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SPOR VE REKREATIF AMACLI TESISLERDE HiZMET KALITESININ
DEGERLENDIRILMESINDE DEMOGRAFIK DEGISKENLERIN ROLU

The Role of Demographic Variables in The Assessment of Service Quality in Sports

and Recreational Facilities

Ating OLCAY', Metin SURMEZ, Taner DAGLIOGLU?

OZET

Spor tesislerinin ingasindan yénetimine kadar bir¢ok farkli konuyu iceriginde barindiran spor tesis
isletmeciligi, mimari yapilari ve yonetim bicimleri ile essiz ozellikler sunmaktadir. Topluma en iyi sekilde
spor hizmeti verilmesinde spor tesislerinin niteligi kilit rol oynamaktadwr. Bu kapsamda gerceklestirilen
calismada spor ve rekreatif amacgli tesislerde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde demografik
degiskenlerin rolii ortaya konulmustur. Bu amaci gergeklestirmek i¢in daha dnce farkl aragtirmalarda
kullanilan SERVQUAL Hizmet Kalitesi olgegi ve sorularindan faydalanilmistir. Arastirmanin orneklem
grubunu Gaziantep 'de spor ve rekreatif amacl tesislere giden 211 kisi olusturmaktadw. Dolayisiyla
arastirmada veriler kolayda ornekleme teknigi ile ulasiimig 211 kisiden elde edilmistir. Arastirma
sonucunda giiven boyutunun, en yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmiistiir. Bununla beraber spor
ve rekreatif amach tesislerin hizmet kalitesinin egitim ve yas degiskenine gore farklilik gosterdigi
goriilmiistiir. Diger taraftan spor ve rekreatif amacl tesislerin hizmet kalitesinin cinsiyet degiskenine
gore farklilik gostermedigi goriilmiistiir. SOz konusu arastirmada hizmet kalitesi algisunin yiiksek oldugu
goriilmiistiir. Spor ve rekreatif amagl tesislerin hizmet kalitesi giiven, heveslilik, giivenilirlik, fiziksel
goriintim ve empati olmak iizere toplam beg boyutta degerlendirilmistir. Giiven boyutunun, en yiiksek
ortalamaya sahip oldugu goériilmiistiiv. Heveslilik boyutu, giiven boyutundan sonra en yiiksek ortalamaya
sahiptir.
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ABSTRACT

Sports facility management, which includes many different subjects from the construction of sports
facilities to its management, offers unique features with its architectural structures and management
styles. The quality of sports facilities plays a key role in providing the best sports service to the
society. In this study, the role of demographic variables in the evaluation of service quality in sports
and recreation facilities was revealed. To achieve this aim, SERVQUAL Quality of Service scale and
questions previously used in different researches were used. The sample group of the research is 211
people who go to sports and recreational facilities in Gaziantep. Therefore, in the study, the data were
obtained from 211 people who were reached with easy sampling technique. As a result of the research,
it was seen that the confidence dimension had the highest average. However, it has been observed that
the service quality of sports and recreational facilities varies according to the variable of education and
age. On the other hand, the service quality of sports and recreational facilities did not differ according to
gender. In this study, it was observed that the perception of service quality was high. The service quality
of sports and recreational facilities was evaluated in five dimensions: trust, enthusiasm, reliability,
physical appearance and empathy. Confidence dimension was found to have the highest average. The
enthusiasm dimension has the highest average after the confidence dimension.

Key words: Sports and Recreative Facilities, Service Quality, Recreation.

GIiRiS

Rekreasyon olanaklarinin hizmet kalitesi, insanlarin spor egitimi, agik hava sporlari ve spor gibi fiziksel
aktivitelere katilmalari i¢in dnemli bir faktordiir (Abdullah ve Mohamad, 2016). Egzersizin fizyolojik
ve psikolojik yararlarina dair kanitlara gore, kamu ve 6zel kuruluslar, egzersiz ve fiziksel aktiviteye
sistematik katilimin olumlu sonuglarini biiyiik 6lgiide tesvik etmislerdir (Vlachopoulos ve Karageorghis,
2005). Avrupa fitness sektorii 62 milyondan fazla tiiketiciye hizmet veriyor, gelirlerde 27,2 milyar
Avro kazaniyor, 750,000 kisiyi istihdam ediyor ve 62,000 tesisten olusuyor. 2018’de Avrupa pazar1 %
3,5 oraninda biiyiirken, son 10 yilda fitness kullanicilarinin sayis1% 72 oraninda artmistir ve 15 yasin

iizerindeki tlim Avrupa vatandaslariin% 9,4’ fitness hizmetlerinin kullanicisidir (Avrupa Saghk ve
Fitness Dernegi, 2018).

Spor ve rekreatif amagli hizmet veren tesislere yonelik artan talep rekabeti de beraberinde getirmektedir.
Ancak artan bu rekabette liyelerin ihtiyaglarini daha iyi anlamayi gerekli kilmaktadir (Teik, 2015). Mevcut
rekabet piyasasi, tesis yoneticilerini yeni {iyelerin ilgisini ¢ekmek ve mevcut iiyelerini elinde tutmak
icin kendilerini rakiplerinden farklilastirmak i¢in katma degerli hizmetler sunmaya zorlamaktadir. Spor
salonlar1 arasinda siiregelen rekabet, bu merkezlerin mevcut {iyelerini elde tutmak ve yenilerini gekmek
icin kendilerini rakiplerinden farklilagtirmanin yollarin1 aramaya itmistir. Dolayisiyla Hizmet kalitesi
spor kuliiplerini ayirt etmek i¢in 6nem tasimaktadir. Baska bir ifadeyle bir spor salonunun karlilig1 ayni
zamanda yiiksek kaliteli hizmet sunmaya da baglidir (Foroughi, Iranmanesh, Gholipour ve Hyun, 2019).
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Spor yonetimi alaninda yapilan arastirmalar, hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetinin kilit unsuru
oldugunu gostermistir (Alexandris vd., 2004; Yoshida, ve James, 2010; Clemes vd., 2011; Avourdiadou
ve Theodorakis, 2014). Memnuniyetle beraber giiven ve sadakatinde artmasi beklenmektedir (Akmaz
ve Erbasi, 2017). Aragtirmanin gercgeklestirildigi Gaziantep, tarihte bilinen en eski sehir olan Diiliik
Antik Kenti, Zeugma Antik kenti, benzersiz mutfagi, Rumkale, Tilbasar Kalesi, Hizir Yaylasi, Camileri,
ham ve hamamlari, mesire yerleri ile 6n plana ¢ikmaktadir (Siirme vd., 2018). Diger taraftan Gaziantep
ili 6zellikle son zamanlar da yaptig1 ¢aligmlar ile bir spor kenti olma yolunda hizla ilerlemektedir. Bu
kapsamda Gaziantep ilinde spor tesisleri hizmet kalitesine odaklanan arastirmaya rastlanilmamustir.
Dolayisiyla bu arastirmanin problemi, Gaziantep ilinde faaliyet gdsteren, Genglik Hizmetleri ve Spor
Il Miidiirliigii’ne kayith spor ve rekreatif amagli tesislerin hizmet kalitesinin yeterli olup olmadigidur.
Bagska bir ifadeyle Gaziantep ilinde faaliyet gosteren spor ve rekreatif amacli tesislerin hizmet kalitesinin
belirlenmesi bu aragtirmanin temel problemidir. Bu kapsamda yapilan arastirmada Gaziantep ilinde spor
ve rekreatif amagli hizmet veren tesislerin hizmet kalitesi degerlendirilmistir. Aragtima sonuglarinin bu
alanda yapilacak gelecek ¢alismalara referans olacag: diisiiniilmektedir.

KURAMSAL CERCEVE

Hizmet kalitesinin boyutlar1 isletme tiirline bagh olarak énemli dl¢iide farkli olabilir. Arastirmacilar,
fitness merkezlerinin hizmet kalitesini 6lgmek ve kavramsallastirmak i¢in ¢esitli modeller dnermislerdir
(Chang ve Chelladurai, 2003; Ko ve Pastore, 2005; Avourdiadou ve Theodorakis, 2014). SERVQUAL
modeli hizmet kalitesini farkli baglamlarda 6l¢gmede kullanilan temel modellerdir. Parasuraman vd.
(1988) arastirmalarinda hizmet kalitesinin bes boyutunun bulundugu belirtilmektedir. Bunlar;

» Fiziksel Ozellikler (Tangibles) : Isletmenin hizmet sunumundaki bina, arag-gereg ve personel goriiniimii

* Giivenirlilik (Reliability) : Vaat edilen bir hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenegi,

* Heveslilik (Responsiveness) : Miisteriye yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi,

* Giiven (Assurance) : Caliganlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve miisterilere giiven duygusu hissettirebilme
becerisi,

» Empati (Emphaty) : Isletmenin kendisini miisterilerin yerine koymasi ve miisterilere kisisel ilgi
gostermesidir.

Spor ve rekreatif amagli hizmet veren tesislerin hizmet kalitesine yonelik yapilan ¢alismalarin 6zetleri
asagida gosterilmistir.

Spor merkezi tercih etmeye neden olan faktdrleri belirlemek amaciyla 21.043 kisi ile gerceklestirilen
bir arastirma sonucunda bir spor salonuna tercih etmeyi se¢gmenin temel nedenleri arasinda merkeze
duyulan giiven, tesislerin kalitesi, sunulan kaliteli ve gesitli etkinliklerin yan1 sira fiyatin yer aldigi
gortlmiistiir®. Spor tesislerindeki memnuniyet ve sadakati 6lgmek amaciyla Portekiz’de 384 katilimet
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ile gergeklestirilen bir arastirma sonucunda olumlu sdzlii iletisimin memnuniyet iizerinde etkisi
oldugu goriilmiistiir (Moura e Sa ve Cunha, 2019). Bununla birlikte saglik kuliibii hizmet kalitesi
ile miisteri memnuniyetini degerlendirmek amaciyla Yunanistan’da 175 kisi ile gergeklestirilen bir
arastirma sonucunda fiziksel ¢evrenin memnuniyete etkisi oldugu goriilmiistiir (Alexandris, Zahariadis,
Tsorbatzoudis ve Grouios, 2004). Yildiz ve Kara (2012), fiziksel aktivite ve spor merkezlerinde
hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla 164 kisi ile bir arastirma gergeklestirmistir. Aragtirma sonucunda
hizmet kalitesinin algilanmasinda ekipman yeterliligi, hijyen ve temizligin 6nemli 6l¢iide etkili oldugu
goriilmiistiir. Afthinos, Theodorakis ve Nassis, (2005) fitnes merkezlerinde hizmet kalitesini belirlemek
amaciyla Yunanistan’da 346 kisi ile bir arastirma gergeklestirmistir. Arastirma sonucunda kadinlarin
farklilagtirilmis programlara, kapsamli bir brosiire ve rahat erisime sahip spor merkezlerini tercih ettigi
goriiliirken erkekler ise iiyelik paketlerinin sunulmasini, diger insanlarla tanisma, misafir getirme ve
atistirmaliklarin saglanmasini tercih ettikleri goriilmistiir. Avourdiadou ve Theodorakis, (2014) spor ve
fitnes merkezlerinde hizmet kalitesini belirlemek amaciyla 426 kisi ile bir arastirma gerceklestirmistir.
Arastirma sonucunda hizmet kalitesinin sadece tecriibesiz miisteriler icin biiylik bir sadakat faktorii
oldugunu ortaya koymustur. Ergin, Imamoglu, Taner, Akpinar ve Con (2011), spor merkezlerindeki
hizmet kalitesi boyutlarini incelemek amacryla 1520 kisi ile bir arastirma gergeklestirmistir. Aragtirma
sonucunda “tesislerin fiziki goriinimi” faktorii, katilimeilar tarafindan en fazla dnemsenen hizmet
kalitesi faktorii olmustur. Girginer ve Sahin (2007), spor tesisi isletmelerinde, spor aletleri kullanimi
sirasinda olusan bekleme sorununa yonelik bir arastirma gergeklestirmistir. Arastirma sonucunda
ozellikle bisiklette bekleme oranmin ¢ok yiiksek oldugu goriilmiistiir. Yiizgeng ve Alay Ozgiil
(2014), yerel yonetimlerin sundugu spor hizmetleri ile ilgili algilanan ve beklenen hizmet kalitesini
degerlendirmek amaciyla 522 kisi ile bir arastirma gergeklestirmigtir. Arastirma sonucunda calisanlar,
program, soyunma odalar1 ve tesis bakimindan iyilestirmelere gereksinim oldugu goriilmiistiir. Akgiil,
Sarol ve Gilirbiiz, (2009), reasyonel amagh (kamu ve 6zel) hizmet veren spor isletmelerinin hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla 258 kisi ile bir aragtirma gergeklestirmistir. Arastirma sonucunda
hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilama puanlari ortalamasi arasindaki en bilyiik farkin “soyunma
odas1” alt boyutunda ortaya ¢iktig1 ve isletmelerde sunulan hizmet kalitesinin katilimcilarin beklentilerini
kargilamadig1 anlagilmistir.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Spor ve rekreatif amagli tesislerin hizmet kalitesi ortaya koymak amaciyla gergeklestirilen bu
caligmada elde edilen veriler, spor ve rekreatif amacl tesislere diizenli olarak giden kisilerden kolayda
ornekleme yontemi ile elde edilmistir. Arastirmanin evreni Gaziantep’de spor tesislerine giden kisiler
olusturmaktadir. Aragtirmanin yapildig1 5 tesisten Haziran ayinda tesislere diizenli gelen kisi sayisi
sorulmus ve toplam 750 kayitli kisinin oldugu 6grenilmistir. Dolayisiyla aragtirmanin evrenini bu 750
kisi olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklem grubunu ise Gaziantep’de spor ve rekreatif amagli tesislere
giden 211 kisi olusturmaktadir. Dolayisiyla aragtirma 6rnekleminin evreni temsil ettigi sOylenebilir.

Calismada verilerin toplanmasi amaciyla uygulanan anket formu olusturulurken Parasuraman,
Zeithalm ve Berry (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egi kullaniimistir. S6z

226



konusu dlgek daha dnce farkli endiistrilerde ve farkli dillerde uygulanmis olmasindan dolay1 bu dlgek
kullanilmistir (Eleren, 2009; Ergin, vd., 2011; Can, 2016; Cift¢i ve Cakmak, 2018; Ciftci ve Cakmak,
2018). Ayn1 zamanda Ergin vd. (2011), Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilmis ve bireylerin
algiladiklar1 hizmet kalitesini fiziksel goriiniim, giivenirlik, heveslilik, yeterlilik ve duyarlilik gibi bes
alt boyutla degerlendirmelerini saglayacak SERVQUAL o6l¢eginden gelistirilen “Algilanan Hizmet
Kalitesi Olgegi” nin {iniversite spor merkezlerinde sunulan hizmet kalitesine yonelik algilanan hizmet
kalitesi ile ilgili calismalarda gegerli ve giivenilir bir 6lgek oldugunu belirtmistir. Dolayisiyla 6l¢ek daha
once Tirkce diline ¢evrildigi ve kullanildigi i¢in tekrar Tiirk¢e’ye ¢evrilmemistir.

BULGULAR

Arastirmanin bu bashigl altinda demografik degiskenlere yonelik bulgular, spor ve rekreatif amach
tesislerin hizmet kalitesine yonelik ifadelerin aritmetik ortalama ve standart sapmalarina iligkin bulgular,
spor ve rekreatif amacl tesislerin hizmet kalitesinin demografik degiskenlere gore karsilagtirilmasina
yonelik bulgular yer almaktadir.

Tablo - 1: Demografik Degiskenlere Yonelik Bulgular

Cinsiyet Frekans Yiizde Egitim Frekans Yiizde
Kadin 31 14,7 [kogretim 22 10,4
Erkek 180 85,3 Lise 100 47,4

Yas Frekans Yiizde Onlisans 65 30,8
16-20 70 332 LLIISS’;I‘SZZ; 24 11.4
17-21 61 28,9
22-26 48 22,7
27-31 19 9

32 ve lizeri 13 6,2

Katilmeilarin 31’1 (%14,7) kadin ve 180’1 (%85,3) ise erkektir. Arastirmanin Gaziantep ilinde
uygulanmasindan dolay1 erkek katilimcilarin sayisinin fazla oldugu diisiinilmektedir. Bagka bir ifadeyle
arastirma Istanbul, Izmir gibi illerde gerceklestirildiginde bu bulgunun farkli olmasi beklenebilir.
Katilimcilarin yas grubuna bakildiginda ise 70’1 (%33,2) 16-20 yas araliginda, 61°1 (%28,9) 17-21 yas
araliginda, 48’1 (%22,7) 22-26 yas araliginda, 19°u (%9,0) 37-31 yas aralifinda, 13’ (%6,2) ise 32 ve
iizeri yas araligindadir. Katilimcilarin 100’1 (%47,4) lise, 65°1 (%30,8) onlisans, 24’1 (%11,4) lisans ve
lisansiistii, 22’si (%10,4) ise ilkdgretim mezunudur. Katilimcilarin 95 (%45) gibi biiyiik bir gogunlugu
haftada 3 kez spor ve rekreatif amacl tesislere gitmektedir.

Katilimcilara tesislerden genel memnuniyet diizeylerini belirtmeleri istenmistir. Buna gore katilimcilarin
112 (%53,1) gibi biiyiik bir cogunlugu hic memnun degildir. Katilimeilarin 49°u (%23,2) memnun degil,
24°1 (%11,9) memnun, 9’u (%4,3) cok memnun ve 17’si (%38,1) ise kararsizdir.
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Spor ve rekreatif amach tesislerin hizmet kalitesine yonelik ifadelerin aritmetik ortalama ve
standart sapmalarina iliskin bulgular

Spor ve rekreatif amacl tesislerin hizmet kalitesine yonelik ifadelerin aritmetik ortalama ve standart
sapmalarina iligkin bulgular Tablo 2’de gdsterilmistir.

Tablo - 2: Spor ve rekreatif amagli tesislerin hizmet kalitesine yonelik ifadelerin aritmetik ortalama ve standart

sapmalarma iligkin bulgular

ifadeler X | SS
Fiziksel Goriiniim Boyutu 4,21 10,70
Bu tesis modern goriiniislii donanima sahiptir. 4,09 | 0,83
Bu tesis yapisiyla insastyla géze hos goriiniir. 4,11 10,79
Bu tesisin ¢alisanlari temiz ve diizgiin gortiniisliidiirler. 4,38 10,77
Bu tesiste hizmet verilirken kullanilan esya ve malzemeler gbze hos goriiniir. 4,27 10,86
Giivenilirlik Boyutu 4,27 10,85
Bu tesis ¢alisanlar1 sézleri zamaninda yerine getirir. 4,28 10,95
Miisterinin bir sorunu oldugunda, bu tesis ¢alisanlar1 sorunu ¢6zmek i¢in samimi bir ilgi gosterir. 4,30 | 1,01
Bu tesis dogru hizmeti ilk seferde verir. 4,2710,99
Bu tesis bir hizmeti sdyledikleri zamandan dnce yerine getirir. 4,16 1,03
Bu tesis kayitlarin hatasiz tutulmast konusunda ¢ok hassastir. 4,3110,83
Heveslilik Boyutu 4,31 | 0,78
Bu tesisin ¢alisanlari bir hizmetin tam olarak ne zaman verilecegini miisterilerine sdylerler. 4,33 10,85
Bu tesisin ¢alisanlar1 miisterilerine hizli hizmet verirler. 4,291 0,90
Bu tesisin ¢alisanlari her zaman miisterilerine yardimci olmak isterler. 4,301 0,97
Bu tesisin ¢alisanlari hi¢ bir zaman misterilerin isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir. 4,32 | 086
Giiven Boyutu 4,341 0,83
Bu tesis ¢aliganlarinin davraniglari miisterilerinde giiven duygusuuyandirir. 43110,97
Bu tesis miisterileri, muameleleri yapilirken kendilerini glivende hissederler. 4,32 10,92
Bu tesisin ¢alisanlari miisterilerine karsi her zaman naziktirler. 4,441 0,80
Bu tesisin ¢alisanlar: miisterilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptirler. 4,3110,98
Empati Boyutu 4,21 | 0,95
Bu tesiste her miisteriyle tek tek ilgilenilir. 4,18 | 1,06
Bu tesisin ¢aligma saatleri tiim miisterilere uygun sekilde diizenlenmistir. 4,271 0,96
Bu tesis her miisteriyle kisisel olarak ilgilenen ¢alisanlara sahiptir. 4,19 | 1,10
Bu tesis miisterilerinin menfaatini her seyin istiinde tutar. 4,201 1,02
Bu tesis ¢alisanlart miisterilerinin 6zel isteklerini anlarlar. 4,22 |1 1,00

Tablo 2’de toplam bes boyut yer almaktadir. Giiven boyutunun en yiiksek ortalamaya sahip oldugu
goriilmektedir. Bu boyut altinda toplam 4 ifade yer almaktadir. Buna goére “Bu tesisin ¢alisanlari
miisterilerine kars1 her zaman naziktirler” ifadesinin en yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir.
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Heveslilik Boyutu, giiven boyutundan sonra en yiiksek ortalamaya sahiptir. Bu boyut altinda da toplam
4 ifade yer almaktadir. Buna gore “Bu tesisin ¢alisanlari bir hizmetin tam olarak ne zaman verilecegini
miisterilerine soylerler” ifadesinin en yliksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir.

Givenilirlik Boyutunun, Giiven ve Heveslilik boyutundan sonra en yiiksek ortalamaya sahip oldugu
goriilmiigtiir. Bu boyut altinda toplam 5 ifade yer almaktadir. Buna gore “Bu tesis kayitlarin hatasiz
tutulmasi konusunda ¢ok hassastir” ifadesinin en yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir.

Fiziksel goriiniim ve empati boyutunun ortalamalarinin ayn1 oldugu Tablo 2’den goriilmektedir. Buna
gore fiziksel gdriiniim boyutu altinda 4 ifade empati boyutu altinda ise 5 ifade yer almaktadir. Fiziksel
goriiniim boyutu altinda yer alan ifadelerde “Bu tesisin ¢aliganlari temiz ve diizgiin goriintisliidiirler”
ifadesinin en yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Empati boyutunda ise “Bu tesisin ¢aligma
saatleri tiim miisterilere uygun sekilde diizenlenmistir” ifadesinin en yiiksek ortalamaya sahip oldugu
goriilmektedir.

Spor ve rekreatif amach tesislerin hizmet kalitesinin demografik degiskenlere gore
karsilastirllmasina yonelik bulgular

Spor ve rekreatif amagli tesislerin hizmet kalitesinin demografik degiskenlere gore karsilagtirmadan 6nce
verilerin normal dagilip dagilmadigina bakilmistir. Kolmogorov Smirnov testi sonucuna gore verilerin
normal dagilmadig1 goriilmiistiir (p<0,005). Bununla yetinilmeyip skewness ve kurtosis sonuglarina da
bakilmis ve (Skewnes=-1,375 ve Kurtosis=1,774) oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglara gore veriler normal
dagilmamaktadir. Bu yiizden verilere parametrik olmayan testler uygulanmigtr.

Spor ve rekreatifamacli tesislerin hizmet kalitesinin yas degiskenine gore farklilik gosterip gostermedigini
ortaya koymak amaciyla Kruskal Wallis testi uygulanmis ve Tablo 3’te gosterilmistir.

Tablo - 3: Spor ve rekreatif amacl tesislerin hizmet kalitesinin yas degiskenine gore farklilik gosterip

gostermedigine yonelik Kruskal Wallis Testi sonuglari

Yas Ortalama Ki kare p
16-20 82,27
Fiziksel 17-21 106,30
HRse 11,412 010
goriiniim 22-26 103,74
27-31 124,37
16-20 80,20
e 17-21 102,76
Giivenirlik 18,140 ,000
22-26 105,91
27-31 137,74
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16-20 79,13
.. 17-21 103,98
Heveslilik 18,185 ,000
22-26 107,15
27-31 134,61
16-20 85,70
.. 17-21 100,93
Giiven 8,478 ,037
22-26 106,29
27-31 122,68
16-20 79,80
. 17-21 100,76
Empati 16,809 ,001
22-26 112,05
27-31 130,11

Tablo 3’te spor ve rekreatif amagli tesislerin hizmet kalitesinin yas degiskenine gore farklilik gosterdigi
gorilmiistiir. Buna gére 5 boyutta da istatiksel olarak anlamli farklilik vardir. Buna gore yas grubu
27-31 olanlarin daha yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmiistiir. 5 boyutta da yas grubu biiytidiikce
ortalamalarinda yiikseldigi goriilmiistiir. Spor ve rekreatif amacl tesislerin hizmet kalitesinin cinsiyet
degiskenine gore farklilik gosterip gostermedigini ortaya koymak amaciyla Mann Whitney U testi
uygulanmis ve Tablo 4’de gosterilmistir.

Tablo - 4: Spor ve rekreatif amacli tesislerin hizmet kalitesinin cinsiyet degiskenine gore farklilik gosterip

gostermedigine yonelik Mann Whitney U Testi sonuglart

L. Mann-Whitney
Cinsiyet Ortalama U p-
Fiziksel Kadmm 107,97
o 2729,000 ,843
goriiniim Erkek 105,66
e Kadin 105,40
Giivenirlik 2771,500 ,952
Erkek 106,10
. Kadin 112,56
Heveslilik 2586,500 ,505
Erkek 104,87
. Kadin 112,42
Giliven 2591,000 ,508
Erkek 104,89
Empati Kadin 105,19 2765,000 ,935

Tablo 4’te spor ve rekreatif amagl tesislerin hizmet kalitesinin cinsiyet degiskenine gore farklilik
gostermedigi goriilmiistiir. Buna gore 5 boyutta da istatiksel olarak anlamli farklilik yoktur. Bagka bir
ifadeyle cinsiyetin hizmet kalitesinin algilanmasinda etkisinin olmadigini sdylemek miimkiindiir. Spor
ve rekreatif amagli tesislerin hizmet kalitesinin egitim degiskenine gore farklilik gdsterip gdstermedigini
ortaya koymak amaciyla Kruskal Wallis testi uygulanmis ve Tablo 5’te gosterilmistir.
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Tablo - 5: Spor ve rekreatif amagh tesislerin hizmet kalitesinin egitim degiskenine gore farklilik gosterip

gostermedigine yonelik Kruskal Wallis Testi sonuglari

Egitim Seviyesi Ortalama Ki kare p
[kogretim 76,45
Lise 111,09
Fiziksel gbriiniim Onlisans 96,98 13,635 ,003
Lisans ve
Lisansiistii 136,31
[Ikogretim 82,27
Lise 115,07
Giivenirlik Onlisans 86,17 22,738 ,000
Lisans ve
Lisansiistii 143,69
[Ikogretim 79,39
Lise 113,91
Heveslilik Onlisans 86,98 25,463 ,000
Lisansteth 148,96
ko gretim 84,30
Lise 114,35
Giiven Onlisans 83,35 29,969 ,000
Lisans ve
Lisansiistii 152,48
ko gretim 74,20
Lise 114,76
Empati Onlisans 85,70 31,649 ,000
Lisans ve
Lisansiistii 153,65

Tablo 5°te spor ve rekreatif amagh tesislerin hizmet kalitesinin egitim degiskenine gore farklilik
gosterdigi gortilmiistiir. Buna gdre 5 boyutta da istatiksel olarak anlamli farklilik vardir. Buna gore
lisans ve lisansiistii egitime sahip olanlarin daha yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmiistiir.

SONUC VE TARTISMA

Spor ve rekreatif amagl tesisler hem diinyada hem de Tiirkiye’de hizli biiyiiyen bir endiistridir. Her
ne kadar bircok ¢alisma spor ve rekreatif amacl tesislerin hizmet kalitesinin 6nemini gostermis olsa
da, ¢ogu arastirmanin icerigi gelismis iilkelerde olmustur. Bu nedenle, Tiirkiye gibi geligmekte olan
iilkelerde Spor ve Rekreatif amagl tesislerin hizmet kalitesinin 6nemi konusunda daha fazla ¢calismaya
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ihtiyag vardir. Bu kapsamda gergeklestirilen arastirmada spor ve rekreatif amacli tesislerde hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde demografik degiskenlerin rolii ortaya konmustur. Arastirmada elde
edilen sonuglar asagida gosterilmistir.

Spor ve rekreatif amagh tesislerin hizmet kalitesi giiven, heveslilik, giivenilirlik, fiziksel goriiniim ve
empati olmak tizere toplam bes boyutta degerlendirilmistir. Giiven boyutunun, en yiiksek ortalamaya sahip
oldugu goriilmektedir. Bununla beraber tesis miisterilerinin, kendilerini giivende hissettikleri ve tesis
caliganlarinin davraniglarinin miisterilerinde giiven duygusu uyandirdig1 goriilmiistiir. Bu sonuglardan
hareketle miisterilerin tesislere giiven duydugunu sdylemek miimkiindiir. Ferrand vd., (2008) fitness
merkezinin sunulan giivenligin miisteri memnuniyetini olumlu etkiledigi ortaya koymustur. Dolayisiyla
bu arastirma sonucu Ferrand’in vd., (2008) ger¢eklestirmis oldugu arastirma sonuglarini destekler
niteliktedir.

Heveslilik boyutu, giiven boyutundan sonra en yiiksek ortalamaya sahiptir. Buna gore “Bu tesisin
caliganlar1 bir hizmetin tam olarak ne zaman verilecegini miisterilerine sdylerler” ifadesinin en yiiksek
ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Tesis ¢alisanlarinin her zaman miisterilerine yardimei olmak
istedikleri ve higbir zaman miisterilerin isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul olmadiklar1 ortaya
konmustur. Bu sonuglar tesis ¢alisanlarinin miisterilere yardimeci olma konusunda hevesli olduklarini
ortaya koymaktadir.

Giivenilirlik boyutunun, giiven ve heveslilik boyutundan sonra en yiiksek ortalamaya sahip oldugu
goriilmiigtiir. Buna gore “Bu tesis kayitlarin hatasiz tutulmasi konusunda ¢ok hassastir” ifadesinin en
yliksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Tesis ¢alisanlarinin verdigi sozleri zamaninda yerine
getirdigi ve tesis dogru hizmeti ilk seferde verdigi ortaya konmustur. Bu sonug tesis g¢aliganlarinin
profesyonel olduklarini ve giivenilir olduklar1 sonucunu ortaya koymustur. Bununla beraber Ciftci ve
Cakmak (2018) bir fitness merkezinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in dogru ve giivenilir
hizmet vermenin temel hedef oldugunu belirtmislerdir.

Fiziksel goriiniim boyutu altinda yer alan ifadelere bakildiginda “Bu tesisin ¢alisanlar1 temiz ve diizgiin
gorlintisliidiirler” ifadesinin en yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Tesiste hizmet verilirken
kullanilan egya ve malzemelerin gbze hos goriindiigli ve yapisiyla ingasiyla gbze hos goriindiigii ortaya
konmustur. Bu sonug tesisin fiziksel goriiniimiiniin beklentileri karsiladigini ortaya koymaktadir.

Empati boyutunda ise “Bu tesisin calisma saatleri tim miisterilere uygun sekilde diizenlenmistir”
ifadesinin en yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Tesis g¢aliganlar1 miisterilerinin &zel
isteklerini anladiklar1 ve miisterilerinin menfaatini her seyin iistiinde tuttuklar1 ortaya konmustur.

Spor ve rekreatif amacl tesislerin hizmet kalitesinin egitim degiskenine gore farklilik gosterdigi
gorilmiistiir. Buna gore lisans ve lisansiistii egitime sahip olanlarin daha yiiksek ortalamaya sahip
oldugu goriilmiistiir. Bu sonugtan hareketle egitim diizeyi yiikseldikge hizmet kalitesinden beklentilerin
daha ¢ok karsilandigini sdylemek miimkiindiir.
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Spor ve rekreatif amach tesislerin hizmet kalitesinin cinsiyet degiskenine gore farklilik gdstermedigi
goriilmiigtiir. Bu sonugtan hareketle cinsiyetin hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde etkili olmadigini
s0ylemek miimkiindiir.

Gergeklestirilen bu arastirmayla spor ve rekreatif amagh tesislerin hizmet kalitesi ortaya konmustur.
S6z konusu arastirmada hizmet kalitesi algisinin yiiksek oldugu goriilmiistiir. Ancak bu durum rehavete
neden olmamasi gerekir. Tesisler hizmet kalitesini korumak ve gelistirmek i¢in daha gok caba harcamalari
gerekmektedir. Elde edilen sonuglardan hareketle arastirmacilara birtakim oneriler sunulacaktir. Bu
Oneriler asagida gosterilmistir.

Miisteri davranissal niyetlerini ortaya koyan aragtirmalarin yapilmasi 6nerilmektedir. Bununla beraber
Spor ve rekreatif amagl tesislerin imajini etkileyen faktorlerin aragtirilmasi da onerilebilir. Aragtirmada
spor ve rekreatif amagli tesislerin hizmet kalitesinin yas degiskenine gore farklilik gosterdigi goriilmiistiir.
Yas grubu 27-31 olanlarin daha yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmiistiir.

Bu sonugtan hareketle yas grubunun biiyiidiik¢e hizmet kalitesi algisinin daha olumlu oldugunu s6ylemek
miimkiindiir. Miisterilerin algilanan kalite, deger ve spor tesislerinde memnuniyet konusundaki goriiglerini
bilmek, bu merkezle i¢in ilgi ¢ekici olacaktir. Dolayisiyla gelecek arastirmalarda memnuniyeti etkileyen
faktorlerin arastirilmasi 6nerilmektedir.
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