri hizmet sunumu esnasinda kalite algisini etkileyen
baslica boyutlardan birisidir (Ko ve Pastore, 2005). Hizmet sunumunun
gerceklestirildigi fiziki ortam; ortamin atmosferi (1s1, 151k, 151, miizik vb.), ortamin
tasarimi (arag- gereglerin goriiniisii, dizayni, islevleri vb.) ve ortamdaki
bilgilendirici igaretler (giris, ¢ikis, soyunma odasi, tuvalet vb.) gibi faktorlerden
olusmaktadir (Bitner, 1992).

1.4.2 Etkilesim Kalitesi

Hizmetin tiretimi ve tliketimin es zamanli gerceklesmesi, hizmeti veren ve
alanin yiiz yilize karsilagmasini gerekli kilmaktadir. Bu hizmet karsilagsmasi
beraberinde hizmeti verenin, alanin ve bazi hizmetlerde de diger miisterilerin
etkilesim iginde hizmet iiretim siirecini yasamasim gerektirmektedir. Ozellikle
hizmeti verenin uzmanhg: ve davraniglar1 kalite algisini1 etkilemekte ve etkilesim

kalitesini bir kalite boyutu olarak ortaya ¢ikarmaktadir (Hsieh ve Hiang, 2004).

1.4.3 Temel Hizmet Kalitesi
Temel hizmet kalitesini olusturan unsurlarin neler oldugu konusunda

birbirinden farkli goriisler ile karsilasilmasina ragmen, Ko ve Pastore (2005) temel
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hizmet kalitesini, a) fiziksel degisim, b) degerlik ve c) sosyallik olarak
degerlendirmistir. Grénroos (1984, p. 38) ise temel hizmet kalitesini, hizmet tiretim
"hizmet Uretim silireci bittiginde miisteriye kalan sey." Olarak tanimlamistir

(Aktaran, Brady ve Cronin, 2001).

1.5 Hizmet Kalitesi ile Tlgili Yapilmis Arastirmalar

Tiirksoy ve Aycan’in (2020) ¢aligmasinda, spor merkezi {iyelerinin kalite
algilar1 baz1 kisisel 6zelliklerine gore incelenmis, 400 katilimcidan elde veriler
neticesinde cinsiyet, yas, egitim, gelir iiyelik siiresi ve tesis kullanim zamaninin

kalite algisini etkiledigi sonucuna ulagilmistir.

Yildiz, Polat, Sénmezoglu ve Cokpartal’in (2016) fitness merkezi tiyelerinin
hizmet kalitesi algilarini belirleyen faktorleri tespit etmeyi amacladiklari caligmaya
691 iiye goniilli olarak katilmistir. Calismanin verileri Ugan (2007) tarafindan
gelistirilen “Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi (SFM-
HKO)” tarafindan toplanmistir. Arastirma sonucunda, miisteri beklentileri,
ekipmanlar, fitness merkezinin deneyimi, miisteri sadakati, fiziki gdriinlim gibi

etmenlerin kalite algisinda 6nemli faktorler oldugu belirlenmistir.

Erdogan ve Sirin’in (2020) arastirmasinda, spor merkezi miisterilerinin
sunulan hizmete yonelik algiladiklar risk faktorlerinin, algilanan hizmet kalitesi,
hizmet degeri ve memnuniyete olan etkisi aragtirilmistir. Arastirmada veri toplama
araglarindan biri de Ugan (2007) tarafindan gelistirilen “Spor-Fitness Merkezleri
Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegidir. Arastirma sonuglari, spor merkezlerinde
hizmet kalitesi, deger ve memnuniyetin algilanan riski azaltma agisindan etkili

oldugu tespit edilmistir.

Chayomchai ve Chanarpas’in (2021) yapmis olduklar1 ¢alismanin amaci,
fitness merkezi isletmesinde hizmet kalitesinin bes alani arasindaki iliskiyi
incelemektir. Calismanin evreni, Tayland'in Phetchabun eyaletinde saglik icin
fitness merkezini kullanan kisilerdir. Orneklem biiyiikliigii 390 katilimcidir. Sonug
olarak, fitness merkezi igletme yoneticilerinin veya girisimcilerinin somutluk,
giivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence ve empati dahil olmak {izere hizmet

kalitesinin bes yoniine de odaklanmalar1 gerektigini gostermektedir.
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Zengin, Yetis ve Gayretli’nin (2022) ¢alismasinda, spor tesislerini kullanan
iyelerin spor hizmetleri kalite alg1 diizeyleri incelenmistir. Arastirmanin verileri
208 goniilli katilimeidan de Ugan (2007) tarafindan gelistirilen “Spor-Fitness
Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi kullanilarak elde edilmistir.
Arastirma sonucunda, fiziksel ¢evre kalitesi alt boyutunda erkekler lehine anlamli
bir farklilik tespit edilirken diger diger alt boyutlarda anlamli bir farklilik

bulunmamustir.

Giizel ve Tasc1’nn (2022) Erzurum ilinde fitnes, pilates, spinning vb. bircok
aktiviteye sahip 9 farkli spor salonunda 400 iiye ile hizmet kalitesi alg1 diizeyini
belirlemeyi amacladiklar1 calisma sonucunda, algilanan hizmet kalitesi ile liyelik
satin alma, oOneri, kullanilan spor merkezi, tercih/amag¢ degiskenleri arasinda

anlamli farkliliklar belirlenmistir.

Uziim ve arkadaslarinin (2016) gerceklestirdikleri calisma, kamu ve 6zel
spor merkezlerinde iiyelerin memnuniyet diizeylerinin incelenmesi maksadiyla
yapilmustir. Istanbul, Izmir, Sakarya, Bolu ve Karabiik illerindeki resmi ve dzel spor
kurumlarindan hizmet alan toplam 405 katilimcidan Ugan (2007) tarafindan
gelistirilen “Spor-Fitnes Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi kullanilarak
veriler toplanmistir. Aragtirma sonucunda, cinsiyet, medeni durum, {icret kullanim
siklig1 ve kurum tiirli degiskenlerinin hizmet kalitesi algis1 iizerinde etkili oldugu

tespit edilmistir.

Soygiiden, Kaya ve Hos, (2015) calismalarinda, fitnes merkezleri
miisterilerinin algiladiklar1 ve bekledikleri hizmet kalitesi diizeyi 4 farkli boyut
(personel, program, soyunma odalar1 ve tesis) altinda incelenmistir. Calismaya 219
fitnes merkezi {iyesi katilmis ve Giirbiiz ve digerleri (2005) tarafindan uyarlamasi
yapilan “Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi” kullamlmigtir. Arastirma
sonucunda cinsiyet, yas ve egitim durumunun kalite algisim etkiledigi

belirlenmistir.

Alvarez-Garcia, Oliveira, ve Rueda-Armengot’m (2017) calismasinin
amaci, bir spor merkezinin (vaka calismasi) kullanicilar1 tarafindan algilanan
hizmet kalitesi diizeyini bilmek ve alinan hizmetten duyduklari memnuniyeti analiz

etmektir. Ayrica ¢calismada, algilanan kalite ile memnuniyet arasinda bir iliski olup
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olmadig1 da analiz edilmistir. Aragtirma verileril512 aboneden olusan bir evrenden
206 miisteriden olusan bir Orneklem grubundan elde edilmistir. Arastirma
sonucunda, algilanan kalite ile memnuniyet arasinda yiiksek bir iliski oldugu

belirlenmistir.

Huang ve Kim (2023) calismalarinda, hizmet kalitesi faktorlerinin miisteri
memnuniyeti, giiven, baglilik ve sadakat tizerindeki etkisini arastirmak ve 6zellikle
spor katiliminin tiiketici deneyimlerini ve algilarini sekillendirmedeki moderator
roliine odaklanmislardir. Bu amagla, Cin'in Zhengzhou kentindeki spor fitnes
merkezlerinde 606 tiiketici ile kesitsel bir anket gergeklestirilmistir. Mplus siiriim
8 araciligiyla yapilan gizli moderatorlii yapisal esitlik (LMS) analizinin sonuglari,
spor fitnes merkezlerinde miisteri memnuniyeti ile somutluk, giivenilirlik, yanit
verebilirlik, giivence ve empati arasinda pozitif bir iliski oldugunu belirlenmistir.
Ayrica, miisteri memnuniyeti giiven ve miisteri bagliligini olumlu yonde etkiledigi,

bunlar da sadakati olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Thamnopoulos, Tzetzis ve Laios, (2012) ¢alismalarinda, hizmet kalitesi
algilarinin ve miisteri memnuniyetinin yeniden satin alma niyetini ve agizdan agiza
iletisimi ne derece yordadigini belirlemeyi amaglamislardir. Calismaya katilan
dokuz yiiz yirmi bes (N=925) Yunan profesyonel futbol seyircisi, hizmet kalitesi,
memnuniyet, yeniden satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim algilarini 6lgmek
icin SPORTSERV anketini doldurmustur. Sonug¢ olarak, hizmet kalitesi ve
memnuniyetin birlikte izleyicilerin yeniden satin alma niyetini ve agizdan agiza

iletisimi 6nemli oranda yordadigini ortaya koymustur.

Polyakova and Ramchandani’nin (2023) ¢alismasinda, Ingiltere'deki kamu
spor merkezlerinde hizmet kalitesine yonelik kullanic1 algilarini belirlemeyi
amaclamislardir. Arastirma verileri, Ingiltere'deki 12 kamu spor merkezinden
birinde fitnes salonlarini diizenli olarak ziyaret eden 349 miisteriden olusan rastgele
bir 6rneklemden ¢evrimigi bir anket yoluyla toplanmistir. Fiziksel ortam, 6zellikle
de 'ekipman', diizenli spor salonu kullanicilar tarafindan kalitenin en dnemli unsuru
olarak algilanirken, 'ekipman' ve 'ambiyans' performans: genel algilanan hizmet

kalitesi ile en giiclii iliskiyi sergilemistir.
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2. MATERYAL ve YONTEM

Aragtirmanin bu boliimiinde, arastirma yoOntemi, materyal ve metodu,
arastirmanin problem cilimlesi ve alt problemleri, arastirmanin evreni, érneklemi,

sinirliliklart ve varsayimlarina yer verilmistir.

2.1 Arastirmanin Modeli
Arastirma amaci dogrultusunda genel tarama modellerinden biri olan kesit
alma yaklagimina (zamansal stireg ile ilgili) gore yapilmistir. Karasar (2014)’a gore
kesit alma yaklasiminda, “gelisim, ¢esitli gelismislik evrelerini temsil ettigi kabul
edilen, birbirinden ayr1 gruplar iizerinde ve bir anda (an’sal olarak) yapilacak
gbzlemlerle belirlenmeye c¢aligilir. Boylece alinan sonuglar, sanki ayni gruptan

alinmis gibi yorumlanir ve gelismenin siirekliligini yansittig1 varsayilir”.

2.2 Arastirmanin Problem Ciimlesi
“Spor-Fitnes Merkezlerinde Algilanan Hizmet Kalitesi diizeyi

kullanicilarin bazi kisisel 6zelliklerine gore farklilasmakta midir?

2.3 Alt problemler
1. Spor-Fitnes merkezi kullanicilarinin cinsiyetlerine gore algiladiklar
hizmet kalitesi arasinda bir fark var midir?
2. Spor-Fitnes merkezi kullanicilarinin  medeni durumlarina gore

algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda bir fark var midir?

3. Spor-Fitnes merkezi kullanicilarinin iste ¢aligma durumlarina gore

algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda bir fark var midir?

4. Spor-Fitnes merkezi kullanicilarinin  egitim durumlarina gore

algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda bir fark var midir?

5. Spor-Fitnes merkezi kullanicilarinin yaslaria gore algiladiklar: hizmet

kalitesi arasinda bir fark var midir?

6. Spor-Fitnes merkezi kullanicilarinin haftalik kullanim stirelerine gore

algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda bir fark var midir?
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7. Spor-Fitnes merkezi kullanicilarinin iiyelik siirelerine gore algiladiklar

hizmet kalitesi arasinda bir fark var midir?

8. Spor-Fitnes merkezi kullanicilarinin  kullanim saatlerine gore

algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda bir fark var midir?

9. Spor-Fitnes merkezi kullanicilarinin gelis amaglarina gore algiladiklart

hizmet kalitesi arasinda bir fark var midir?

2.4 Arastirmanin Evren ve Orneklemi
Bu arastirmanin o6rneklemi ayni zamanda arastirmanin ¢alisma evrenini
olusturmaktadir. Kolayda 6rneklem yontemiyle se¢ilen Bolu il merkezinde faaliyet
gosteren spor-fitnes merkezlerinden 198 iiye arastirmanin Grneklemini

olusturmaktadir.

2.5 Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak UCAN (2007)’1n gelistirdigi “Spor-
Fitnes Merkezlerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi” formu kullanilmustir.
Olgek, 31 madde ve besli Likert derecelendirmesi (5= Tamamen katiliyorum, 1
=Hi¢ katilmiyorum) ile puanlanan ifadelerden olusan alti boyutlu bir yapiya
sahiptir. Boyutlar; etkilesim kalitesi, ¢ikt1 kalitesi, fiziksel cevre kalitesi, egzersiz
alet ve ekipmanlan kalitesi ve ortam kosullar1 kalitesi, olarak adlandirilmistir.
Biitlin boyutlar, kabul edilebilir alfa degerlerine sahiptir (.95 ile .77 arasinda) ve
lgegin tiimiine ait alfa giivenirlik katsayisi. 95°tir. Olgekte ters puanlanan bir ifade
bulunmamaktadir. Olgegin bu c¢alisma icin i¢ tutarlilik katsayist .93 olarak

bulunmustur.

2.6 Varsayimlar
1. Arastirmaya katilan iiyelerin Olgek sorularini gerceklere uygun ve
ictenlikle yanitladig1 varsayilmstir.
2. Bu calismada kullanilan veri toplama aracinin ¢alismanin amacina en

uygun Ol¢ek oldugu varsayilmaistir.

2.7 Smmirhliklar
1. Bu ¢aligma Bolu il merkezinde faaliyet gosteren sor-fitnes merkezleri

tiyeleri ile sinirhidir.
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2.8 Arastirma Verilerinin Toplanmasi
Arastirma verilerinin toplanmasi i¢in ilk 6nce Bolu il merkezinde faaliyet
gosteren 9 ayr1 spor-fitnes merkezleri yetkileriyle goriilmiis, ¢alismanin amacina ve
Ol¢cegine iliskin gerekli bilgilendirmeler yapilmistir. Daha sonra kendilerinden
arastirmaya goniillii olarak katilmak isteyen iiyelere 6lgek formlarmin yiiz yiize
goriisme yontemiyle uygulamalar1 istenmistir. Verilerin toplanmasinin ardindan

198 tiyeden elde edilen veriler degerlendirmeye alinmistir.

2.9 Arastirma Verilerinin Analizi

Arastirma verilerinin analizinde nonparametrik testler kullanilmistir.
Verilerin analizinde katilimeilara iliskin kisisel bilgiler yiizde ve frekans dagilimi
kullanilarak belirlenmistir. Bunun yaninda, katilimcilarin kisisel 6zelliklerinin
hizmet Kkalitesi algi diizeylerine olan etkisini belirlemek amaciyla iki grubun
karsilastirilmas1 i¢in Mann-Whitney U Testi, ikiden daha fazla grubun
karsilastirilmast i¢cin Kruskal Wallis-H Testi, gruplar arasi ikili karsilasmalarda
Dunn Bonferroni testi ve gruplandirilmayan siirekli sayisal veriler i¢in Spearman

korelasyon analizi kullanilmistir.
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3. BULGULAR

Arastirmanin bu bolimiinde spor-fithes merkezi tiyelerinin baz1 kisisel

bilgilerine ve hizmet kalitesi alg1 diizeylerine iligskin bulgular yer almaktadir.

3.1 Arastirmaya Katilan Uyelerin Kisisel Bilgilerine Ait Bulgular
Arastirmaya katilan {iniversite ogrencilerine iligkin bazi kisisel bilgilere

iliskin toplam ve yiizde puanlari1 asagidaki tablo 1’ de verilmistir.

Tablo 3.1. Katilimcilarin Kisisel Ozelliklerine iliskin Toplam ve Yiizde Puanlar

Degiskenler N %
Cinsiyet Kadin 72 36,4
Erkek 126 63,6
Toplam 198 100
Medeni Durum Evli 58 29,3
Bekar 140 70,7
Calisma Durumu Evet 113 57,1
Hayir 85 42,9
Egitim Durumu Ilkokul-Lise 83 41,9
Universite 103 52
Lisansiistii 12 6,1
Haftalik Kullamm Giin Sayis1 2 Giin 4 2,0
3 Giin 42 21,2
4 Giin 51 25,8
5 Giin 68 34,3
6 Giin 29 14,6
7 Giin 4 2,0
Kullanim Saati 06:00-12:00 15 7,6
12:01-18:00 56 28,3
18:01-24:00 127 64,1
Oncelikli Kullanim Amaci Fiziksel goriiniim 90 455
Yetenek gelistirme | 30 15,2
Saglik iyilestirme 44 22,2
Sosyallesme 11 5,6
Rahatlama 23 11,6
Yas En Diisiik En Ortalama
Yiiksek
14 52 26,9
Uyelik Siiresi (Ay) 1 115 11,7

Tablo 3,1°de arastirmaya katilan toplam 198 spor-fitnes merkezi {iyesinin
72’sinin (%36,4) kadin vel26’simnin (%63,6) ise erkek oldugu goriilmektedir.
Uyelerin ¢ogunlukla iiniversite mezunu (%52) olduklari, spor-fitnes merkezlerini
tiyelerin ¢ogunlugunun (68 kisi, %34,3) 5 giin kullandigi, iiyelerin %64,1 inin

aksam saatlerini tercih ettigi ve liyelerin en fazla (%45,5) fiziksel goriiniimlerini
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iyilestirmek amaciyla spor yaptiklari, ortalama yaslarinin 29,9 oldugu ve ortalama

11,7 aylik kullanim stireleri oldugu Tablo 3,1°de gosterilmistir.
3.2 Cinsiyet Degiskenine Gore Hizmet Kalitesi Algisi

Tablo 3.2. Hizmet kalitesi algisinin cinsiyet gruplarina gére U-testi sonucu

Boyut Grup n Sira Sira U p
Ortalamasi | Toplami

Fiziksel Cevre | Kadin 72 114,45 8240,50 3459,50 .003*

Kalitesi Erkek 126 90,96 11460,50

Ortam Kosullar1 | Kadin 72 112,06 8068,00 3652,00 .011*

Kalitesi Erkek 126 92,33 11633,00

Egz.Alet-Ekip Kadin 72 110,05 7923,50 3776,50 .021*

Kalitesi Erkek 126 93,47 11777,50

Program Kadin 72 112,05 8067,50 3632,50 .007*

Kalitesi Erkek 126 92,33 11633,50

Etkilesim Kadin 72 106,04 7635,00 4065,00 151

Kalitesi Erkek 126 95,76 12066,00

Cikt1 Kalitesi Kadin 72 101,51 7308,50 4391,50 .602
Erkek 126 98,35 12392,50

Toplam Kadin 72 115,49 8315,00 3313,00 .002*
Erkek 126 89,50 11188,00

*p<0,05

Tablo 3.2 incelendiginde, arastirmaya katilan fitnes-spor merkezleri
iyelerinin cinsiyetleri ile hizmet kalitesi algi diizeyleri arasinda “Fiziksel Cevre
Kalitesi” boyutunda (U=3409,50), “Ortam Kosullar1 Kalitesi” boyutunda
(U=3652,00), “Egz. Alet-Ekip. Kalitesi” boyutunda (U=3776,50), “Program
Kalitesi” boyutunda (U=3632,50) ve (Toplam) kalite algisinda (U=3313,00)
istatistiksel olarak anlamli farklihk bulunmustur (p<0,05). Ilgili boyutlarda ve
toplam hizmet kalitesi algisinda kadinlarin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri erkeklere

oranla istatistiksel olarak anlamli diizeyde daha ytiksektir.

3.3 Medeni Durum Degiskenine Gore Hizmet Kalitesi Algisi

Tablo 3.3. Hizmet kalitesi algisinin medeni durum gruplarina gére U-testi sonucu

Boyut Grup n Sira Sira u p
Ortalamasi | Toplami

Fiziksel Cevre | Evli 58 101,32 5876,50 3954,50 .760
Kalitesi Bekar 140 98,75 13824,50

Ortam Kosullar1 | Evli 58 92,88 5387,00 3676,00 251
Kalitesi Bekar 140 102,24 14314,00

Egz.Alet-Ekip. | Evli 58 98,72 5725,50 4014,50 .884
Kalitesi Bekar 140 99,83 13975,50

Program Evli 58 96,54 5599,50 3888,50 .585
Kalitesi Bekar 140 100,73 14101,50
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Tablo 3.3. (devam). Hizmet kalitesi algisinin medeni durum gruplarina gore U-testi

sonucu
Etkilesim Evli 58 102,82 5963,50 3867,50 535
Kalitesi Bekar 140 98,13 13737,50
Cikt1 Kalitesi Evli 58 99,08 5746,50 4035,50 .926
Bekar 140 99,68 13954,50
Toplam Evli 58 96,61 5506,50 3853,50 .700
Bekar 140 99,98 13996,50
*p<0,05

Tablo 3.3 incelendiginde ise, arastirmaya katilan fitnes-spor merkezleri
tiyelerinin medeni durumlart ile hizmet kalitesi alg1 diizeyleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik bulunmamistir (p<0,05). Bu bulguya ragmen, toplam
hizmet kalitesi algisinda bekar iiyelerin evli olanlardan daha yiiksek hizmet kalitesi

algisina sahip oldugu sdylenebilir.

3.4 Calisma Durumu Degiskenine Gore Hizmet Kalitesi Algisi

Tablo 3.4. Hizmet kalitesi algisinin ¢alisma durumu gruplarina gére U-testi sonucu

Boyut Grup n Sira Sira u p
Ortalamasi | Toplami
Fiziksel Cevre | Evet 113 95,64 10807,50 4366,50 .246
Kalitesi Hayr | 85 104,63 8893,50
Ortam Kosullar1 | Evet 113 96,43 10897,00 4456,00 341
Kalitesi Hayir 85 103,58 8804,00
Egz.Alet-Ekip. Evet 113 101,23 11438,50 4607,50 .565
Kalitesi Hayir 85 97,21 8262,50
Program Evet 113 99,31 11222,50 4781,50 951
Kalitesi Hayir 85 99,75 8478,50
Etki]egim Evet 113 99,34 11225,50 4784,50 .957
Kalitesi Hayir 85 99,71 8475,50
Cikt1 Kalitesi Evet 113 97,99 11072,50 4631,50 .549
Hayir 85 101,51 8628,50
Toplam Evet 113 95,46 10691,50 4363,50 .305
Hayir 85 103,66 8811,50
*p<0,05

Tablo 3.4’ e gore, aragtirmaya katilan fitnes-spor merkezleri iiyelerinin
calisma durumlar ile hizmet kalitesi alg1 diizeyleri arasinda anlamli herhangi bir
boyutta ve toplamda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamistir
(p<0,05). Bu bulguya ragmen genel olarak degerlendirildiginde, c¢alismayan

tiyelerin hizmet kalitesi algi diizeyleri calisan olanlardan daha yiiksek oldugu

sOylenebilir.
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Tuzcuoglu (2021) calismasinda, ¢alismayan katilimeilarin fiziksel tesis alt
boyutunda ¢alisanlara gore daha yiiksek hizmet kalitesi algisina sahip olduklarini
belirtmistir.  Yildiz, Onag ve Onag’in (2013) spor-fithes merkezinde
gergeklestirdikleri ¢alismada, calisma durumu degiskeni agisindan 6grencilerin ve
personelin hizmet kalitesi algilarini karsilastirdiklarinda personel, soyunma odast,
antrenman tesisi ve genel olarak algilanan hizmet kalitesi algisinda istatistiksel
acidan anlamli farkliligin oldugunu ve bu farkliligin 6grenciler lehine gerceklestigi

sonucuna varmiglardir.
3.5 Egitim Degiskenine Gore Hizmet Kalitesi Algisi

Tablo 3.5. Hizmet kalitesi algisinin egitime gore Kruskal Wallis Testi Sonucu

Boyutlar Egitim n Sira sd X2 p
Ortalamasi
Fiziksel ilkokul-Lise | 83 110,01 2 5,568 .062
Cevre Universite | 103 92,57
Kalitesi Lisansusta | 12 86,25
Ortam ilkokul-Lise | 83 107,48 2 4,075 .130
Kosullari Universite | 103 95,17
Kalitesi Lisanststi | 12 81,50
Egz.Alet- ilkokul-Lise | 83 101,29 2 .228 .892
Ekip. Universite | 103 97,92
Kalitesi Lisansustd | 12 100,71
Program ilkokul-Lise | 83 100,65 2 .103 .950
Kalitesi Universite | 103 98,91
Lisansistd | 12 96,58
Etkilesim | ilkokul-Lise | 83 98,11 2 178 915
Kalitesi Universite | 103 100,88
Lisansusta | 12 97,21
Cikt1 ilkokul-Lise | 83 99,59 2 .073 .954
Kalitesi Oniversite | 103 99,79
Lisansusta | 12 96,42
Toplam ilkokul-Lise | 83 106,43 2 .3,026 .220
Universite | 103 94,99
Lisansusta | 12 82,71
*p<0,05

Tablo 3.5 incelendiginde, arastirmaya katilan fitnes-spor merkezleri
iyelerinin hizmet kalitesi algi puanlarinin egitim durumlarina gore herhangi bir
boyutta ve toplamda istatistiksel olarak anlamli bir farklilhik bulunmamistir

(p<0,05).

23



3.6 Kullamim Saati Degiskenine Gore Hizmet Kalitesi Algisi

Tablo 3.6. Hizmet kalitesi algisinin kullanim saatine gore Kruskal Wallis Testi Sonucu

Boyutlar Kullanim n Sira sd X2 p Gruplar Arasi Fark
Saati Ortalamasi
Fiziksel 06:00-12:00 | 15 | 66,00 2 19,467 | .000* | 3-1
Cevre 12:01-18:00 | 56 | 80,40 3-2
Kalitesi 18:01-24:00 | 127 | 111,88
Ortam 06:00-12:00 | 15 | 72,73 2 13,916 | .001* | 3-1
Kosullari 12:01-18:00 | 56 | 83,63 3-2
Kalitesi 18:01-24:00 | 127 | 109,66
Egz.Alet- | 06:00-12:00 | 15 | 122,20 2 15,496 | .000* | 1-2
Ekip. 12:01-18:00 | 56 | 78,89 3-2
Kalitesi 18:01-24:00 | 127 | 105,91
Program 06:00-12:00 | 15 | 117,40 2 16,378 | .000* | 3—-2
Kalitesi 12:01-18:00 | 56 | 77,44 1-2
18:01-24:00 | 127 | 107,11
Etkilesim | 06:00-12:00 | 15 | 106,87 2 6,082 .048
Kalitesi 12:01-18:00 | 56 | 86,00
18:01-24:00 | 127 | 104,58
Cikt1 06:00-12:00 | 15 107,67 2 9,082 ,011* | 3-2
Kalitesi 12:01-18:00 | 56 | 85,59
18:01-24:00 | 127 | 104,67
Toplam 06:00-12:00 | 15 | 76,97 2 19,708 | .000* | 3-2
12:01-18:00 | 56 | 75,19
18:01-24:00 | 127 | 112,21

*p<0,05

Tablo 3.6 incelendiginde, arastirmaya katilan fitnes-spor merkezleri
tyelerinin hizmet kalitesi algi puanlarmmin kullanim saati durumlarina gore
etkilesim kalitesi haricinde tiim boyutlarda ve toplamda istatistiksel olarak anlaml
bir sekilde farklilastigi goriilmektedir (p<0,05). Bu bulgu, kullanim saatinin
tiyelerin hizmet kalitesi algilarinda farkl etkilere sahip oldugunu gostermektedir.
Farkin hangi gruplar arasinda oldugunu Dunn Bonferroni testi kullanilarak
belirlenmistir. Tablo 6’nin genel olarak yorumlanmasi neticesinde, spor-fitnes
merkezini aksam saatlerinde kullanan tiyelerin etkilesim kalitesi haricinde tim
boyutlarda diger gruplardan ve 6zellikle 6gle saatlerinde spor-fitnes merkezlerini

kullananlardan daha yiiksek kalite algisina sahip olduklar1 goriilmektedir.
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3.7 Kullanim Amaci Degiskenine Gore Hizmet Kalitesi Algisinin

Tablo 3.7. Hizmet kalitesi algisinin kullanim amacina gére Kruskal Wallis Testi Sonucu

Boyutlar Gelis Amaci n Sira sd X2 p Gruplar
Ortalamasi Arasi Fark
Fiziksel Fiziksel Goriiniim 90 109,87 4 10,320 | .035*
Cevre Yetenek Gelistirme | 30 106,00
Kalitesi Saglik lyilestirme 44 | 84,27
Sosyallesme 11 99,05
Rahatlama 23 109,87
Ortam Fiziksel G6riinim 90 104,78 4 5,571 274
Kosullari Yetenek Gelistirme 30 109,50
Kalitesi Saglik lyilestirme 44 | 87,80
Sosyallesme 11 81,73
Rahatlama 23 96,70
Egz.Alet- Fiziksel Goriinuim 90 103,44 4 3,532 433
Ekip. Yetenek Gelistirme 30 98,25
Kalitesi Saglik lyilestirme 44 | 98,98
Sosyallesme 11 74,45
Rahatlama 23 98,70
Program Fiziksel Gorlinim 90 107,46 4 7,407 116
Kalitesi Yetenek Gelistirme | 30 | 97,83
Saglik lyilestirme 44 | 98,38
Sosyallesme 11 74,27
Rahatlama 23 84,76
Etkilesim | Fiziksel Gorinim 90 104,02 4 3,680 471
Kalitesi Yetenek Gelistirme | 30 | 93,75
Saglik iyilestirme 44 103,57
Sosyallesme 11 85,14
Rahatlama 23 88,41
Cikt1 Fiziksel Gorinim 90 103,41 4 8,417 .077
Kalitesi Yetenek Gelistirme | 30 | 108,20
Saglik iyilestirme 44 | 99,06
Sosyallesme 11 84,77
Rahatlama 23 80,76
Toplam Fiziksel GOriinim 90 109,42 4 8,584 .072
Yetenek Gelistirme 30 103,22
Saglik lyilestirme 44 | 89,95
Sosyallesme 11 82,41
Rahatlama 23 78,41
*p<0,05

Tablo 3.7 incelendiginde, arastirmaya katilan fitnes-spor merkezleri
tiyelerinin hizmet kalitesi alg1 puanlarinin kullanim amaclarma gore fiziksel ¢evre
boyutunda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik (p<0,05) bulunmustur. Buna
ragmen, farkin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla yapilan Dunn

Bonferroni testi sonucunda gruplar arasinda herhangi bir farklilik belirlenmemistir.
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3.8 Yas Degiskenine Gore Hizmet Kalitesi Algisi

Tablo 3.8. Uyelerin “Yaslar1” ile Hizmet Kalitesi Algilar1 Arasindaki Iliski

Fiziksel | Ortam Egz.Alet- | Program | Etkilesim | Cikt1 Toplam
Cevre Kosullar1 | EKip. Kalitesi | Kalitesi Kalitesi

Kalitesi | Kalitesi Kalitesi

Yas r -.036 .001 .108 .018 .034 .010 .004

p 615 988 131 801 636 888 953
**p<0,01  *p<0,05

Tablo 3.8 incelendiginde, spor-fitnes merkezi iiyelerinin “yaslari” ile
hizmet kalitesi algilar1 arasinda iligskinin olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan
Spearman sira farklar1 korelasyon analizi sonucunda istatistiksel olarak anlamli bir

iligki bulunmamuistir (p<<0,01, p<0,05).

3.9 Haftalik Kullanim Giin Sayis1 Degiskenine Gore Hizmet
Kalitesi Algis1

Tablo 3.9. Uyelerin “Haftalik Kullanim Giin Say1s1” ile Hizmet Kalitesi Algilar:
Arasindaki Iliski

Fiziksel | Ortam Egz.Alet- | Program | Etkilesim | Cikti Toplam

Cevre Kosullar | EKip. Kalitesi | Kalitesi Kalitesi
Kalitesi | Kalitesi Kalitesi
Haftalik
Kullanmm || -192** | -138 -146* | 182* | 117 117 | -.208**
S;y“m o | .007 | .03 041 010 101 101 | .003
*p<0,05

Spor-fitnes merkezi iiyelerinin “haftalik kullanim giin sayis1” ile hizmet
kalitesi algilar1 arasinda iligkinin olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan Spearman
sira farklart korelasyon analizi sonucunda, “fiziksel c¢evre kalitesi” (r= -.192,
p=,00<0,01) ve “egzersiz alet ekipman kalitesi” (r= -.146, p=,01<0,05) arasinda
diisiik diizeyde negatif yonlii, “program kalitesi” (r=.182, p=,01<0,05) arasinda ise
pozitif yonlii diisiik diizeyde istatistiksel olarak anlaml1 iligki bulunmustur. Haftalik
kullanim giin sayis1 ile toplam hizmet kalitesi algis1 (=-.208, p=,01<0,05) arasinda
ise dustik diizeyde negatif yonli iliski bulunmustur. Genel olarak
degerlendirildiginde, haftalik kullanim giin sayisinin artmasi kalite algisin1 olumsuz

yonde etkilerken, azalmasi ise olumlu yonde etkilemektedir. Bu durum, program
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kalitesi boyutunda ise haftalik giin sayisinin artmasi ile kalite algis1 artirmakta,

kullanim giiz sayisinin azalmasi ile de kalite algis1 azalmaktadir.

3.10 Uyelik Siiresi Degiskenine Gore Hizmet Kalitesi Algisi

Tablo 3.10. Uyelerin “Uyelik Siiresi” ile Hizmet Kalitesi Algilar1 Arasindaki Iliski

Fiziksel | Ortam Egz.Alet- | Program | Etkilesim | Cikti Toplam

Cevre Kosullan | EKip. Kalitesi | Kalitesi Kalitesi
Kalitesi | Kalitesi Kalitesi
Uyelik
Siiresi r -.138 -.122 -.059 -.032 -.050 -.045 -.104
(AY) p .052 .086 406 .657 487 531 145
*p<0,05

Spor-fitnes merkezi tiyelerinin “liyelik siireleri” ile hizmet kalitesi algilar
arasinda iligkinin olup olmadigini belirlemek icin yapilan Spearman sira farklar
korelasyon analizi sonucunda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmamigtir

(p<0,01, p<0,05).
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4. TARTISMA

Arastirma bulgular1 degerlendirildiginde, hizmet kalitesini olusturan biitiin
boyutlarda da kadinlarin erkeklere oranla daha yiiksek kalite algisina sahip oldugu
goriilmektedir (Tablo 3.2). Bunun nedeni olarak, erkeklerin spor-fitnes
merkezlerinde sunulan hizmetlere yonelik beklentilerin kadinlara gére daha yiiksek
olmas1 gosterilebilir. Benzer sekilde, Esentas, Yildiz ve Giizel (2020)
caligmalarinda, erkek katilimcilarin kadinlara goére hizmet beklentilerinin
istatistiksel olarak anlaml: diizeyde yiiksek oldugu sonucuna varmislardir. Cift¢i ve
Cakmak’in (2018) fitnes merkezlerinde yapmis oldugu calismada erkeklerin
hizmete iligkin beklentilerin kadinlara oranla anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu,
buna ragmen hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir farklilik olmadigi
sonucuna varmislardir. YILDIZ, ONAG ve ONAG’m (2013) calismasinda,
program, soyunma odasi, antrenman tesisi ve genel hizmet kalitesi algisinda
kadinlar lehine istatistiksel acidan anlamli farklilik gosterdigi belirtilmistir. Yildiz
ve Tiifek¢i’nin (2010) spor-fitnes merkezlerinde gerceklestirdikleri ¢alismada ise,
kadin iyelerin personel, soyunma odasi, program ve fiziksel tesis boyutlarina
iligkin beklentilerin erkeklerden daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica,
kadinlarin en yliksek beklentilerin soyunma odalarina iligkin oldugu bunun
nedeninin ise temizlik konularinda daha hassas olmalarindan kaynaklanabilecegi
belirtilmistir. Yerlisu Lapa ve Basta¢’in (2012) ¢alismasinda, kadin katilimcilarin
erkeklere gore soyunma odalarindan daha yiiksek memnuniyet diizeyine sahip
olduklar1 belirtilmistir.

Islamoglu ve Ark.’nin (2019) fitnes merkezlerine ydnelik calisma bulgular
incelendiginde erkek katilimcilarin kadinlara gore anlamh diizeyde yiiksek hizmet
kalitesi algina sahip olduklar1 goriilmektedir. Tiirksoy ve Aycan (2020) yaptiklar
caligmada, biitiin boyutlarda erkelerin hizmet kalitesi algilarinin yiiksek oldugunu
belirtmekle birlikte, “ekipman kalitesi” boyutunda erkek kullanicilarin kadin
kullanicilara gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde yiiksek kalite algisina sahip
olduklarini tespit etmislerdir. Erdogan’in (2016) calismasinda, spor merkezi
miisterilerinin hizmet kalitesi algilari, ¢ikt1 kalitesi, egzersiz alet-ekipman kalitesi
ve ortam kosullar kalitesi boyutlarinda erkek miisterilerin lehine anlamli diizeyde

farklilastig1 belirlenmistir. Zengin, Yetis ve Gayretli’nin (2022) calismasinda,
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fiziksel cevre kalitesi boyutunda erkelerin kadinlara gére anlamli diizeyde yiiksek
kalite algisina sahip olduklarini ortaya konulmustur.

Olcay, Siirme ve Daglioglu (2020) calismalarinda, spor ve rekreatif amagli
tesislerinde hizmet kalitesi algisinin cinsiyet degiskenine gore farklilik
gostermedigini ifade etmislerdir. Benzer sekilde Tuzcuoglu (2021) 337 kisi ile
gergeklestirdigi calismasinda, fitnes merkezi iiyelerinin cinsiyetleri ile hizmet
kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir iligki bulunmadigini belirtmistir. Cengiz ve
Yasartiirk’de (2020) cinsiyet degiskenine gore hizmet kalitesi puan ortalamalari
arasindaki istatistiksel olarak anlamli farklilhik tespit etmemistir. Spor
merkezlerinde yapilan diger bazi ¢alismalarda da hizmet kalitesi algisinda cinsiyet
degiskeni acisindan anlamli bir farkliligin tespit edilemedigi belirtilmistir (Yiizgeng
ve Alay Ozgiil, 2014; Uziim ve ark., 2016; Giizel ve Tasc1, 2022)

Arastirma bulgularia gore, katilimcilarin medeni durumlart ile hizmet
kalitesi alg1 diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmamaistir (Tablo 3.3). Zengin, Yetis ve Gayretli (2022) calismalarinda, spor-
fitnes merkezi lyelerinin medeni durum degiskenine gore t-testi sonuglarina
bakildiginda; fiziksel ¢evre kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi boyutlarinda
evli bireylerin algiladiklari hizmet kalitesi diizeyinin bekar bireylere gore daha
yiiksek oldugunu, buna ragmen ortam kosullar1 kalitesi, egzersiz alet ekipman
kalitesi ve program kalitesi boyutlarinda ise bekar bireylerin algiladiklari hizmet
kalitesi diizeyinin evli bireylere gore daha yiiksek oldugunu belirlemislerdir.
Tuzcuoglu (2021) 337 kisi ile gerceklestirdigi ¢calismada, fitnes merkezi iiyelerinin
medeni durumlart ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir iligki
bulunmadigin1 belirtmistir. Cengiz ve Yasartiirk (2020) spor-fitnes merkezleri
tiyelerinin kalite algilarinda medeni durum degiskenine gore istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik tespit etmemislerdir.

Erdogan (2016) ¢alismasinda, spor merkezi {iyelerinin etkilesim kalitesi,
cikti kalitesi, egzersiz alet-ekipman kalitesi, program kalitesi, ortam kosullar
kalitesi boyutlarinda ve genel kalite alg1 diizeyinin medeni durum degiskenine gore
anlaml diizeyde farklilasmadigini, sadece fiziksel ¢evre kalitesi boyutunda evli
misterilerin lehine anlamli bir farkliligin tespit edildigini bildirmistir.

Uziim ve ark. (2016) program kalitesi alt boyutunda evli olan katilimcilar

ile bekar olan katilimcilar arasinda evliler lehine istatistiksel olarak anlamli bir
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farkliligin olustugunu belirtmislerdir. Yiizgen¢ ve Alay Ozgiil’iin (2014) ¢alisma
bulgularina gore evli olan {liyelerin calisanlar, program ve tesise iliskin hizmet
kalitesi alg1 diizeyleri, bekar iiyelerin alg1 diizeylerinden daha yiiksektir.

Katirc1 ve Oyman’in (2011) “spor merkezlerindeki tiiketici tatminini
O0lcmek” amaciyla yaptiklar calismada, bekar olan grubun evli olanlara gore
atmosfer boyutu ile iligkili daha fazla tatmin duyduklar1 belirlenmistir. Esentas,
Yildiz ve Giizel (2020) calismalarinda, personel, program, soyunma odasi ve tesis

alt boyutlarinda bekar gruplar lehine anlamli farklilik tespit etmislerdir.

Arastirma bulgularina gore katilimcilarin ¢alisma durumlari ile hizmet
kalitesi alg1 diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
bulunmamistir (Tablo 4). Tuzcuoglu (2021) c¢alismasinda, c¢alismayan
katilimcilarin fiziksel tesis alt boyutunda calisanlara gore daha yiiksek hizmet
kalitesi algisina sahip olduklarini belirtmistir. Yildiz, Onag ve Onag’in (2013) spor-
fitnes merkezinde gerceklestirdikleri calismada, calisma durumu degiskeni
acisindan 6grencilerin ve personelin hizmet kalitesi algilarini karsilastirdiklarinda
personel, soyunma odasi, antrenman tesisi ve genel olarak algilanan hizmet kalitesi
algisinda istatistiksel acidan anlamli farkliligin oldugunu ve bu farkliligin

ogrenciler lehine gerceklestigi sonucuna varmislardir.

Arastirma bulgular1 incelendiginde, katilimcilarin egitim durumlan ile
hizmet kalitesi alg1 diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit
edilmemistir (Tablo 5). Erdogan’in (2016) ¢aligmasinda, saglikli yasam ve spor
merkezi miisterilerinin hizmet kalitesi algilariin egitim diizeylerine gore
farklilasmadigini belirtilmistir. Giizel ve Tas¢i’nin (2022) calismasinda da spor
salonlar1 miisterilerinin hizmet kalitesi algilari ile egitim diizeyi degiskeni arasinda
anlamli bir farklilik goriilmemesine ragmen, tiniversite mezunu olanlarin en yiiksek
kalite algisina sahip olduklarini ifade edilmistir. Zengin, Yetis ve Gayretli’nin
(2022) calismasinda da benzer sekilde, hizmet kalitesi algis1 ve egitim diizeyi
arasinda herhangi bir farklilik tespit edilmemistir. Yiizgeng ve Alay Ozgiil’iin
(2014) arastirmasima gore, liyelerin egitim diizeylerindeki farkliliklarin hizmet
kalitesi algilarinda bir degisime neden olmadigini ifade edilmistir.

Tiirksoy ve Aycan’in (2020) ¢alismasinda, egitim diizeyi acisindan hizmet

kalitesi algisim1 degerlendirdiklerinde, {iniversite mezunlarinin ortadgretim ve
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ilkogretim mezunlarina oranla daha diisiik kalite algisina sahip oldugunu
belirlenmistir. Benzer olarak, Yerlisu Lapa ve Basta¢’in (2012) caligmasinda,
soyunma odalar1 ve tesis boyutunda iiniversite ve {stii egitimli katilimcilarin,
egitimi lise ve dengi olan katilimcilara gore kalite algilarinin daha diisiik oldugu
sonucuna ulasilmistir.

Olcay, Siirme ve Daglioglu (2020) rekreatif amagh tesislerinde hizmet
kalitesi algisinin egitim degiskenine gore farklilik gosterdigini, lisans ve lisansiistii
egitime sahip olanlarin daha yiiksek ortalamaya kalite algisina sahip oldugunu
belirtmislerdir. Cift¢i ve Cakmal’in (2018) ¢calisma bulgulari, spor-fitnes merkezleri
tiyelerinin hizmet kalitesi algilarinin egitim diizeyine gore farklilastigi, iniversite
mezunlarinin hizmet kalitesi algilarinin lise ve ilk okul mezunlarina gére daha
yiiksek oldugu yoniindedir. Universite ve ilkokul mezunu olanlar arasindaki farkin

ise ilk grup lehine gerceklestigi ifade edilmistir.

Arastirma bulgularina gore, spor-fitnes merkezini aksam saatlerinde
kullanan {iyelerin etkilesim kalitesi haricinde tiim boyutlarda diger gruplardan daha
yiiksek kalite algisina sahip olduklar1 goriilmektedir (Tablo 3.6). Tiirksoy ve
Aycan’in (2020) calismasinda, kullanim saati acisindan hizmet kalitesi algisini
degerlendirdiklerinde, tesisleri 18:00 — 22:00 saatleri arasinda kullananlarin biitiin
boyutlarda diger gruplara oranla daha diisiik kalite algisina sahip olduklar
belirlenmistir. Eroglu’nun (2006) ¢alismasinda, spor merkezine 18.00 ila 21.00
saatleri arasinda gelenlerin en c¢ok sikdyette bulunan gruplar olduklarin
belirtilmistir. Bu durumun nedeni olarak, yogunlugun en ¢ok aksam saatlerinde
olmasi dolayisiyla spor yapilan aletlerde sira bekleme, duslarin yetersiz kalmasi,
havalandirma ve 1siticilarda yasanan problemler, personelin yetersiz kalmasi gibi

bircok problemin yasanabilecegi gdsterilmistir.

Tiirksoy ve Aycan’in (2020) calismasinda, spor tesisi kullanicilarinin spor
tesisini kullanim amaglar1 bakimindan algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyinde
istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir (3.7). Buna ragmen,
katilimcilarin  tesis  kullanim amaglar1 siralamasinda fiziksel goriiniimlerini

tyilestirmenin Oncelikli amaglar1 oldugunu belirtilmistir. Giigzel ve Tasc¢i’nin
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(2022) calismasinda da benzer sekilde salonlar1 miisterilerinin hizmet kalitesi

algilar ile tercih degiskeni arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.

Aragtirma bulgularina benzer sekilde, alan yazinda spor-fitnes merkezi
tiyelerinin yaslari ile hizmet kalitesini algilarinin farklilagsmadigini belirten
calismalar mevcuttur (Yerlisu Lapa ve Bastag, 2012; Erdogan, 2016; Uziim ve ark.,
2016; Cengiz ve Yasartiirk, 2020; Kog, Yildiz ve Yiice, 2024).

Tiirksoy ve Aycan’in (2020) gerceklestirdikleri calismada, spor tesisi
kullanicilarinin yaslar ile algiladiklari fiziksel ¢cevre kalitesi arasinda negatif yonde
diisiik diizeyde istatistiksel olarak anlamli iligki oldugunu belirtilmistir. Olcay,
Stirme ve Daglioglu’nun (2020) ¢alismasinda, biitiin boyutlarda yas grubu
biiyiidiikge hizmet kalitesi algi ortalamalarinin da yiikseldigini tespit edilmistir.
Islamoglu ve ark., (2019) spor-fitnes merkezlerinde gerceklestirdikleri calismada,
yas gruplarina gore Etkilesim, fiziksel ¢evre, alet -eKipman, program ve ortam

kalitesi alt boyutlarinda anlamli farkliliklar tespit etmislerdir.

Arastirmada, haftalik kullanim giin sayisi ile kalite algis1 arasinda negatif
yonli bir iligkinin oldugu belirlenmistir (Tablo 3.9). Bu bulgu, spor-fitnes
merkezlerini daha sik kullanan iiyelerin 6zellikle fiziksel ¢evre ve egzersiz alet-
ekipman konusunda daha fazla olumsuzlukla karsilasmasina ve bu durun da kalite
algilarinin diigmesine neden olabilecegi seklinde aciklanabilir. Buna ragmen,
tiyelerin spora katilim siklig1 kullanan programlarin olumlu etkilerini hissetmeleri
acisindan onemli oldugundan kalite algilarinin da artmasina neden olabilecegi
seklinde yorumlanabilir.

Kog, Yildiz ve Yiice’nin (2024) calismasinda spor tesislerinde spor yapma
siklig1 degiskeni acisindan yapilan degerlendirmede, haftada 1-2 giin ile 3- 4 giin
spor yapma siklig1 gruplari arasinda 3-4 giin spor yapanlarin lehine istatistiksel
olarak anlaml bir farklilik tespit edilmistir.

Yigit’in (2023) calismasinda, rekreasyonel spor tesislerinde haftalik
gecirilen siire degiskenine gore iiyelerin toplam hizmet kalitesi ve alt boyut
puanlarinda merkezleri daha sik kullanan bireylerin lehine istatistiki olarak anlaml

bir farkliligin oldugunu tespit edilmistir.
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Tuzcuoglu’nun (2021) 337 kisi ile gerceklestirdigi calismada, katilimcilarin
haftalik tesis kullanim siireleri ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir
farklilik tespit dilmistir. Yildiz, Onag ve Onag’in (2013) ¢alismasinda da spor-
fitnes merkezlerini daha sik kullanan tiyelerin program, fiziksel tesis ve genel
hizmet kalitesi algilarinin daha az kullananlardan anlamli diizeyde yiiksek olgu
sonucuna ulagilmistir. Cift¢i ve Cakmak (2018) ise, katilimcilarin bir hafta iginde
tesisi kullanma sikliklarinin beklenen hizmet kalitesi ile ilgili goriislerinde anlamli
farkliliga neden olmasina ragmen, kullanim sikliginin algiladiklar1 hizmet kalitesi

diizeyinde bir farkliliga neden olmadigini belirtmislerdir.

Alan yazinda, arastirma bulgusuna benzer sekilde spor-fitnes merkezi
tiyelik siiresi ve hizmet kalitesi algis1 arasinda anlamli bir iligkinin bulunmadig1 bazi
calismalar mevcuttur (Tuzcuoglu, 2021; Giizel ve Tasci, 2022; Kog, Yildiz ve
Yiice, 2024).

Tiirksoy ve Aycan’in (2020) calismasinda, arastirmaya katilan spor tesisi
kullanicilarinin {yelik stireleri ile algiladiklar fiziksel cevre kalitesi ve ortam
kalitesi arasinda negatif yonde diisiik diizeyde istatistiksel olarak anlamli iligki
bulunmustur. Yildiz, Onag ve Onag’in (2013) ¢aligmasinda, liyelik siiresi degiskeni
acisindan algilanan hizmet kalitesi ve ilgili boyutlarin karsilastirilmasi sonucunda;
tiyelik siiresi az alanlarin daha uzun iyelik siiresi olanlara gore hizmet kalitesi

algilara genel olarak anlamli diizeyde daha yiiksek oldugu belirlenmistir.
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5. SONUC VE ONERILER

Arastirmaya iligkin sonug ve dneriler de bu bdliimde yer almaktadir.

5.1 Sonuc¢
Spor- fitnes merkezlerinde algilanan hizmet kalitesinin kullanicilarin bazi
kisisel 6zellikleri agisindan incelendigi ¢aligmada, elde edilen verilerin arastirmanin
amacina gore analiz edilmesi sonucunda ulasilan bulgular 1sinda asagidaki
sonuclara ulasilmistir.
1.Arastirmaya katilan spor-fitnes merkezleri iiyelerinin hizmet kalitesi

algilan ytiksektir.

2.Katilimcilarin cinsiyeti, tesis kullanim saati, katilim amaci ve haftalik

kullanim giin sayis1 hizmet kalitesi algilarinin farklilagsmasina neden olmaktadir.

5.2  Oneriler
1. Spor-fitnes merkezleri dnceden belirlenecek bazi kriterlere gore
siiflandirilarak yapilacak arastirmalarin  kalite algisinin  belirlenmesi daha

giivenilir sonuglar elde edilmesini saglayabilir.

2. Spor- fitnes merkezi iiyelerinin ¢ogunlukla katildig1 faaliyet tiirlerinin
belirlenmesi 6zellikle alt boyutlara iliskin kalite algilarininim degerlendirilmesinde

avantaj saglayabilir.

3. Nicel ve nitel arastirma yontemlerinin birlikte kullanilmas1 daha saglikli

sonuglara ulagsmay1 saglayabilir.

4. Hizmet kalitesi algis1 lizerinde etkili olan diger faktorlerin aragtirilmasi

konunun ¢ok boyutlu degerlendirilmesinde etkili olabilir.
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EKLER

EK 1 Spor-fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi

Sizin Performans Alginiz...
£
Asagida sizin halen devam ettiginiz spor-fithess merkezi hakkinda bazi ‘:5,
ifadeler bulunmaktadir. Liitfen bu ifade edilen durumlarla ilgili olarak £ =
beklentilerinizin hangi derecede karsilanip karsilanmadigini, 2 =
S N
. > £
(1) Hi¢ Katilmiyorum, = 5 > E :g
(2) Az Katiliyorum, N S § 5 g
(3) Orta Derecede Katiliyorum, S = ) =z =
(4) Cok Katiliyorum, 5 N, g E >
(5)Tamamen Katiliyorum, seceneklerinden uygun degeri @, @, 3, @), § < t N O
®). Daire icerisine alarak isaretleyiniz. F > o < T
1 |Bu merkezdeki bekleme ve dinlenme alanlar (yerleri) yeterli ve 5 4 3 5 1
rahattir 3 — — — _
, |Bu merkezdeki soyunma odalari ve duslar her zaman temizdir. 5 i 3 5 1
3 |Bu merkezdeki soyunma odalari ve duslarin havalandirmasi yeterlidir. 5 4 3 5 1
4 | Bumerkezdeki soyunma odalarinda yeterli alan ve yeterli sayida dus 5 4 3 5 1
vardir . - - - -
s |Bu merkezdeki duslarda her zaman bol sicak su vardir. 5 4 3 2 1
6 |Bu merkezdeki soyunma dolaplari yeterli sayidadir. 5 4 3 2 1
, |Bu merkezde spor yapilan alanlar memnun edici diizeyde temizdir. - 4 3 5 1
g |Bu merkezin havalandirmasi yeterlidir. 5 4 3 2 1
9 Bu merkezin aydinlatmasi yeterlidir. 5 4 3 2 1
10 | Bumerkezin isisi hava kosullarina uygun sekilde ayarlanmaktadir. 5 4 3 2 1
11 | BU merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlari yeterli sayidadir. 5 4 3 2 1
12 | BU merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlari ihtiyaglara uygun ve 5 4 3 2 1
cecitlidir
13 | BU merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlari moderndir. 5 4 3 2 1
14 Bu merkezde sunulan programlar/aktiviteler oldukga cesitlidir. 5 4 3 2 1
1s Bu merkezdeki programlar/aktiviteler giinceldir (popller ve yenilikleri 5 A 3 5 1
takip eden). - - - - -
16 Bu merkezdeki program ve aktiviteler Gyelerin istek ve ihtiyaglarina s A 3 5 1
cevap verecek gin ve saatlerde diizenlenmektedir. - - - - -
Diger sayfaya geginiz. —>
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g % t N g
- O (o] < I
17 Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenorler yeterli bilgiye sahip isini s A 3 5 1
bilen kisilerdir. - - - - -
Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler hareketlerin nasil
18 5 ot vard 5 4 3 2 1
yapilacagi hakkinda bilgi verirler.
Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler bireysel olarak tyelerle
[ . . L 5 4 3 2 1
ilgilenirler ve yanhs bir hareket yaptiginizda uyarip dizeltirler.
Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler fiziksel goérinimi
200 . .. 5 4 3 2 1
diizgln, sportif kisilerdir.
Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenérler 6zenli ve temiz
21 5 4 3 2 1
giyimlidir.
2 Bu merkezdeki tiim personel kibar ve saygilidir. 5 4 3 2 1
23 Bu merkezdeki tim personel gller yizli ve samimidir. 5 4 3 2 1
54 | BU merkezdeki tlim personel isleriyle ilgili yeterli bilgiye sahiptir. 5 4 3 2 1
55 | BU merkezdeki tlim personel sorun ve sikayetler ile aninda ilgilenir. 5 4 3 2 1
% Bu merkezdeki tim personel islerini severek yapar. 5 4 3 2 1
7 Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendim igin bir seyler yaptigimi 5 A 3 5 1
hissediyorum. - - - - -
)8 Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendimi daha saglkli ve iyi 5 4 3 2 :
hissediyorum.
2 Bu merkezde spor yaptiktan sonra katiim amacimi gergeklestirdigimi s A 3 5 1
disinidyorum. - - - - -
30 Bu merkezde spor yapmamin vyasantima olumlu degisiklikler 5 A 3 5 1
getirdigini disiiniiyorum. - - B B -
31 Bu merkezde spor yaparken iyi vakit gecirdigimi dtistiniyorum. s A 3 5 N
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