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OZET

YEREL YONETIMLERE AiT FITNESS MERKEZLERINDE ALGILANAN
HIiZMET KALITESI
(ANKARA iLi ORNEGI)

Yiiksek Lisans Tezi, Spor Yoneticiligi Boliimii

Damisman: Yrd. Doc. Dr. Selami Ozsoy

Subat 2013, 99 Sayfa

Bu arasgtirmanin amaci, Ankara Biiyliksehir Belediyesi’ne bagli 6 belediyenin
(Altindag, Cankaya, Etimesgut, Golbasi, Kegioren, Yenimahalle), fitness merkezlerine
(hanimlar lokalleri ve genclik merkezleri) liye kisilerin hizmet kalitesini algilama
diizeylerini belirlemek ve iiyelerin demografik bilgileriyle hizmet kalitesi arasinda
farklilik olup olmadigini belirlemektir.

Arastirmanin evreni, Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’'ne bagli 6 belediyenin
(Altindag, Cankaya, Etimesgut, Golbasi, Kegioren, Yenimahalle), fitness merkezlerine
(hanimlar lokalleri ve genglik merkezleri) liye kisilerden olusmustur. Arastirmaya 306
kadin, 124 erkek, toplam 430 kisi katilmistir.

Olgiim arac1 olarak, Yilmaz Ugan (2007) tarafindan gecerliligi ve giivenilirligi
yapitlmis olan, fitness merkezlerinin algilanan hizmet Kkalitesini degerlendirmek
amaciyla gelistirilen “Fitness Merkezlerinde Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (SFM-
HKO)” (Ek 2) kullanilmistir. Uyelerin demografik 6zelliklerinin hizmet kalitesi
memnuniyet degerlerinde anlamli bir farkliliga yol agip agmadiginin incelenmesi igin
ANOVA Testi ve T-Testi uygulanmistir. Ayrica demografik degiskenlerin alt gruplari
arasinda ki iliskiyi belirlemek i¢in Tukey Testi kullanilmistir.

Arastirmada elde edilen verilere gore , katilimcilarin; Etkilesim kalitesi alt
boyutunda: cinsiyet, egitim durumu, medeni durum, gelir diizeyi; Ciktr kalitesi alt

boyutunda: cinsiyet; Fiziksel ¢evre kalitesi alt boyutunda ; egitim durumu, gelir diizeyi;



Egzersiz alet ve ekipman kalitesi alt boyutunda: egitim durumu, medeni durum, gelir
diizeyi, kullamim sikligi; Program Kkalitesi alt boyutunda: egitim durumu, medeni
durum, gelir diizeyi, tiyelik sekli, ulasim siiresi; Ortam kalitesi alt boyutunda:; ulasim
stiresi, degiskenlerinde farklilik gozlenmistir. Ayrica, liyelerin yas ve iiyelik siireleri
hizmet Kkalitesi alg1 diizeylerinde bir farklilik gdstermemistir.

Sonug olarak ifade etmek gerekirse; Belediyelere ait fitness merkezi tiyelerinin
SFM-HKO puanlar1 gdz oniine alindiginda: arastirmaya katilanlarin bu merkezlere
iliskin hizmet Kkalitesi algilar1 olumlu yondedir, yani tiyeler fitness merkezlerinden
memnundurlar. Fakat tiyelerin diisiik hizmet kalitesi algilart etkilesim kalitesi, egzersiz
alet ve ekipman kalitesi ve program kalitesi alt boyutlarindadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Fitness, Belediye.



ABSTRACT

PERCEPTION OF SERVICE QUALITY IN THE FITNESS CENTERS
OF MUNICIPALITIES
(ANKARA SAMPLE)

Nilgiin Giiclii
Master’s Degree, Department of Sport Management

Supervisor: Assistant Prof. Dr. Selami Ozsoy

February 2013, 99 pages

The aim of this research is to identify the service quality perception level of the
fitness centers of different facilities (women clubhouse and youth centers) in 6
municipalities (Altindag, Cankaya, Etimesgut, Golbasi, Kecioren, Yenimahalle)
dependent to Ankara Metropolitan Municipality and to determine the differences
between the demographic features of the members and their service quality perception.

The universe of the research consists of the members of different facilities
(women clubhouse and youth centers) in 6 municipalities (Altindag, Cankaya,
Etimesgut, Golbasi, Kecioren, Yenimahalle) dependent to Ankara Metropolitan
Municipality. 430 participant are involved to the research and 306 of them are women
where as 124 are men.

In the research, “perception of service quality in fitness centers survey” was
used. This survey was developed and the validity and reliability evaluations were done
by Yilmaz Ucgan (2007). In order to identify the meaningful differences between the
demographic features of the members and their service quality perception level,
ANOVA and T-tests were applied. Besides, Tukey Test was applied to determine the
relations among the sub groups of the demographic variables.

According to the datas of the research, there are meaningful significances of
the participants’ perceptions as follows; in interaction quality dimension: gender,

education level, marital status and economic income level; in outcome quality



dimension: gender; in physical environment quality dimension: education level,
economic income level; in exercise instruments and equipment quality dimension:
education level, marital status, economic income level, frequency of usage; in
programme quality dimension: education level, marital status, economic income level,
membership style and arrival time; in environment quality dimension: arrival time.
Besides, there are no significant differences in age and membership period of the
participants.

As a consequence, members of fitness centers of municipalities has a positive
service quality perceptions due to their SFM-HKO points, in other words, the members
are pleased of the fitness centers. However, members’ low level perceptions are in the
interaction quality, exercise instruments and equipment quality and programme quality
dimensions.

Key words: Service Quality, Fitness, Municipality
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TESEKKUR

Yerel Yonetimlere ait Fitness Merkezlerinde Algilanan Hizmet Kalitesini tespit
etmeyi amaglayan bu ¢alismada, bana yardimlarini ve destegini esirgemeyen danisman
hocam Yrd. Dog. Dr. Selami OZSOY ’a sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Calismada, degerli zamanlarin1 bana ayiran Ankara Biiyliksehir Belediyesi’ne
bagli Altindag, Cankaya, Etimesgut, Golbasi, Ke¢idren, Yenimahalle belediyelerine
bagli spor tesislerinde gorev yapan yoOnetici ve antrendrlerimize yardimlar ve ilgileri
i¢in tesekkiir ederim.

Son olarak, her konuda bana destek olan Aileme, saygi deger hocalarim Yrd.
Do¢. Dr. Gokhan DELICEOGLU, Okut. Senay BAGDATLI, Serap AKDUMAN ve
gectigimiz aylarda gecirdigi trafik kazasi sonucu hayatin1 kaybeden, ¢ok degerli hocam
Yrd. Dog. Dr. Mehmet KARAKILIC’1 saygiyla anip, sonsuz silikranlarimi sunar, tiim

arkadaslarima yardim ve destekleri i¢in tesekkiir ederim.
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calismasi olarak sunulmadigini beyan ederim. 11/03/2013

Nilgiin Giiclu
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BOLUM I

1.1.Giris

Diizenli egzersizlerin ruh ve beden saglig1 lizerine olumlu etkilerinin bilimsel
aragtirmalar ile belgelenmesinden sonra spor her yastaki insan igin Onerilmeye
baslanmistir. Giiniimiizde toplumun biiylik ¢ogunlugu, su ya da bu bicimde sporla
ilgilenmektedir (inal, 2009). Ozellikle saglikli bir yasam icin fiziksel etkinligin
Ooneminin anlagilmasina bagl olarak spor, fitness ve rekreasyon etkinliklerine duyulan
ilginin artis1 hem sportif etkinlikleri ve olanaklarini hem de saglikla iliskili etkinliklere
katilim1 artirmistir. Bunun dogal sonucu olarak da bu etkinliklerin yapilabilecegi spor
merkezleri ve saglik kuliipleri gibi tesislerin sayilarinda bir artis meydana gelmistir,
spor faaliyetlerinin yapildig1 spor tesisleri, spor hizmetleri i¢inde énemli bir unsur
olarak yer almistir (Girginer ve Sahin, 2007).

Spor tesisleri miisteri merkezli kurumlardir (Memis, 2007). Giinlimiizde spor
tesisleri, miisteri merkezli hizmet sunan kurumlar olarak miisteri memnuniyetini
saglamak durumundadirlar. Miisterilerin hizmet aldiklar1 yerden memnun olduklari
takdirde tekrar gelmeleri; hizmetin, Uriinlerin ve faaliyetlerin sunulusu; diger hizmet
isletmelerinde oldugu gibi spor tesisleri i¢in de dnemlidir (Girginer, 2007).

Spor kisinin ruh ve beden sagligini gilivence altina alan, onun topluma
Uyumunu saglayan, giinliik hayatin gerginlik ve siirtlismelerini masseden bir aragtir.
Bu 6zellikleriyle spor ¢cok onemli bir kamu hizmeti alanidir (Sivrikaya, 2009). Kamu
kuruluglarindan, belediyeler, bulunduklar1 il ve ilgelerin biitiin ihtiyaclarini
karsilamakla sorumlu kurumlardir. Bu ihtiyaglar arasinda spor, insanlik tarihinin
basindan beri, toplumlarin gelismesinde 6nemli bir rol oynamistir.

Son zamanlarda belediyeler, spor hizmetleri uygulamalarina yogunluk verip,
halka doniik spor hizmetleri uygulamalarint en etkin bicimde siirdiirme yolunda

ilerlemektedir.
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Bu calismanin amaci, Ankara Biiyliksehir Belediyesi’ne bagli belediyelerin
sundugu fitness hizmetlerinin bu tesislere iiye kisiler tarafindan algilama diizeyini
Olcmek ve bu alanda yapacaklar1 ¢aligmalara 1s1k tutmasini saglamaktir.

Bes boliimden olusan ¢alismanin birinci bdliimiinde problem, alt problemler,
arasgtirmanin amaci ve dnemi iizerinde durulmustur. ikinci béliimde, hizmet ve hizmet
kalitesi kavrami ele alinmis, 6zellikleri ve gesitleri tizerinde durulmus, belediyeler ve
spor iliskisi hakkinda bilgi verilmistir. Ugiincii boliim, ¢alismanin yontemi ile ilgili
boliimii kapsamaktadir. Burada arastirmanin modeli, evren ve drneklem, veri toplama
araci ve verilerin toplanmasi ile ilgili bilgilere yer verilmistir. Calisma neticesinde elde
edilen veriler 15181nda toparlanan bulgular ve bu bulgular neticesinde yapilan yorumlar
dordiincii boliimii olusturmaktadir. Besinci boliimde ise, belediyelere bagli spor
hizmetlerinden faydalanan iiyelerin hizmet kalitesini Ol¢gmek amaciyla yapilan
arastirma sonucunda elde edilen bulgular degerlendirilerek sonuglar ve Onerilere yer

verilmigtir.

1.2.Problem
Yerel yonetimlerin (Belediye) sundugu fitness hizmetlerinden faydalanan

tiyelerin hizmet kalitesini algilama diizeyleri nedir?

1.3.Alt Problemler

o Sunulan hizmetlerden faydalanan iiyelerin, hizmet kalitesi algilar
cinsiyetlerine gore farklilik gostermekte midir?

o Sunulan hizmetlerden faydalanan iiyelerin, hizmet kalitesi algilar1 yasa
gore farklilik gostermekte midir?

o Sunulan hizmetlerden faydalanan iiyelerin, hizmet kalitesi algilari
medeni haline gore farklilik géstermekte midir?

. Sunulan hizmetlerden faydalanan iiyelerin, hizmet kalitesi algilar
gelirine gore farklilik géstermekte midir?

. Sunulan hizmetlerden faydalanan iiyelerin, hizmet kalitesi algilar
egitim diizeyine gore farklilik géstermekte midir?

J Sunulan hizmetlerden faydalanan iiyelerin, hizmet kalitesi algilari

tyelik sekline gore farklilik gostermekte midir?
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. Sunulan hizmetlerden faydalanan iiyelerin, hizmet kalitesi algilar
tiyelik siirelerine gore farklilik gostermekte midir?

. Sunulan hizmetlerden faydalanan {iyelerin, hizmet kalitesi algilar1 spor
tesisini kullanma sikligina gore farklilik gostermekte midir?

. Sunulan hizmetlerden faydalanan iiyelerin, hizmet kalitesi algilar1 tesise

ulagim surelerine gore farklilik gostermekte midir?

1.4. Arastirmanin amaci

Yerel yonetimlerin, spor konusundaki caligmalar1 diger hizmetleri ile
paralellik tagimaktadir. Son zamanlarda sayilar1 hizla artan genglik merkezleri 6zel
spor tesisleri ve hanimlar lokalleri ile rekabette sinir tanimayan 6zel sektore ait biiyiik
spor kompleksleri hizmetlerini her gegen giin daha iyiye tasimaktadirlar.

Bu arasgtirmanin amaci, Ankara Biiyiiksehir Belediyesine bagli belediyelerin
(Altindag, Cankaya, Etimesgut, Golbasi, Kecioren ve Yenimahalle Belediyeleri)
hanimlar lokalleri, genglik merkezi, aile yasam genglik merkezleri iiyelerinin, bu
merkezlerin sunmus oldugu spor hizmetlerinin kalitesinden duydugu memnuniyet
diizeyini belirlemek ve bu bilgiler 1s181inda, adi gegen belediyelerin spor hizmetlerini
sundugu bu merkezlerle ilgili neler yapabilecegi konusunda onerilerde bulunmaktir.

Ayrica iiyelerin 6zel veya standart miisteri olarak yararlanmalarinin ve
demografik Ozelliklerinin  fitness merkezlerinin uyguladigi  hizmet kalitesi
uygulamalarin1  degerlendirmeleri  bakimindan iliski olusturup  olusturmadigi

incelenmistir.

1.5. Arastirmanin 6nemi

Her kurumda oldugu gibi yerel yonetimler i¢in de sporun Gnemi ve yeri
tartisilmaz. Belediyeler, yerel yonetimler igerisinde, hem ortak ve yerel nitelikteki
kamusal ihtiyaglar1 kargilayan hizmet birimleri, hem demokratik degerlerin gelisiminin
en Oonemli arac1 kurumsal yapilari, hem de halka en yakin kamusal yonetim kuruluslar

olmalar1 bakimindan ¢ok dnemli role sahiptirler (Yiizgeng, 2010). Bu ¢alismanin temel
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yapisi, tiiketici ihtiya¢ ve beklenti diizeyinin bir 6l¢iitii olan hizmet kalitesinin, spor
sektoriinde ozellikle kamuya ait fitness merkezlerinde incelenmesidir.

Bu c¢alismanin sonucunda elde edilen veriler 1s18inda, yerel yonetimlerin
fitness merkezleri yoneticileri tarafindan daha kaliteli hizmeti misterilerine sunma, bu
yolla hem saglikli ve giivenli, hem de daha karli bir isletme yonetimi planlamalari

saglanabilir.

1.6. Stmirhiliklar

Bu arastirmanin sinirliliklar sunlardir:
1) Arastirma, Ankara Biiyiiksehir Belediyesine bagli 6 belediye ile sinirlidir.
2) Arastirma, fitness merkezlerinin Ocak-Mart 2011 tarihleri arasindaki aktif

tiyeleri ve yalnizca fitness merkezleri ile sinirlidir.

1.7. Sayiltilar

Bu arastirmanin sayiltilar sunlardir:

1. Arastirmada kullanilan 6l¢egin, arastirmanin amacina hizmet edecegi
varsayilmistir.

2.  Arastirmada calisma grubunu olusturan fitness merkezi {iyelerinin

Olcekteki ifadeleri gergeklere uygun ve igtenlikle yanitladig: varsayilmistir.
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BOLUM II

2. Kurumsal Temeller

Arastirma konusu ile ilgili kuramsal temeller ve ilgili literatiiriin sunuldugu bu

boliimde “Hizmet” ve “Hizmet Kalitesi” ile ilgili agiklamalar yapilmistir.

2.1. Hizmetin Tanim

Hizmet kavrami ilk defa 1700°li yillarda, Fransiz filozoflar tarafindan
sistematik bir sekilde ele alinmis ve tarimsal faaliyetlerin disinda kalan tiim faaliyetler
olarak tanimlanmistir. Bu tanimin, giiniin sartlar1 dahilinde tarim ile ugrasan insanlarin
¢oklugu nedeniyle ortaya konuldugu diisiniilmelidir. Ancak bu tanim, giiniimiizde pek
yeterli ve anlamli olmaktan uzaktir (Korkmaz, 2006).

Konu ile ilgili literatiir incelendiginde, hizmetlerin degisik bigimlerde
tanimlandig1 goriilmektedir. Bu tanimlardan 6n plana ¢ikanlardan bazilar1 sunlardir;

Gronroos’a gore hizmet; normal olarak az ya da ¢ok soyut bir yapiya sahip
miisteri ve hizmet personeli veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklari arasinda
olusan ve miisteri sorunlarina ¢6ziim olarak sunulan bir faaliyet ya da faaliyetler
dizisidir (Gidhagen, 1998). Lovelock’a gére hizmet; sadece bir faaliyet degil; bir siireg
ya da performanstir (Vargo ve Lush, 2004). Amerikan Pazarlama Birligi’ne gore
hizmet; satiga sunulan veya mallarin satistyla birlikte saglanan eylemler, yararlar veya
doygunluklardir (Eser, 2003). Kotler ve Armstrong’a gore hizmet; bir tarafin digerine
sundugu, temel olarak dokunulmayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle
sonuclanmayan faaliyet veya faydadir (Aktaran; Akartepe, 2006). Mucuk’a gore
hizmet; tiiketicinin miilkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldig1 faydalardir (Mucuk,
1994). Zeithaml ve Bitner ise hizmeti, en basit sekli ile eylemler, siiregler ve
performanslar olarak tanimlamistir (Zeithaml ve Bitner, 1990). Genel bir tanim
yapmak gerekirse kalite, iiretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem, bir basarim giicii,

sosyal olay veya ¢aba olarak tanimlanabilir (Uygug, 1998).
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2.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet kavraminin anlagilmasi i¢in birgok calisma yapilmasina ragmen,
hizmetlerin 6zellikleri ile ilgili olarak arastirmacilar arasinda tam bir fikir birligi
olusmamistir. Fakat hizmet ve hizmet kalitesi alaninda arastirma yapan bilim
adamlarimin ortak goriislerini yansitan ve hizmetleri mallardan ayiwran dort temel
Ozellik  bulunmaktadir. Bu 06zellikler, soyutluk, hetorejenlik, ayrilmazlik

(Eszamanlilik) ve dayaniksizlik olarak adlandirilmistir.

a. Soyutluk

Mallar ve hizmetler arasindaki en temel farklilik soyutluktur. Ciinkii
hizmetler bir nesneden ¢ok performans veya hareketlerdir. Hizmetin soyutlugu, onun
kolayca gosterilemez olmasi demektir. Bu yiizden hizmetler satin alinmadan 6nce
goriilemez, tadilamaz, hissedilemez, isitilemez veya koklanamaz (Genger, 2005).
Miisteri hizmetin degerini ve niteligini, ancak satin aldiktan sonra ya da hizmetin
tiiketilmesi veya satin alinmasi siiresince degerlendirebilir (Ucan, 2007).

Hizmetleri, mallar gibi hemen gosterme tanitma imkani yoktur
(Helvacioglu, 1999).

Hizmetlere dokunulamamasi, tam bir standardizasyon yapilamamasina,
miilkiyetin aliciya gecirilememesine, patentlenememesine, stoklanamamasina, {iretim
ve tiiketimin ayrilmaz olusuna, bdylece dagitimmnin giiclesmesine neden olmaktadir
(Cowel, 1984).

Hizmetlerin soyutluk o6zelliginin getirdigi bazi sorunlar su sekilde
siralanabilir (Oztiirk, 1998).

J Hizmetler stoklanamaz.

. Hizmetler patent araciligi ile korunamaz. Bu nedenle taklit edilebilirler.

J Hizmetler kolayca sergilenemez ya da miisterilere iletilemez.

. Somut olmadiklarindan dolay1 hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan
degerlendirilmesi zorlagsmaktadir.

o Hizmetlerin fiyatlandirilmasi olduk¢a zordur.
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b. Hetorejenlik

Hizmetler bir performans olarak nitelendirildikleri i¢in, ayn1 hizmetin farkli
zamanlarda, ayni birimin farkli elemanlarinca, bir miisteriden diger bir miisteriye
sunumu ve kalitesi farklilik gostermektedir. Bu 6zellige bagli olarak da hizmetler i¢in
bir standart olusturmak ve kalite kontrol faaliyetlerini gergeklestirmek giiclesmekte ve
bir problem alan1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Helvacioglu, 1999).

Hizmetin bir diger niteligi de, hizmetin ne zaman, nerede, nasil ve kim
tarafindan saglandigina bagli olarak kalitesi genis Ol¢iide degisebilmesidir (Bayuk,
2006).

Hizmetin degiskenligini ortaya ¢ikaran faktorler (Varinli,1996);

J Hizmet tireticisine baglh degiskenlik,

. Tiiketiciye bagli degiskenlik,

o Hizmet tireticisi ile tiiketici arasindaki iletisime bagl degiskenlik,

o Hizmetin iiretildigi zamana bagh degiskenlik,

° Cevre sartlarina bagh degiskenlik,

. Hizmet iireticisi ve tliketicinin imkanlarina bagh degiskenlik seklinde

siralanabilir.

. Ayrilmazlik (Uretimle tiiketimin es zamanli olmast)

Hizmetlerin iiretimi ve tiiketimi mallarin tiretimi ve tiiketimi gibi ayri
zamanlarda degil aym1 zamanlarda gerceklesmesidir. Hizmetlerin iretimi, satin
alinmasi, kullanilmas1 ve degerlendirilmesi kisa araliklarla gerceklesmektedir.
Miisterilerin bir isletmeden hizmet satin almalari igin isletmeye gitmeleri ya da
isletmede calisan personellerin miisterilerinin ayagina gelmesi gerekmektedir. Bu
nedenle hizmetlerde dogrudan dagitim s6z konusudur (Valarie, 1985). Dolayisiyla
hizmet (Dinger, 2007);

. Birbirinden farkli pazarlarda ayni anda pazarlanamazlar.
J Ayn1 anda cesitli hizmetler bir arada pazarlanamazlar.

J Uretici ile tiiketici arasinda yakinlik ve yiiz yiize iliski gerektirmektedir.
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d. Dayaniksizlik

Parasuraman ve arkadaslar1 (1985) hizmetlerin O6zelliklerini tanimlarken
dayaniksizlik o6zelligini dikkate almamislardir. Dayaniksizlik 6zelligi, ayrilmazlik
ozelligine benziyor gibi goriinse de ayrilmazlik iiretimle tiikketimin es zamanli olmasini
belirtirken, Oztiirk’e  gére (2003) dayaniksizlik hizmetin ~ stoklanamamasi,
saklanamamasi, iade edilememesi ve yeniden satilamamasi manasina gelir.

Hizmetlerin dayaniksizligi, hizmetlerin daha sonraki bir satis veya kullanim
icin depolanip saklanilamayacagi anlamina gelir. Talep sabitken, dayaniksizlik bir
problem teskil etmez, ancak talep dalgalandiginda, hizmet isletmeleri, genellikle
problemlerle karsi karsiya kalirlar. Bu sebeple hizmet isletmeleri, arz ve talebi
dengelemek icin stratejiler gelistirirler. Mesela oteller, sezon haricinde daha diisiik
fiyatlar uygularlar, restoranlar, talebin yogun oldugu saatlerde part-time garsonlar

calistirirlar (Kotlar ve Armstrong, 1996).

2.3. Hizmet Sektorii ve Hizmet Isletmeleri

Ekonomik gelisme siireci icinde hizmetler, giderek artan bir Onem
kazanmaktadir. Hizmet sektorii, hayatin yogun ve karmasik yapisinin
basitlestirilmesini, diizenli bir duruma getirilmesini ve ekonominin saglikli bir bigcimde
yiiriitiilebilmesini saglayacak faaliyetleri icermektedir. Uretim hacmini yiikselten
teknolojik gelismeler, hizmet sektoriinden beklentilerin artmasina ve yeni mesleklerin
dogusuna ortam hazirlamaktadir (Gedikli, 1998).

Hizmet isletmesi, dncelikle hizmetlerin satildig1 yerdir. Ornek olarak spor
salonlari, bankalar, hava alanlari, hukuk biirolar1 sayilabilir. Hizmet isletmelerinde
herhangi bir fiziki malin transferinin yapilmasi veya hizmetin {iriinle birlikte
sunulmasi bu gercegi degistirmez. Ciinkii bu tiir bir transfer gegicidir ve igletmenin
faaliyetlerinin odagin1 olusturmaz. Sonu¢ olarak hizmet isletmeleri, baskalarinin
gereksinimlerini karsilamak amaciyla oncelikle hizmet iireten ve satan endiistriyel

kuruluslar olarak tanimlanabilir (Sevimli, 2006).
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2.3.1. Hizmet sektorii ve hizmet isletmelerinin genel 6zellikleri

Bir iilke ekonomisinin genel karakteri {ic ana sektoriin (tarim, endiistri,
hizmetler) gelirdeki paylar1 ile belirlenir. Endiistrilesme evriminin bilinen 6zelligi; ilk
asamada tarim sektOriiniin endiistriye, son asamada ise endiistrinin hizmetler sektoriine
kaymasidir (Kobu, 1996).

Glinlimiizde, gelismis iilkelerde ulusal gelirin %70’1 hizmet sektoriinde
saglanmakta ve hizmet sektoriinde gbzlenen verimlilik artisindaki hiz, 6teki sektorleri

geride birakmaktadir (Islamoglu, 1995).

2.4.Hizmet Kalitesi
Bu boliimde, hizmet kalitesi ile ilgili yapilan tanmimlar, hizmet kalitesinin
Olglimiine iliskin olarak gelistirilen farkli model ve yaklagimlar tizerinde durularak, bu

yaklagimlar ¢ergevesinde hizmet kalitesinin boyutlar1 incelenecektir.

2.4.1. Hizmet Kalitesi Tanim

Bugiin hizmet yOnetimi ve pazarlama, hizmet kalitesi alaninin en 6nemli
konular1 arasinda yer almaktadir ve kalite kelimesi yonetimin degismez bir yap1 tasi
olmustur.

Bitner ve Hubbert, (1992) hizmeti, “miisterinin orgiit ve sundugu hizmetine
olan, genel izlenimleri” seklinde tanimlamislardir. Geleneksel yaklagim hizmet
kalitesini agiklarken, hizmet kalitesinin “miisterilerin beklentileri ile ger¢ek basarim
giiclinli karsilagtirmalar1 sonucu olusan algilar1” oldugunu vurgulamiglardir (Bitner,
1992).

Hizmet kalitesi algisinin igerigi ve 6l¢limii giiniimiizde dahi tartigmaya yol
acan bir konudur. Hizmet kalitesi algisinin nasil Olgiilebilecegi ile ilgili 6nemli
gelismeler kaydedilmesine ragmen, Olgiilecek olan seyin ne oldugu hakkinda cok
siirh ilerleme saglanmistir. Hizmet kalitesi algisinin boyutlarinin igerigi hakkinda
genel bir goriis birligi yoktur (Yiizgeng, 2010).

Hizmet kalitesinin ilk 6lgtimleri Service Quality (SERVQUAL) (Parasuraman
ve ark., 1988) ve Service Performance (SERVPERF) (Cronin ve ark., 1992) dl¢ekleri
ile yapilmistir. Gelistirilen hizmet kalitesi 6l¢eklerinin gegerliliklerinin farkli hizmet

pazarlarinda diisiik ¢ikmasi, aragtirmacilarimin farkli hizmet gruplarina gore daha



22

ozellestirilmis Slgekler hazirlamaya itmistir. Ulkemizde, yerel yonetimlerde hizmet
kalitesinin Ol¢limiine iligkin smirli birkag arastirma yapilmistir. Bunlardan Tiirkiye
Ekonomik ve Sosyal Etiitler Vakfi’nin (TESEV) yaptig1 arastirma, konuyla iliskin
verilebilecek temel ornektir. Bu arastirmada merkezi ve yerel yonetimler boyutunda
karsilastirmali bir ¢ercevede, liretilen hizmetlerde vatandasin memnuniyeti 6l¢iilmeye
calisiimis ve patlayici iligkiler ele alinmistir. Arastirma sonuglarina gore, kamu
yonetimine duyulan giiven ve saglanan hizmetlerden duyulan memnuniyet oldukga
diisiiktiir. Yine merkezi yonetimle yerel yonetimlerin sunduklar1 hizmetin uyandirdigi
memnuniyet, birbirinden olduk¢a farklidir. Yerel yonetimlere duyulan memnuniyet,

merkezi yonetime oranla ¢ok daha yiiksek bulunmustur (Duman ve ark., 2008).

2.4.2. Hizmet Kalitesi Yaklasimlari

Hizmet kalitesi, ¢ok boyutlu bir olgudur. Kalitenin belirgin yonleri
belirlenmeksizin, iirin veya hizmet kalitesinin garantilenmesi miimkiin degildir
(Ghobadian ve ark., 1994). Asagida Gronroos ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry

tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi modelleri ele alinacaktir.

i.  Christian Gronroos Tarafindan Gelistirilen Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos’a gore, hizmet kalitesinin ii¢ boyutu vardir (Ghobadian ark., 1994).

1) Ciktimin Teknik Kalitesi: Hizmet deneyiminin ger¢ek sonucudur.
Hizmet ¢iktisi, tliketici tarafindan genellikle objektif bir bakisla
Olciliir.

2) Hizmet Deneyiminin Fonksiyonel Kalitesi: Kalitenin bu unsuru,
hizmet saglayict ile hizmeti alan arasindaki etkilesimle ilgilidir ve
genellikle subjektif bir tarzda algilanir.

3) Isletme imaji: Bu unsur, miisterilerin hizmet organizasyonu ile ilgili
algilamalariyla ilgilidir. Imaj; teknik ve fonksiyonel kalite, fiyat,
iletisim, fiziki yerlesim, mekanin goriiniimii ve calisanlarin beceri ve

davraniglarina dayanir.
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Lehtinen ve Lehtinen, kalite boyutlarinin belirlenmesinde, siire¢ kalitesi ile
sonug kalitesinin ayr1 tutulmasi gerektigini ileri siirerler. Bu, faydali bir ayirimdir ve
hizmet kalitesi boyutlarinin tespitinde kullanilmistir. Lehtinen ve Lehtinen de hizmet

kalitesinin ti¢ boyutu oldugunu ileri siirerler (Ghobadian ve ark., 1994):

(@) Fiziki Kalite: Binalarin mekanlarin durumu, yardimci ekipman
durumlar gibi seyleri igerir.

(b) Isletme kalitesi: Organizasyonun imaj1 ve profili ile ilgilidir.

(c) interaktif Kalite: Miisteriler aras1 etkilesim kadar, miisterilerle

organizasyonun personeli arasindaki etkilesimden de kaynaklanir.
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Hizmet Algilanan
Kalitesi Hizmet

Sekil 2.1. Ghristian Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli (Gronroos, 1984)

ii.  Parasuraman, Zeithaml ve Berry Tarafindan Gelistirilen Hizmet Kalitesi
Modeli

Hizmet kalitesi, hizmet beklentisi ile algilanan hizmetin degerlendirilmesidir.
Kalitenin degeri, hizmetin sunumu esnasinda miisteri ve ilgili personel arasinda olusur.
Beklentilerin iizerine ¢ikildiginda, yani algilanan hizmet kalitesi arttiginda, hos bir
sirpriz olusur. Beklentiler ger¢eklesmediginde, hizmet kalitesi kabul edilemez

seklinde algilanir. Beklentiler algilanan hizmetle teyid edilirse, kalite basarilidir.
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Beklentilerin kullanilan kelimeler, kisisel gereksinimler ve ge¢mis deneyimler gibi
belirli kaynaklar1 vardir (Fitzsimmons, J. ve Fitzsimmons, M., 1994).

Bir hizmet organizasyonunda “kalite” verilen hizmetin miisteri beklentilerini
ne Ol¢iide karsiladiginin bir 6l¢iisiidiir. Hizmetlerin ¢ogu, miisterinin hizmetin verilis
siirecinde hazir bulunmasini gerektiren sekilde sunulur. Bunun anlami; kalite
algilamasinin sadece hizmet c¢iktisindan degil, ayn1 zamanda “hizmet siirecinin”
kendisinden de etkileniyor olmasidir. “Algilanan kalite” bir stireklilige yayilidir. Bu
stirekliligin bir ucunda “kabul edilemez kalite” bulunurken, diger ucunda da “ideal
kalite” wvardir. Aradaki noktalar, farkli kalite derecelerini temsil ederler. Bu
noktalardan biri, “tatminkar kalite” noktasidir. “Algilanan kalite”, miisterinin aldig1
hizmetin kalitesi hakkinda hissettigi seydir. Miisteri memnuniyetinin derecesini

belirler. Muhtemel ii¢ kalite ¢iktis1 (Ghobadian ark., 1994):

a.  Misteri beklentilerinin tam olarak karsilandig1 “tatminkar kalite”,

b.  Algilanan kalitenin miisteri beklentilerinden daha yiiksek oldugu “ideal
kalite”,

C. Algilanan kalitenin miisteri beklentilerinin altinda kaldigr “kabul

edilemez kalite”.

Hizmeti saglayan, hem “a” hem de “b” kosulunun hizmetin her sunumunda
elde edilmesini garanti etmelidir. Kalite siirekliligindeki bu noktalar arasinda kalan
diger noktalara odaklanmak pratik degildir. Hizmet saglayicilari, miisteri
beklentilerinin agik bir anlayisina sahip iseler, (a) ve (b) sartlarina ulasmalar1 daha
miimkiindiir. Dahasi, rekabet giicii i¢in, rakiplere gore daha yiiksek tatminkar ve ideal

kalite seviyeleri tutturmak 6nemlidir.
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Sekil 2.2. Algilanan Hizmet Kalitesi Belirleyicileri (Zeithaml ve ark., 1990)

2.4.3. Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iliskisi

Miisterilerin hizmet kalitesini 6lgerken kullandiklari ilkeler asagidaki gibi

tanimlanmistir (Fitzsimmons, J. ve Fitzsimmons, M., 1994).

Giivenilirlik: S6z verilen hizmetin tam ve bagimli olarak gerceklestirilme

performansidir. Performans tutarlilign ve giivenilebilirligidir (Boone ve

Kurtz,1992). Giivenilirlik; s6z verilen hizmeti zamaninda, hassasiyetle ve

giivenilir bigimde verebilme kabiliyetidir (Ghobadian ve ark., 1994). Giivenilir

hizmet performansinin anlami, hizmetin, her zaman ayni davranisla ve hatasiz

olarak gerceklestirilmesidir. Ornegin, pek ¢ok kisi i¢in postanin her giin ayn1

zamanda alinmasi 6nemlidir (Fitzsimmons, J. ve Fitzsimmons, M., 1994).

Cevap Verebilirlik: Calisanlarin hizmeti vermeye hazirlikli olmalarint ve

goniilliiliiklerini igerir. Bir tip merkezinde acil bir vakanin aninda ele alinmasi,

bir telefona cevap vermek i¢in giiniin sonuna kadar bekletmeyen bir avukat
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buna 6rnek olarak gosterilebilir (Boone ve Kurtz, 1992). istekli olmak,
miisterilere hizli hizmet vermeye yardim eder. Belirli bir neden olmadan
miisterileri bekletmek, kalite beklentisi iizerinde gereksiz olumsuz algilama
yaratir. Hizmetin basarisiz olmast halinde, profesyonellikle sorunun
giderilmesi, kalite lizerinde ¢ok pozitif algilama yaratir. Gecikmis bir posta,
ticretsiz i¢ecek servisi, potansiyel olarak fakir miisteride hatirlanacak bir iyilige
dontisebilir (Fitzsimmons, J. ve Fitzsimmons, M., 1994).

Cevap verebilirlik, sikayetlerle etkin bi¢imde ilgilenme ve hizmetin
cabuklastirilmasidir. Mesela bir paket tur operatoriiniin kalacak yer
problemleriyle ¢abuk ve etkin bi¢cimde ilgilenebilmesi veya bir oto kiralama
servisinde kiralanan otomobil ¢ok 6nemsiz bir problem yliiziinden atil kalmis
olsa bile, esdeger veya daha iyi bir otomobille degistirilmesi 6rnek olarak

verilebilir (Ghobadian ve ark., 1994).

Itimat: Calisanlarin bilgisi, nezaketi ve yetenekleri giiven ve itimad1 arttirir.
Itimadin igerigi; hizmeti gerceklestirme yetenedi, nezaket ve miisteriye saygi,
miisteri ile etkili iletisim, hizmeti verenin miisteri ile samimi ve ilgili genel
davranig1 ozelliklerini kapsar (Fitzsimmons, J. ve Fitzsimmons, M., 1994).
Hizmet saglayicinin disar1 yansittigi giivene isaret eder. Hastasina dostane
yaklasim gosteren bir doktor, buna 1yi bir 6rnek teskil eder (Boone ve Kurtz,
1992). Hizmete inanilip, giivenilme derecesi, hizmet saglayicinin iinii, 6n-saf
personelinin  kisilik 6zellikleri gibi unsurlar itimat {izerinde etkilidir
(Ghobadian ve ark., 1994).

Empati:  Ozen  gostermenin  kosulu,  miisterilere  olan ilginin
bireysellestirilmesidir. Empati; yaklasim, gilivenlik hissi ve miisteri
ihtiyaclarimi anlama gayreti Ozelliklerini igerir (Fitzsimmons, J. ve
Fitzsimmons, M., 1994). Empati, hizmet saglayicinin miisteri ihtiyaglarini
anlama ve hizmeti kisisellestirme gayretleriyle ilgilidir (Boone ve Kurtz,
1992). Empati, hizmeti miisteri ihtiyaclarina gore ayarlama yoniinde goniillii

olmakla ilgilidir. Bir restoranda meniide olmayan bir yemegi tedarik etmek, bir
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tur operatOriiniin miisterinin 0zel taleplerine gore planlama yapmasi 6rnek

olarak gosterilebilir (Ghobadian ve ark., 1994).

Somutluk: Fiziksel olanaklar, ekipman, personel ve iletisim materyallerinin dig
gorliniisiidiir. Somut unsurlar, hizmetin fiziki kanitlaridir. Bir hukuk bilirosunun
dekoru, bir ugus personelinin iiniformalart1 vb. bunlara 6rnektir. Fiziksel
cevreyi cevreleyenlerin kosullari, hizmet saglayicisinin detaylara gosterdigi
0zen ve ilginin somut kanitidir. Bu degerlendirme boyutu, bir otelde yan odada
kalan giiriiltiilii bir miisteri gibi hizmete dahil diger miisterilerin de yonetimini
kapsayacak sekilde genisletilebilir (Fitzsimmons, J. ve Fitzsimmons, M., 1994;
Boone ve Kurtz, 1992:374). Somut unsurlar, yiliksek etkilesimli hizmetlerde
daha 6nemlidirler (Ghobadian ve ark., 1994).

Yetenek: Rekabet giiciidiir. Personel, hizmeti etkin bi¢gimde verebilecek bilgi

ve beceriye sahip olmalidir.

Erisim: Yaklasim ve baglanti kurma kolayligidir. Ornegin, alisilmis agilis

saatleri, uygun bir yerlesim yeri.

Nezaket: Personelin miisterilere gosterdigi kibarlik, saygi, ilgi ve dostane

tavirlara karsilik gelir.

Giiven: Tehlike, risk ve siipheden uzak olmaktir. Fiziki emniyet, mali emniyet

ve giivenilirligi igerir.

Iletisim: Miisterileri hizmet hakkinda anlayabilecekleri bir dille bilgilendirmek
ve onlar1 dinlemektir. Ornegin, diizenli giincelleme yapan bir hava yolu sirketi
icin bu, bir rotar meydana geldiginde kesin ve detayli bilgi vermeye karsilik

gelir.

Miisteriyi anlamak/ tanimak: Miisteri ihtiya¢ ve 0zel isteklerini anlamayzi,

bireysellestirilmis ilgi saglamay1 ve yiiksek etkilesimli bireysel hizmetlerde
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onemli bir unsur olan “stirekli miisteri”’yi fark etmeyi icerir (Ghobadian vd.,
1994).

Miisteriler, hizmet kalitesiyle ilgili beklenen hizmet ve algilanan hizmet
temeli {lizerine kurulu fikirlerini olustururken, yukarida tanimlanan boyutlari
kullanirlar. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluk hizmet
kalitesinin ~ Olgiisiidiir; sonu¢ ya memnuniyettir ya da tam tersi
memnuniyetsizliktir (Fitzsimmons, J. ve Fitzsimmons, M., 1994). Kalite
boyutlarinin her birinin 6nemi ve kullanim degeri, hizmetin tabiatina baglidir.
Omegin, diisiik etkilesimli ve diisiik cesitlilikteki standart hizmetler icin
“kisisellestirme”, hizmet kalitesinin 6nemli bir boyutu degildir. Perakendecilik
gibi yiiksek cesitlilik ve etkilesim iceren kisa siireli hizmetlerde erisim,
kisisellestirmeden ¢ok daha 6nemli olur (Ghobadian ve ark., 1994).

Miisteri memnuniyetine etki eden baslica faktorler su sekilde

Ozetlenebilir;

Deneyimler: Miisteri memnuniyeti i¢in en 6nemli unsur 6nceki deneyimlerdir.
Miisteriler genellikle hizmet almaya karar verirken ilk olarak ge¢mis deneyimlerinden
yararlanirlar ve aldiklar1 hizmeti daha 6nceki deneyimleri ile karsilastirirlar.

Kigisel ozellikler: Miisterilerin demografik, sosyal, fiziksel, egitim seviyesi,
uzmanlik derecesi gibi 6zellikleri de memnuniyet dereceleri iizerinde ¢ok etkilidir.

Durumsal etki faktorleri: Uriin kategorisindeki teknolojik gelisme, reklam ve
halkla iligkiler faaliyetleri gibi faktorleri icerir.

Sozlii iletisim: Miisterilerin sunulan hizmetle ilgili ¢evrelerinden daha once

edindikleri bilgiler (Sevimli, 2006).

2.4.4. Hizmet kalitesini yiikseltmek icin gerekenler

Kalite beklentileri ile gergekte yasanan ve sunulan kalite uygulamada ¢cogu
kez ortiismez; pratikte bu ikisi arasinda birtakim bosluklar ortaya ¢ikar. Miisteri anket
ve sorusturmalart bu tiir hizmet sunum bosluklarim1 ortaya c¢ikardiginda bunun
nedenlerine inmek gerekecektir. Bu nedenleri ortadan kaldirmak i¢in de hizmet sunum

politikasinda belirli degisikliklere gidilmesi gerekecektir (Yiiksel, 2002).
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Hizmet kurumlarinda misteri ile dogrudan iliskide bulunan personelin
fonksiyonel kalite iizerinde yasamsal bir 6nemi bulunmaktadir. Grénroos, iyi teknik
¢Ozlimler, calisanlarin teknik yeterlilikler, miisterilerin uygun kullanim1 ve bilgisayar
tabanl sistemlerle teknik kalitenin arttirilabilecegini 6ne stirmektedir. Kurum imajinin
yiikseltilmesi ve dolayisiyla hizmetin toplam kalitesinin yiikseltilmesi i¢in teknik ve
fonksiyonel kalitenin bir arada degerlendirilmesi gerekir (Budak, 1996).

Bir isletme sundugu iiriinlerin kalitesini iyilestirmek igin asagida belirtilen
hususlar1 yerine getirmesi gerekir (Berry, Parasuraman and Zeithaml, 1988):

) Bir hizmet isletmesinin kalitesini iyilestirme siireci, hizmet Kkalitesi
belirleyicilerinin arastirilmasi ile baslar.

o Miisteri beklentileri, kalite belirleyicilerinde 6nemli rol oynar. Bir
hizmet isletmesi yerine getirebileceginin iizerinde taahhiitler vermekten sakinmalidir.

) Hizmet isletmesi, misteriyi hizmeti hakkinda egiterek miisterisinin
yaninda oldugu algisin1 yaratmali, boylece giivenini korumalidir. Miisterinin hizmet
hakkindaki bilgisi ne kadar artarsa, o kadar dogru karar verir ve bu da memnuniyet
diizeyinin ylikselmesine neden olur.

. Kalite kiiltiirlinii yaratmak i¢in, belirli kalite standartlar1 olusturulmali,
bu standartlar1 karsilamak amaciyla kapasiteye bagli kalarak personel istihdam
edilmeli, personelin standartlar1 karsiladigindan emin olunmalidir.

J Bir hizmet isletmesinde insan kaynaklar1 yerine otomasyon sistemlerini
kullanmak, hizmet sunulurken ortaya cikacak hatalari minimize edebilir. Teknoloji
hakkinda dogru kararlar almada miisterinin, hizmetin hangi noktalarinda insan giicii,
hangi noktalarinda otomasyon istedigini bilmek 6nemli rol oynar. Daha iyi hizmet
icin, beseri ve teknik giiciin optimum karmasini bulmak gereklidir.

o Bir isletmenin sundugu hizmeti izlemesi, gelistirilmesi gerekli oldugu
diistiniilen hizmet konularmin neler oldugunu 6grenmede yardimci olur. Bu sayede

isletmeler miisterilerinin hizmetlerinden memnun olma diizeylerini 6grenirler.

2.4.5. Hizmet kalitesini artirmada karsilasilan engeller

Yapilan arastirmalara gore hizmet sektoriinde hizmet kalitesini artirmada

karsilasilan sorunlar sunlardir (Berry, Zeithaml ve Parasuraman, 1985).
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. Uretim ve tiiketimin es zamanli olmasi: Hizmetlerde {iiretim ve
tiketimin es zamanli olmasi nedeniyle hizmet personelinin davranigi, kiyafeti,
konusmas1 miisterinin hizmeti nasil algiladigini ve dolayisiyla hizmet kalitesini etkiler.

o Personelin niteligi: Birgok hizmet isletmesinde miisteriyle iliski halinde
bulunan personelin egitim diizeyi diisiiktiir ve bu personelin isten ayrilma oranlar
yiiksektir. Boylece personelin niteliginden kaynaklanan sorunlar hizmet kalitesine
yansir.

) Hizmet personelinin tesvik edilmesi: Misteriler kendilerine hizmet
saglayan personeli, isletmenin kendisi olarak algilar. Hizmet kalitesinin memnun edici
olmasi i¢in bu personelin hizmet sunma yeterliliginin ve istekliliginin olmasi
gerekmektedir.

o Iletisim eksikligi: Isletmenin sunmay1 vaat ettigi ile sundugu hizmet
arasinda farkliligin olmasi iletisim sorunudur. Sunulacak hizmet ile ilgili olarak daha
once verilen sozlerin yerine getirilmemesi, hizmet kalitesinin diisiik diizeyde
algilanmasina neden olabilir (Ozkul, 2007).

. Cok fazla yeni uriin: Hizmet hattinda ¢ok fazla yeni iirlin bulunmasi
hizmet kalitesini etkiler, mevcut hizmetlerde karigikliga sebep olur.

o Miisterilerin fazla olmas: “Ozel Ilgi” eksikligi: Miisteriler, hizmet
isletmesinde personelin kendilerini tanimasini ve 6zel muamele gostermesini bekler.
Miisterinin fazla olmasi nedeniyle personelin bu beklentiyi karsilayamamasi kaliteyi
etkiler.

. Kisa donem karhiiga yogunlagma: Kisa donem karlilik stratejisinde,
maliyetlerin yiiksek oranda asagiya ¢ekilmesi s6z konusudur. Bu durumda istenilen
hizmet kalitesi diizeyine ulasilamaz. Bunun sonucunda da isletmeye duyulan giiven
azalir.

o Yonetimin miigteri beklentilerini anlayamamas:: Miisteri beklentileri ve
yoneticilerin bu beklentileri anlamasi arasinda bir fark olursa, algilanan kalite olumsuz
etkilenecektir. Yonetimin miisteri beklentilerini belirlemedeki basarisizligi, kalite
acikligini yaratacaktir.

o Yonetimin miisteri beklentilerinin karsilanamayacagina iligkin inanci:

Yonetimin misteri beklentilerinin ne oldugunu tam olarak anladigi durumda dahi
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hizmet kalitesi problemleri ortaya ¢ikabilir. Yoneticiler, bu beklentilerin hepsini
karsilamanin imkansiz olduguna veya uygulanamayacagina inanabilirler. Bu durum
hizmet isletmelerinin yiiksek diizeyde interaktif, yogun emek, ¢ok subeli olarak hizmet
sunmalarindan kaynaklanir. Boylece performansi ve kalitesi zedelenir.

o Hizmet personelinin hizmeti sunma istek ve yeterlilikte olmamasi:
Hizmet kalitesi, hizmeti sunan personelin istenilen diizeyde hizmeti sunmaya yeterli
veya istekli olmadigi durumda olumsuz etkilenir. Hizmeti sunma istekliligi; “bir
Kisinin kendi isine gosterecegi maksimum ¢aba ile yerine bir baskasinin
yerlestirilmesinden kaginmak amaciyla gosterecegi minimum c¢aba arasindaki fark”

olarak agiklanabilir (Berry, Parasuraman ve Zeithaml,1988).

2.4.6. Hizmet kalitesini algilama diizeyi

a. Algilanan hizmet kalitesi

Miisterilerin algiladigi hizmet kalitesi “miisteri beklentileri ile algilari
arasindaki farklilik Olciisii” olarak tanimlanirken, sozli iletisim, kisisel ihtiyaglar,
gegmis deneyimler ve dissal iletisimlerin miisteri beklentilerini etkileyen faktorler
oldugu saptanmistir (Zeithaml ve ark., 1990).

Zeithaml’a gore algilanan hizmet kalitesi, miisterinin, bir iirlin ya da hizmetin
tistiinligii veya mitkemmelligi ile ilgili genel bir yargisidir (Robledo, 2001).

Algilanan hizmet kalitesi, misterilerin hizmetten beklentileri ile hizmet
sunumu sirasinda, hizmetin performansina yonelik olarak olusan algilarin yoniiniin bir
sonucudur. Beklenen hizmet algilanan hizmetten biiyiik olursa, algilanan kalite tatmin
edici olmaktan daha diisiikk olacaktir. Miisteriler tarafindan algilanan kalitenin ideal
kalite olarak kabul edilmesi icin ise; beklenen hizmetin algilanan hizmetten kiigiik
olmasi gerekmektedir (Parasuraman ve ark., 1985).

Ghobadian ve arkadaslarinin (1994) yapmis oldugu c¢alismada, algilanan
hizmet kalitesini, miisterilerin hizmetin kalitesine yonelik sezgileri oldugunu ve
miisterilerin tatmin derecesini biiylik 6l¢iide belirledigi sunucuna ulagmislardir.

Algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in en ¢ok kullanilan ii¢ temel 6lgek

bulundugu yapilan pek cok arastirmada karsimiza g¢ikmaktadir. Bu olcekler genel
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olarak; SERVQUAL (Parasuraman vd., 1985), SERVPERF (Cronin ve Taylor, 1992)
ve EP’dir (Evaluated Performance) (Teas, 1993).

b. Beklenen hizmet kalitesi

Parasuraman ve arkadaslarina gore (1985), beklenen hizmet; miisterinin
hizmetten beklentileridir ve beklenen hizmeti; miisterilerin gegmis deneyimleri, kisisel
gereksinimleri, agizdan agza iletisimleri ve isletme tarafindan kendilerine iletilen
mesajlar belirler.

Parasuraman ve arkadaslarina (1985) gore, hizmet kalitesi modeli ve bu
modeldeki bosluklar; hizmet kalitesi, hizmet yerine giris kolayligi, haberlesme
araglarmin agikligi, hizmet sunanlarin nezaketi, gorevlilerin uzmanlik ve duygudashigi,
hizmetin miisteri ihtiyaclarina ne ol¢iide cevap verdigi, hizmet sayesinde elde edilen
sonuglarin kalite ve ¢abuklugu ile ilgilidir (Y1ldiz, 1994).

Yildiz’a (1994) gore ise; hizmet kalitesi, hizmet yerine giris kolayligi,
haberlesme araglarinin agikligi, hizmet sunanlarin nezaketi, gérevlilerin uzmanlik ve
duygudasligi, hizmetin miisteri ihtiyaglarina ne dlgiide cevap verdigi, hizmet sayesinde
elde edilen sonuglarin kalite ve cabuklugu ile ilgilidir.

1987 yilinda David A. Garvin tarafindan tanimlanmig iiriin kalite boyutlar
daha sonra hizmetler i¢in de tanimlanmistir. Bu boyutlar hizmet kalitesinin daha iyi
anlasilabilmesine ve miisterilerin hizmetin hangi unsurlardan tatmin olup olmadiginin
kavranmasina 11k tutmaktadir. (Ardi¢ ve Bas, 2001).

Yapilan bir¢ok calisma demografik degiskenlerle hizmet kalite beklentileri
arasinda iliski oldugunu gostermektedir. Ozellikle Thopmson ve Kaminski 1993’te yas
ile hizmet kalite boyutlar1 arasinda, Gagliana ve Hathcote 1994°te gelir ile Webster
ise, cinsiyet ve yas ile hizmet kalite boyutlar1 arasinda anlamli istatistiksel sonuglar
bulmuslardir (Royne, 1996).

Tiiketicilerin hizmet kalitesi algilamalarinda, calisanlarin performansinin
onemli bir yeri vardir. Ozellikle de personel-miisteri etkilesimi dikkate aliirsa,

algilanan hizmet kalitesinde bu boyutlarin 6nemi daha da artmaktadir (Cigerim, 2005).
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2.5. BELEDIYELER VE SPOR

2.5.1. Belediyenin tanim

Kavramsal olarak belediye: belde veya sehir halkinin, yerel nitelikteki ortak
ihtiyaglarini karsilamak {izere kurulan, gorevleri kendi organlar1 eliyle yiiriitiilen, karar
organi se¢imle isbasina gelen, idari ve mali Ozerklige sahip kamu tiizel kisisi
(Bozlagan, 2003) olarak tanimlanmaktadir.

2005 yilinda diizenlenerek ¢ikarilan 5393 sayili belediye kanuna gore, niifusu
5.000 ve iizerinde olan yerlesim birimlerinde belediye kurulabilir. Ancak bu kurulus
kendiliginden olmaz. Koy halkinin belediye kurulmasini istemesi ve bu istegin
yapilacak oylama ile resmi olarak saptanmasi, ilgili idare kurullarinin olumlu karari,
Danistay’in incelemesi, Bakanlar Kurulu’nun karari ve Cumhurbagkani’nin onamasi

gibi formaliteler yerine getirildikten sonra bir kdye belediye kurulabilir (Boz, 2007).

2.5.2. Belediyelerin evrensel 6zellikleri ve Tiirk Belediyesinin 6zellikleri
Belediye calisanlarinin tiimii, belli bir iiste bagli olarak, yasal kurumlarin
disina ¢ikmadan, mevzuatla kendisine verilen gorevleri ve tstlerin emir ve
talimatlarim1 uygulamaktadirlar. Bununla birlikte, hizmetlerin yerine getirilmesi
konusundaki resmi islemleri mevzuatta belirtilen sekil sartlarina uygun bir sekilde
yiirtitmek zorunda olduklarindan dolayi, belediyeler demokratik bir kurum niteligi

tasirlar (Bozlagan, 2001).
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Tablo 2-1. Belediyelerin Evrensel Ozellikleri-Tiirk Belediyesinin Ozellikleri

(Bozlagan, 2001).

Ulusal anayapinin biitiinliiklii bir par¢asidir.
Koklii (binlerce yillik) bir gelenegin sonucudur.
Temelinde “6zgiirlik”, “katilim” ve “etkinlik”
diisiincesi vardir.

Siyasi yonii agir basan bir yonetimdir.
Kaynagini halktan alan ve dncelikle halka kars1

sorumlu olan bir hizmet birimidir.
Varlik sebebi yerel halktir.

Tiizel kisiliktir/Kamu tiizel kisisidir.
Idari ve mali agidan biiyiik dl¢iide dzerk bir

yonetim/kamu yonetimi birimidir.

Karar organlari (kimi durumlarda yiiriitme

organlari) segimle igbasina gelir.

Yerel hizmetleri yiiriitecek yeterli orgiitsel
yapilanmaya sahiptir.

Kar amagh degildir.

Ust yonetim birimlerinin (merkezi idare, eyalet,
bolge veya il yonetimi) hukuka uygunluk agisindan
denetim ve gézetimi altindadir.

Komiin, kent veya kirsal alanlarda kuruludur.

Ulusal anayapinin biitiinliiklii bir pargasidir

Tanzimat doneminin bir sonucudur.
Temelinde “etkinlik” diisiincesi vardir.

Idari yonii agir basan bir yonetimdir.

Kaynagin1 mevzuattan alan ve dncelikle merkezi
idareye kars1 sorumlu olan bir hizmet birimdir.
Varlik sebebi yasal diizenlemeler ve merkezi
siyasal iradedir.

Kamu tiizel kisisidir.

Idari ve mali agidan kismen 6zerk bir kamu
yonetimi birimidir.

Karar organi ve yiiriitme organlar (baskanlar
dogrudan, enciimenler ise kismen ve dolayl
olarak) se¢imle igbasina gelir.

Yerel hizmetleri yiiriitecek orgiitsel yapilanmaya
sahiptir.

Kar amagli degildir.

Merkezi idarenin vesayet denetimi altindadir.

Belde ve kentlerde kurulur.

2.5.3. Belediyelerin gorev ve fonksiyonlari

5393 sayili Belediye Kanunu’nda, belediyelerin gorevlerine iliskin olarak

temel gorev alanlar1 ve istege bagli gorev alanlar1 seklinde diizenleme yapilmistir. Bu

cercevede belediyenin gorevleri sunlardir (md.14). Belediye, mahalli miisterek

nitelikte olmak sartiyla;

. Imar, su ve kanalizasyon, ulasim gibi kentsel alt yap1; cografi ve kent

bilgi sistemleri; ¢evre ve ¢evre sagligi, temizlik ve kati atik; zabita, itfaiye, acil




36

yardim, kurtarma ve ambulans; sehir ici trafik; defin ve mezarliklar; agaglandirma,
park ve yesil alanlar; konut; kiiltiir ve sanat, turizm ve tanitim, genglik ve spor; sosyal
hizmet ve yardim, nikdh, meslek ve beceri kazandirma; ekonomi ve ticaretin
gelistirilmesi hizmetlerini yapar veya yaptirir. Biiyliksehir belediyeleri ile niifusu
50.000'1 gecen belediyeler, kadinlar ve ¢ocuklar i¢in koruma evleri agar.

° Devlete ait her derecedeki okul binalarinin insaati ile bakim ve
onarimint yapabilir veya yaptirabilir, her tiirlii arag, gere¢ ve malzeme ihtiyaglarini
karsilayabilir; saglikla ilgili her tiirlii tesisi acabilir ve isletebilir; kiiltiir ve tabiat
varliklar ile tarihi dokunun ve kent tarihi bakimindan 6nem tasiyan mekanlarin ve
islevlerinin korunmasini saglayabilir; bu amagla bakim ve onarimini yapabilir,
korunmasi miimkiin olmayanlar1 aslina uygun olarak yeniden ingsa edebilir.
Gerektiginde, dgrencilere, amator spor kuliiplerine malzeme verir ve gerekli destegi
saglar, her tiirlii amator spor karsilagmalar1 diizenler, yurt ici ve yurt dist
miisabakalarda {istiin basar1 gosteren veya derece alan sporculara belediye meclisi
karariyla 6diil verebilir, gida bankacilig1 yapabilir.

. 5216 sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu’nda stratejik plan, nazim
imar plani ve ulasgim planlarini ile dogal afet planlarin1 yapmak, yetki alaninda kalan
bolgelerde meydan, bulvar, cadde ve ana yollar1 yapmak, yaptirmak, bakim ve
onarimlarint saglamak, cografi ve kent bilgi sistemlerini kurmak, siirdiiriilebilir
kalkinma ilkesine uygun olarak c¢evrenin, tarim alanlarinin ve su havzalariin
korunmasini saglamak, toplu tasima hizmeti sunmak, su ve kanalizasyon hizmetlerini
yiriitmek, gida ile ilgili olanlar dahil birinci smf gayristhhi miiesseseleri
ruhsatlandirmak  ve  denetlemek  biiyiiksehir  belediyelerinin  gorev  ve
sorumlulugundadir. Ayrica kanunda, sosyal ve kiiltiirel kapsamdaki hizmetler ile
kiiltiir ve tabiat varliklarimi ve tarthi dokunun korunmasina yonelik hizmetleri
yiirlitmekte biiyiiksehir belediyesinin gorev ve sorumluluklar1 arasinda sayilmistir
(5216: md.7).

. Biiyiiksehir belediyelerinin gorev ve sorumluluklari, bir o6nceki
Biiyiliksehir Belediyesi Kanunu’na gore genisletilmistir. Bu kapsamda, biiyliksehir
belediyelerinin gorev, yetki ve sorumluluklari, Anayasanin 127. maddesindeki esaslar
ve Avrupa Yerel Yoénetimler Ozerklik Sartinda ongoriilen esaslar cercevesinde

yeniden belirlenmistir. Kanunda biiyiiksehir belediyelerinin gorevleri ayritili olarak
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diizenlenmistir. Gorevlerin ayrintili  olarak diizenlenmesinin amac1 biyiiksehir
belediyeleri ile diger belediyeler arasinda c¢ikmasi muhtemel gorev ve yetki
catismasini onlemektir (5216/Genel Gerekge).
(http://www.tbmm.gov.tr/kanunlar/k5215.html, 11 Mart 2013’de erisildi).

2.3.4. Belediyelerin sporla ilgili yasal sorumluluklar:

Spora ilk kez 1982 anayasasinda yer verilmistir. 1982 anayasasinda sporla ilgili
iki madde yer almaktadir.
i.  Anayasada Spor

1982 yilinda kabul edilen ve halen yiiriirliikkte olan anayasada ilgili maddeler
sunlardir;

A.  Gengligin Korunmast

Madde 58- Devlet, istiklal ve Cumhuriyetimizin emanet edildigi genglerin,
miispet ilmin 15181nda, Atatiirk ilke ve inkilaplar1 dogrultusunda ve devletin iilkesi ve
milletiyle boliinmez biitiinliiglinii ortadan kaldirmayr amag¢ edinen goriislere karsi
yetisme ve gelismelerini  saglayict  tedbirler1 alir. Devlet gengleri alkol
diiskiinliigiinden, uyusturucu maddelerden, sucluluk, kumar vb. aliskanliklardan ve
cehaletten korumak i¢in gerekli tedbirleri alir (TC Anayasasi, 1982).

B.  Genglik ve Spor

Madde 59- Devlet her yastaki “Tiirk vatandaslarinin, beden ve ruh sagligini
gelistirilecek tedbirleri alir. Sporun kitlelere yayilmasini tesvik eder.

Devlet basarili sporcuyu ddiillendirir (TC Anayasasi, 1982).

ii.  Belediye kanununda spor
Spor politikalarimizin belirlenmesi ve hayata gecirilmesi devletin gorevleri

arasindadir. Gengligin korunmasi ve sporun gelistirilmesi ile ilgili gorev, devletin idari
yapisi igerisinde biiyiik pay1 olan belediyelere diigmektedir.

1930 yilinda yiiriirliige giren, belediye mevzuatina esas teskil eden kanunda
sporla ilgili su hiikiimler yer almaktadir;

a. Yars yerleri yapmak isletmek

1580 15/46- Stadyum kurmak ve isletmek
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b. Stadyumlar kurmak ve isletmek

1580 15/54- Gengler i¢in mahallin ihtiyacina uygun stadyumlar kurmak ve
isletmek.

c. Oyun ve spor yerleri yapmak
1580 15/33- halk igin kiitiiphane ve okuma salonlari agmak, belediye bahgeleri,
fidanliklar1, cocuk bahgeleri, oyun ve spor yerleri agmak, belediye korulari agmak ve
korumak,

Belediye kanununda da yer aldig1 gibi, Anayasa’da yer alan “sporu kitlelere
yaymak” ifadesine uygun olarak, Belediye Kanunu, belediyeleri oyun, spor alanlari

yapmak ve gerekli altyapiy1 hazirlamakla yiikiimlii kilar.

iii.  Biiyiiksehir Belediyeleri Kanununda Spor
1984 yilinda yiiriirliige giren bu kanun, daha yeni ifadelerle ayn1 hiikkmii igerir;
Madde 6/A-f- Yesil sahalar, parklar ve bahgeler yapmak, sosyal ve kiiltiirel
hizmetleri yerine getirmek, spor, dinlenme, eglence vb. yerleri yapmak, yaptirmak,
isletmek ve islettirmek (Belediye Kanunu,
(http://www.tbmm.gov.tr/kanunlar/k5215.html, 11 Mart 2013’de erisildi).

Anayasa ve kanunlarla belediyelere verilen bu gérevlerin yaninda, daha 6nce
belirtildigi gibi, spor halkla iligkiler agisindan da Onemli bir yere sahiptir.
Fonksiyonlar1 geregi siirekli halkla i¢ ice olan belediyelerin, 6nemli bir iletisim araci
olan sporun halka gotiiriilmesi, ayn1 zamanda saglikli bir toplumun olusturulmasinda

O6nemli bir adim olacaktir (Coban, 2002).


http://www.tbmm.gov.tr/kanunlar/k5215.html
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BOLUM I11

YONTEM

Bu bdliimde, arastirma modeli, arastirma grubu, verilerin toplanmasi,

verilerin ¢6ziimlenmesi alt basliklar altinda sunulmustur.

3.1.Arastirma Modeli

Arastirma,  nicel  arastirma  yontemlerinden  tarama  modeliyle
gerceklestirilmistir. Ankara Biiyiiksehir Belediyesine bagli belediyelere ait fitness
merkezlerinin algilanan hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla Fitness Merkezlerinde

Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (SFM-HKO) modeli kullanilmustir.
3.2.  Evren ve Orneklem
Aragtirmanin, belediyelere ait fitness merkezlerinin algilanan hizmet

kalitesini 6lgmek amaciyla yapilan bu ¢alisma dogrultuda ulasilan fitness merkezleri

ve iiye sayilar1 Tablo 3.1°de gosterilmistir.
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Tablo 3.1. Olgcek uygulanan fitness merkezleri ve ulasilabilen iiye sayisi

Altindag 2 98
Cankaya 1 22
Etimesgut 2 52
Golbast 1 37
Keciéren 3 148
Yenimahalle 2 73

3.3.  Veri Toplama Araci

Bu arastirmada; spor-fitness tesislerine iiye kisilere EK-1’de yer alan “Fitness
Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (SFM-HKO)” uygulanmustir.

Arastirma sorular1 kapsaminda uygulanan 6lgek asagida agiklanmistir.
Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Ol¢egi (SFM-HKO)

Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi'nin (SFM-HKO)
gecerlilik ve giivenirlik ¢alismasinin yapildigi gérilmiistiir.

Olgegin yap1 ve gecerligi ¢alismasi igin, Ucan tarafindan faktdr analizi
yontemi kullanilmistir. Uygulanan 6lg¢ekte yer alacak maddelerin se¢imi ve 6lgegin
biitlinii i¢in en yiiksek alfa giivenirlik seviyesine ulasmak i¢in, madde-Glgek
korelasyonlar1 ve madde silindiginde alfa degerleri temel alinmistir. Bu calisma

sonucunda, Olgegin 6 boyut ve 31 maddeden olustugu ve bu boyutlarla agiklanan
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varyans oraninin yeterli oldugu goriilmiistiir. Ayrica yapilan analiz sonuglari, her bir
maddenin bilesen faktor ile madde-6l¢ek korelasyonlarinin yeterli diizeyde oldugu
dogrulanmistir. Olgege ait analiz sonucunda ortaya cikan 6 faktdriin birlikte
aciklandigi toplam varyans %40-%60 aras1 kabul edilebilir degerler oldugu gz 6niine
alindiginda, yeterli diizeyde oldugu goriilmektedir. Fitness Merkezlerinde Algilanan
Hizmet Kalitesi Olgegi’nin nihai sekline aliman tiim maddelerin faktdr yiikleri 0.40’1n
tizerindedir. Bu deger ise, bir maddenin 6l¢gme aracina alinabilmesi i¢in ongdriilen
0.30-0.40 faktor yiikii alt kesme noktas1 6l¢iitiinii karsilamaktadir (Ugan, 2007).
Olgegin giivenirligini test etmek amaciyla Ugan tarafindan yapilan analiz
sonuclarina gore olgegin tiimiine ait Cronbach Alpha giivenirlik katsayis1 0.95° dir.
Ayrica tiim faktorlere ait Cronbach Alpha giivenirlik katsayilart 0.77 ile 0.95 arasinda
degismektedir. Bircok istatistik bilimcisine gore; arastirmalarda kullanilabilecek 6l¢me
araglar igin ongoriilen glivenirlik diizeyinin 0.70 oldugu dikkate alindiginda, 6lgegin
biitiinii ve tiim alt boyutlarina ait glivenirlik diizeylerinin yeterli oldugu soylenebilir.
Ucan tarafindan gelistirilen olgek, fitness merkezlerinin algilanan hizmet
kalitesini, alti boyutta 6lgmektedir. Analizler sonucunda ortaya ¢ikan bu boyutlar,

arastirmaci tarafindan soyle adlandirilmistir:

Etkilesim Kalitesi,

Cikt1 Kalitesi (Sonug Kalitesi),
Fiziksel Cevre Kalitesi,
Egzersiz Alet ve Ekipmanlari,

Program Kalitesi,

© o~ w DD E

Ortam Kosullar Kalitesi.

Ayrica gelistirilen 6lgek Likert tipi bir 6lgektir. Likert tipi bir 6lgekte, dlgek
puan1 maddelere gosterilen tepki puanlarinin toplamindan olusmaktadir. Gelistirilen
“Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi’nden almabilecek hizmet
kalitesinin derecesini ifade eden puanlar, maddelerden alinan puanlarin toplanmasi ile
elde edilmektedir. Olgek 5°1i derecelendirme ile (5 Tamamen Katiliyorum ile 1 Hig
Katilmiyorum arasinda) degerlendirilmektedir ve 31 maddeden olusmaktadir. Boylece

6l¢ekten alinabilecek en diisiik puan 31 ve en yiiksek puan ise 155 olmaktadir
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1.  Etkilesim Kalitesi Boyutu; spor hizmetlerinde kalite algisini etkileyen
onemli boyutlardan biridir. Bu boyut hizmetin “nasil” sunulduguyla ilgilidir (Brady ve
ark, 2001, Gronroos, 1984). Etkilesimin iki sekli vardir. Birincisi “misteri ve hizmeti
sunan kisi” arasinda, ikincisi “miisteriler arasindaki” etkilesimdir (Zeithaml ve ark.,
1990).

2. Cikti-Sonu¢ Kalitesi Boyutu; hizmet fiilinin ¢iktis1 {izerine
odaklanmistir ve miisterinin hizmetten ne fayda sagladigin1 vurgulamaktadir (Rust ve
Oliver 1994, Ko ve Pastore, 2005). Gronroos, (1984) c¢ikt1 kalitesini “teknik kalite”
olarak degerlendirmis ve “hizmet firmasiyla etkilesim sonunda miisterinin ne aldig1”
ile ilgili oldugunu belirtmistir (Gronroos, 1984). Genellikle spor-fitness merkezine
giden tlyeler spor programlarina katildiktan sonra bazi faydalar gérmeyi beklerler.
Omegin fiziksel uygunlugun artmasi, becerilerinin artmasi, mutlu hissetme ya da
sosyal etkilesim gibi (Changve ark., 2003).

3.  Fizksel Cevre Boyutu; hizmet sunumunun gerceklestirilmesi icin
yapilmis tesislerdir, dogal ya da sosyal c¢evre degildir (Bitner, 1992). Fitness ve
rekreasyonel sporla ilgili yapilan c¢alismalarda “fiziksel c¢evre kalitesinin” Onemi
vurgulanmistir. Misteriler, hizmetin hem tiretimi hem de tiiketimi sirasinda, fiziksel
cevreden etkilenmektedir.

4.  Egzersiz Alet-Ekipman Boyutu; bu boyutu olusturan maddeler, spor-
fitness merkezindeki egzersiz alet ve ekipmanlarinin niteliklerini iceren maddelerden
olusmaktadir. Bu maddeler kisaca, egzersiz alet ve ekipmanlarinin yeterli sayida
olmasi, ¢esitliligi, modernligi, glivenli olmas1 ve her zaman diizgiin ¢aligtyor olmasini
igeren maddelerdir.

5.  Program Boyutu; fitness merkezi tiyelerinin, bu merkezlere gelis
amaglarinin ve bu merkezlerde kendilerine sunulan program ve aktivitelerin, igerik ve
niteligini belirten maddelerden olugmaktadir.

6. Ortam Kosullar1 Kalitesi Boyutu; fitness  merkezlerinin

havalandirmasi, aydinlatmasi ve ortam 1s1s1 ayarlamasi ile ilgili maddelerdir.
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3.4.  Verilerin Toplanmasi

Arastirmada, spor-fithess merkezlerinin algilanan hizmet Kkalitesini
degerlendirmek amaciyla Ugan tarafindan gelistirilen “Spor-fitness Merkezlerinde
Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi” (Ek 2) kullanilmistir. Olgek iki béliimden
olusmustur. Birinci boliimde, arastirmaya katilan spor-fitness merkezi {iyelerinin
cinsiyetleri, yaslari, medeni durumlari, gelir diizeyleri, egitim durumlan, {yelik
sekilleri, ulasim siireleri, haftalik kullanim sekilleri ve ulasim sureleri ile ilgili verilere
ulagabilmek i¢in 9 adet soruya yer verilmistir. Bu sorularla, ne kadar zamandir bu
tesise iiye olduklari, ortalama olarak tesise ulasim siireleri, haftada ne siklikla tesisten
yararlandiklarini ve hangi amagla spor yaptiklari ile ilgili cevaplar aranmistir.

Olgegin ikinci béliimiinde, fitness merkezlerinde algilanan hizmet kalitesinin
boyutlar1 olarak kabul edilen;

1.  Fiziksel Cevre Kalitesi ile ilgili, 13,

2. Program (aktivite) Kalitesi ile ilgili, 3,

3.  Etkilesim Kalitesi ile ilgili, 10,

4.  Cikt1 (sonug) Kalitesi ile ilgili, 5, olmak {izere 31 madde yer
almaktadir.

Spor merkezi iiyelerinin, bu boliimde yer alan ifadeleri degerlendirmeleri i¢in

kullanilan siniflama ve ifade puanlamasi asagidaki gibidir;

(1) Hig¢ Katilmiyorum,

(2) Az Katiliyorum,

(3) Orta Derecede Katiliyorum,
(4) Cok Katiliyorum,

(5) Tamamen Katiliyorum.

Arastirmada, Olcegin uygulandigi Altindag Belediyesi, Cankaya Belediyesi,
Etimesgut Belediyesi, Golbas1t Belediyesi, Kecioren Belediyesi, Yenimahalle
Belediyesi’nde belirlenen fitness merkezleri yoneticileri ile goriisiilmiis arastirma ile
ilgili bilgi verilmistir. Fitness merkezleri liyelerinden 6lgegin uygulanmasi konusunda

izin istenmistir. Arastirmada kullanilan Olgek ile ilgili gerekli agiklamalarda
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bulunulmustur. Yapilan goriismeler neticesinde ulasilabilen fitness merkezleri

tiyelerine uygulanan 6l¢eklerin sayisal verileri Tablo 3.2°de verilmistir.

Tablo 3.2. Fitness merkezlerine uygulanan 6lgek bilgileri.

-

ALTINDAG
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= =

>

Gecerli 6l¢cme araci

3.5.  Verilerin Analizi

Istatistiksel islemler i¢in “SPSS 13.0 Paket Programi” killanilmustir. Analizler
sirasiyla, anketi cevaplayanlarin demografik Ozelliklerine ait frekans dagilimlari,
faktor analizi, degiskenlere ait ortalama, standart sapma ve korelasyon katsayilari

analizlerinden olugmaktadir. Anlamlilik diizeyi i¢in 0.05 degeri alinmustir.

Tablo 3.3’te, dlgekte yer alan 31 maddeye iligkin puanlar ve standart sapmalar

verilmistir. 31 maddenin giivenirlik katsayist a=.896 bulunmustur.

Tablo 3.3. Maddelere gore puanlar ve standart sapmalar

N Ortalama SS

S1- Bu merkezdeki bekleme ve dinlenme alanlari (yerleri)

430 3.8140 1.28022

yeterli ve rahattir.

S2- Bu merkezdeki soyunma odalar1 ve duslar her zaman

430 4.1163 1.01755

temizdir.
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S3- Bu merkezdeki soyunma odalari ve duslarin
havalandirmasi yeterlidir.

S4- Bu merkezdeki soyunma odalarinda yeterli alan ve
yeterli sayida dus vardir.

S5- Bu merkezdeki duslarda her zaman bol sicak su vardir.
S6- Bu merkezdeki soyunma dolaplar yeterli sayidadir.
S7- Bu merkezde spor yapilan alanlar memnun edici
diizeyde temizdir.

S8- Bu merkezin havalandirmasi yeterlidir.

S9- Bu merkezin aydinlatmasi yeterlidir.

S10- Bu merkezin 1sis1 hava kosullarina uygun sekilde
ayarlanmaktadar.

S11- Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlari yeterli
sayidadir.

S12- Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlari ihtiyaclara

uygun ve cesitlidir.

S13- Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlar1 moderndir.

S14- Bu merkezde sunulan programlar / aktiviteler olduk¢a
cesitlidir.

S15- Bu merkezdeki programlar /aktiviteler giinceldir
(popiiler ve yenilikleri takip eden).

S16- Bu merkezdeki program ve aktiviteler iiyelerin istek ve

ihtiyaclarina cevap verecek giin ve saatlerde

diizenlenmektedir.

S17- Bu merkezdeki spor egitmenleri / antrenorler yeterli
bilgiye sahip isini bilen kisilerdir.

S18- Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenérler
hareketlerin nasil yapilacagi hakkinda bilgi verirler.

S19- Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenorler bireysel

olarak iiyelerle ilgilenirler ve yanhs bir hareket yaptigimzda

uyarip diizeltirler.

S20- Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenérler fiziksel
goriiniimii diizgiin. sportif Kisilerdir.

S21- Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenorler 6zenli ve

temiz giyimlidir.

430

430

430
430

430

430
430

430

430

430

430

430

430

430

430

430

430

430

430

3.8349

3.7721

4.2535
4.1233

4.1953

4.0140
4.4767

4.3744

3.7163

3.8814

4.0302

4.0605

4.1047

4.2302

45372

45279

4.5163

4.6791

4.7186

1.16802

1.19991

97446
1.20650

1.10265

2.73709
.716835

.89380

1.29675

1.12707

1.11214

1.05604

1.01077

1.03122

.84305

.85166

.90760

.70581

.64946
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S22- Bu merkezdeki tiim personel kibar ve saygilidir.

S$23- Bu merkezdeki tiim personel giiler yiizlii ve samimidir.

S24- Bu merkezdeki tiim personel isleriyle ilgili yeterli
bilgiye sahiptir.

S$25- Bu merkezdeki tiim personel sorun ve sikayetlerle
aninda ilgilenir.

S26- Bu merkezdeki tiim personel islerini severek yapar.
S27- Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendim igin bir
seyler yaptigimu hissediyorum.

S28- Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendimi daha
saglikh ve iyi hissediyorum.

S29- Bu merkezde spor yaptiktan sonra katihm amacimi
gerceklestirdigimi diisiiniiyorum

S30- Bu merkezde spor yapmamin yasantima olumlu
degisiklikler getirdigini diisiinityorum.

S31- Bu merkezde spor yaparken iyi vakit gecirdigimi

diigiiniiyorum.

430
430

430

430

430

430

430

430

430

430

4.6140
4.4930

4.4651

4.3884

4.5512

4.7465

4.7884

4.6837

4.6651

4.3930

.12246
.88957

.82357

91624

2.59836

.52306

2.50582

.59325

.60645

1.03390

Tablo 3.4’te alt boyutlarin faktorlere gore puanlarinin ortalamasi ve standart

sapma degerleri gosterilmistir.

Tablo 3.4. Faktorlere gore puanlarin ortalamasi ve standart sapmalari

Etkilesim kaltesi

Fiziksel cevre kalitesi

Program kalitesi
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BOLUM IV

BULGULAR VE YORUMLAR

Bu boliimde, Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’ne bagli belediyelere ait fitness
merkezlerine iiye olan kisilerin hizmet kalitesini algilama diizeylerine iliskin bulgular
yer almaktadir.

bh 13

Arastirmada, fitness merkezi tiyelerinin “cinsiyet” , “yas”, “medeni hali”,

199 13

“gelir diizeyi”, “mezuniyet durumu”, “iyelik sekli”, “lyelik siiresi”, fitness merkezi

kullanim siiresi”, “fitness merkezi kullanim siklig1”, “ulasim siiresi”, degiskenlerine

gore, ylizde ve frekans dagilimlar asagida sunulmustur.

Aragtirmaya katilan toplam 430 fitness merkezi iiyesinin, 306’s1 kadin
(%71.2), 124’1 erkeklerden (%28.8) olusmaktadir. Fitness merkezi iyelerinin cinsiyet
degiskenine gore yiizde (%) ve frekans dagilimlari, Grafik 4.1°de gosterilmistir.

Grafik 4.1. Fitness Merkezi Uyelerinin “Cinsiyet” Degiskenine Gore

Yiizde ve Frekans dagilimlar

Cinsiyet

Erkek n=124
%29
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Arastirmaya katilan toplam 430 fitness merkezi tiyesinin, 113’linii (%26.3) 25
yas ve daha kii¢iik olan bireyler olustururken, 26-35 yas araligin1 134 kisi (%31.2) ile
36 ve lizeri yas araligi 183 (%42.6) kisiyle en biiyiik grubu olusturmaktadir. Fitness
merkezi iiyelerinin yas degiskenine gore yiizde (%) ve frekans dagilimlari, Grafik

4.2°de gosterilmistir.

Grafik 4.2. Fitness Merkezi Uyelerinin “Yas” Degiskenine Gore Yiizde ve

Frekans dagilimlari

Yas
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Bu arastirmaya katilan 430 fitness merkezi {iyesinin 146’sin1 (%34) bekar,
284’unii (%66) evli kisiler olusturmaktadir. Spor-fitness merkezi {iyelerinin medeni

hali degiskenine gore yiizde (%) ve frekans dagilimlari, Grafik 4.3°de gosterilmistir.

Grafik 4. 3. Fitness Merkezi Uyelerinin “Medeni Hali” Degiskenine Gore Yiizde

ve Frekans dagilimlan

Medeni Hali
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Bu aragtirmaya katilan 430 iiyenin, 159 kisi ile biiyiik bir kismin1 (%37) orta
gelir seviyesi (751-1500 TL arasi) olusturmaktadir.
Fitness merkezi iyelerinin gelir diizeyi degiskenine gore yiizde (%) ve

frekans dagilimlari, Grafik 4.4’de gosterilmistir.

Grafik 4.4. Fitness Merkezi Uyelerinin “Gelir Diizeyi” Degiskenine Gore Yiizde

ve Frekans dagilimlarn

Gelir Diizeyi

750 den az
n=36 %8
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Aragtirmaya katilan 430 fitness merkezi {iyesinin egitim seviyeleri verileri
incelendiginde en az sayiyla (111 kisi) ilkdgretim mezunlari (%25.8) dikkati ¢ekerken,
tiniversite mezunlar1 (166 kisi) en biiyiik grubu (%38.4) olusturmaktadir.

Fitness merkezi iiyelerinin egitim durumu degiskenine gore yiizde (%) ve

frekans dagilimlari, Grafik 4.5°de gosterilmistir.

Grafik 4.5. Fitness Merkezi Uyelerinin “Egitim Durumu” Degiskenine Gore

Yiizde ve Frekans dagilimlar:

Egitim Durumu
ilkégretim
n=111
%26
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Bu aragtirmaya katilan toplam 430 fitness merkezi tiyesinin tiyelik sekilleri
incelendiginde bireysel iiyeliklerin (%85.3) 367 kisiyle en ¢ok tercih edilen iiyelik
sekli oldugu goriilmektedir.

Fitness merkezi tyelerinin iyelik sekli degiskenine gore yiizde (%) ve

frekans dagilimlari, Grafik 4.6’da gosterilmistir.

Grafik 4.6. Fitness Merkezi Uyelerinin “Uyelik Sekli” Degiskenine Gore Yiizde ve

Frekans dagilimlari

Uyelik Sekli

Aile
n=63
%15
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Bu arastirmaya katilan toplam 430 fitness merkezi tiyesinin 274’{ (%63.7) 1
yildan az siiredir fitness merkezine tiye oldugu goriilmektedir.
Fitness merkezi iiyelerinin tiyelik siiresi degiskenine gore yiizde (%) ve

frekans dagilimlari, Grafik 4.7°de gosterilmistir.

Grafik 4.7. Fitness Merkezi Uyelerinin “Uyelik Siiresi” Degiskenine Gore Yiizde

ve Frekans dagihimlar:

S5yil veya daha .- . . .
fazla n=23 Uyehk Suresi
5%

1-4 yil arasi
n=133
31%
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Arastirmaya katilan toplam 430 fitness merkezi iiyesinin 283l (%65.8)
haftada 3-4 defa spor-fitness merkezini kullanmaktadir. Fitness merkezi iiyelerinin
fitness merkezi kullanim siklig1 degiskenine gore yiizde (%) ve frekans dagilimlart,

Grafik 4.8’de gosterilmistir.

Grafik 4.8. Fitness Merkezi Uyelerinin “ Kullamim Sikh@1” Degiskenine Gore

Yiizde ve Frekans dagilimlar:

5 ve Uzeri

=20 Kullanim Sikhig
1%

haftada 1-2 defa
n=127
31%

haftada3-4 defa
n=283
68%
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Bu arastirmaya katilan fitness merkezi tiyelerinin ¢ogunlugu (n=206 %47.9)
fitness merkezine 10-20 dakika araliginda ulasimini saglamaktadir.
Fitness merkezi iiyelerinin ulasim siiresi degiskenine gore yiizde (%) ve

frekans dagilimlari, Grafik 4.9°da gosterilmistir.

Grafik 4.9. Fitness Merkezi Uyelerinin “Ulasim Siiresi” Degiskenine Gore Yiizde

ve Frekans dagilimlarn

21 dak ve st Ulagim Siiresi
n=51
12%

11-20 dak. arasi
n=206
48%




56

Tablo 4.1. SFM-HKO Puanlarin “Cinsiyet” Degiskenine Gore ortalamalari,

standart sapmalari ve t testi Sonuclar:

Cinsiyet N X Ss t p

Kadmn 306 4.6611 .6381

Etkilesim Kalitesi 5,558 .010*
Erkek 124 4.2726 .7006
Kadmn 306 4.0908 .3689

Cikt1 Kalitesi 1,831 .001*
Erkek 124 3.9677 1.0247
Kadmn 306 4.0700 .8820

Fiziksel Cevre Kalitesi 2,076 .066
Erkek 124 3.8813 7787
Egzersiz Alet ve Kadn 306 4.0403 1.0060

5,186 .555
Ekipmanlari Erkek 124 3.4704 1.0947
Kadn 306 4.2810 .8617

Program Kalitesi 5,539 .202
Kadin 124 3.7634 9163
Ortam Kosullar Erkek 306 4.3824 1.2676

o 2,695 .379
Kalitesi Erkek 124 4.0565 7121

*p<.05

Olgegin alt1 faktore iliskin ortalama ve standart sapma degerleri ile cinsiyete

gore, faktor bazinda yapilan bagimsiz 6rneklemler i¢in t testi sonuglart Tablo 4.1°de

verilmistir. Buna gore, iiyelerin SFM-HKO “etkilesim kalitesi” (t=5.55, p<.05) ve

¢kt kalitesi (t=1.83, p<.05) alt boyutu istatistiksel olarak anlamli bir fark

bulunmustur.

Fitness merkezlerine iiye olan kadimnlarin, “etkilesim kalitesi’ne iligkin hizmet

kalitesi alg1 diizeyleri erkeklerin algi diizeylerinden daha yiiksektir ( Xyaan=4.66;

Xerkek:4 . 27) .

Fitness Merkezlerine iiye olan kadinlarin, “¢ikti kalitesi’

’

kalitesi alg1 diizeyleri erkeklerin algi diizeylerinden daha yiiksektir

Xerkek:3.96) .

ne iliskin hizmet

(>(kadm:4-09 ;
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Tablo 4.2. SFM-HKO Puanlarinin “Egitim Durumu” Degiskenine Gore
Ortalama ve Standart Sapma Degerleri Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)

Sonuclari
Egitim N X SS F p
[Ikogretim 111 4.74 761
Etkilesim n
o Lise 154 4.54 .613 8.013 .000*
Kalitesi .
Universite 165 4.41 .650
[Ikogretim 111 4.12 341
Cikt1 Kalitesi | Lise 154 4.08 .356 1.27 156
Universite 165 3.98 918
Fiziksel [Ikogretim 111 4.19 .890
Cevre Lise 154 4.01 .826 4.95 .014*
Kalitesi Universite 165 3.89 844
Egzersiz Alet [Ikogretim 111 4.23 973
ve Lise 154 3.87 1.030 13.87 .000*
Ekipmanlar1 | Universite 165 3.63 1.089
[Ikogretim 111 4.46 .827
Program -
- Lise 154 4.19 877 19.175 .000*
Kalitesi .
Universite 165 3.84 .904
Ortam [Ikogretim 111 4.48 734
Kosullar: Lise 154 4.25 .804 212 .106
Kalitesi Universite 165 4.18 1.557
*p<.05

Olgegin alt1 faktore iliskin ortalama ve standart sapma degerleri ile egitim
durumuna gore, faktor bazinda yapilan tek yonli ANOVA sonuglari Tablo 4.2°de
verilmistir. Buna gore, iiyelerin SFM-HKO “Cikt: Kalitesi” alt boyutu puanlari [F(1-
480)=1.27, p>.05], “Ortam Kosullar1 Kalitesi” alt boyutu puanlarinda [F(1-
480)=2.12, p>.05] egitim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir fark
bulunamazken “Etkilesim Kalitesi” alt boyutu puanlar [F(1-430)= 8.013, p<.05], ve
“Fiziksel Cevre Kalitesi” alt boyutu puanlarinda [F(1-480)=4.19, p<.05], “Egzersiz
Alet ve Ekipmanlar:” alt boyutu puanlarinda [F(1-480)=13.87, p<.05] ve “Program
Kalitesi” alt boyutu puanlarinda [F(1-480)=19.175, p<.05] istatistiksel olarak anlaml

bir fark bulunmustur.
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Buna gore yapilan Tukey testinde fitness merkezi liyelerinden egitim diizeyi
“ilkogretim” mezunlarinin “Etkilesim kalitesi” algilari, lise ve liniversite mezunlarina

gore daha yiiksek bulunmustur (Xiisgretim=4.74; X 1ise=4.54; Xiniversite=4.41).

[Ikogretim mezunlarinin  “Fiziksel cevre kalitesi” algilari, {iniversite

mezunlarmin  algilarma  gore daha  ylksektir  (Xiksgreim=4.12;  Xiise=4.08,

Xﬁniversite:3 9 8) .

[Ikdgretim mezunlarinin “Egzersiz Alet ve Ekipmanlar1” kalitesi algilari, lise
ve tiniversite mezunlarinin algilarina gore daha yiiksektir. (Xiisgretim=4.23; Xiise=3.87,

Xﬁniversite:3 . 63) .

[Ikdgretim mezunlarmin “Program kalitesi” algilar, lise ve iiniversite
mezunlarina gore, lise mezunlarinin “Program kalitesi” algilar1 da iiniversite
mezunlarinin  algilarma  gore daha  yiiksektir.  (Xikogretim=4.46;  Xiise=4.19,

Xﬁniversite:3 . 84) .

Bu bulgulara gore egitim seviyesi arttik¢a beklenti diizeyi yiikselmektedir.
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Tablo 4.3. SFM-HKO Puanlarimin “Yas” Degiskenine Gére Ortalama ve
Standart Sapma Degerleri Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglar

Yas N X SS F p
25 yas alt 111 4.74 871
Etkilesim
L 26-35 yas arasi 199 4.52 .630 149 .861
Kalitesi
36 yas ve tizeri 120 4.40 572
25 yas alt1 111 4.12 1.059
Cikt1 Kalitesi | 26-35 yas aras1 199 4.05 .389 1.555 212
36 yas ve lizeri 120 3.99 .369
Fiziksel 25 yas alt1 111 4.19 .872
Cevre 26-35 yas arasi 199 3.99 .844 1.396 .249
Kalitesi 36 yas ve lizeri 120 3.88 .844
Egzersiz Alet | 25 yas alt1 111 4.23 1.027
ve 26-35 yas arasi 199 3.89 1.103 .33 .967
Ekipmanlar1 | 36 yas ve tizeri 120 3.51 1.059
25 yas alt1 111 4.46 918
Program
o 26-35 yas arasi 199 4.16 .983 712 491
Kalitesi
36 yas ve lizeri 120 3.76 .842
Ortam 25 yas alt1 111 4.48 .801
Kosullar: 26-35 yag arasi 199 4.22 .763 .748 A74
Kalitesi 36 yas ve tizeri 120 4.21 1.501
*p<.05

Olgegin alt1 faktore iliskin ortalama ve standart sapma degerleri ile yasina
gore, faktdr bazinda yapilan tek yonlii ANOVA sonuclar1 Tablo 4.3’de verilmistir.
Buna gore, iiyelerin SFM-HKQO “Etkilesim Kalitesi” alt boyutu puanlari [F(1-
480)=,149, p>.05], "Cikt1 Kalitesi” alt boyutu puanlar1 [F(1-480)=1,27, p>.05],
“Fiziksel Cevre Kalitesi” alt boyutu puanlar [F(1-480)=1,396, p>.05], ], "Egzersiz
Alet ve FEkipmanlar” alt boyutu puanlarinda [F(1-480)=.33, p>.05] “Program
Kalitesi” alt boyutu puanlarinda [F(1-480)=,712 p>.05] “Ortam Kosullar: kalitesi”

yas durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamustir.



Tablo 4.4. SFM-HKO Puanlarin “Medeni Durum” Degiskenine Gore

ortalamalari, standart sapmalari ve t testi Sonuclari

Medeni
Durum
Bekar
Etkilesim Kalitesi -
Evli
Bekar
Cikt1 Kalitesi :
Evli
Bekar
Fiziksel Cevre Kalitesi -
Evli
Egzersiz Alet ve Bekar
Ekipmanlari Evli
o Bekar
Program Kalitesi :
Evli
Ortam Kosullar: Bekar
Kalitesi Evli

*p<.05

146
284
146
284
146
284
146
284
146
284
146
284

4.4000
4.6257
4.0356
4.0655
3.9932
3.6324
3.6324
4.0012
3.8995
4.2512
4.1667
4.3509

SS

.7230
.6434
.9652
.3607
.8665
.8533
1.1378
1.0015
1.0014
.8323
.7938
1.2847

-3.301

-463

-389

-3.450

-3.866

-1.584

.001*

644

.697

.001*

.000*

114
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Olgegin alt1 faktore iliskin ortalama ve standart sapma degerleri ile medeni

duruma gore, faktor bazinda yapilan bagimsiz drneklemler igin t testi sonuglar1 Tablo
4.4’de verilmistir. Buna gbre, iiyelerin SFM-HKO “etkilesim kalitesi” (t=3.301,

p<.05), “egzersiz alet ve ekipmanlari” (t=-3.450, p<.05) “program kalitesi” (t=-

3.866, p<.05) alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur.

Fitness Merkezlerine iiye olan evli kisilerin, “etkilegim kalitesi’ne iliskin

hizmet kalitesi algi diizeyleri bekar kisilerin alg1 diizeylerinden daha yiiksektir (

Xevii=4.40; Xpekar=4.62).

Fitness Merkezlerine iiye olan evli kisilerin, “egzersiz alet ve ekipmanlar’’a

iliskin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri bekar kisilerin alg1 diizeylerinden daha yiiksektir

(Xev|i:3 . 63; Xbekar:4 . 00) .
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Fitness Merkezlerine iiye olan evli kisilerin, “program kalitesi” ne iligkin
hizmet Kalitesi alg1 diizeyleri bekar kisilerin algi diizeylerinden daha yiiksektir
(Xevii=3.89; Xpekar=4.25).

Uyelerin SFM-HKO “cikt: kalitesi” (t=-.463, p>.05), “fiziksel cevre kalitesi”
(t=-.389, p>.05), “ortam kosullart kalitesi” (t=-1.584, p>.05) alt boyutlarinda

istatiksel olarak anlamli bir fark bulunamamustir.

Tablo 4.5. SFM-HKO Puanlarinin “Gelir Diizeyi” Degiskenine Gére Ortalama ve
Standart Sapma Degerleri Tek Yonlii Varyans Analizi ANOVA) Sonuglari

Gelir Diizeyi N X Ss F p
750TL’den az 36 | 4.9111 .95731 6.687 .000*
Etkilesim 751-1500 TL 159 | 4.6308 .56847
Kalitesi 1501-2500 TL 146 | 4.4630 .62511
2501 TI ve yukarisi 89 | 4.3978 74772
750TL’den az 36 | 4.1222 .29190 1.494 .215
751-1500 TL 159 | 4.0704 .38592
Cikt1 Kalitesi
1501-2500 TL 146 | 3.9726 .39974
2501 tl ve yukarisi 89 | 4.1371 1.17031
750TL’den az 36 | 4.4921 .69437 11.888 .000*
Fiziksel Cevre | 751-1500 TL 159 | 4.2013 82241
Kalitesi 1501-2500 TL 146 | 3.8777 .86156
2501 tl ve yukarist 89 | 3.7175 82121
750TL’den az 36 | 4.3796 .76075 14.186 .000*
Egzersiz Alet
751-1500 TL 159 | 4.1614 .07646
ve
1501-2500 TL 146 | 3.7169 1.03823
Ekipmanlari
2501 TL ve yukarisi 89 | 3.4232 1,15444
750t]’den az 36 | 4.4907 .97096 13.097 .000*
Program 751-1500 TL 159 | 4.3962 .76323
Kalitesi 1501-2500 TL 146 | 3.9543 .89668
2501 TL ve yukarisi 89 | 3.8052 .96506
750tl’den az 36 | 4.5278 .70542 2.564 .054
Ortam
751-1500 tl 159 | 4.4298 .68575
Kosullar:
o 1501-2500 tl 146 | 4.1164 .82359
Kalitesi
2501 tl ve yukarisi 89 | 4.2210 2.02755

*p<.05
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Olgegin alt1 faktdre iliskin ortalama ve standart sapma degerleri ile gelir
diizeyine gore, faktér bazinda yapilan tek yonlii ANOVA sonuglar1 Tablo 4.5°de
verilmistir. Buna gore, iiyelerin SFM-HKO “Cikt: Kalitesi” alt boyutu puanlar1 [F(1-
480)=1,494, p>.05], “Ortam Kosullari kalitesi” [F(1-480)=2,564 p>.05] gelir

diizeyine gore istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamaistir.

“Etkilesim Kalitesi” alt boyutu puanlarinda [F(1-480)=6.687, p<.05],
“Fiziksel Cevre Kalitesi” alt boyutu puanlarinda [F(1-480)=11.888, p<.05], “Egzersiz
Alet ve Ekipmanlart” [F(1-480)=14.186, p<.05], “Program Kalitesi” alt boyutu
puanlarinda [F(1-480)=13.097, p<.05], istatistiksel olarak anlamli bir fark

bulunmustur.

Buna gore yapilan Tukey testinde fitness merkezi iiyelerinden gelir diizeyi
“750 TL’den az” olanlarin “Etkilesim kalitesi” algilar1i, daha yiiksek gelire sahip
gruplara gore daha yiliksek bulunmustur (X7sou ve iizeri =4.91; X 751 t1-15000=4.63; Xi1501-
25001=4.46; X25014 ve iizeri=4.39).

Gelir diizey1r 750 TL’den az olan kisilerin “Fiziksel ¢evre kalitesi” algilari,
gelir diizeyi 751-1500 TL araliginda olanlara gore ve gelir diizeyr 751-1500 TL
araliginda olan kisilerin, gelir diizeyi 1501-2500 TL araliginda olan kisilere gore daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayrica gelir diizeyi 2500 TL ve lizeri olan kisilerin
“Fiziksel c¢evre kalitesi” algilari, gelir diizeyi 1501-2500 TL araliginda olan kisilerin
algilarma gore daha diisiiktir. (X750tden az =4.49; X751 t1-15000=4.20; Xis01-25000=3.87;
X201 ve iizeri=3. 71).

Gelir diizeyi 750 TL’den az olanlarin “Egzersiz Alet ve Ekipmanlar1” kalitesi
algilari, gelir diizeyi 751-1500 TL araliginda olanlara gore daha yiiksektir. Gelir
diizeyi 1501-2500 TL araliginda olan kisilerin “Egzersiz Alet ve Ekipmanlar1” kalitesi
algilar1 gelir diizeyi 2500 TL ve {izeri olan kisilerin algilarina gére daha yiiksektir.

(X750t1°den az =4.37; X751 t1-15001=4.16; X1501-25001=3.71; X250111 ve iizeri=3-42).
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Gelir diizeyi 750 TL’den az olanlarin “Program kalitesi” algilari, gelir diizeyi
751-1500 TL araliginda olanlara goére daha yiiksektir. Gelir diizeyi 1501-2500 TL
araliginda olanlarin ise “Program kalitesi” algilar1 gelir diizeyi 2500 TL ve iizeri olan
kisilerin algilarina gore daha yiiksektir. (X7sotden 2z =4.49; X751 t-15000=4.39; X1501-
25000=3.95; Xas014 ve iizeri=3.80). Istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur.

Bu bulgular dogrultusunda, kisilerin gelir diizeyi diistiikce alg1 diizeyi
yiikselmektedir.

Tablo 4.6. SFM-HKO Puanlarin “Uyelik Sekli” Degiskenine Gore ortalamalari,

standart sapmalari ve t testi Sonuclari

Uyelik N X SS t p
Sekli
Bireysel 367 4.5300 .64484
Etkilesim Kalitesi -1.409 .160
Aile 63 4.6603 .84996
Bireysel 367 4.0540 .66401
Cikt1 Kalitesi -.110 912
Aile 63 4.0635 41399
Bireysel 367 4.0008 .86330
Fiziksel Cevre Kalitesi -.866 .387
Aile 63 4.1020 .82042
Egzersiz Alet ve Bireysel 367 3.8538 | 1.07242
-1.045 .296
Ekipmanlari Aile 63 4.0053 1.0446
Bireysel 367 4.0845 .92352
Program Kalitesi -2.627 .009*
Aile 63 4.4074 .75833
Ortam Kosullar: Bireysel 367 4.2834 | 1.19562
o -.218 .827
Kalitesi Aile 63 4.3175 .78842
*p<.05

Olgegin alt1 faktore iliskin ortalama ve standart sapma degerleri ile cinsiyete
gore, faktor bazinda yapilan bagimsiz orneklemler icin t testi sonuglart Tablo4.6’da
verilmistir. Buna gore, iiyelerin SFM-HKO “Program kalitesi” (t=-2.62, p<.05) alt

boyutunda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur.
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Fitness merkezlerine bireysel iiyelik yaptiranlarin, “Program kalitesi ne
iliskin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri aile tiyeligi yaptiranlara gore algi diizeyleri daha

dﬁsﬁktﬁr ( Xbireyse|:4.08; Xai|e:4.40).

Tablo 4.7. SFM-HKO Puanlarinin “Uyelik Siiresi” Degiskenine Gore Ortalama
ve Standart Sapma Degerleri Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonug¢lar

Uyelik Siiresi N X Ss F p
1 yildan az 274 4.5343 .71805
Etkilesim
o 1-4 y1l aras1 133 4.5444 .62139 1.097 .335
Kalitesi
5 ve daha fazla 23 4.7522 48418
1 yildan az 274 4.0146 41201
Cikt1 Kalitesi | 1-4 yil arasi 133 4.1098 .96341 1.903 .150
5 ve daha fazla 23 4.2261 27172
Fiziksel 1 yildan az 274 4.0417 .85464
Cevre 1-4 y1l aras1 133 3.9270 .87245 1.480 .229
Kalitesi 5 ve daha fazla 23 4.2174 ,716915
Egzersiz Alet | 1 yildan az 274 3.8978 1.06260
ve 1-4 yil arasi 133 3.7995 | 1.07147 .738 479
Ekipmanlan | 5 ve daha fazla 23 4.0580 1.02815
1 y1ldan az 274 4.1083 .92979
Program
o 1-4 yil arasi 133 4.1278 .86039 1.377 .253
Kalitesi
5 ve daha fazla 23 4.4348 .89010
Ortam 1 y1ldan az 274 4.3747 | 1.29269
Kosullar 1-4 y1l aras1 133 4.1028 81771 2.565 .078
Kalitesi 5 ve daha fazla 23 4.3333 .69631
*p<.05

Olgegin alt1 faktore iliskin ortalama ve standart sapma degerleri ile iiyelik
stiresine gore, faktdor bazinda yapilan tek yonlii ANOVA sonuglart Tablo 4.7°de
verilmistir. Buna gore, iiyelerin SFM-HKO “Etkilesim Kalitesi” alt boyutu puanlari
[F(1-480)=1,097, p>.05], “Cikt1 Kalitesi” alt boyutu puanlar1 [F(1-480)=1,903,
p>.05], "Fiziksel Cevre Kalitesi” alt boyutu puanlari [F(1-480)=1,480, p>.05], 1,
"Egzersiz Alet ve FEkipmanlar:” alt boyutu puanlarinda [F(1-480)=.738, p>.05]
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“Program Kalitesi” alt boyutu puanlarinda [F(1-480)=1,377 p<.05] “Ortam Kosullar

i)

kalitesi” tyelik stiresi durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir fark

bulunamamustir.

Tablo 4.8. SFM-HKO Puanlarinin “Kullanim Siklig1” Degiskenine Gore
Ortalama ve Standart Sapma Degerleri Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)

Sonuclari
Kullanim Sikhgi N X Ss F
Haftada 1-2 defa 127 4.5661 .62147
Etkilesim Kalitesi Haftada 3-4 defa 283 4.5339 .71020 .353 .703
Haftada 5 veya fazlasi 20 4.6550 .59247
Haftada 1-2 defa 127 4.0425 44908
Cikti Kalitesi Haftada 3-4 defa 283 4.0551 711623 .204 .816
Haftada 5 veya fazlasi 20 4.1400 .30505
Haftada 1-2 defa 127 4.1440 91127
Fiziksel Cevre
o Haftada 3-4 defa 283 3.9616 .81825 2.032 132
Kalitesi
Haftada 5 veya fazlasi 20 3.9643 .99069
Haftada 1-2 defa 127 4.0761 .99840
Egzersiz Alet ve
Haftada 3-4 defa 283 3.7774 1.08554 3.649 .027*
Ekipmanlari
Haftada 5 veya fazlasi 20 4.0000 199119
Haftada 1-2 defa 127 4.1470 .97106
Program Kalitesi Haftada 3-4 defa 283 4.1201 .88709 .097 .907
Haftada 5 veya fazlasi 20 4.2000 .81219
Haftada 1-2 defa 127 4.3963 | 1.74359
Ortam Kosullari
Haftada 3-4 defa 283 4.2462 77099 .816 443
Kalitesi
Haftada 5 veya fazlasi 20 4.2000 .68740
*p<.05

Olgegin alti faktdre iliskin ortalama ve standart sapma degerleri ile kullanim
sikligina gore, faktdr bazinda yapilan tek yonlii ANOVA sonuglart Tablo 4.8°de
verilmistir. Buna gore, iiyelerin SFM-HKO “Etkilesim Kalitesi” alt boyutu puanlar
[F(1-480)=,353, p>.05], "Cikti Kalitesi” alt boyutu puanlari [F(1-480)=,204, p>.05],
“Fiziksel Cevre Kalitesi” alt boyutu puanlan [F(1-480)=2,032, p>.05], “Program
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Kalitesi” alt boyutu puanlarinda [F(1-480)=,097 p<.05] “Ortam Kosullar: kalitesi”
[F(1-480)=,816 p<.05]kullanim siklig1 durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir
fark bulunamamustir.

Buna gore yapilan Tukey testinde fitness merkezi iiyelerinden kullanim
sikligi haftada 1-2 giin olanlarin “Egzersiz alet ve ekipmanlart” kalite algilari,
kullanim siklig1 haftada 5 giinden fazla olanlara ve haftada 5 giinden fazla olanlarin ise
haftada 3-4 giin olanlara gére daha yiiksektir. (X1-2 gin =4.07; X34 gin =3.77; X5 giinden

faz1la=4.00). Istatistiksel olarak anlaml1 bir fark bulunmustur.

Tablo 4.9. SFM-HKO Puanlarinin “Ulasim Siiresi” Degiskenine Gére Ortalama
ve Standart Sapma Degerleri Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuclar

Ulasim Siiresi N X Ss F p
10 dak. dan az 173 4.6486 .69580
Etkilesim .
- 11-20 dakika 206 45248 .64635 5.255 .006*
Kalitesi
21 dak. fazla 51 4.3098 .69606
10 dak. dan az 173 4.0983 .87008
Cikt1 Kalitesi | 11-20 dakika 206 4.0505 40021 1.415 244
21 dak. Fazla 51 3.9294 .39562
10 dak. dan az 173 4.0545 .85665
Fiziksel Cevre _
o 11-20 dakika 206 4.0763 .81336 5.753 .003*
Kalitesi
21dak. Fazla 51 3.6387 .94819
Egzersiz Alet | 10 dak. dan az 173 3.8555 1.09098
ve 11-20 dakika 206 4.0049 1.00916 6.291 .002*
Ekipmanlar1 | 21 dak. fazla 51 3.4248 1.07009
10 dak. dan az 173 4.1599 .96822
Program -
o 11-20 dakika 206 42184 .82984 4.949 .002*
Kalitesi
21dak. fazla 51 3.6863 .88547
Ortam 10 dak. dan az 173 42717 .78589
Kosullar: 11-20 dakika 206 4.3883 1.43105 7.379 .001*
Kalitesi 21 dak. fazla 51 3.9412 74149

*p<.05
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Olgegin alt1 faktore iliskin ortalama ve standart sapma degerleri ile ulagim
siiresine gore, faktor bazinda yapilan tek yonlii ANOVA sonuglar1 Tablo 4.9°da
verilmistir. Buna gére, iiyelerin SFM-HKO “Etkilesim Kalitesi” alt boyutu puanlar
[F(1-480)=5,255, p<.05], “Fiziksel Cevre Kalitesi” alt boyutu puanlar1 [F(1-
480)=6,291, p<.05], |, “Egzersiz Alet ve Ekipmanlar:” alt boyutu puanlarinda [F(1-
480)=6.291, p>.05] “Program Kalitesi” alt boyutu puanlarinda [F(1-480)=4,949
p<.05] “Ortam Kosullar kalitesi” [F(1-480)=7,379 p<.05] ulasim siiresi durumuna

gore istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmustur.

Buna gore yapilan Tukey testinde fitness merkezi liyelerinden ulasim siiresi
10 dakikadan az olanlarin “Etkilesim kalitesi” algilari, ulasim siiresi 11-20 dakika
arasinda olanlara gore daha yiiksektir. Ayrica “Etkilesim kalitesi” algis1, ulagim siiresi
11-20 dakika arasinda olanlara gore ulasim siiresi 21 dakikadan fazla olanlardan daha

yﬁksek bulunmugtur (Xlo dak. az :4.64; X 11-20 dak.:4-52; X2| dak. faz|a:4.30).

Fitness Merkezlerine ulasim siiresi 21 dakikadan fazla olanlarin diger
gruplara gore, “Fiziksel ¢evre kalitesi ’ne iligkin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri daha
diisiik bulunmustur. Ulasim siireleri 11-20 dakika arasi olanlarin ise alg1 diizeyleri, 10
dakikadan az olanlara gore daha yiiksek bulunmustur. (Xio gak. az =4.05; X 1120
dak.=4.07; X21 dak. fazla=3.63).

Yapilan Tukey testinde fitness merkezi lyelerinden ulagim siiresi 10
dakikadan az olanlar ve ulasim siiresi 11-20 dakika arasinda olanlarin “Egzersiz alet
ve ekipmanlar kalitesi” algisi, ulagim siiresi 21 dakikadan fazla olanlara gore daha

yﬁksek bulunmustur (Xl() dak. az :3.85; X 11-20 dak.:4-00; X2| dak. faz|a=3.42).

Fitness merkezi iiyelerinden ulasim siiresi 10 dakikadan az olanlar ve ulagim
stiresi 11-20 dakika arasinda olanlarin “Program kalitesi” algisi, ulagim siiresi 21
dakikadan fazla olanlara gore daha yiiksek bulunmustur (Xip gak. az =4.15; X 1120
dak. =4.21; X2 dak. fazla=3.68).
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Tukey testinde fitness merkezi iiyelerinden ulasim siiresi 10 dakikadan az
olanlar ve ulasim siiresi 11-20 dakika arasinda olanlarin “Ortam kosullar1 kalitesi”
algis1 bakimindan daha diisiik bulunmustur, ulasim siiresi 10 dakikadan az olanlara
gore ulagim siiresi 21 dakikadan fazla olanlarin alg1 diizeyleri yiiksek bulunmustur

(X10 dak. az =4.27; X 11-20 dak =4.38; X2l dak. fazla=3.94).
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BOLUM V

SONUCLAR VE ONERILER

4.1 Sonuclar

Bu aragtirmada, Ankara Biiyliksehir Belediyesi’ne bagl belediyelerin Fitness
Merkezleri’nin  “Algilanan Hizmet Kalitesi incelenmistir. Bu bdliimde ise,
arastirmacinin amact dogrultusunda kullandig1 6lgegin sonuglar1 ile elde edilen
verilerin istatistiksel analizleri sonucu elde edilen bulgulara iligskin yorumlar, ulagilan

sonuglar ve Oneriler yer almaktadir.

Cinsiyet

Cinsiyete gore arastirmamizda, t testi sonucu SFM-HKO puanlarinin,
tiyelerin cinsiyetinden etkilendigini gostermektedir. Yani iiyelerin cinsiyetlerindeki
farkliliklar; SFM-HKO puanlarinda bir degisime neden olmustur. SFM-HKO alt
boyutlar1 (etkilesim, ¢ikt1, fiziksel gevre, egzersiz alet ve ekipmanlari, program, ortam
kosullar1) incelendiginde, etkilesim kalitesi ve c¢ikti kalitesi alt boyutlarinda bir
farklilik gozlenmistir. Buna gore fitness merkezlerine liye olan kadinlarin, “etkilesim
kalitesi” ve “cikti kalitesi”’ne iligkin hizmet kalitesi algi diizeyleri erkeklerin algi
diizeylerinden daha yiiksektir. Diger bir ifade ile kadin iiyeler, etkilesim ve ¢ikt1
kalitesi i¢in beklentilerinin daha cok karsilandigim1 diisiinmektedir. Yani fitness
merkezilerine liye olan kadinlarin etkilesimde olduklari spor egitmenleri / antrendrlerti,
diger personel ve iiyeleri, fitness merkezi hizmet kalitesi algilama diizeylerinde etkili
oldugunu gostermektedir. Ayrica, ¢ikt1 kalitesi alt boyutunda, kadin {iyelerin erkek
liyelere gore, hizmetten ne fayda sagladigir konusunda anlamli farklilik bulunmustur.
Ornegin; fiziksel uygunlugun artmasi, becerilerinin artmasi, mutlu hissetme ya da
sosyal etkilesim gibi ¢ikarimlar1 algilama diizeyleri daha yiiksek bulunmustur. Bu
durum kadin iiyelerin belediyelere ait fitness tesisleri ile ilgili beklentilerinin erkeklere
oranla daha az olmasi1 seklinde ifade edilebilir. Literatiir incelemesinde, Boz’un

bulgular su sekildedir: Tesislerde misterilere gosterilen nezaket, samimiyet ve ilgi,
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tesislerden bilgi alma kolayligi, tesislerdeki c¢alisanlarin miisterilerle ilgili problemleri
¢Ozme yetenegi, tesislerde calisanlarin kilik kiyafet diizeni, tesislerde sakatlanmalara
kars1 yapilan saglik hizmeti, tesislerde calisan antrendrlerin hizmet sunum kalitesi,
tesisler ulasim kolayligi, tesislerin otopark ihtiyaglarini saglama kolayligi, tesislerde
spor hizmetlerinin kaliteli ve verimli olmasi, tesislerin amaglara ulagsmadaki yeterliligi
arasinda ilgi vardir. Kalite olgegi ile ilgili diger degiskenlerle cinsiyet arasinda ilgi

yoktur. Bir bagka degisle diger degiskenler cinsiyet degiskeninden bagimsizdirlar.

Yiizgeng’e (2010) gore, cinsiyete gore bakildiginda, boyut ve alt boyut
puanlarinin iyelerin cinsiyetinden etkilenmedigi goriilmemektedir. Yani, iyelerin
cinsiyetlerindeki farkliliklar; Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi (HKDO)
puanlarinda bir degisime neden olmamaktadir. Ancak, 6lgegin alt boyutlar1 (¢alisanlar,
program, soyunma odalari, tesis) incelendiginde, sadece soyunma odalar1 alt
boyutunda bir farklilik gézlenmistir. Gozlenen bu farklilik kadmlar lehinedir. Yani
kadin iiyelerin soyunma odalarina iligkin hizmet kalitesi algi diizeyleri, erkeklerden
daha ytiksektir. Diger bir ifade ile kadinlar, soyunma odalar1 i¢in beklentilerinin daha
¢ok karsilandigini diisiinmektedir. Buna ilave olarak, tesis alt boyutunda anlamli bir
fark c¢ikmamasina karsin anlamlilik smir1 olan 0.05 diizeyine ¢ok yakin bir deger
cikmistir (0.059). Tesis boyutunda kadinlarin erkeklere oranla hizmet kalitesi alg
diizeyleri daha yiiksek bulunmustur. Yani kadinlarin tesis boyutunda erkeklerden daha
memnun oldugu goériilmektedir. Bu durum kadinlarin belediyeye ait spor tesisleriyle
ilgili beklentilerinin erkeklere oranla daha az olmasiyla agiklanabilir.

Greenwell ve arkadaglarina (2004) gore bayan miisterilerin memnuniyetleri,
kullandiklar1 tesislerin fiziksel ortami ve hizmet sunan g¢alisanina odaklidir. Kadin
miisterilerin, genel olarak kullandiklart spor merkezlerinin hizmet kalitesinden
erkeklere kiyasla daha memnun olduklar1 géze ¢arpmaktadir.

Literatiirde arastirma sonuglarini destekleyen arastirmalarin yani sira bunun
aksini bildiren arastirmalar da mevcuttur.

Theodorakis, Alexandris, Rodriguez, Sarmento’nun (2004) Portekiz’deki spor
kuliiplerinde miisteri memnuniyetini dlgmek ve demografik unsurlarla karsilastirmak
amaciyla yaptig1 arastirma bulgularina gore, cinsiyete gore sunulan hizmet ve tesis

boyutunda istatistiksel anlamda farklilik vardir. Erkekler tesis ve hizmetler
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boyutundaki sorulara daha yiiksek puanlar vermislerdir. Yani, kadinlar tesis ve
hizmetlerden erkeklere gore daha az memnundur. Bu da tesis ve hizmet boyutunun
estetikle ilgili ¢cesitli 6geleri icermektedir (hem egzersiz yeri, hem soyunma odalarinin
temizlik kosullar1 ayn1 zamanda saglanan program yelpazesi bakimindan). Bu durum
kuliiplerin yoneticileri tarafindan dikkate alinmalidir.

Aslan’in (2006) se¢ilmis iiniversitelerin spor ve fitness merkezleri arasinda
hizmet kalitesini belirlemek i¢in yaptifi arastirmada, katilimcilar arasinda hizmet
kalitesi memnuniyet puanlar1 hem toplamda hem de program, tesis, ¢alisan, soyunma

odalar1 alt boyutlarinda cinsiyet agisindan anlamli bir farklilik gostermemektedir.

Yas
Yas degiskenine gore arastirmamizda ANOVA sonucu SFM-HKO
puanlarmin, tyelerin yasindan etkilenmedigini gostermektedir. Yani iyelerin

yaslarindaki farkliliklar; SFM-HKO puanlarinda bir degisime neden olmamaktadir.

Oztiirk’e (2010), arastirmaya katilan saglikli yasam ve spor merkezlerindeki
tiyelerinin tatmin Olgegi, sosyal ve entelektiiel tatmin, fiziksel ve psikolojik tatmin,
kurulus ve sunulan programlarin g¢ekiciligi, personelin tutumu ve yeterliligi, saghkli
yasam merkezinin temizligi alt boyutu puanlarinin yas degiskenine gore anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) sonucunda, yas gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak
anlamli bulunmamistir. Buna gore miisterilerin tatmin olup olmama durumlar yas

durumlarina gore degismemektedir.

Boz’a (2007) gore, 30 ve alti yas gruplan diger yas gruplarina oranla

tesislerdeki uygulanan aktivitelerin yeterliligini daha 1yi gormektedirler.

Medeni hal

Medeni hal degiskenine gore inceledigimizde, arastirmamizda t testi sonucu
SFM-HKO puanlarmin, iiyelerin medeni durumundan etkilendigini gostermektedir.
Yani iiyelerin medeni durumlari degisirse, SFM-HKO puanlarinda da bir degisim
olmaktadir. Ayni sekilde, SFM-HKO alt boyutlar1 incelendiginde etkilesim, egzersiz

alet ve ekipmanlar ve program kalitesi alt boyutlarinda anlamli bir farklilik
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gozlenmektedir. Gozlenen bu farklilik evli olan iiyelerin lehinedir. Yani evli olan
tiyelerin etkilesim, egzersiz alet ve ekipmanlar1 ve programa iliskin hizmet kalitesi algi
diizeyleri, bekar tiiyelerin alg1 diizeylerinden daha ytiksektir. Diger bir ifade ile evli
tiyeler; etkilesim, egzersiz alet ve ekipmanlar1 ve program i¢in beklentilerinin, bekar
tiyelere gore daha c¢ok karsilandigini diisiinmektedir. Bu durum evli iiyelerin sosyal
anlamda, bekarlara gore daha rahat ve tecriibeli olmalariyla ve beklentilerinin daha az
olmastyla aciklanabilir.

Oztiirk’iin (2010) yaptign calismada, goriildiigii gibi, arastirmaya katilan
saglikli yasam ve spor merkezlerindeki {iyelerinin tatmin 6lcegi fiziksel ve psikolojik
tatmin alt boyutu puanlarinin medeni durumu degiskenine gore anlamli bir farklilik
gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen test sonucunda, gruplarin
aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.
Ortalamalar arasindaki farka gore, saglikli yasam ve spor merkezlerindeki evli
tiyelerinin fiziksel ve psikolojik tatmin diizeyi, saglikli yasam ve spor merkezlerindeki
bekar iiyelerinin fiziksel ve psikolojik tatmin diizeyinden yiiksektir. Arastirmaya
katilan saglikli yasam ve spor merkezlerindeki iiyelerin tatmin 6lgegi kurulus ve
sunulan programlarin ¢ekiciligi, 6l¢egi sosyal ve entelektiiel tatmin, personelin tutumu
ve yeterliligi, temizligi, alt boyutu, medeni durumu degiskenine goére anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz test
sonucunda, gruplarin aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark, istatistiksel olarak anlaml
bulunmamistir. Yani saglikli yasam ve spor merkezlerindeki liyelerinin tatmin 6lcegi
fiziksel ve psikolojik tatmin alt boyutu puanlart medeni durumu degiskenine gore
anlaml bir farklilik bulunmustur. Bu sonuca gore evli liyelerin evlilik sorumluklar1 ve
buna baglik olarak ekonomik yiikleri, aile yasantis1 sorumluluklari, varsa ¢ocuklarinin
sorumluluklar1 ve is tempolari1 ya da ev hanimlari i¢in ev isi stresi bekarlara gore daha
fazla fiziksel ve psikolojik baski ve yiik getirmektedir. Bu iiyeler spor merkezlerine
gittiklerinde kisa bir siire de olsa tiim bu sorumluluk ve sorunlardan uzaklagmaktadir.
Sonucunda rahatlama yasamaktadirlar.

Tiifekgi’ye (2010) gore, evlilerin tiim boyutlarda erkeklere gore yiiksek
beklenti diizeylerine sahip olduklar1 goriilmektedir. Evlilerin en yiiksek beklentileri

soyunma odast boyutunda iken, en diisiik beklentileri antrenman tesisi boyutundadir.
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Buna karsilik bekarlarin en yiiksek beklentileri personel boyutunda iken, en diisiik
beklentileri antrenman tesisi boyutundadir.

Yiizgeng’e (2010) gore; iiyelerin medeni durumlart degisirse, Olgek
puanlarinda da bir degisim olmaktadir. Ayni sekilde, 6lgek alt boyutlari incelendiginde
calisanlar, program ve tesis alt boyutlarinda anlamli bir farklilik gozlenmistir.
Gozlenen bu farklilik evli olan tiyeler lehinedir. Yani evli olan iiyelerin ¢alisanlar,
program ve tesise iliskin hizmet kalitesi algi diizeyleri, bekar iiyelerin algi
diizeylerinden daha yiiksektir. Diger bir ifade ile evli iiyeler; calisan, program ve tesis
icin beklentilerinin, bekar liyelere gore daha c¢ok karsilandigini diisiinmektedir. Bu
durum evli liyelerin sosyal anlamda, bekarlara gore daha rahat ve tecriibeli olmalariyla

ve beklentilerinin daha az olmasiyla agiklanabilir.

Gelir diizeyi

Gelir diizeyi degiskenine gore yapilan ANOVA sonucu SFM-HKO
puanlarinin, fitness tesisi iiyelerinin gelir diizeylerinden etkilendigini gostermektedir.
Yani iiyelerin gelir diizeylerindeki farkliliklar, SFM-HKO puanlarinda bir degisime
neden olmustur. SFM-HKO alt boyutlar1 incelendiginde etkilesim, fiziksel cevre,
egzersiz alet ve ekipmanlar1 ve program alt boyutlarinda farklilik gézlenmistir.

Gozlenen bu farkliliklara, etkilesim kalitesi boyutunda bakildiginda, 750 TL
ve alt1 gelir diizeyine sahip kisilerin gelir diizeyi daha yiiksek olan kisilere gore
beklentilerinin daha yiiksek oldugunu goriilmektedir. Yani diisiik gelir seviyesine
sahip tyeler, etkilesimde olduklar1 spor egitmenleri/antrendrleri, diger personel ve
tiyelerden beklentilerini yiiksek tutmaktadir. Diger bir ifade ile yliksek gelir sahibi
tiyeler, spor egitmenleri/antrendrleri, diger personel ve liyeler icin beklentilerini daha
cok karsilandiginmi diisiinmektedir. Bu durum gelir diizeyleri 751 TL ve daha yiiksek
olan iiyeleri icin, spor egitmenleri/antrendrleri, diger personel ve iiyelerden
beklentilerinin diisiik olmasiyla agiklanabilir.

Fiziksel gevre alt boyutunda bakildiginda, gelir diizeyi 750 TL ve daha az
olan liyelerin beklenti diizeyleri, gelir diizeyr 751TL-1500TL araliginda olan iiyelere
gore, gelir diizeyi 751TL-1500TL araliginda olan iiyelerin beklenti diizeyleri, gelir
diizeyi 1501TL-2500TL araliginda olan {iyelere gore daha yiiksektir. Ayrica yine

fiziksel c¢evre boyutunda, gelir diizeyi 2501TL ve iizeri olan {iiyelerin beklenti
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diizeyleri gelir diizeyi 1501TL-2500TL araliginda olan liyelere gore daha diistiktiir.
Yani, gelir diizeyi ylksek olan iiyelerin, hizmetin hem iiretimi hem de tiiketimi
sirasinda fiziksel ¢evreden etkilenmektedir. Diisiik gelir seviyesine sahip iiyelerin
spor-fitness merkezindeki bekleme ve dinlenme alanlariin yeterliligi, spor alanlarinin
genis ve genis ve temiz olasi, soyunma odalar1 ve duslarda yeterli alanin olmasi,
duslarda sicak su bulunmasi, soyunma odalar1 ve duslarin havalandirilmasimin yeterli
olmasi, soyunma odalar1 ve duslarin temiz olmasi ve soyunma dolaplarinin yeterli
olmas1 konusunda beklentilerinin yiiksek olmasiyla agiklanabilir.

Egzersiz alet ve ekipmanlart alt boyutunda inceledigimizde, beklenti diizeyi
gelir diizeyi 750 TL ve daha az olan iiyeler ile gelir diizeyi 751TL-1500TL araliginda
olan tyeler ile gelir diizeyi 1501TL-2500TL araliginda olan iiyelerle gelir diizeyi 2501
TL’den fazla olan {iyelerden daha fazladir. Yani gelir diizeyi arttik¢a egzersiz alet ve
ekipmanlarinin nitelikleri agisindan beklenti diizeyi azalmistir. Diger bir deyisle, gelir
seviyesi azaldikga, egzersiz alet ve ekipmanlarinin yeterli sayida olmasi, gesitliligi,
modernligi, egzersiz alet ve ekipmanlarinin giivenli olasi ve her zaman diizgiin ¢alisir
durumda olmasi gibi faktorler hizmet kalitesi algisini artirmaktadir.

Program Kkalitesi alt boyutunda baktigimizda ise, gelir seviyesi 750 TL ve
daha az olan tiyelerin gelir seviyesi 751TL-1500TL araliginda olan iiyelere gore ve
gelir seviyesi 1501TL-2500 TL olan iiyelerin gelir seviyesi 2501 TL’den fazla olan
tiyelere gore beklenti diizeyleri daha fazladir. Yani, gelir diizeyi diisiik olan tiyeler
hazirlanan ya da sunulan programin miikemmeliyeti hakkindaki algis1 daha fazladir.
Diger bir ifade ile spor-fitness merkezine tiye kisilerin gelir diizeyi arttik¢a, sunulan
program ve aktivitelerin gesitliligi, programlarin yenilikleri takip eden giincel nitelikte
olmasi ve sunulan programlarin uygulama saatlerinin ve gilinlerinin iiyelerin istek ve
ithtiyaglarina uygunlugu ile ilgili beklentileri azalmaktadir.

Yiizgeng’e (2010) gore; lyelerin gelir diizeylerindeki farkliliklar, ol¢ek
puanlarinda bir degisime neden olmustur. Ek olarak, dl¢ek alt boyutlar1 incelendiginde
sadece “calisan” alt boyutunda bir farklilik gézlenmistir. Gozlenen bu farklilik, gelir
diizeyi “1500TL’den fazla” olan iiyeler lehinedir. Yani geliri yiiksek iiyelerin, ¢alisana
iligkin hizmet kalitesi algi diizeyleri gelir diizeyi diisiik liyelerden daha yiiksektir.
Diger bir ifade ile yiliksek gelir sahibi iiyeler, ¢alisan i¢in beklentilerinin daha ¢ok

karsilandigint diistinmektedir. Bu durum genelde alanyazinla ters diismektedir. Bu
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durum gelir dizeyi 1500TL’den fazla olan iiyelerin ¢alisanlar konusunda
beklentilerinin diisiik olmasiyla agiklanabilir.

Boz (2007)’un yaptig1 arastirma bulgularina gore, miisterilerin gelir seviyesi
arttikga, gerektiginde yoneticilerle goriismeye 6nem verdikleri ve ¢alisanlarla iletisim
kurmalar1 daha kolay ve etkin olabilmektedir.

Ceyhun’un (2006) arastirmasina gore, ailenin ortalama aylik gelir seviyeleri
bakimindan program alt boyutunda, diisiik gelir diizeyine sahip tiyelerden elde edilen
puanlarin daha yiliksek oldugu bulunmustur. Yani gelir diizeyi arttikca program alt
boyutunda memnuniyet azalmaktadir. Tesisin fiziksel 6zellikleri ile ilgili sorulardan
elde edilen cevaplar ailelerin gelir diizeyleri ile karsilastirildiginda en yiiksek gelir
diizeyine sahip tiyelerden elde edilen puanlarin daha yiiksek oldugu bulunmustur. Yani
gelir diizeyi arttikga tesisin fiziksel Ozellikleri bakimindan memnuniyet diizeyi de

artmaktadir.

Egitim durumu

Egitim diizeyine gre yapilan ANOVA sonucu SFM-HKO puanlarinin fitness
merkezine tiye kisilerin egitim diizeyinden etkilendigini gostermektedir. Yani iiyelerin
egitim diizeylerindeki farkliliklar SFM-HKO puanlarinda bir degisime neden
olmaktadir. SFM-HKO alt boyutlar1 incelendiginde etkilesim kalitesi, fiziksel cevre,
egzersiz alet ve ekipmanlar1 ve program kalitesi alt boyutlarinda farklilik gézlenmistir.
Diger bir ifade ile egitim diizeyi yiiksek olan iiyelerin etkiletisim kalitesi, fiziksel
cevre, egzersiz alet ve ekipmanlar1 ve program kalitesi beklentileri daha c¢ok
karsilandig1 sdylenebilir. Ayrica program kalitesi alt boyutunda lise mezunu iiyelerin

beklenti diizeyleri liniversite mezunlarina gore daha yiiksektir.

Uyelik sekli

Uyelik sekline gore yapilan t testi sonucu SFM-HKO genel puanlarmin,
tiyelerin iiyelik sekillerinden etkilenmedigini gostermektedir. Yani iiyelerin iiyelik
sekillerindeki farkliliklar SFM-HKO puanlarinda bir degisime neden olmamaktadir.
Ancak, SFM-HKO alt boyutlar1 incelendiginde, sadece “program Kkalitesi” alt
boyutunda bir farklilik gézlenmistir. Gozlenen bu farklilik tyelik sekli aile tiyeligi

olan tiyeler lehine olmustur. Yani aile tiyeligi yaptiran iiyelerin “program kalitesi” alt
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boyutuna iligkin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri digerlerinden daha yiiksektir. Diger bir
ifade ile bireysel tiyelik yaptiran iiyelerin, sunulan program ve aktivitelerden

beklentilerinin daha ¢ok karsilandigi s6ylenebilir.

Uyelik siiresi

Uyelik siiresine gore yapilan ANOVA sonucu SFM-HKO genel puanlarinin,
tiyelerin iiyelik siirelerinden etkilenmedigini gostermektedir. Yani lyelerin iiyelik
siirelerindeki farkliliklar, SFM-HKO puanlarinda bir degisime neden olmamaktadir.

Yapilan literatlir taramasinda, Ardigli’'nin “Kegidren Belediyesi Spor
Merkezlerinde Spor Faaliyetleri Sirasinda Karsilagilan Saglik Sorunlar1” adh
calismasinda ise, liyelerin spor merkezine uzun zamandir devam etmelerinin, spor
tesisinden memnun kaldiklar1 sonucuna ulagmasini saglamistir. Yapilan baska bir
calismada ise ¢alismamizi destekler nitelikte benzer bir sonuca ulasilmistir.

Yiizgeng’in yapmis oldugu “Yerel yonetimlerin sundugu spor hizmetlerinde
hizmet kalitesi” adli caligmasinda genglik merkezi {iyelerinin tesise iiye olma
stirelerine gore yapilan istatistiksel bulgular sonucu iiyelerin merkezlere iiyelik siireleri
degisse bile Olgcek puanlarinda bir degisim goézlenmemistir. Bu ayni zamanda
kullanilan 6l¢egin alt boyutlar: i¢in de gecerlidir.

Bu bulgularin aksine iiyelik siiresinden etkilenildigi sonucuna ulasilan bir
caligma ise Ceyhun’a (2006) aittir. Ceyhun’un yapmus oldugu “Spor Isletmelerinde
Hizmet Kalitesi” adl1 ¢alismasina gore, calisan alt boyutunda tiyelerin tesisi kullanma
siiresi (y1l) arttik¢a, ¢alisan boyutunda memnuniyet azalmaktadir. Yine ayni ¢alisma
bulgularina gore, spor tesisin fiziksel Ozellikleri; program, soyunma odalar1 alt
boyutlarinda, iiyelerin spor tesisini kullanma siiresi arttikga, spor tesisinin fiziksel
Ozelliklerine, programlara ve soyunma odalarina duyulan memnuniyet azalmaktadir.
Uyeler isletmelerde kaldiklari siire iginde hizmet kalitesi acisindan isletmeleri yetersiz
gormektedirler.

Memis ve Ekenci’nin (2007) “Spor merkezlerinde miisteri memnuniyeti” adli
calismalarinda da 1 yil ve daha fazla zamandir spor tesislerinden faydalanan tiyelerin
hizmet kalitesinin devamliliginin zamanla azaldig1 sonucuna vardig: belirtilmistir. Bu
durum Ozellikle spor isletmelerinin iiye tutturma g¢abalarina ayrica énem vermeleri

gerektigini gdstermektedir.
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Fitness merkezi kullanim sikhigi

Fitness merkezi iiyelerinin tesisi kullanim sikliklarina gore yapilan ANOVA
sonucu SFM-HKO puanlarmin, iiyelerin fitness merkezlerini kullanim sikliklarindan
etkilenmedigini gostermektedir. Yani iiyelerin fitness merkezlerini kullanima sikliklari
degisse bile SFM-HKO puanlarinda bir degisim gozlenmemektedir. Fakat SFM-HKO
alt boyutlar incelendiginde yalnizca “egzersiz alet ve ekipmanlar1” alt boyutunda bir
farklilik gozlenmistir. Gozlenen bu farklilik fitness merkezi iiyelerinden kullanim
sikligi haftada 1-2 giin olanlarin “Egzersiz alet ve ekipmanlart” kalite algilari,
kullanim siklig1 haftada 5 giinden fazla olanlara ve haftada 5 giinden fazla olanlarin ise
haftada 3-4 giin olanlara gore daha yiiksektir. Yani fitness merkezlerini haftada 3-4
giin kullanan iiyelerin egzersiz alet ve ekipmanlar alt boyutunda daha az veya daha
fazla kullanan tiyelere gore kalite algilamalar1 daha diistiktiir.

Yiizgeng’e (2010) gore; tiyeler Genglik Merkezleri’ni kullanim sikliklarindan
etkilenmemektedir. Yani iyelerin merkezleri kullanim sikliklart degisse bile, 6lgek
puanlarinda bir degisim gézlenmemektedir. Bu, ayn1 zamanda 6l¢ek alt boyutlart i¢in
de gecerlidir. Genglik merkezlerine iiye olanlarin bu merkezleri haftalik kullanim
sikliklar1 ne olursa olsun, kullanim siklig1, hem genelde hem alt boyutlar anlaminda
tiyelerin memnuniyet diizeylerini etkileyen bir durum degildir.

Ceyhun’un (2006) yaptig1 arastirmaya gore, deneklerin tesisi kullanma sikligi
bakimindan tesisin fiziksel 6zellikleri, ¢alisan ve ek hizmet birimleri degiskenlerine
gore, tesisi kullanim sikligr arttikga, tesisin fiziksel ozellikleri ve ¢alisan bakimindan

memnuniyet artmaktadir.

Tesise ulasim siiresi

Fitness merkezi liyelerinin tesise ulasim siirelerine gére yapilan ANOVA
sonucu SFM-HKO puanlarinmn, iiyelerin fitness merkezlerin ulasim siiresinden
etkilendigini gostermektedir. Yani iiyelerin tesislere ulagim siireleri degisirse, SFM-
HKO puanlarinda da bir degisim olmaktadir. Ayn1 sekilde, SFM-HKO alt boyutlar1
incelendiginde etkilesim, fiziksel cevre, egzersiz alet ve ekipman, program ve ortam

kosullart alt boyutlarinda anlamli bir farklilik gézlenmistir.
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Etkilesim kalitesi alt boyutunda gozlenen bu farklilik fitness merkezlerine 10
dakikadan az siirede ulasan iiyeler lehinedir. Yani fitness merkezlerine daha kolay
ulagabilen tiiyelerin, hizmeti sunan kisi ve iiyeler arasindaki etkilesim kalitesi algi
diizeyleri, daha ge¢ ulasabilenlerden daha yiiksektir. Diger bir ifade ile kolay
ulasanlar, hizmeti sunan kisi ve misteriler arasindaki etkilesimden daha c¢ok
yararlanabildiklerini diistinmektedir. Bu durum, bu kisilerin fitness merkezlerine daha
kolay ulasabildikleri i¢in tercih ettikleri ve tatmin diizeylerinin de diisiik olmasiyla
aciklanabilir.

Fiziksel c¢evre alt boyutunda goézlenen farklilik da ise ulasim stiresi 21
dakikadan fazla olan iiyelerin aleyhinedir. Yani fitness merkezlerine ulagim siiresinin
fazla olusu, daha az siirede ulasimi saglayan tiyelere gore fiziksel ¢cevre beklentilerinin
artmasimna neden olmaktadir. Ulagimmi 21 dakika veya daha fazla siirede
gerceklestiren liyelerin merkezlerdeki bekleme ve dinlenme alanlarinin yeterliligi, spor
alanlarinin genis ve temiz olmasi, soyunma odalar1 ve duslarda yeterli alanin olmasi,
duslarda sicak su bulunmasi, soyunma odalar1 ve duslarin havalandirilmasinin yeterli
olmasi, soyunma odalar1 ve duslarin temiz olmasi ve soyunma dolaplarinin yeterliligi
ile ilgili beklentilerini yiiksek tutmaktadir.

Diger bir alt boyut olan ortam kosullar1 kalitesine bakildiginda ise, ulasim
siiresi 10 dakikadan az olanlar ve ulasim siiresi 11-20 dakika arasinda olanlarin daha
diisiik bulunmustur, ulasim siiresi 10 dakikadan az olanlara gére ulasim stiresi 21
dakikadan fazla olanlarin alg1 diizeyleri yliksek bulunmustur. Diger bir ifade ile ulasim
stiresi uzadik¢a fitness merkezlerinin havalandirmasi, aydinlatmasi ve ortam 1sis1
ayarlamasi ile ilgili beklentilerin daha ¢ok karsilandigini diisiinmektedir.

Eroglu’nun Istanbul’da spor merkezlerinde iiyelik yenilemelerini etkileyen
faktorler tizerine yapmis oldugu calismada arastirmaya katilan bireylerin, diizenli
olarak spora katilim ile spor merkezinin eve veya isyerine uzak olmasi iligkisini ele
almistir. Eroglu “diizenli olarak spor yapmayanlarin spor merkezine gelise etkili olan
spor merkezinin eve ve isyerine uzak olmasi probleminden diizenli olarak spor
yapanlara gore daha fazla etkilenmektedirler” sonucuna ulagsmustir.

Yiizgeng’e (2010) gore; iiyeler Genglik Merkezleri’ne ulasim siirelerinden
etkilenmemektedir. Uyelerin merkezlere ulasim siireleri degisse bile dlgek puanlarinda

bir degisim gozlenmemistir. Ancak, 6lgek alt boyutlar1 incelendiginde sadece soyunma
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odalar1 alt boyutunda bir farklilik gézlenmistir. G6zlenen bu farklilik ulasim siireleri
15 dakikadan diisiik olan tiyeler lehinedir. Yani tesise daha kolay ulasabilen iiyelerin,
soyunma odalarma iliskin hizmet kalitesi algi diizeyleri, daha ge¢ ulasabilenlerden
daha yiiksektir. Diger bir ifade ile kolay ulasanlar, soyunma odalari i¢in beklentilerinin
daha ¢ok karsilandigini diisiinmektedir. Bu durum, bu bireylerin tesise daha kolay ve
cabuk ulastiklar1 i¢in tesisi tercih ettikleri ve tatmin diizeylerinin de diisiik olmasiyla
aciklanabilir.

Memis ve Ekenci’nin (2006) yaptig1 arastirmaya gore spor merkezinin tercih
edilme sebebi olarak ulagimin kolay olmasi en 6nemli etken olarak bulunmustur.

Egzersiz alet ve ekipman alt boyutunda gozlenen farklilik da, ulagim siiresi 10
dakikadan az olan tiyelerin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri 11-20 dakika olanlara gore,
11-20 dakika olan {iiyelerin ise 21 dakika ve iizeri olan {iyelerin algi diizeylerine gore
daha yiiksektir. Diger bir ifade ile ulasim siiresi 10 dakikadan az olan iiyelerin egzersiz
alet ve ekipmanlarinin modernligi, gilivenligi, calisir durumda olmas1 gibi
beklentilerinin daha ¢ok karsilandigini diisiinmektedir.

Program alt boyutunda bakildiginda, ulagim siiresi 10 dakika ve daha az olan
tiyelerin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri digerlerine gore daha yiiksektir. Yani, ulasim
stiresi 10 dakikadan az olan iiyelerin program alt boyutundan bakildiginda programin

miikemmeliyeti hakkindaki algi diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Sonu¢ olarak, belediyelere bagli fitness merkezlerinde yapilan bu
arastirmanin amaci, fitness merkezlerine liye olan ve bu merkezlerde fitness
aktivitelerine katilan iiyelerin (etkilesim, cikti, fiziksel cevre, egzersiz alet ve ekipman,
program ve ortam kosullar1 kalitesi bakimindan) fitness merkezlerinden duyduklari
memnuniyetlerini; cinsiyet, yas, medeni hal, gelir diizeyi, mezuniyet durumu, tiyelik
sekli, tiyelik stiresi, kullanim stiresi, kullanim sikligi ve ulasim siiresine gore
degerlendirmektir. Belediyelere ait fitness merkezlerinde sunulan hizmet kalitesini
belirlemek i¢in Ucan (2007) tarafindan gegerliligi ve giivenirliligi yapilmis olan,
Fitness Merkezlerinde Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (SFM-HKO) kullanilmustir.

Bu aragtirmanin bulgularina gore, t testi sonucu SFM-HKO puanlarinm,
tiyelerin cinsiyeti bakimindan etkilesim ve c¢ikti kalitesi alt boyutlarinda kadinlar

lehine farklilik gosterdigi sonucuna ulasiimistir. SFM-HKO genel puanlari, iiyelerin
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medeni durumlarindan evli olan iiyelerin lehine etkilendigini, etkilesim kalitesi,
egzersiz alet ve ekipmanlari, program kalitesi ortam kosullar1 kalitesi alt boyutlarinda
da farklilik oldugunu gostermektedir.

SFM-HKO genel puanlarinin, iiyelerin egitim durumundan, etkilesim kalitesi,
fiziksel cevre kalitesi, egzersiz alet ve ekipmanlar1 kalitesi, program kalitesi alt
boyutlarinda farklilik gosterdigi sonucuna ulasilmustir. ilkdgretim mezunu olan
iiyelerin, , etkilesim kalitesi, fiziksel c¢evre kalitesi, egzersiz alet ve ekipmanlar
kalitesi, program kalitesi alt boyutlarinda algi diizeyleri lise ve iiniversite mezunlarina
gore daha yiiksek bulunmustur. Ayrica, program kalitesi alt boyutunda lise mezunu
tiyelerin alg1 diizeyleri, liniversite mezunu olan iiyelere gore daha yiiksek oldugu
sonucuna ulagilmistir.

SFM-HKO genel puanlarinin, iiyelerin yas degiskeninden etkilenmedigi
sonucuna ulasilmustir. Ayrica, SFM-HKO genel puanlarmin, iiyelerin gelir
diizeylerinden etkilendigini, bu etkinin etkilesim kalitesi, fiziksel c¢evre kalitesi,
egzersiz alet ve ekipmanlar1 kalitesi, program kalitesi alt boyutlarinda ve gelir diizeyi
“750 TL’den daha az” olan iiyeler lehine oldugu gézlenmistir.

SFM-HKO genel puanlarinm, iiyelerin, iiyelik sekillerinden, iiyelerin
program kalitesi alt boyutunda etkilendigi sonucuna ulasilmistir. Bireysel iiyelik
yaptiran iiyelerin, aile iiyeligi yaptiran iiyelere gore alg1 diizeyleri daha diisiik oldugu
sonucuna ulasiimistir. Baska bir degisken olan iiyelik siiresi degiskeninin SFM-HKO
genel puanlarina bakildiginda ise, anlamli bir farklilik olmadigi belirlenmistir.

SFM-HKO genel puanlarinm, kullamm sikligindan — etkilenmedigini
gostermektedir. Yalnizca, egzersiz alet ve ekipmanlar: kalitesi alt boyutunda anlamli
bir fark bulunmustur. Fitness merkezi iiyelerinden kullanim siklig1 haftada 1-2 giin
olanlarin, egzersiz alet ve ekipmanlar1 kalite algilar1 daha fazla kullananlara gore
yiiksek bulunmustur.

SFM-HKO genel puanlarinin, ulagim siiresinden etkilendigi goriilmektedir.
Ulasim siiresi degiskenine gore bakildiginda, etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi,
egzersiz alet ve ekipmanlart kalitesi, program kalitesi, ortam kosullar1 kalitesi alt
boyutlarinda anlamli fark bulunmustur. Buna gore yapilan Tukey testinde fitness
merkezi liyelerinden ulasim stiresi 10 dakikadan az olanlarin etkilesim kalitesi,

egzersiz alet ve ekipmanlari kalitesi, program kalitesi, ortam kosullar: kalitesi algisi,
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algilar1 daha yiiksektir. Ayrica, ulasim siiresi 11-20 dakika arasinda olanlara gore
ulasim stiresi 21 dakikadan fazla olanlardan daha yiiksek bulunmustur.

Fitness Merkezlerine ulasim siiresi 21 dakikadan fazla olanlarin diger
gruplara gore, fiziksel ¢evre kalitesine iligskin hizmet kalitesi alg1 diizeyleri daha diisiik

bulunmustur.

Tablo 5.1. Arastirmaya katilan fitness merkezi {yelerinin demografik

degiskenlerinin alt boyutlardaki anlamli farkliliklar bakimindan genel gériiniimii

Aylik Gelir

Uyelik Sekli

Kullanim

Sikhig:
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Tablo 5.2. Arastirmaya katilan fitness merkezi iiyelerinin “cinsiyet” ,
“yas”, “medeni hal”, “gelir diizeyi”, “mezuniyet durumu”, “iiyelik sekli”, “iiyelik

siiresi”, “fitness merkezi kullanim sikhi@”, “ulasim siiresi”, degiskenlerine gore

dagilimlan
Demografik Degiskenler | J N I %
| Erkek | 124 | 28.8
Cinsiyet
Kadin 306 71.2

RN I I

(o

Evli 146 66
Bekar 284 34

Medeni hal

folis0dann | 189 | &

ilkogretim 111 25.8
Egitim Lise 154 35.8
Universite 165 38.4

1 yildan az 274 63.7
Uyelik siiresi 1-4 y1l aras1 133 30.9
5 yilveya daha fazla 23 5.3

10 dakikadan az 173 40.2

Ulasim Siiresi 11-20 dakika arasi 206 47.9
21 dakikadan fazla 51 11.9
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Tablo 5.1. incelendiginde, fitness merkezi liyelerinin %71 inin kadin oldugu,
%43 linlin 36 yas ve lizerinde oldugu, %66’sinin evli oldugu, %21’inin gelir diizeyi
2001 TL veya daha yiiksek oldugu, %38’inin lisans mezunu oldugu, %64 {iniin 1
yildan az siiredir merkeze iiye oldugunu, %66’smin spor-fitness merkezini haftada 3-4
giin kullanmay1 tercih ettigi ve %48’inin ulagim siiresinin 11-20 dakika aras1 oldugu

gorilmektedir.

4.2 Oneriler
4.2.1 Alana Yénelik Oneriler

Yukaridaki tartisma ve sonuglara dayali olarak asagidaki Oneriler ileri
stirilebilir:

Ankara Biiyliksehir Belediyesi’ne bagli belediyelerin sunmakta oldugu fitness
merkezlerindeki hizmetlerin kalitesini artirmak ig¢in, belirli periyotlarla {iiyelerin,
memnuniyet diizeyi, istek, sikdyet ve beklentilerinin tespit edilmesi igin ¢alismalar
yapilmasi yerinde olacaktir. Bunun i¢in diger kurumlarda oldugu gibi dilek ve sikayet
kutusu gibi uygulamalar araciligiyla kullanicilarin goriislerinin 6grenilebilir.

Spor hizmetleri konusunda tiyeler, yeterince taleplerini dile getirememekte ya
da sorunlarini goniil rahathigiyla ilgililere iletememektedir. Spor merkezlerinde
katilimcilarin sikayetlerini nereye iletebilecekleri, ne gibi sonuglar alabileceklerine
dair sozlii ve/veya yazili bilgi verilmeli. Belediyeler, halkin taleplerini dile
getirebilecegi danigma birimleri olusturmalidir.

Spor merkezlerini isleten personele tesis isletmeciligi konusunda hizmet igi
egitimler verilmelidir. Ayrica c¢alisanlarin egitim, yetenek, bilgi diizeyi, kapasite ve
Ogretim becerisine 6nem verilmelidir.

Insanlarin  hizmet kalitesi algilarinda fiziksel ortamin biiyiik etkisi
oldugundan, belediyelere ait spor merkezlerinde fiziksel ortamin temizlik, tasarim,
havalandirma, ortam 1sis1 derecesi, aydinlatma ve giivenlik agisindan daha memnun
edici hale getirilmesi igin ¢alismalar yapilmalidir.

Tesisler, yerlesim yeri, yogunlugu ve ulasim bakimindan daha kisa siirede
ulagilabilirlik gibi etkenler g6z 6nilinde bulundurularak konumlandirilmalidir. Boylece,

tiyelerin hizmet kalitesi algis1 daha da artirilabilir.
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Uzun siireden beri tesisi kullananlarin program ve soyunma odalarina iliskin
memnuniyetlerini artirmak ig¢in, programlarin yeniden gozden gecirilmesi, Soyunma
odalarinda ve antrenman alanlarinda (havalandirma sistemi) iyilestirmeye gidilmesi
gerekebilir.

Belediyelerin ihtiyaclara goére sportif programlarimi yeniden gozden
gecirilmesi ve diizenlenmesi gerekebilir. Belediyeler, spor hizmet ve tesislerini, tim
yas, meslek ve cinsiyet gruplarini dikkate alarak gergeklestirmelidir. Bu konuda, kendi

bolgelerindeki niifus dagilimlarini dikkate almalar1 onemlidir.

4.2.2 Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Belediyelerin sunmus oldugu spor hizmetlerinden bireylerin beklentileri ve ne
derece yararlanabildiginin farkli yerlesim yerlerinde de arastirilmasi, bu konudaki
genel sorunlarin belirlenmesi ve ortak ¢oziim yollarinin bulunmasi agisindan faydali
olacaktir.

Bundan sonraki arastirmalarda kamu sektoriindeki fitness merkezlerini
kullananlarin hizmet algilar1 ile 6zel sektordeki fitness merkezlerini kullananlarin
hizmet algilar karsilastirilabilir.

Farkli sosyo-ekonomik oOzelliklere sahip bolgelerdeki fitness merkezlerini
kullananlarin hizmet kalitesi algilar1 karsilagtirilabilir. Algr ve beklentileri ayr1 ayri
oOl¢iilebilir ve nitel boyut eklenebilir.

Ozel veya kamuya ait fitness merkezlerine iiye kisilerin beklenti diizeylerine

yonelik bir 6n ¢aligsma yapilabilir.
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HIiZMET KALITESi DEGERLENDIRME OLCEGI

Degerli katilimet,

Bu caligmanin amaci, yerel yonetimlerin fitness merkezlerinde sunulan

hizmet kalitesinin iiyeler tarafindan nasil algilandiginin belirlenmesidir. Bu arastirma,

tesis liyelerine daha iyi hizmet saglanmasini amaglamaktadir.

Anketin dogru bir sekilde degerlendirilebilmesi i¢in vereceginiz diiriist ve

eksiksiz yanitlar cok onemlidir. Vereceginiz bilgiler bu ¢aligma disinda herhangi bir

yerde kullanilmayacaktir. Bu c¢alismaya katilarak saglamis oldugunuz katki igin

simdiden tesekkiir ederiz.

Bu anket 2 boliimden olusmaktadir. 1. Boliimde, 9 kisisel soru climlesi; 2.

Boliimde, 31 maddeden olusan 6lgek yer almaktadir.

1. BOLUM - KISiSEL SORULAR:

1. Cinsiyetiniz?

o Bayan o Erkek

2. Yasmiz?

o 18 yas alt1 O 18-25 yas arast
0 36-50 yas arast 0 51-65 yas arast

3. Medeni haliniz?

o Bekar o Evli

0 26-35 yas arasi
O 65 yas Ust



4. Ailenin aylik ortalama toplam geliri:
0 750 TL’den az o 751TL-1000TL o 1001TL-1500TL
o 1501TL-2000TL 0 2001TL- 2500TL ©2501TLve yukarist

5. En son bitirdiginiz okul?
o Ikdgretim o Lise 0 On lisans o Lisans

O Yiuksek lisans o Doktora

6. Uyelik seklinizi belirtiniz? (Sadece 1 tanesi)

o Bireysel O Aile

7. Ne kadar zamandir bu tesise iiyesiniz?
o 10 yildan fazla o 7-10 y1l o 5-6 yil o 3-4 yil
ol1-2yil o 1 yildan az

8. Ortalama olarak ne kadar siklikla bu tesisi kullantyorsunuz?
0 Haftada 1-2 defa 0 Haftada 3-4 defa
0 Haftada 5-6 defa 0 Haftada 7 ve daha fazla

9. Ortalama olarak tesise ulasim sureniz nedir?
o 10 dakikadan az o 11-15 dakika o 16-20 dakika
o 21-25 dakika 0 26-30 dakika o 31 dakikadan fazla
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Sizin Performans Alginiz...

Asagida sizin halen devam ettiginiz fitness merkezi hakkinda bazi ifadeler

bulunmaktadir. Liitfen bu ifade edilen durumlarla ilgili olarak beklentilerinizin

hangi derecede karsilanip karsilanmadigini,

=
(1) Hi¢ Katilmiyorum. £ é
(2) Az Katihiyorum g - % g
(3) Orta Derecede Katihyorum g g E E g
(4) Cok Katriiyorum —;, %’ § 2& é
(5) Tamamen Katiliyorum, se¢eneklerinden uygun degeri, 1-2-3-4-5, Daire § g -“i 5 E
icerisine alarak isaretleyiniz. S é g 3 é’“
1 Bu merkezdeki bekleme ve dinlenme alanlari (yerleri) yeterli ve rahattir. |5 |4 3 |12 |1
2 Bu merkezdeki soyunma odalar1 ve duslar her zaman temizdir. 5 |4 3 |2
3 Bu merkezdeki soyunma odalar1 ve duslarin havalandirmasi yeterlidir. |5 |4 1
Bu merkezdeki soyunma odalarinda yeterli alan ve yeterli sayida dus
‘ vardir. 4 e
5 Bu merkezdeki duslarda her zaman bol sicak su vardir. 5 |4 3 (2 |1
6 Bu merkezdeki soyunma dolaplar1 yeterli sayidadir. 5 |4 3 |12 |1
7 Bu merkezde spor yapilan alanlar memnun edici diizeyde temizdir. 5 |4 3 12 |1
8 Bu merkezin havalandirmasi yeterlidir. 5 |4 3 12 |1
9 Bu merkezin aydinlatmasi yeterlidir. 5 |4 3 |12 |1
10 | Bu merkezin 1sis1 hava kosullarina uygun sekilde ayarlanmaktadir. 5 |4 3 |12 |1
11 | Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlar yeterli sayidadir. 5 |4 3 12 |1
1 Bu merkezdeki egzersiz alet ve ckipmanlar1 ihtiyaglara uygun ve 5 |4 s 12 |1
cesitlidir.
13 | Bu merkezdeki egzersiz alet ve ekipmanlart moderndir. 5 |4 3 |12 |1
14 | Bu merkezde sunulan programlar / aktiviteler oldukca cesitlidir. 5 |4 3 (2 |1
Bu merkezdeki programlar /aktiviteler giinceldir (popiiler ve yenilikleri
o takip eden). 4 S
16 Bu merkezdeki program ve aktiviteler liyelerin istek ve ihtiyaglarina A s |2 |1

cevap verecek giin ve saatlerde diizenlenmektedir.

Diger sayfaya geciniz.
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=
=
s
s E
S| |3
2 E |¥ g
AR CRERE:
21218 |52
S| |5 |2 |E
= g 8 £
s
= 1o |0 |« |E
Bu merkezdeki spor egitmenleri / antrendrler yeterli bilgiye sahip isini
17 pores Y & P 5 (4 |3 |2 |1
bilen kisilerdir.
Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrenorler hareketlerin nasil yapilacagi
18 5 |4 |3 |2 |1
hakkinda bilgi verirler.
Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler bireysel olarak tiyelerle
19 | ) ) 5 |4 |3 |2 |1
ilgilenirler ve yanlis bir hareket yaptiginizda uyarip diizeltirler.
Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler fiziksel goriiniimii diizgiin,
20 o 5 |4 |3 |2 |1
sportif kisilerdir.
21 | Bu merkezdeki spor egitmenleri/antrendrler 6zenli ve temiz giyimlidir. |5 |4 |3 |2 |1
22 | Bu merkezdeki tiim personel kibar ve saygilidir. 5 (4 |3 |2 |1
23 | Bu merkezdeki tiim personel giiler yiizlii ve samimidir. 5 (4 |3 |2 |1
24 | Bu merkezdeki tiim personel igleriyle ilgili yeterli bilgiye sahiptir. 5 14 |3 |2 |1
25 | Bu merkezdeki tiim personel sorun ve sikayetlerle aninda ilgilenir. 5 14 |3 |2 |1
26 | Bu merkezdeki tiim personel islerini severek yapar. 5 14 |3 |2 |1
Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendim icin bir seyler yaptigimi
97 . . por yap ¢ seyler yaptig 5 14 13 |2 11
hissediyorum.
Bu merkezde spor yaptiktan sonra kendimi daha saglikli ve iyi
28 ) . 5 |4 |3 |2 |1
hissediyorum.
Bu merkezde spor yaptiktan sonra katilim amacimi gerceklestirdigimi
29 por yap serverierirae 5 |4 |3 |2 |1
diistiniiyorum
Bu merkezde spor yapmamin yagantima olumlu degisiklikler getirdigini
30 por yap yas 21$ g g 5 (4 [3 |2 11
diistiniyorum.
31 | Bu merkezde spor yaparken iyi vakit gegirdigimi diisliniiyorum. 5 14 |3 |2 |1

Anket bitmistir, bu arastirmaya katitliminiz icin TESEKKURLER.
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