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UNIVERSITE SPOR MERKEZLERINDEKI HiZMET KALITESI
BOYUTLARININ ALGI VE ONEM DUZEYLERININ iINCELENMESI
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OZET

Bu arastirma, spor tesisleri avantajlarina gore segilmis liniversitelerin spor merkezlerindeki hizmet kalitesini
akademik ve idari personelin algilarina gore belirlemek, kisisel 6zelliklerin algilanan hizmet kalitesi Gzerindeki
etkilerini ve algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin hangisini daha ¢ok énemsediklerini belirlemek amaciyla
yapilmistir. Aragstirmanin evrenini 2009 yil itibariyle Turkiye'deki spor tesisleri avantajlarina gore belirlenmis
dokuz kamu Universitesinde goérev yapan 37578 akademik ve idari personel olusturmaktadir. Anket 1 Haziran—
30 Temmuz tarihleri arasinda yayinlanmis ve bu siire zarfinda 1520 kisi internet izerinden ankete katilmistir.
Arastirmada veri toplama araci olarak, SERVQUAL hizmet kalitesi 6lceginden esinlenerek gelistirilen “Algilanan
Hizmet Kalitesi Olgegi” kullaniimistir. Akademik ve idari personelin algilarina gére dlgme aracinda yer alan
bagimsiz degiskenler agiklayici faktor analizi yontemiile daha anlasilir yapilara doniistirilmustir. Arastirmanin
sonuglarina gére; katihmcilarin spor tesislerini kullanmada oncelikli amaglarinin “saglikh bir yasam siirdirme”
oldugu ve tesisleri genellikle haftada 1-2 kez kullandiklari belirlenmistir. Algilanan hizmet kalitesine etki eden
faktorlerden “tesislerin fiziki gorinim” faktorl, katihmcilar tarafindan en fazla 6nemsenen hizmet kalitesi
faktori olmustur. Katilimcilar ikinci olarak “gtivenilirlik” faktorini (vaat edilen hizmeti dogru olarak zamaninda
yerine getirme yetenegi), liglinci olarak “heveslilik” faktoriini (musterilere yardim etme, hizli hizmet verme
istekliligi ve isin zamaninda bitirilmesi) 6nemsemektedirler. Dérdincl olarak “duyarlilik” faktori (musteri
ile dogrudan iliski kuran personelin nazik, saygil, dustinceli ve samimi olmasi) ve besinci olarak “yeterlilik”
faktori (servis personelinin gerekli, yeterli bilgiye sahip olmasi) gelmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, SERVQUAL, spor isletmeciligi

A STUDY ON PERCEPTION AND IMPORTANCE OF THE DIMENSIONS
OF SERVICE QUALITY AT UNIVERSITY SPORTS CENTERS

ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the service quality of the sports centers at the universities
chosen with regard to the advantages of sports facilities according to the perceptions of the
academic and the administrative staff, to find out the effects of personal qualities on the perceived
service quality, and to reveal how much they care about the dimensions of the perceived service
quality. The population of the study consists of 37578 academic and administrative staff at nine
state universities in Turkey chosen with respect to the advantages of their sports facilities in
2009.
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The questionnaire was published between June 1st and July 30th, and within this period 1520
people took the questionnaire on the Internet. In the study, as data gathering tools “Perceived
Service Quality Scale” which was developed from SERVQUAL service quality scale has been
used. According to the perceptions of the academic and administrative staff, the independent
variables which take place in the scale have been turned into more comprehensible structures
with the exploratory factor analysis. According to the results of the study, the prior purpose of
the participants in using sports facilities is to “lead a healthy life” and it has been determined
that they use these facilities once or twice a week. It has been also determined that “physical
characteristics factor”, is the most overrated factor which affects the perceived service quality. The
second one was “reliability” (ability to perform the promised service dependably and accurately),
third one was “responsiveness” (willingness to help customers and provide prompt service), the
fourth one was “empathy” (caring, individualized attention the firm provides its customers) and
the last one was “assurance” (knowledge and courtesy of employees and their ability to inspire
trust and confidence).

Key Words: Service quality, SERVQUAL, sport and fitness, sport facilities

GiRIS

Yirminci ytzyilin ikinci yarisi boyunca hizmet endistrisinin ekonomideki yeri goze carpan bir
ilerleme gostermistir. isletmelerde karliligr arttirmak icin memnun edilmis miisteri sayisini arttirip,
onlari tiketici pazarindaki sadik musteriler sinifina dahil edebilecek yilksek kalitede hizmet
saglamak oldukca 6nemli hale gelmistir[1].

Hizmet kalitesi, hizmetin musteri beklentilerini karsiladigl veya gectigi miktar olarak da
tanimlanmaktadir[2]. Sunulan hizmetin misteri tarafindan nasil algilandigi, hangi kriterlerle
degerlendirildigi, kalite unsurlarindan hangilerinin musteri tarafindan fark edildigi, Gnemsendigi
ya da firma tarafindan goz ardi edilen kalite unsurlarinin neler oldugu tespit edilmesi gereken
noktalardir[3].

Hizmet kalitesini 6lgmek; kalitenin standardize edilememesi ve kalitenin Uretici veya satic
tarafindan degil, tiiketiciler tarafindan degerlendirilmekte olmasi nedeniyle zordur[4]. Fakat yine de
bir hizmet isletmesi, musteriler tarafindan nasil degerlendirildigini bilmek ve musteri beklentilerini
daha iyi anlayabilmek amaciyla hizmet kalitesini 6lgmek zorundadir[5].

Spor tesisleri, musteri merkezli hizmet sunan kurumlar olarak misteri memnuniyetini saglamak
durumundadirlar. Musteriler gittikleri spor merkezinden/tesisinden memnun olduklari takdirde
spor tesisine tekrar geleceklerinden hizmetin, Uriinlerin ve faaliyetlerin sunulusu diger hizmet
isletmelerinde oldugu gibi spor tesisleri icin de 6nemlidir. Misteriler artan kalite beklentisinde
olduklarindan beklenen kaliteli hizmetin sunulmamasi musteri kaybiyla sonuclanacaktir[6].

Literatlirde spor tesislerinde algilanan hizmet kalitesine etki eden faktorlerin musteriler
tarafindan ne kadar 6nemsendigi konusunda vyeterli ¢alisma bulunmamaktadir. Bu nedenle,
spor merkezlerinde/isletmelerinde algilanan hizmet kalitesine etki eden faktorlerin musteriler
tarafindan 6nemsenme dizeyleri arastirmaya deger bir konu olarak gérilmektedir.

Bu arastirmanin amaci, lniversite spor merkezlerini kullanan akademik ve idari personel
tarafindan algilanan hizmet kalitesini belirleyen faktorleri tespit etmek; buna bagl olarak akademik
ve idari personelin hangi kalite boyutlarindan etkilendigi ve hangi kalite boyutlarini nemsedigi ile
kisisel 6zellikleri arasindaki iliskiyi ortaya koymaktr.
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MATERYAL VE METOD

Bu ¢alismanin evreni Turkiye’ de egitim ve 6gretim faaliyetlerini sirdiirmekte olan ve biinyesinde
kapal ylizme havuzu, tenis kortu, spor salonu ve fitness merkezi gibi tesisler bulunduran kamuya
ait Universitelerdeki akademik ve idari personelin tamamindan meydana gelmektedir. Bu
Universitelerden dokuzu kendi Universitelerinde arastirmanin gerceklestirilmesi icin gerekli izni
vermis diger bes Universite (ODTU, Hacettepe Uni., Mugla Uni., Pamukkale Uni., Cukurova Uni.)
s6z konusu arastirmaya izin vermedigi icin, arastirmanin evreni dokuz Universite (Anadolu Uni.,
Ankara Uni., Ege Uni., ITU, Gazi Uni., Gaziantep Uni., Marmara Uni., OMU, Selguk Uni.) olarak
belirlenmistir. Bilgi islem Daire Baskanliklarindan alinan verilere gére toplamda 37578 personel
(idari ve akademik) arastirmanin evreninin tamamini olusturmustur.

Turkiye Istatistik Kurumu, 2008 yili hane halki bilisim teknolojileri kullanim arastirmasina
gore bireylerin kent itibariyle internet kullanim orani %44,6" dir[7]. Uygun orneklem blyGklGg
400 birim olmasi yeterli olarak gortilmektedir[8]. Ancak 6lgme aracinda bulunan maddeler goz
oniline alindiginda 6rneklem hacminin genis tutulmasina karar verilmis ve en az 500 birim olarak
belirlenmistir.

Bu calismada e-anket/6lgme araci hedef katilimcilara yollanarak ankete katiimlari istenmistir.
Fiziksel adres lzerinden anket 1 Haziran — 30 Temmuz tarihleri arasinda yayinlanmis ve bu siire
zarfinda veriler toplanmistir. Uygulamanin bitim tarihinde toplam 1520 kisi internet lzerinden
ankete katilmistir.

Bu arastirmada gliven diizeyi % 95 olarak temel alinmistir. Bu nicel arastirma calismasinda
birincil veri toplama metodu kullaniimistir[9].

Olgme aracinda yer alacak maddelerin tespit edilmesinde hizmet kalitesini belirledigi diisiiniilen
faktorler ele alinmistir. Arastirmada SERVQUAL (hizmet kalitesi) 6lgim metodunda kullanilan
hizmet 6l¢im faktorleri yer almistir. Parasuraman ve arkadaslarinin hizmet kalitesini d6lgmek icin
tasarladiklari 6lgme aracindan hareketle, spor tesislerinde hizmet kalitesini belirleyecek bir 6lgme
araci gelistirilmistir. Bu arastirmada kullanilan 6lgme aracinda yer alan faktorler; fiziki goriinim,
glvenilirlik, heveslilik, yeterlilik ve duyarhliktir[8]. Fiziki Gorliinim Faktord; binalarin kullanilan
techizatlarin, iletisim malzemelerinin ve personelin fiziki gérinimidir. Gavenilirlik Faktord; vaat
edilen hizmeti dogru olarak zamaninda yerine getirme yetenegidir. Heveslilik Faktori; misterilere
yardim etme, hizli hizmet verme istekliligi ve isin zamaninda bitiriimesidir. Yeterlilik Faktor(;
servis personelinin gerekli, yeterli bilgiye sahip olmasi demektir. Duyarlilik Faktori ise misteri ile
dogrudan iliski kuran personelin nazik, saygil, diisiinceli ve samimi olmasidir[11,12].

Fiziki Gorinum dort, Guvenirlilik dort, Heveslilik Gg, Yeterlilik (¢ ve Duyarlilik dort madde
ile dlcilmustir. Olgme aracinda yedi diizeyli likert dlcegi benimsenmisti. Olgme aracinin
cevaplandiriimasi, maddelerin agikladigi durumlarin, gosterilme derecesine gére “Tamamen
Katiliyorum” dan “Kesinlikle Katilmiyorum” a seklinde diizenlenmistir. Katihmcilara spor merkezleri
ve verilen hizmetlerle alakali olarak bes soru yoneltilmis ve devam ettikleri spor merkezinin hizmet
kalitesinin onlar icin ne kadar 6nemli oldugu belirlenmeye ¢alisilmistir. Katihmcilar toplami 100
puan olacak sekilde puanlamalarini gergeklestirmistir.

Olgme aracinda yer alan bagimsiz degiskenler agiklayici faktdr analizi yontemi ile daha anlasilir
yapilara dontstlrilmastir.

Arastirmanin amaci ¢ercevesinde elde edilen verilerin analizinde katihmcilarin genel 6zelliklerine
iliskin betimleyici istatistikler algilanan hizmet kalitesine etki eden faktorlere verdikleri puan
ortalamalari, algilanan hizmet kalitesine etki eden faktorlere verdikleri Gnem puan ortalamalari
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capraz tablolar haline getirilerek farklilklarina iliskin veriler anlamhlik testi ile belirlenmistir.
Verilerin analizinde SPSS hazir yazilimi kullaniimistir.

BULGULAR

Degiskenlerin faktor yapisinin incelenmesinde ilk asamada 6lgme aracinda bulunan 18
maddenin tamami goz onilinde bulundurulmustur. Faktorlerin belirlenmesinde en yaygin olarak
kullanilan Temel Bilesenler Analizi, Varimax dondiirme yaklasimiyla birlikte kullanilmistir[13].

Faktor analizinin uygun olup olmadigini belirlemek icin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem
yeterlilik 6lclist ve Bartlett’s Test of Sphericity degerleri incelenmistir. KMO 0Orneklem yeterlilik
Olglisu testi 0,886 sonucunu vermistir. KMO icin 0,60 ve Ustl deger kabul edilebilir diizeyi ifade
etmektedir[14]. Elde ettigimiz sonucun oldukca yiiksek oldugu goriilmektedir.

Elde edilen sonuclar maddelerin faktérlere gore dagihmi ve faktor yikleri Tablo 1’ de verilmistir.
Buna gore 18 madde igin yapilan faktér analizi sonucunda toplam degiskenligin % 78,51’ini
karsilayan 5 faktor bulunmustur. Literatiirde yapilan analizlerde % 40 ile % 60 arasinda degisen
degiskenlik oranlari yeterli kabul edilmektedir[15]. Faktorlerin olusturulmasinda ise 0,30 ve daha
az faktor ylklerine sahip maddelerin 6lgme aracindan gikarilabilecegi belirtiimektedir.

Tablo 1: Maddelerinin Faktorlere Gére Dagilimi ve Faktor Yiikleri

Faktorler

1 2 3 4 5

Madde

s1 0.898
S2 0.925
S3 0.878
S4 0.817
S5 0.548
S6 0.803
s7 0.850
S8 0.746
S9 0.716
S10 0.802
S11 0.644
S12 0.761
s13 0.828
S14 0.726
S15 0.705
S16 0.765
s17 0.811
518 0.872
Degiskenligi Aciklama Yiizdeleri (%) 19.367 15.749 11.166 14.145 18.058

Temel bilesenler faktor analizinde 6zdeger (eigenvalue) degerleri 1 ve Ustl olan bilesenler
dikkate alinmis ve bes fakli faktor bileseni oldugu gorilmastir. Faktorler altinda yer alan maddeler
incelendiginde SERVQUAL boyutlarina esdeger bir sonucun ortaya c¢iktigi goriilmektedir. Birinci
faktor fiziki gorinium faktori olarak adlandiriimistir ve bu faktoriin en yiksek 6zdeger degeri aldigl
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ve toplam varyansin % 19,367’sini acikladigi gértlmustiir. Diger faktorlerde sirasiyla; glvenirlik,
heveslilik, yeterlilik ve duyarlilik olarak literatiire uygun bir bicimde adlandiriimistir. Bes farkh faktor
bileseni toplam varyansin % 78,51" ini agiklamaktadir. Faktori olusturan bes farkl bilesende yer
alan 18 maddeye yonelik yapilan giivenirlik analizinde givenirlik katsayisinin (Cronbach’s Alpha)
0.925 oldugu belirlenmistir. Bu deger, kabul edilebilir deger olan 0.70’in lzerinde, 1.00’a yakin bir
deger oldugu icin, bilisim sistemleri kullanimi dlgeginin oldukca glivenilir oldugu soylenebilir.

Tablo 2: Katihmcilarin bireysel 6zellikleri ile algilanan hizmet kalitesine etki eden faktérlerin algilanma ve 6nemsenme diizeylerinin
degerlendirilmesi

Algilanan kalite Onem puan ortal

n % 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Kadin 568 37,4 4,88 4,27 3,87 393 3,87 |2523 21,53 1880 16,58 17,86

Cinsiyet  Erkek 952 62,6 487 405 371 371 369 |2523 21,23 1840 17,10 18,05
Toplam 1520 100 4,87 4,13 377 3,79 3,76 |2523 21,34 1855 1691 17,98

18-25 202 13,3 497 4,12 3,76 3,67 3,67 |2597 21,49 18,76 16,34 16,34

26-35 457 30,1 489 421 3,8 3,8 3,78 |2521 21,74 1820 17,10 17,10

Yas 36-45 510 33,6 4,78 4,05 3,70 3,75 3,72 |2508 21,29 1877 16,70 16,70
46-55 249 16,4 489 4,16 3,72 3,84 3,81 |2504 2080 1851 17,28 17,28

56+ 102 6,7 498 4,18 390 3,80 3,85 |2510 20,83 1863 17,30 17,30

Toplam 1520 100 487 413 3,77 3,79 3,76 |2523 21,34 1855 1691 17,98

Medeni Belfar 772 50,8 491 4,12 3,76 3,76 3,70 | 2557 21,26 18,42 16,83 17,91
durum Evli 748 49,2 483 4,15 3,79 3,82 38 |2488 2142 1867 1699 1804
Toplam 1520 100 487 4,13 3,77 3,79 3,76 |2523 21,34 1855 1691 17,98

Lise 24 1,6 4,81 4,53 3,65 3,77 3,66 |2688 21,25 1813 17,08 16,67

Bgrenim Lifans ' 190 12,5 4,79 420 3,78 3,85 3,90 |2608 2061 1877 17,11 17,44
Yiiksek Lisans 294 19,3 491 4,15 3,82 3,77 3,71 |2509 21,84 1849 16,76 17,82

durumu L tora 1012 66,6 487 411 3,76 3,79 3,75 |2508 21,34 1853 1691 1815
Toplam 1520 100 487 413 3,77 3,79 3,76 |2523 21,34 1855 1691 17,98

Duistik 171 11,3 456 3,86 3,44 362 3,49 |2485 2515 1836 17,72 18,68
Ekonomik  Orta 1129 74,3 490 4,16 3,84 3,84 381 |2515 2593 1864 1695 17,91
durum Yiiksek 220 14,5 495 423 368 3,66 368 |2593 2523 1823 16,02 17,77
Toplam 1520 100 487 413 3,77 3,79 3,76 | 24,85 20,38 1855 1691 17,98

idari personel 201 13,2 48 430 3,87 3,8 393 |2604 21,32 1857 1697 17,10

Meslek  Akademik pers. 1319 86,8 487 411 376 3,78 3,73 |2511 21,35 1854 1690 1811
Toplam 1520 100,0 4,87 4,13 3,77 3,79 3,76 | 2523 21,34 1855 1691 17,98

1 (fiziksel 6zellikler), 2 (gtvenilirlik), 3 (heveslilik), 4 (yeterlilik), 5 (duyarlilik)

Katilimcilarin % 62,6" sini olusturan erkek bireyler algilanan hizmet kalitesinin “fiziksel
ozellikler” boyutuna en yliksek hizmet kalitesi ortalamasini verirken yine “fiziksel 6zellikler
boyutunu en énemli alt boyut olarak segmektedirler. Tablo 1’ e gore bayan ve erkek katilimcilarin
hizmet kalitesi alt boyutlarini algilama diizeyleri ve bu boyutlara verdikleri 5nem puan ortalamalari
incelendiginde, en yliksek ortalamaya sahip boyutlarin her iki degerlendirmede de paralel sonuglar
aldigi gorilmektedir. Farkli yas gruplarindaki katilimcilar arasinda da her iki degerlendirmede
sonug paraleldir. Algilanan hizmet kalitesine etki eden alt boyutlarin hizmet kalitesi ortalamalari
degerlendirilmelerinde “fiziksel 6zellikler” 4.87 ile en yiiksek algilanan boyut olurken “gtivenilirlik”
4.13ileikincisirayi, “yeterlilik” 3.79 ile Giglincli sirayi “heveslilik” 3.77 ile dérdincd sirayi, “duyarhlik”
ise 3.76ile besincisirayl almaktadir. Katilimcilarin alt boyutlara toplam 100 puan tizerinden verdikleri
degerlendirmelerde; “fiziksel 6zellikler” % 25.23 ile ilk sirayi alirken, “glivenilirlik” % 21.34 ile ikinci,
“heveslilik” % 18,55 ile tUgtincl, “duyarhlik” % 17,98 ile dordincu, “yeterlilik” % 16,91 ile besinci
sirayl almaktadir.

Cilt/Vol:2 Sayi/No:1 vil/ :2011 45



Berna M. ERGIN  A. Faik IMAMOGLU  Taner TUNC  Selahattin AKPINAR Musa CON

iliskinin incelenmesi

Tablo 3: Katilimcilarin ekonomik durumlar

ile glivenilirlik ve yeterlilik boyutlar1 arasindaki

Onem puan ortalamasi

% Giivenilirlik p Yeterlilik p
Dusuk 171 11,3 25,15 17,72
Ekonomik durum Orta 1129 74,3 25,93 0,017 16,95 0,010
Yiksek 220 14,5 25,23 16,02

Algilanan hizmet kalitesine etki eden faktorlerin 6nemsenme dizeyleri incelendiginde

“heveslilik” ve “yeterlilik” faktorleri ile bireylerin ekonomik diizeyleri arasinda istatistiki olarak
anlamh bir fark bulunmustur (p<0.05) .

boyutlan arasindaki iliskinin incelenmesi

Tablo 4: Katilimcilarin medeni durumlari ve cinsiyetleri ile algilanan hizmet kalitesi alt

Algilanan Kalite

N % 2 p 3 p 4 P 5 p
L Kadin 568 37,4 4,27 3,87 3,93 3,87
Cinsiyet 0,00 0,09 0,00 0,03
Erkek 952 62,6 4,05 3,71 3,71 3,69
i Bek 772 50,8 4,12 3,76 3,76 3,70
Medeni e'ar 4 4 0,68 ’ 0,65 0,31 0,04
durum Evli 748 49,2 4,15 3,79 3,82 3,82

1 (fiziksel 6zellikler-Anlamli olmadigi i¢in Tabloda gosterilmedi), 2 (guvenilirlik), 3 (heveslilik), 4 (yeterlilik), 5 (duyarlilik)

Algilanan hizmet kalitesine etki eden faktorler incelendiginde katiimcilarin medeni durumlari

incelendiginde sadece “duyarhlik” faktori ortalama puanlariile arasindaanlamli bir fark bulunurken,
bireylerin cinsiyet farkhliklarina bakildiginda “fiziksel 6zellikler” faktoéri hari¢ diger alt boyutlarin
degerlendirilmesi ile arasinda istatistiki olarak anlamli fark bulunmustur (p<0.05).

faktorlerin algilanma ve 6nemsenme diizeylerinin degerlendirilmesi

Tablo 5: Katilimcilarin tesis kullanim 6zellikleri ile algilanan hizmet kalitesine etki eden

Algilanan Kalite

Onem puan or

n % 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1yildan az 55 3,6 456 438 422 440 418 | 23,64 2162 19,33 17,24 18,18
1-3yil 592 38,9 4,79 4,09 3,75 3,72 3,71 25,36 21,44 18,70 16,93 17,57
3-5yil 479 31,5 4,93 4,05 3,68 3,68 3,67 25,30 21,25 18,27 16,82 18,36
E 7 Syl 227 14,9 4,84 4,13 3,73 3,83 3,73 24,83 21,09 18,64 17,09 18,35
% 5 £ _7yildan fazla 167 1,0 512 4,47 4,03 4,10 4,10 25,63 21,49 18,41 16,72 17,75
= < 2 Toplam 1520 100 487 413 377 379 376 | 2523 21,34 1855 16,91 17,98
Haftanin her giinii 4 0,3 5,18 4,25 3,66 4,25 4,18 25,00 20,00 16,25 18,75 20,00
Haftada 3-4 giin 280 18,4 5,26 4,34 3,89 3,83 3,79 26,94 21,61 17,75 16,13 17,57
Haftada 1-2 giin 1130 74,3 4,81 4,06 3,71 3,73 3,71 25,06 21,20 18,61 17,14 17,98
E - iki haftada 1 giin 55 3,6 4,60 4,44 3,66 4,19 4,19 24,27 22,55 18,93 16,73 17,53
'E :Z Ayda bir giin 51 3,4 4,34 4,37 3,66 4,41 4,16 20,69 21,73 21,18 16,10 20,31
= “  Toplam 1520 100 4,87 4,13 3,77 3,79 3,76 25,23 21,34 18,55 16,91 17,98
Havuz 685 45,1 4,91 4,16 3,79 3,79 3,77 24,69 21,12 18,86 17,18 18,15
Tenis kortu 331 21,8 4,94 4,16 3,76 3,72 3,64 26,95 21,76 17,90 16,30 17,08
Kapali spor salonu 150 9,9 4,71 4,13 3,81 3,90 3,88 24,33 20,91 19,48 16,41 18,87
< " Hali saha 21 1,4 4,04 4,21 3,82 4,19 3,83 31,19 20,19 16,86 15,10 16,67
: 2 Fitness merkezi 333 21,9 4,86 4,06 3,73 3,79 3,80 24,66 21,65 18,22 17,29 18,18
w *  Toplam 1520 100 4,87 4,13 3,77 3,79 3,76 25,23 21,34 18,55 16,91 17,98
Bos zamanlarini degerlendir. 268 17,6 5,11 4,21 3,79 3,76 3,63 24,38 20,39 19,12 17,85 18,25
Saglikl bir yasam sirdiirme 420 27,6 4,79 4,23 3,95 4,01 3,96 24,68 21,83 18,38 16,71 18,40
Zinde bir viicuda sahip olma 324 21,3 4,88 4,15 3,72 3,75 3,74 25,85 21,88 18,07 16,51 17,69
= 5 Kilolardan kurtulma 362 23,8 4,85 3,99 3,62 3,65 3,71 25,90 20,91 18,56 16,98 17,65
'g E Sosyal iliskileri gelistirme 146 9,6 4,67 4,02 3,76 3,67 3,56 25,34 21,58 18,97 16,44 17,67
= ®  Toplam 1520 100 4,87 4,13 3,77 3,79 3,76 25,23 21,34 18,55 16,91 17,98
1 (fiziksel zellikler), 2 (gtvenilirlik), 3 (heveslilik), 4 (yeterlilik), 5 (duyarllik)
46 Cilt / :2 Sayi/No:1 vil/ 12011



Spor ve Performans Arastirmalari Dergisi Journal of Sports and Performance Researches 2011,2(1) 41-49

Tablo 2’ye gore katiimcilarin tesis kullanim sireleri arthikca “fiziksel 6zellikler” alt boyutunu
daha yuksek algiladiklari gorilmektedir. Yedi yildan fazla siredir tesisi kullananlarin en ¢ok
onemsedikleri ve en yuksek algiladiklari hizmet kalitesine sahip olduklari alt boyut “fiziksel
ozellikler” dir. Katilimcilarin % 74,3 tesisleri haftada 1-2 giin kullanmaktadir. Katilimcilarin tesisleri
kullanim sikliklar azaldikca tesislerin fiziksel gériniminia daha az 6nemsemekte olduklari
“gtvenilirlik” alt boyutunu ise kullanim sureleri arttikga daha ¢ok onemsedikleri gérilmektedir.
En ¢ok kullanilan tesis olan ylizme havuzunda en az 6nemsenen alt boyut “yeterlilik” boyutudur.
“Saglikli bir yasam siirdiirme” amaciile spor tesislerini kullanan bireyler toplam katihmcilarin % 27,6
sint olusturmaktadir. “ Saglikh bir yasam siirdirme” amaci ile tesisleri kullananlar diger amaglarla
tesisleri kullanan katilimcilara gore tesislerin fiziksel 6zelliklerini en az Gnemseyen gruptur. Tesislerin
kullanim amaclari ile bireylerin algilanan hizmet kalitesine etki eden faktorlerden “gtivenilirlik” ve
“yeterlilik” 6nem dizeyleri arasinda, tesislerin kullanim sikligi ile “fiziksel 6zellikler” ve “heveslilik”
faktorleri arasinda istatistiki olarak anlamh bir fark vardir (p<0.05).

TARTISMA VE SONUC

Elde edilen bulgulara gére arastirmaya katilanlarin % 62.6" sinin erkek, % 37.4’ Gniin kadin, %
33,62’ sinin 36—45, % 30, 1’ inin 26-35 yas araliginda oldugu goériilmektedir. Katiimcilarin % 50,8’ i
bekar, % 49,2’ si ise evli bireylerdir.

Bekar katiimcilar spor merkezlerinin/tesislerinin ve personelinin fiziksel goriinimine verdikleri
Onem puan ortalamalari evli katilimcilara oranla daha yilksektir. Evli katiimcilarin ise hizmet
kalitesine etki eden diger faktorlere verdikleri 6Gnem puan ortalamasinin daha yiiksek oldugu ortaya
¢ikmistir. Chang ve Huang calismalarinda evli katihmcilarin fiziksel gériiniim, giiven ve heveslilik
faktorlerini bekar katilimcilara oranla daha fazla 6nemsediklerini belirtmektedirler[16].

Kadin katihmcilarin % 50’ si ilk olarak ylizme havuzunu, % 25’ i ise tenis kortunu tercih ederken,
erkek katiimcilarin % 42’ si ylzme havuzunu, % 20’ si ise tenis kortunu tercih etmislerdir. Kadin
ve erkek katilimcilarin 6ncelikli olarak yiizme havuzunu tercih etmeleri, ylizme sporunun ferdi bir
brans olmasi dolayisiyla bireylerin tesisi kullanim zamanlarini programlarken daha bagimsiz karar
verebilmeleri ile iliskilendirilebilir.

Katilmcilarin kullandiklari tesis tiirlerine gore hizmet kalitesine etki eden faktérlere verdikleri
onempuan ortalamalarinabakildigindatesislerinve personelinfiziksel gérinimien cok Gnemsenen
faktor oldugu ortaya ¢cikmaktadir. Kullanilan tesisler arasinda fiziksel gériiniimi en cok 6Gnemsenen
tesis hali sahadir. Katilimci sayisi en yogun olan havuzun fiziksel gériniminin 6nemsenme puani
Uglncu sirada yer almaktadir. Kapah spor salonunun fiziksel gériinimiiniin 6nem puan ortalamasi
diger tesislere oranla en diisiik ortalamayi almaktadir.

Katimcilarin tesis kullanim sikhgi incelendiginde tim tesislerin cogunlukla haftada 1-2
kez kullanildigi belirlenmistir. Kadin katilimcilarin spor tesisini haftada 1-2 kez kullananlardan
% 78,9" u “orta” gelir grubu, % 10,7’ si yuksek gelir gurubu mensubudur. Gelir dlzeyini diistk
olarak bildiren kadin ve erkeklerin ayda bir kere spor tesisini kullandigi saptanmistir. Erkek
katilimcilarin ise spor tesisini 1-2 kez kullananlarin % 74,20’ si orta gelir gurubu, % 13’ iniin
ise yuksek gelir gurubu mensubu oldugu belirtiimektedir. Bireylerin gelir diizey ortalamalarinin
dismesiyle tesislerin kullanim sikhiginda da azalma oldugu goriilmektedir. Duslik gelir diizeyine
mensup bireylerin tesisleri en ylksek kullanim sikligl ortalamasi “ayda bir” olarak saptanmstir.
Tesislerin az kullanilmasi ekonomik durumla iliskilendirildiginde; tesislerin kullanim Ucretlerinin,
ulasilabilirliginin iyilestirilmesi durumunda distk gelir grubu mensuplarinin tesisleri kullanim

Cilt/Vol:2 Sayi/No:1 Yil/Year:2011 47



Berna M. ERGIN  A. Faik IMAMOGLU  Taner TUNC  Selahattin AKPINAR Musa CON

sikliklarinda bir artis beklenebilir.

Katihmcilarin tesisleri kullanim sikligi azaldikca hizmet kalitesine etki eden faktorlerden
tesislerin fiziksel gorinimu 6nemseme oranlarinin da distigu goriilmektedir. Buna paralel olarak
bireylerin tesisleri kullanim siklig1 azaldik¢a algiladiklari hizmet kalitesine etki eden faktorlerden
fiziki faktorlere verdikleri puan ortalamalari da azalmaktadir. Katiimcilar tesisleri sik kullandik¢a
tesislerin ve personelin fiziksel gériintisiniin hizmet kalitesine etki eden diger faktorlere gore 6n
plana ciktig1 goriilmektedir.

Calisma kapsamina alinan katilimcilarin spor merkezlerini kullanim siireleri % 3.6” sinin 1 yildan
az, % 38,9’ unun 1-3 yil, % 31,5’inin 3-5 yil, %$14,9’ unun 5-7 yil, % 11’ inin yedi yildan daha fazla
oldugu gorilmektedir. Spor tesislerini 1 yildan az kullanan katilimcilarin sayilari oldukga dusktr.
Yeni katilimcilarin sayilarini arthirmak icin spor tesislerinin kullanimini daha cazip hale getirmek
gerekmektedir. Spor tesislerinden faydalanma siireleri arttik¢a katiimci sayilarinda azalma
goriilmektedir. Bu durum Universite spor tesislerinin misteri tutundurma konusunda daha dikkatli
calisma yapmasi gerektigini ortaya koymaktadir.

Spor merkezlerine “saglikl bir yasam siirdiirme” amaciyla gidenler cogunluktadir (%27). “Saghkh
bir yasam stirdiirme” amaciile spor tesislerini kullanan bireyler, diger kullanim amaclari ile tesislere
gelen bireylere gore tesislerin ve personelin fiziksel gériiniimiinii daha az 6nemsemektedirler.

Katimcilarinhizmetfaktorlerineyliziizerindenverdiklerionempuanortalamalarinabakildiginda,
algilanan hizmet kalitesi faktorlerinin ortalama puanlarina paralel olarak en yiiksek ortalama puani
25,23 ile “ekipmanlarin fiziksel gorlintist” faktori almaktadir. En cok 6nemsenen ikinci faktor ise
21,34 ortalama puan ile “hizmetin glivenilir ve kusursuz bir sekilde yapabilme becerisi” faktorudir.
Calisan personelin nasil giyindikleri, kisisel gériiniimleri ve tutum ve davranislari algilanan kalite
Uzerinde etkili olabilmektedir[17].

Alexsandris ve arkadaslarinin yaptigi bir arastirmada da algilanan hizmet Kkalitesi
degerlendirmesinde “heveslilik” boyutu ardindan ise “somut ozellikler” boyutunun en yiksek
hizmet kalitesi puanina sahip oldugunu belirtmislerdir[18]. Bos zamanlari degerlendirme
merkezlerinde yapilan bir calismada da “heveslilik” ve “yeterlilik” boyutlarinda en yiksek hizmet
kalitesi algisinin olustugu gorilmektedir[16].

Sonug¢ olarak, Universitelerde gorev yapan akademik ve idari personelin (niversite spor
merkezlerine oncelikli olarak “saghkli bir yasam strdiirme” amaciyla gittikleri belirlenmistir.
Universiteler spor merkezlerine 1-3 yil ve 3-5 yil siireyle devam eden katilimcilar ¢ogunlugu
olusturmaktadir.

Algilanan hizmet kalitesine etki eden faktorlerin ortalama puanlari ve musterilerin hizmet
kalitesine etki eden faktorlere verdigi 6Gnem derecesine bakildiginda “tesisin fiziksel géruntsd”
faktorii en ylksek ortalamaya sahiptir. Spor hizmetlerinin Uretildigi tesisin kalitesi, ondan
yaralanacak kullaniclyi blyik olclide etkilendiginden tesisin giris cikisi, i1sitma, isiklandirma,
havalandirma, temizlik, vb. ergonomik ve hijyenik 6zelliklerinin belli bir kullanim uygunluguna
sahip olmasi gerekmektedir[19].

Hizmet kalitesini belirledigi genel kabul géren bu bes faktoriin calismamizda da ayni sekilde
algilanan hizmet kalitesini belirledigi acik bir bicimde ortaya c¢ikmistir. Yine calismamizda
Universitelerin akademik ve idari personelinin kullandiklari spor tesislerinde en ¢ok “tesislerin ve
personelin fiziksel gérinimi” ni 6nemsedikleri acgik bir bicimde ortaya konmustur. Katilimcilar
ikinci olarak “gtivenilirlik” faktériint (vaat edilen hizmeti dogru olarak zamaninda yerine getirme
yetenegi), licincu olarak “heveslilik” faktori (mUsterilere yardim etme, hizli hizmet verme istekliligi
ve isin zamaninda bitirilmesi) 6nemsemektedirler. Dordinci olarak “duyarhhk” faktora (misteri
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ile dogrudan iliski kuran personelin nazik, saygil, disiinceli ve samimi olmasi) ve besinci olarak
“yeterlilik” faktora (servis personelinin gerekli, yeterli bilgiye sahip olmasi) gelmektedir.
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