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OZET

Hizmet sektorii, somut olmayan {iriinlerin ve hizmetlerin sunulmasiyla gelir elde eden
isletmelerin olusturdugu bir endiistri alamdir. Insanlarin dogrudan kendisini etkileyen spor
merkezlerindeki isletmelerin hizmet kalitesi de olduk¢a 6nemli bir konudur. Arastirmanin
amact son donemde sayist hizla artan spor merkezlerindeki hizmet kalitesini 0lgmek ve
isletmelere Oneriler sunmaktir. Aragtirma, Erzurum ilinde faaliyet gésteren, biinyesinde fitness,
pilates, spinning vb. bir¢ok aktivite bulunduran 9 farkli spor salonunda 400 iiye ile yapilmistir.
Veri toplama araci olarak kullanilan anket formunda fiziksel kalite, program kalitesi, etkilesim
kalitesi, ¢ikt1 kalitesi boyutlar1 yer almaktadir. Buna ek olarak iiyelerin demografik 6zelliklerine
iliskin sorular yer alan kisisel bilgi formu da kullanilmistir. Arastirmada elde edilen bulgularin
analizinde, t-testi, tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve regresyon analizi kullanilmustir.
Yapilan analizler sonucunda, algilanan hizmet kalitesi ile {liyelik satin alma, 6neri, kullanilan

spor merkezi, tercih/amac degiskenleri arasinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir.

Anahtar kelimeler: Spor Isletmeleri, Algilanan Hizmet, Hizmet Kalitesi

1Dog. Dr., Atatiirk Universitesi, Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Isletme Boliimii, ORCID: 0000-0003-1421-
7692
2 Ars. Gor., Burdur Mehmet Akif Ersoy Universitesi, Bucak Isletme Fakiiltesi, ORCID: 0000-0003-0289-1698
* Sorumlu yazar/Corresponding author
E-mail/e-ileti: mftasci@mehmetakif.edu.tr
66



Giizel, D., Tasci, M. F.

Determining The Level of Perceived Service Quality Level in Fitness

Centers: Erzurum Province

ABSTRACT

The service sector is an industry area created by businesses that generate income through
the provision of intangible products and services. The service quality of businesses in sports
centers that directly affect people is also a very important issue. The aim of the research is to
measure the service quality in sports centers, the number of which has increased rapidly in the
last period, and to offer suggestions to businesses. The research was carried out with 400
members in 9 different gyms operating in Erzurum, which have many activities such as fitness,
pilates and spinning. The questionnaire form used as a data collection tool includes the
dimensions of physical quality, program quality, interaction quality, and output quality. In
addition, a personal information form containing questions about the demographic
characteristics of the members was also used. In the analysis of the findings obtained in the
study, t-test, one-way analysis of variance (ANOVA) and regression analysis were used. As a
result of the analyzes made, significant differences were found between the perceived service

quality and membership purchase, suggestion, sports center used, preference/purpose variables.

Keywords: Sports Enterprises, Perceived Service, Service Quality

1. GIRiS

Son donemlerde gelisen teknoloji ve makinelesme diizeyi insanin hareketlerini
kisitlayict bir faktor olmustur. Hareketsizlik ise insan saglig1 iizerinde ¢esitli problemlere neden
olabilmektedir (Saygin, 2015). Insanlarin saglik hassasiyetleri ve dis goriiniis beklentileri gibi
nedenlerle, spor salonlar1 ve fiziksel aktiviteler giin gectikce insanlarin ilgisini ¢cekmeye
baslamistir (Ar1 & Belber, 2019). Spor hizmetlerine artan talep ile beraber bu hizmetleri sunan
isletmelerin de artmasi sektorde rekabeti artirmistir (Yildiz, 2012). Yogun sekilde artan
rekabetin getirdigi sartlar isletmeleri ‘yaptigini satan’ olmayip ‘satilabileni yapan’ olmaya
itmistir. Isletmeler ise bu mantiga gére satilabilecek seylerin ne olabilecegini anlayabilmek i¢in
kalitenin belirlenmesini miisteriye birakan bir yol izlemek durumunda kalmislardir. Bu durum
ise miisteriyle i¢ i¢e olup ¢ift yonlii iliski kurmakla miimkiindiir (Yaman, 2013). Hizmet
sektoriinde isletmeler, 0lcemediginizi iyilestiremezsiniz hususundan yola c¢ikarak hareket
etmelidirler. Ciinkii misteriler aldiklar1 hizmetin kalitesini somut bir sekilde belirleyemeyebilir

(Glizel & Kotan, 2013).
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Spor hizmetlerinin bir endiistri haline gelmesinde, spor egiliminin son yillarda artmasi
ve gelisen teknolojiler 6nemli pay sahibi olmustur. Saglik arayanlar i¢in saglikli yagam, hobi
olarak yapanlar i¢in eglence araci ve spor konusunda yetenekli insanlar i¢in para ve statli
kazanmada 6nemli bir arag haline gelmistir (Y1ildiz, 2009). Kurumsal kalite kiiltiirii olusturmak
icin iyi kalite temel alinip sektdrdeki gelismeler yakindan takip edilmelidir. Burada incelenmesi
gereken husus, tim bunlar1 yaparken miisteri davranisinin ve algisinin géz ardi edilmemesi
gerektigidir (Biitiin, 2001). Bu baglamda spor salonu isletmeleri hem karliliklarini artirabilmek
hem de insanin dogrudan kendisini ilgilendiren bu sektorde insana faydali olabilmek i¢in hizmet

kalitelerini 6l¢meli, eksik ve iyi oldugu noktalar1 belirlemelidir.

Bu calisma, bu bilgiler 1s1¢1nda Erzurum Merkez ilgeleri olan Yakutiye, Palandoken ve
Aziziye’de hizmet veren ve sayilar1 son donemde hizla artan spor merkezlerinde hizmet kalitesi
Olciimii yapmak, demografik ve kisisel bilgilerin etkilerine gore bulgular elde edip,
standartlasan hizmet seviyelerini gelistirebilmek adma isletmelere Oneriler sunabilmek

amaciyla gerceklestirilmistir.

2. HIZMET KALITESI
Giliniimiiz diinyasinda hizmet sektoriiniin ekonomik pay1 oldukg¢a artmistir. Bu artis
dogal olarak hizmet isletmeleri sayisina da yansimis ve gii¢lesen rekabet ortami, isletmeleri

hizmet kalitelerini artirma caligmalarina sevk etmistir (Ardi¢c & Sadaklioglu, 2009).

Hizmet Kkalitesi, isletmelerin olduk¢a cesitli beklentilere sahip olan miisterilerinin
beklentilerini, kendi is tamimi igerisinde gerceklestirdigi faaliyetlerle karsilayabilmektir.
Kisaca, miisterilerin birtakim ihtiyaglara yonelik beklentilerini karsilayabilme yetenegidir
(Wang & Shieh, 2006). Hizmet kalitesindeki temel unsur miisterilerin algiladigr ve
beklentilerine karsilik olarak gordiigli kalite diizeyidir. Bu baglamda hizmet kalitesi, miisteri
tarafindan algilanan hizmet diizeyi ya da isletmelerin sundugu hizmetin miisterilerin
ithtiyaclarini ve beklentilerini karsilayabilme seviyesi oldugu da ifade edilebilir (Giizel & Kotan,
2013).

Gegmis yillarda sektdrde bagari yakalamak ve iyi pazar payma sahip olabilmek icin
yeterli olan yalnizca isi tamamlayabilmek iken giiniimiizde ise miisterileri memnun edebilmek
icin sunulan hizmetin siirekli olarak belirli bir seviyede kaliteli olmas1 gerekmektedir (Jones
vd., 2007). Bundan dolay1, hizmet isletmelerinin verimliliklerini ve karliliklarin1 artirabilmek

icin hizmet kalitesine 6zen gostermeleri 6nemlidir. Hizmet sektOriinlin onemli gelisme

68



Giizel, D., Tasci, M. F.

potansiyeline sahip olmasi ve tiiketici tatminini dogrudan etkileyebilmesinden dolay1 oldukga
onemli bir konudur (Kili¢ & Eleren, 2009).

Hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu olmasi, net bir taniminin yapilmasini zorlagtirir. Hizmet
kalitesi, beklentileri karsilayabilme, ihtiyaglar1 agiklayabilme seviyesi olarak tanimlanabilir
(Dursun vd., 2014). Ayrica, isletmelerin performanslar1 ve giincel standartlar arasi1 farklari
olarak ifade edilebilir (Kang, 2006). Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri isteklerini
gerceklestirme ve gecebilme seviyesi olarak da ifade edilmektedir (Rita vd., 2019). Hizmet
kalitesi diizeyini belirleyen en biiyiik kriterlerden biri miisterilerin beklentisinin hangi 6l¢iide
karsilandigidir. Eger miisteri karsilamak istedigi ihtiyaglar1 ve bekledigi hizmet seviyesi
acisindan yeterince karsilik bulamazsa, bu noktada miisteri tatmini ger¢ceklesmemektedir. Bu
dogrultuda hizmet kalitesi, miisterinin aldig1 hizmetten ortaya ¢ikan algisi ve dncesinde ortaya

¢ikmis olan beklentisi arasindaki iliski olarak tanimlanabilir (Giizel & Kotan, 2013).

Yukarida ifade edilen tanimlardan yola ¢ikarak, hizmet kalitesi, miisterilerin satin aldig
hizmetten elde ettigi faydalarin kendisinde gerceklestirdigi zevk ve his olup, bu hizmetten

sagladigi tatmin olma seviyesini gosterdigi ifade edilebilir (Negi, 2009).

Hizmet kalitesinin neleri olusturdugu ve nasil dlgiilebilecegi, tartisma yaratan bir mevzu
olarak gilinlimiizde de etkisini siirdiirmektedir. Ayrica hizmet kalitesinin boyutlarimin ¢ok

olmasina ragmen, bunlarin icerigi konusunda da genel bir kaide yoktur (Ugan, 2007).

2.1. Spor Salonlarinda Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar

Hizmet kalitesi literatiirli incelendigi zaman ortak goriis olarak, bu kavramin birden
fazla boyutlu ve hiyerarsik bir diizende oldugu belirlenmistir. Birgok farkli boyut ortaya sunan
yazarlar incelendiginde genel kaide olarak hizmet kalitesi boyutlarinin dért madde halinde bir

araya getirilebilecegi goriilmektedir. Bu boyutlar su sekilde siralanabilir (Ko & Pastore, 2005);
* Fiziksel Kalite « Etkilesim Kalitesi * Cikt1 (Temel Hizmet) Kalitesi « Program Kalitesi

2.1.1 Fiziksel Kalite

Fiziksel ¢evre, hizmetin gerceklestirildigi dogal olmayan mekan, tesistir (Bitner, 1992).
Spor merkezleri ve fitness ile alakali yapilmis olan arastirmalarda bu kalitenin 6nemi 6zellikle
vurgulanmis durumdadir. Miisteriler satin aldiklar1 hizmeti tiikettikleri zaman fiziksel ¢evreden
etkilenirler. Bu sebeple miisteriler degerlendirme yaptiklarinda somut olan bu kaliteyi 6n planda

tutmaktadirlar (Ko & Pastore, 2005).

Fiziksel kaliteyi kapsayan belli basli unsurlar; tasarim, ortam, alet ve techizat vb. olarak

ifade edilmistir (Chang vd., 2005). Baska bir arastirmada ise, ekipmanlarin miktar diizeyi,
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soyunma mekanlari ve banyolarin temiz olmast ve tiim techizatin bakimli olmasi olarak
belirtilmistir (Chang & Chelladurai, 2003). Yine bir baska calismada ise, fiziksel boyut modern
ortam, ortamin temiz ve glivenilir olmasi, ortama ve digariya uygun aydinlatma ve sicaklik

unsurlarinin yeterli olmasi olarak agiklanmistir (Papadimitriou & Karteroliotis, 2000).

Fiziksel ¢evreyi planlamak i¢in yapilmasi ve 6n planda tutulmasi gereken birtakim

ozellikler su sekilde siralanmaktadir (Bucher, 1987);

* Giivenli, ergonomik, temiz ve ortama uyum saglayabilecek 6zelliklerde olmalidir.
* Kullanilan alet edevat, verilecek olan hizmeti karsilayabilir diizeyde olmalidir.

* Biitiin malzeme sagliga uygun ergonomide olmalidir.

* Is1, havalandirma, sicaklik vb. faktorler saglikli ve yeterli olmalidir.

* Donanimlar ve aktiviteler giincel olmalidir.

2.1.2 Etkilesim Kalitesi

Hizmet veren isletmelerde, miisterilerin kalite algilarini etkileyen ana unsurlardan biri
de etkilesim kalitesidir. Etkilesim kalitesi, hizmetin sunumunun, servis edilisinin nasil
oldugunu agiklamaktadir (Brady & Cronin, 2001). Hizmetin sunulusunda ¢alisanlarin tavri,

becerisi ¢cok dnemlidir ve spor salonlarinda etkilesimin 6nemi oldukga fazladir (Chang vd.,

2005).

Etkilesim kalitesinin bir bagka taniminda ise, tanim oOzellikle personel kismina
yogunlagmaktadir. Personel; gereken bilgi ve tecriibede, kibar, kendini gelistirmis, hevesli ve
insanlarla etkilesim yetenegi iyi olan kisi olarak tanimlanmistir (Lam vd., 2005). Etkilesim,
isletme calisani ile miisteri arasi veya gorev ile is arasindaki etkilesim olarak da ifade edilmistir
(Chang & Chelladurai, 2003). Son olarak etkilesim, personelin tutumu, giivenilirligi, kisisel

ehemmiyeti olarak agiklanmistir (Kim & Kim, 1995).

2.1.3. Cikt1 Kalitesi

Bu boyutta, miisterilerin aldiklar1 hizmetten elde ettikleri fayda belirtilmektedir (Ko &
Pastore, 2005). Cikt1 kalitesi ayn1 zamanda ‘teknik kalite’ seklinde ifade edilmistir (Grénroos,
1984). Spor salonlarina giden miisteriler fiziki goriiniim, stres atma gibi etkenlerin yam sira

etkilesim kurma faydasini da almak istemektedirler (Chang & Chelladurai, 2003).

Cikt1 boyutu, fiziki degisiklik, degerlik, sosyal olma olarak ifade edilmistir. Son olarak,
misterilerin, hizmet sonucu olusan algilar1 ve yine hizmet sonucu olusan miisterilerin
taleplerinin karsilanma seviyesidir (Ugan, 2007).
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2.1.4. Program Kalitesi

Program kalitesi boyutu hizmet kalitesi boyutlarinda ayri bir yere sahip olmasa da
fitness sektoriinde cok dnemli bir faktor olarak degerlendirilmistir (Brady & Cronin, 2001). Bu
boyut literatiirde programin ve hizmetin seviyesi hakkinda miisteri algis1 ifadesiyle
tanimlanmistir (Howat vd., 1996). Spor merkezlerinde program kalitesi, isletmeler tarafindan
uygulanmaya calisilan hizmet kalitesinin en Onemli unsuru olarak ifade edilmektedir

(Chelladurai & Chang, 2000).

3. FITNESS MERKEZLERINDE ALGILANAN HIZMET KALITESi DUZEYININ
BELIRLENMESIi: ERZURUM iLi ORNEGI

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmada, katilimcilarin spor salonlarinda Algilanan Hizmet Kalite diizeylerinin
belirlenip cinsiyet, meslek, egitim durumu, gelir seviyesi, spor yapma siiresi, kullanma siiresi,
iyelik satin alma, Oneri, tiir, salon, tercih degiskenleri iizerindeki etkileri belirlenmeye

caligilmistir.

3.2 Arastirmanin Olgek ve Modeli

Arastirmada algilanan hizmet kalitesini 6lgmek icin Ugan (2007) tarafindan gelistirilen
spor merkezlerinin algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilmigtir. Kullanilan 6lgek 4 boyutta
ele alinmistir. Bu boyutlar, fiziksel kalite, etkilesim kalitesi, program kalitesi ve ¢ikt1 kalitesidir.

Bu 6l¢ek dahilinde gelistirilen arastirma modeli Sekil 1°de gdsterilmistir.

Cinsiyet

Fiziksel Meslek

Kalite

Egitim durumu

Gelir sevivesi

Etkilesim
Kalitesi

Spor yapma siiresi

Algilanan
Hizmet
Kalitesi

Kullanma siiresi

Uyelik satin alma

Program
Kalitesi

Oneri

Tiir

Salon

Tercih

Sekil 1. Arastirma modeli
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3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirmanin amaci dogrultusunda gelistirilen hipotezler asagidaki gibidir;
Hai: Hizmet kalitesi boyutlar1 algilanan hizmet kalitesini etkilemektedir.

Hz: Spor salonlar1 miisterilerinin hizmet kalitesi algilar1 ile demografik faktorler arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

Hoa: Spor salonlar1 miisterilerinin hizmet kalitesi algilar ile cinsiyet de§iskeni arasinda anlamli

bir farklilik vardir.

Hab: Spor salonlar1 miisterilerinin hizmet kalitesi algilar1 ile meslek degiskeni arasinda anlaml

bir farklilik vardir.

Hac: Spor salonlar1 miisterilerinin hizmet kalitesi algilari ile egitim durumu degiskeni arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

H24: Spor salonlar1 miisterilerinin hizmet kalitesi algilar1 ile gelir seviyesi degiskeni arasinda

anlaml bir farklilik vardir.

Hze: Spor salonlar1 miisterilerinin hizmet kalitesi algilar1 ile spor yapma siiresi degiskeni

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hof: Spor salonlar miisterilerinin hizmet kalitesi algilart ile kullanma siiresi degiskeni arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

Hzg: Spor salonlar1 miisterilerinin hizmet kalitesi algilari ile liyelik satin alma degiskeni arasinda

anlaml bir farklilik vardir.

Han: Spor salonlar1 miisterilerinin hizmet kalitesi algilari ile oneri degiskeni arasinda anlamli

bir farklilik vardir.

H2i: Spor salonlart miisterilerinin hizmet kalitesi algilar1 ile salon tiirii degiskeni arasinda

anlaml bir farklilik vardir.

H2i: Spor salonlar1 miisterilerinin hizmet kalitesi algilar1 ile spor merkezi degiskeni arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

Hzj: Spor salonlar1t miisterilerinin hizmet kalitesi algilar ile tercih degiskeni arasinda anlaml

bir farklilik vardir.
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3.4. Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmanin evrenini, Erzurum Merkez ilgeleri olan Yakutiye, Palandoken ve
Aziziye’de hizmet veren 9 farkli spor merkezinin iiyeleri olusturmaktadir. Spor salonlarinin

aktif iiye sayilarina gore drneklem olusturulmustur.

Ornekleme ydntemi olarak ise uygun (kolayda) &rnekleme yontemi kullanilmistir.
Arastirmanin yapildigr dokuz spor salonunun toplam aktif {iye sayisi yaklasik olarak 15000
kisiden olusmaktadir. Bu rakamdan yola ¢ikarak 10 bin ile 25 bin kisi arasinda olan evren
biiyiikliigiinde, %95 giliven aralifinda en az 370 kisinin Orneklemi olusturabilecegi ifade
edilebilir (Yazicioglu & Erdogan, 2004). Bu baglamda veriler toplanirken, 450 kisiye anket
uygulanmig fakat eksik ve hatali oldugu tespit edilen anketler elenerek 400 anket

degerlendirmeye alinmistir.

Anket formunda bulunan ifadeler 4 farkli boyuttan ve 31 ifadeden olusmaktadir. Birinci
boyutta spor merkezlerinin fiziksel kalitesi ile ilgili sorular, ikinci boyutta spor merkezlerinin
program kalitesi ile ilgili sorular, tigiincii boyutta spor merkezlerinin etkilesim kalitesi ile ilgili
sorular, dordiincii boyutta ise ¢ikt1 (temel hizmet) kalitesi ile ilgili sorular yer almaktadir. Anket
formunun son kismi ise demografik ozellikleri belirlemek amaciyla gelistirilen sorular yer
almaktadir. Yanitlayicilarin algilanan hizmet kalitelerini 6lgmek amaciyla ¢alismada kullanilan

Olcek (5=Tamamen katiliyorum, ..., 1=Hi¢ katilmiyorum) 5’1 likert tiirtindedir.

Toplanan veriler SPSS 22.0 paket programi yardimiyla analiz edilmistir. Verilerin
analizinde, tanimlayici istatistikler, gilivenilirlik analizi, bagimsiz-orneklem t-testi, tek yon

Anova analizi ve regresyon analizinden yararlanilmistir.

4. VERILERIN ANALIZI

Arastirmaya katilan kisilerin cinsiyetlerini belirlemek amaciyla frekans analizi yapilmis
ve sonuclar Tablo 1°de gosterilmistir. Calismaya 146 Kadin 254 Erkek olmak tizere toplamda
400 adet spor salonu tiyesi katilmistir. Erkeklerin 6rneklemin %63,5’ini olusturdugu, kadinlarin

ise orneklemin %36,5’ini olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 1. Cinsiyete gore dagilim

Frekans Yiizde

Kadin 146 %36,5
Erkek 254 %63,5
TOPLAM 400 100,0

Bu bulgulardan yola ¢ikilarak ¢alisma yapilan 9 farkli spor salonunda erkeklerin bu

salonlar1 daha ¢ok kullandig1 soylenebilir.
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Katilimcilarin egitim durumlarini belirlemek amaciyla frekans analizi yapilmis ve

sonuglar Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2. Egitim durumuna goére dagilim

Frekans Yiizde

Lise ve alt1 41 %10,3
Qpiversite Ogrencisi 166 %41,5
Universite Mezunu 193 %48,3
TOPLAM 400 %100,0

Lise ve alt1 egitim durumunda olanlar, katilimcilarin %10,3’{inii, tiniversite 6grencisi
olanlar, katilimcilarin %41,5’ini ve {niversite mezunu olanlar, katilimcilarin %48,3 ini
olusturdugu goriilmektedir. Burada dikkat ¢eken nokta spor merkezleri miisterilerinin biiyiik

cogunlugunun (%89,8) liniversite 6Zrencisi ve iiniversite mezunu kisilerden olustugudur.

Kisilerin meslek gruplarini belirlemek amaciyla frekans analizi yapilmis ve sonuglar
Tablo 3’te gosterilmistir. Katilimcilarin %44,7’sinin 6grenci, %22,5’inin memur, %15’inin
ogretmen, %9 unun diger meslek mensubu, %5’inin akademisyen ve %3,8’inin 6zel sektor

calisani oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. Meslek gruplarina gore dagilim

Frekans Yiizde

Ogretmen 60 %15,0
Ogrenci 179 %44,7
Memur 90 %22,5
Akademisyen 20 %5,0
Ozel Sektor 15 %3,8
Diger 36 %9,0

TOPLAM 400 %100,0

Burada dikkat ¢eken nokta spor salonlarinin 6grenciler tarafindan daha cok ilgi

¢ekmesidir.

Katilimeilarin gelir seviyesini belirlemek amaciyla frekans analizi yapilmis ve sonuglar
Tablo 4’te gosterilmistir. 3000% ve alt1 gelire sahip olanlarin, katilimcilarin %37’sini, 3001%-
4000b aras1 gelire sahip olanlarin, katilimeilarin %14,2’sini, 40015-5000% aras1 gelire sahip
olanlarin, katilimcilarin %20’sini, 5001% ve iizeri gelire sahip olanlarin ise katilimcilarin

%28,7’sini olusturdugu goriilmektedir.
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Tablo 4. Gelir durumuna goére dagilim

Frekans Yiizde

30005 ve alt1 148 %37,0

30011-4000 b 57 %14,2

40015-50005 80 %20,0

5001k ve iizeri 115 %28,7
TOPLAM 400 %100,0

Burada dikkat ¢eken nokta spor merkezleri miisterilerinin 30000 ve alt1 gelir seviyesinde
%37,0 olmak {lizere, 5001 ve iizeri gelir seviyesinde ise %28,7 olmak iizere yogunluk

gostermesidir.

Katilimcilarin spor yapma siirelerini belirlemek amaciyla frekans analizi yapilmis ve

sonuclar Tablo 5’te gdsterilmistir.

Tablo 5. Spor yapma siirelerine gore dagilim

Frekans Yiizde

1 Y1l ve alt1 197 %49,3
2-4 Y1l 154 %38,5

5 Y1l ve iizeri 49 %12,3
TOPLAM 400 %1200,0

1 y1l ve alt1 siiresince spor yapan kisi sayisi, katilimeilarin %49,3’iinii, 2-4 y1l arasi1 spor
yapan kisi sayisi, katilimcilarin %38,5’ini1, 5 yildan daha fazla siiredir spor yapan kisi sayisinin
ise katilmeilarin %12,3’iinii olusturdugu goriilmektedir. Burada dikkat ¢eken nokta sporda
heniiz ilk senesinde olan kisi sayisinin ¢ogunluk gosterdigi ve uzun siiredir spor yapmakta olan

kisi sayisinin ise daha diisiik seviyede kaldigidir.

Katilimcilarin kullanmakta olduklari spor merkezlerini ne kadar siiredir kullandiklarini

belirlemek amaciyla frekans analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6. Uye olunan spor salonunu kullanma siiresi dagilimi

Frekans Yiizde
1 Yildan az siire 252 %63,0
1 Yildan fazla siire 148 %37,0
TOPLAM 400 %7100,0

Igili spor salonunu 1 yildan daha az siire kullananlarm, katilimcilarin %63’iinii, ilgili
spor salonunu 1 yildan daha fazla siire kullananlarin ise katilimcilarin %37’sini olusturdugu
gortiilmektedir. Burada dikkat ¢ceken nokta, miisterilerin kullanmakta olduklar1 spor merkezini
1 yildan daha az siiredir kullanan kisilerin yiizdesinin, kullanmakta olduklar1 spor merkezini 1
yildan daha fazla kullanan kisilerin yiizdelerine gore daha fazla oldugudur. Buradan yola

cikarak isletmeler i¢in yeni sayilabilecek iiye sayilarmin daha fazla oldugu ifade edilebilir.
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Katilimeilarin  kullanmakta olduklar1 spor merkezinden tekrar iyelik satin alip
almayacaklar1 dogrultusunda diislincelerini belirlemek amaciyla frekans analizi yapilmis ve

sonuglar Tablo 7°de gosterilmistir.

Tablo 7. Uyelik yenileme diisiincesi dagilimi

Frekans Yiizde
Evet 342 %85,5
Hayir 58 %14,5
TOPLAM 400 %100,0

Spor salonundan tekrar iiyelik satin alacagini ifade edenlerin, katilimcilarin %85,5’ini
ve spor salonundan tekrar iiyelik satin almayacagin ifade edenlerin, katilimcilarin %14,5’ini
olusturdugu goriilmektedir. Burada dikkat ¢eken nokta, katilimcilarin biiyiik ¢cogunlugunun
(%85,5) tekrar iiyelik satin alabileceklerini ifade etmeleridir.

Katilimcilarin ~ kullanmakta  olduklar1  spor merkezini ¢evrelerine  Onerip

onermeyeceklerini belirlemek amaciyla frekans analizi yapilmis ve sonuclar Tablo 8’de

gosterilmistir.
Tablo 8. Katilimcilarin 6neri niyeti dagilimi
Frekans Yiizde
Evet 337 %84,3
Hayr 63 %15,8
TOPLAM 400 %100,0

Bu soruya evet yanitini verenlerin, katilimeilarin %84,3’iinii ve bu soruya hayir yanitini
verenlerin ise katilimcilarin %15,8’ini olusturdugu goriilmektedir. Burada dikkat ¢eken nokta,
katilimeilarin biiylik ¢ogunlugunun (%84,3) ilgili spor merkezini gevrelerine Onerecegini
belirtmeleridir. Buradan yola ¢ikarak memnuniyet derecesinin yiiksek oldugu ve daha once

belirlenen bulgular ile benzerlik gosterdigi ifade edilebilir.

Ornekleme dahil olan 9 spor merkezinin 7 tanesi 6zel ve 2 tanesi ise kamuya baghdir.
Katilimcilarin kullanmakta olduklar1 spor merkezinin tiiriinii (kamu-6zel) belirlemek amaciyla

frekans analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 9’da gosterilmistir.

Tablo 9. Spor merkezinin tiirii dagilimi

Frekans Yiizde
Kamu 70 %17,5
Ozel 330 %82,5
TOPLAM 400 %100,0

Katilimeilarin %17’sinin kamu kuruluguna ait spor salonunu kullandig1 ve katilimeilarin

%82,5’inin ise 6zel spor salonlarin1 kullandig1 goriilmektedir.
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Katilimcilarin kullanmakta olduklar1 spor merkezini tercih etme nedenlerini belirlemek

amaciyla frekans analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 10’da gosterilmistir.

Tablo 10. Tercih nedenleri dagilimi

Frekans Yiizde
Saghkh yasam 201 %50,2
Zayiflamak 125 %31,3
Meslek 24 %6,0
Statii gostergesi 12 %3,0
Diger 38 %9,5
TOPLAM 400 %100,0

Katilimeilarin 9%50,2°si saglikli yasam amaciyla, %31,3’1 zayiflamak amaciyla, %6°s1
meslek nedeniyle, %3’li statii gOstergesi amaciyla ve %9,5’inin diger sebepler nedeniyle
kullandig1 goriilmektedir. Burada dikkat ¢eken nokta, miisterilerin %50’sinin saglikli yagam

amaciyla ve %31,3’iiniin ise zayiflama amaciyla bu isletmeleri kullaniyor olmasidir.

4.1. Arastirmada Kullanilan Ol¢egin Giivenirlik Analizi

Bu ¢alismada hizmet kalitesini 6lgebilmek i¢in kullanilan dlgekler, glivenilirlik testine
tabi tutulmustur. Algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin Cronbach’s Alpha degeri %93,0 olarak
gozlemlenmis ve dlgeklerin glivenli oldugu varsayilmistir. Algilanan hizmet degeri alt boyutlari
olarak belirlenen fiziksel kalite, program kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikti kalitesi boyutlarinin
Cronbach’s Alpha degerleri sirasiyla %85,4, %89,6, %91,4 ve %91,8 olarak yiiksek giivenilirlik
seviyesinde tespit edilmistir. Boylece, algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin yiliksek giivenilirlik

seviyesine sahip oldugu ifade edilebilir (Tavsancil, 2006: 29).

4.2. Arastirma Verilerinin Normallik Analizi

Arastirma hipotezlerini analiz etmeden Once verilerin normal dagilimlar1 incelenmis
ardindan hizmet kalitesi degiskeni ve alt boyutlar1 arasinda korelasyon analizi yapilmistir. Bu
dogrultuda Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk normallik testleri sonuglar1 incelendiginde
0.05’ten biiylik olmas1 beklenen (Giirbliz & Sahin, 2016) p degerinin 0.05’ten kiiciik ¢iktig1
goriilmektedir. Bu baglamda verilerin normal dagilmadig: varsayilmaktadir. Bir bagka yontem
olan Skewness ve Kurtosis (¢arpiklik ve basiklik) degerleri incelendiginde ise bu degerlerin
normal dagilim kabul edilen +1,5 ve -1,5 oranlar aras1 (Tabachnick & Fidell, 2013) yer alan
deger araliginda oldugu gozlemlenmis ve verilerin normal dagildig1 varsayilmistir. Hizmet
kalitesi olgegi ve hizmet kalitesi alt boyutlarinin normal dagilima dair garpiklik ve basiklik

degerleri Tablo 11 araciligi ile gosterilmistir.
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Tablo 11. Carpiklik ve basiklik degerleri

Carpikhk Basiklik
Hizmet Kalitesi -0,545 -0,618
Fiziksel Kalite -0,333 -0,734
Program Kalitesi -0,769 -0,272
Etkilesim Kalitesi -0,847 0,115
Cikt1 Kalitesi -1,247 0,943

4.3. Hizmet Kalitesi ve Alt Boyutlar1 Arasi Iliskiler

Arastirma hipotezlerine gegmeden Once degiskenler arasindaki iligkiyi test etmek
amaciyla Pearson korelasyon analizi yapilmistir. Bu analiz sonucuna gore, tim alt boyut
degiskenleri arasinda ve hizmet kalitesi degiskeni ve alt boyut degiskenleri arasinda istatistiksel
olarak anlaml1 ve olumlu bir iliski oldugu gézlemlenmektedir (p<0,05). Ilgili degerler Tablo 12

yardimiyla gosterilmektedir.

Tablo 12. Degiskenler i¢in tanimlayici istatistik ve korelasyon degerleri

Degisken N Ort. S.s. 1 2 3 4 5
1.Hizmet Kalitesi 400 4,0752 0,57944 - 0,823** 0,648** 0,874** 0,677**
2. Fiziksel Kalite 400 3,9865 0,62523 - 0,426** 0,509** 0,375**

3.Program Kalitesi 400 3,6975 1,13274 - 0,518** 0,238**
4.Etkilesim Kalitesi 400 4,1375 0,75556 - 0,616**

5. Cikt1 Kalitesi 400 4,4080 0,72847 -
*p<0,05 , **p<0,01

Korelasyon analizi, degiskenler arasi iligkiyi ve bu iligkinin +1 korelasyon katsayisi
aralifinda negatif veya pozitif yonlii olmak tizere yliksek, orta ve diisiik diizeyde iliski
bakimindan yorumlanmasini saglamaktadir. Ilgili yon ve diizey degerleri su sekilde ifade
edilmektedir (Glirbiiz & Sahin, 2016); pozitif yonlii olmak iizere, 0,7<r <1 aralig1 yiiksek diizey
iliski, 0,3< r <0,7 aralif1 orta diizey iliski ve 0< r <0,3 aralif1 zayif diizey iliskiyi temsil
etmektedir. Negatif yonlii olmak iizere, -1<r < -0,7 aralig1 yiiksek diizey, -0,7<r <-0,3 aralig1
orta diizey ve -0,3< r <0 aralig1 diisiik diizey iliskiyi temsil etmektedir. Tablo 12°de goriildiigi
lizere biitlin degiskenler arasinda istatistiksel olarak pozitif yonlii bir iligki oldugu ifade
edilebilir. Ek olarak hizmet kalitesinin fiziksel kalite ve etkilesim kalitesiyle yliksek diizeyde,
program kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi ile orta diizeyde iligkili oldugu, fiziksel kalitenin program
kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi ile orta diizeyde iliskili oldugu, program kalitesinin
etkilesim kalitesi ile orta ¢ikt1 kalitesi ile diisiik diizeyde iligkili oldugu ve son olarak ¢ikti
kalitesinin program kalitesi ile diisiik, fiziksel kalite, hizmet kalitesi ve etkilesim kalitesi ile orta

diizey iliskiye sahip oldugu goriilmektedir.
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4.4. Arastirma Hipotezlerinin Analizi
Arastirma hipotezlerini test etmek i¢in bagimsiz-6rneklem t-testi, tek yon ANOVA
analizi ve regresyon analizi yapilmistir. Bu dogrultuda calismanin amaci dogrultusunda

gelistirilen hipotezlerin testleri asagidaki gibidir.

Algilanan hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi boyutlarimin ortalamalari
sonucunda elde edilen degerlerde algilanan hizmet kalitesi ortalamasi, fiziksel kalite boyutu
ortalamasi, program kalitesi boyutu ortalamasi, etkilesim kalitesi boyutu ortalamasi ve ¢ikti
kalitesi boyutu ortalamas1 degerleri sirasiyla; ‘4,0752°, “3,9865°, ‘3,6975°, ‘4,1375 ve ‘4,4080°
olarak belirlenmistir. Buradan yola ¢ikarak miisterilerin algilanan hizmet kalitesi konusunda 5
iizerinden 4,0752 ortalama ile genel olarak memnun olduklar1 sdylenebilir. Boyutlar agisindan
ise, en diisiik ortalamaya sahip olan alt boyut 3,6975 ortalama ile program kalitesi ortalamasidir.
Ayrica, standart sapmalara ve ortalamalara bakildiginda algilanan hizmet kalitesi diizeyini
yiikselten en etkin boyutlar ¢ikt1 kalitesi ve etkilesim kalitesi boyutlar1 olarak goriilmektedir.

Elde edilen sonuglar, Tablo 13’te gosterilmistir.

Tablo 13. Ortalama ve standart sapma degerleri

Ortalama S. Sapma N
Hizmet Kalitesi Ortalama 4,0752 0,57944 400
Fiziksel Ortalama 3,9865 0,62523 400
Program Ortalama 3,6975 1,13274 400
Etkilesim Ortalama 4,1375 0,75556 400
Cikt1 Ortalama 4,4080 0,72847 400

Boyutlarin ortalama ve standart sapma degerleri incelendikten sonra bu boyutlarin her
birinin i¢erisinde bulunan en yiiksek ve en diisiik ortalamali ifadeler ve bu ifadelerin standart

sapmalar1 Tablo 14’te gdsterilmistir.

Tablo 14. Olgek ifadelerinin ortalama ve standart sapma degerleri

Sira ifadeler Ort S.Sapma
Fiziksel EnY. ...salonun aydinlatmasi yeterlidir. 4,32 0,862
Kalite
EnK. ...salonun havalandirmas1 yeterlidir. 3,71 1,214
Program | EnY. ...yapilan aktiviteler yeterince ¢esitlidir. 3,74 1,181
Kalitesi
EnK. ...aktiviteler yenilikleri (giinceli) takip eder. 3,67 1,246
Etkilesim | EnY. ...antrendrler 6zenli ve temiz kiyafetlidir 4,34 0,858
Kalitesi S L
EnK. ...antrendrler miisteri ile bireysel olarak yeterince ilgilenir. 3,91 1,174
Cikt1 EnY. ...spor yaparken giizel zaman geg¢irdigimi diisiiniiyorum. 4,46 0,825
Kalitesi EnK. ...buraya olan katilim amacimi gerc¢eklestirdigimi hissediyorum. 4,36 0,906
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Hizmet kalitesi boyutlar1 igerisinde ilgili boyutlarin en yiiksek ve en diislik ortalamaya
sahip olan ifadeleri incelendikten sonra, hizmet kalitesi 6l¢eginde en yiiksek ortalamaya sahip
ifade 4,46 ortalama ile ¢ikt1 kalitesi boyutu igerisinde bulunan ‘...spor yaparken gilizel zaman
gecirdigimi diisiiniiyorum’ ifadesidir. Olgekteki en diisiik ortalamaya sahip ifade ise 3,67
ortalama ile program kalitesi boyutu icerisinde bulunan °...aktiviteler yenilikleri (giinceli) takip

eder’ ifadesidir.

Fiziksel kalite, program kalitesi, etkilesim kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi degiskenlerini
kullanarak hizmet kalitesi degiskenini tahminlemek amaciyla ¢oklu regresyon analizi
yapilmistir. Analiz sonucunda anlamli bir regresyon modeli, F (4, 395) = 0,001, p<0,001 ve
bagimli degiskendeki varyansin %100’iiniin (R%gjusea=1,000) bagimsiz degiskenler tarafindan
aciklandig1 gézlemlenmistir. Buna gore, Fiziksel kalite degiskeni hizmet kalitesi degiskenini
olumlu ve anlamli olarak etkilemektedir (5=0,452), T<0,05, sig < 0,05. Program kalitesi
degiskeni, hizmet kalitesi degiskenini olumlu ve anlamli olarak etkilemektedir ($=0,97),
T<0,05 , sig< 0,05. Etkilesim kalitesi degiskeni, hizmet kalitesi degiskenini olumlu ve anlaml
olarak etkilemektedir ($=0,323), 7<0,05 , sig<0,05. Cikt1 kalitesi degiskeni, hizmet kalitesi
degiskenini olumlu ve anlamli olarak etkilemektedir ($=0,161), T<0,05 , sig<0,05.

Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarinin, algilanan hizmet kalitesi lizerinde ne kadar
etkisi olduguna ve alt boyutlarin hizmet kalitesi degiskeninin ne kadarini temsil ettigine dair

yapilan analiz sonuglar1 Tablo 15 yardimiyla gosterilmistir.

Tablo 15. Model 6zeti
Model R R? Diizenlenmis R? Tahmini Standart Hata Sig.
1 1,000? 1,000 1,000 0,000 0,000
(sabit): Cikt1 Kalitesi, Program Kalitesi, Fiziksel Kalite, Etkilesim Kalitesi
Bagimli Degisken: Hizmet Kalitesi

Bu model hizmet kalitesi alt boyutlarinin hizmet kalitesi degiskeninin tamamini
aciklayip aciklamadigr hakkinda bilgi vermektedir. Standartlasmamis katsayilar incelendiginde
Fiziksel Kalite boyutunun 5= 0,419, Etkilesim Kalitesi boyutunun = 0,323, Cikt1 Kalitesi
boyutunun $=0,161 ve Program Kalitesi boyutunun 5= 0,097 oranlarinda hizmet kalitesini
acikladigr goriilmektedir. Boylece Tablo 15°te goriildigii gibi, algilanan hizmet kalitesi
boyutlar1 olan, etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi, ¢ikt1 kalitesi ve program kalitesi,
algilanan hizmet kalitesi degiskeninin tamamini agiklamaktadir (R*=1,000). Diizenlenmis R?
degeri ancak miikemmel model uyumu veya tek parametre olmasi gibi durumlarda R? degerine

esit olabilmektedir (Leylak vd., 2020). Bu baglamda alt boyutlarin hizmet kalitesi degiskeninin
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tamamini agikladigi icin R? ve diizenlenmis R? degerlerinin esit ¢ikmasi anlamli hale
gelmektedir. Sonug olarak yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglarina gore ilgili alt boyutlarin
hizmet kalitesi degiskeni lizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu soylenebilir. Bu sonuglara

gore H1 hipotezi kabul edilmistir.

4.5. Arastirmanin T-Testi Analizleri
Arastirma amaci dogrultusunda gelistirilen hipotezlerden Hza, Haf, Hog, Hon ve Ha,
hipotezlerini 6lgmek amaciyla T-Testi analizi yapilmisg, bu dogrultuda asagidaki sonuglar elde

edilmistir. Sonuglar Tablo 16’da gdsterilmistir.

Tablo 16. T-Testi sonuglar

DEGISKEN Say1 T degeri Sig.
CINSIYET

Kadm 146 -1,345912 0,179097
Erkek 254 -1,330160 0,184505
KULLANMA SURESI

1 yildan az 252 -0,909528 0,363622
1 yildan fazla 148 -0,923705 0,356329
UYELIK SATINALMA

Evet 342 12,201076 0,000
Hayir 58 12,597513 0,000
ONERI

Evet 337 14,117099 0,000
Hayir 63 15,473933 0,000
SALON TURU

Kamu 70 -0,873527 0,382903
Ozel 330 -0,830233 0,408474

Tablo 16’da goriildiigii gibi elde edilen bulgular sonucunda, algilanan hizmet kalitesi ile
cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farklilik gériilmemistir (sig.>0.05). Boylece Hza hipotezi
reddedilmistir. Algilanan hizmet kalitesi ile kullanim siiresi degiskeni arasinda anlamli bir
farklilhik gortilmemistir (sig.>0.05). Boylece Hor hipotezi reddedilmistir. Algilanan hizmet
kalitesi ile liyelik satin alma arasinda anlamli bir farklilik g6zlemlenmistir (sig.<0,05). Boylece
H2g hipotezi kabul edilmistir. Algilanan hizmet kalitesi ile 6neri arasinda anlamli bir farklilik
gozlemlenmistir (sig.<0,05). Boylece Han hipotezi kabul edilmistir. Algilanan hizmet kalitesi
ile salon tiirii degiskeni arasinda anlamli bir farklilik goriilmemistir(sig.>0,05). Boylece Ha,

hipotezi reddedilmistir.

4.6. Arastirmanin Anova Analizi Sonuclar:
Algilanan hizmet kalitesi ile meslek degiskeni arasinda anlamli bir farklilik olup
olmadigint belirlemek amaciyla ANOVA analizi yapilmis ve sonuglari Tablo 17’de

gosterilmistir.
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Tablo 17. Meslek degiskenine iliskin anova analizi sonuglari
MESLEK F Sig.
Gruplar Arasinda 1,770 0,118

Tablo 17 incelendiginde spor salonlar1 miisterilerinin hizmet kalitesi algilari ile meslek
degiskeni arasinda anlamli bir farklilik gériillmemistir (Sig>0,05). Bu sonu¢ dogrultusunda Hoy

hipotezi reddedilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi ile egitim diizeyi arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini

belirlemek amaciyla Anova analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 18’de gosterilmistir.

Tablo 18. Egitim diizeyi degiskenine iliskin anova analizi sonuglari.

Say1  Ortalama Standart S. F Sig.
Gruplar Arasinda 1,828 0,162
Lise ve alt1 41 4,0834 0,63175
Universite 6grencisi 166 4,0115 0,58640
Universite mezunu 193 4,1284 0,55920
TOPLAM 400 4,0752 0,57944

Tablo 18 incelendiginde spor salonlar1 miisterilerinin hizmet kalitesi algilar1 ile egitim
diizeyi degiskeni arasinda anlamli bir farklilik goériilmemistir (Sig>0,05). Bu sonug

dogrultusunda Ha¢ hipotezi reddedilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi ile gelir diizeyi arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini

belirlemek amaciyla Anova analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 19°da gdsterilmistir.

Tablo 19. Gelir diizeyi degiskenine iliskin anova analizi sonuglari

Say1  Ortalama Standart S. F Sig.
Gruplar Arasi 0,863 0,460
30005 ve alt1 148 4,0503 0,57108
30015-4000% 57 4,0181 0,62283
40015-5000% 80 4,1613 0,55807
5001k ve iizeri 115 4,0757 0,57827
TOPLAM 400 4,0752 0,57944

Tablo 19 incelendiginde spor salonlar1 miisterilerinin hizmet kalitesi algilar ile gelir
diizeyi degiskeni arasinda anlamli bir farklilik goériilmemistir (Sig>0,05). Bu sonug

dogrultusunda Hzq hipotezi reddedilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi ile spor yapma siiresi degiskeni arasinda anlaml bir farklilik
olup olmadigint belirlemek amaciyla Anova analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 20’de

gosterilmistir.
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Tablo 20. Spor yapma siiresi degiskenine iliskin anova analizi sonuglari

Say1  Ortalama Standart S. F Sig.
Gruplar Arasi 1,170 0,312
1 y1l ve alti 197 4,1127 0,58234
2-4 y1l arasi 154 4,0195 0,58274
5 yil ve iizeri 49 4,1001 0,55441
TOPLAM 400 4,0752 0,57944

Tablo 20 incelendiginde spor salonlart miisterilerinin hizmet kalitesi algilar1 ile spor
yapma siiresi degiskeni arasinda anlamli bir farklilhik goériilmemistir (Sig>0,05). Bu sonug

dogrultusunda Hze hipotezi reddedilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi ile spor merkezi degiskeni arasinda anlamli bir farklilik olup

olmadigini belirlemek amaciyla Anova analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 21°de gosterilmistir.

Tablo 21. Spor merkezi degiskenine iliskin anova analizi sonuglari

Say1 ~ Ortalama Standart S. F Sig.
Gruplar Arasi 4,141 0,000
A 100 4,0184 0,57580
B 50 4,0206 0,64377
C 50 4,1871 0,57797
D 50 4,0684 0,66304
E 20 3,5258 0,40400
F 60 4,1376 0,51359
G 20 4,4113 0,28698
H 20 4,0194 0,56287
J 30 4,2355 0,46285
TOPLAM 1400 4,0752 0,57944

Tablo 21 incelendiginde elde edilen bulgular sonucunda spor salonlar1 miisterilerinin
hizmet kalitesi algilar1 ile spor merkezi degiskeni arasinda anlamli bir farklilik

gozlemlenmektedir (Sig<0,05). Bu sonu¢ dogrultusunda Hzi hipotezi kabul edilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi ile tercih degigskeni arasinda anlamli bir farklilik olup

olmadigini belirlemek amaciyla Anova analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 22’de gosterilmistir.

Tablo 22. Tercih degiskenine iliskin anova analizi sonuglari

Say1  Ortalama Standart S. F Sig.
Gruplar Arasi 3,945 0,004
Saghkh yasam 201 4,1584 0,54843
Zayiflamak 125 4,0485 0,59110
Meslek 24 4,0202 0,52247
Statii gostergesi 12 4,0430 0,68088
Diger 38 3,7683 0,61425
TOPLAM 400 4,0752 0,57944
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Tablo 22 incelendiginde elde edilen bulgular sonucunda spor salonlar1 miisterilerinin
hizmet kalitesi algilar1 ile tercih degiskeni arasinda anlamh bir farklilik gézlemlenmektedir

(Sig<0,05). Bu sonug dogrultusunda Hzj hipotezi kabul edilmistir.

4.7. Arastirma Hipotezlerine iliskin Nihai Sonugclar

Hizmet kalitesi boyutlarmin algilanan hizmet kalitesi iizerindeki etkisinin (Hz)
Olciildiigii ve algilanan hizmet kalitesinin birtakim demografik degiskenlere gore farklilik
gosterip gostermedigine (H2) iliskin kurulan ana hipotezler test edilmistir. Ek olarak Hp>
hipotezine bagli olan alt hipotezler test edilmistir. Elde edilen bulgular sonucunda ana
hipotezlerden Hi kabul edilmistir. H2"ye bagli olan alt hipotezlerin ¢ogunlugu reddedildigi i¢in
H2 ana hipotezinin reddedilmesi uygun goriilmiistiir. Elde edilen bulgular sonucunda arastirma

hipotezlerinin nihai sonuglar1 Tablo 23’te 6zet olarak yer almaktadir.

Tablo 23. Hipotezlere iligskin nihai sonuglar

Hipotezler Degiskenler arasi iligkiler Sonug
H: Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Etki Algilanan Hizmet Kabul
H: Fark i)’eiil.og-raﬁk degiskenler  Red
CHaa | Fark | Cinsiyet Red
"Ha | Fark | Meslek Red
CHxe | Fark | Egitim durumu Red
Had Algilanan Hizmet Kalitesi | Fark | Gelir seviyesi Red
CHee | Fark | Spor yapma siiresi Red
CHx | Fark | Salonu kullanma siiresi Red
THyg | Fark | Uyelik satin alma Kabul
CHa | Fark | Oneri Kabul
Hu | Fark | Salon tiirii Red
Ha | Fark | Spor merkezi Kabul
Hz;i Fark | Tercih Kabul

5. SONUC ve ONERILER

Glniimiizde hizmet sektoriindeki yiiksek rekabet, hizmet sektoriinde yer alan
isletmelerin hayatta kalabilmeleri i¢in eksikliklerini belirlemeleri ve iyi olduklar1 noktalarda
kalitelerini daha da artirabilmeleri i¢in c¢alismalar yapmalarin1 elzem hale getirmistir.

Teknolojinin gelismesi, insan faktoriinliin azalmasi, monoton yasam, kisisel goriiniime 6zen
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gostermek, saglikli yasam, meslek vb. nedenlerden dolay1 spora ve spor merkezlerine olan
ihtiya¢ giderek artar hale gelmistir. Bu da miisterilerin hizmet beklentilerini 6nemli kilmis ve

isletmeleri de hizmet kalitelerini artirmaya itmistir.

Yapilan benzer c¢alismalar incelendiginde ise elde edilen bulgular arasinda birtakim
farkliliklar gozlemlenmektedir. Bas vd. (2017) tarafindan yapilan ¢alismada katilimcilarin
soyunma odasi ve tesis memnuniyetlerinin oldugu tespit edilmis ancak diger degiskenlerde
anlamli farkliliklara rastlanmamistir. Bu ¢alismada ise hem fiziksel kalite boyutu hem de diger
alt boyutlara bakildiginda ifadelere verilen cevaplarin ortalamasindan genel bir memnuniyet
oldugu ifade edilebilir. Tiirksoy ve Aycan (2020) tarafindan yapilan calismaya gore ise
katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinin alt boyutlari ile cinsiyet, yas, gelir diizeyi, egitim gibi
degiskenler bakimindan farklilastigi tespit edilmistir. Bu calismada ise bu degiskenler
bakimindan anlamli farkliliklar gézlemlenmemistir. Son olarak, Orak (2017) yapmis oldugu
calismada hizmet kalitesinin cinsiyet, egitim, meslek gruplari degiskenlerine gore anlaml
farklilik gosterdigini tespit etmistir. Bu calismada ise bu degiskenler bakimindan anlaml
farkliliklar gézlemlenmemistir. Yapilan calismalar genel olarak hizmet kalitesi alt boyutlarinin
birtakim kisilik 6zelliklere etkilerini incelemektedir. Bu ¢alisma ise dogrudan hizmet kalitesinin
ilgili degiskenlere olan etkisine ve katilimcilara gore alt boyutlarin hizmet kalitesinin ne

kadarini temsil ettigine odaklanmaktadir.

Bu arastirmada, 9 farkli spor merkezi miisterilerine algilanan hizmet kalitesi ifadeleri
sunularak dl¢iim yapilmistir. Elde edilen bulgu sonucunda, {iniversite 6grencisi ve liniversite
mezunu olan miisteri sayilarinin lise ve alt1 egitim diizeyindeki miisterilere oranla ciddi sayida
fazla oldugu gozlemlenmistir. Buradan hem bu yas grubu miisterilerine yonelik faaliyetlerin
artirilmasi Onerisi hem de bu egitim diizeyindeki miisterilerin istek ve taleplerine 6zen

gosterilmesi Onerisinde bulunulabilir.

Igili spor merkezlerini kullanan miisterilerin %63’ii ilgili spor merkezlerini 1 yildan
daha az siiredir kullanmaktadirlar. Bu da sporda ilk senesi olan kisi sayisi ile uyusmaktadir. Bu
rakam 1 yi1ldan daha fazla ayni spor merkezini kullanan miisteri sayisinin daha az oldugunu ve
isletmelerin sadik miisteri sayisinin, yeni miisteri sayisina gore daha az oldugunu
belirtmektedir. Bu bilgi 1s18inda isletmelerin sadik miisteri sayilarini artirabilmek i¢in birtakim
caligmalar yapmasi 6nerilebilir. Miisterilerin spor, ulasim, kisisel sebep veya isletmenin hizmet
kalitesi diistikliigii vb. nedenlerin hangisinden dolay1 uzun siire ayni isletmeyi kullanmadigini

belirlemek isletmeler agisindan énemli bir konudur.
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Genel olarak arastirma yapilan donem ve aragtirmaya katilan 9 spor salonu iiyeleri, bu
salonlardan tekrar iiyelik satin alacaklarini (katilimeilarin  %85,5’1) ve c¢evrelerine
onereceklerini (katilimcilarin %84,3°1i) belirtmislerdir. Buradan genel olarak hizmet kalitesi

algilarinin yiiksek oranda oldugu ifade edilebilir.

Spor merkezi miisterilerinin, bu merkezleri ve sporu tercih nedenlerine bakildiginda ise
%50,2 oranla saglikli yasam istegi dikkat cekmektedir. Onu takiben %31,2 oranla zayiflama
istegi yer almaktadir. Bu bulgular 1s181inda, hizmet isletmeleri saglikli yasam ve zayiflama

aktivitelerine 6zen gostermelilerdir.

Misterilere yoneltilen ifadelerin, ortalama ve standart sapma degerlerinden yola
cikilarak elde edilen bulgulardan, 9 spor merkezinde genel olarak fiziksel kalite alt boyutunda
en diisiik kalite ifadesi spor yapilan alanlardaki havalandirma ve ikinci sirada soyunma odalari
ve duslarin havalandirmasi olarak gozlemlenmistir. Buradan yola ¢ikilarak kapali alanda hizmet
veren spor merkezlerinin bu konuda iyilestirici ¢alismalar yapmasi genel hizmet kalitesini
artiracaktir. Program kalitesi boyutunda ise, aktivitelerin cesitliligi ve gilincel gelismelere
uygunlugu konusunda diger hizmetlere kiyasla daha diisiik ortalamalar g6zlemlenmistir. Bunun
sonucunda isletmelerin teknolojik ve giincel gelismeleri yakindan takip etmeleri ve bunlari
kendilerine uyarlamalari tavsiye edilebilir. Son olarak ¢ikti kalitesi boyutunda ise, miisterilerin
katilim amacin diger ¢ikt1 ifadelerine gore daha az gergeklestirebildigi gozlemlenmistir. Bu
bulgu miisterilerin hizmeti satin almadan Onceki satin alma amaglarini tam olarak

gerceklestiremedigi bilgisini vermektedir.

Elde edilen sonuglar ve yapilan ¢alismalar 1s181nda gelecek ¢alismalar icin, teknolojinin
hizla gelismesi ve farklilik gosteren miisteri beklentilerini, giincel gelismelerle karsilamak
amaciyla spor merkezlerinin teknolojik altyapilar1 ve hizmet kalitesi alt boyutlariin
uluslararas1 rekabette hangi konumda olduklarina yonelik arastirmalar onerilmektedir. Ek
olarak ¢ikt1 kalitesi boyutunda tespit edilen olumsuz sonuglarin gerekcelerinin daha spesifik bir

caligmayla tespit edilmesi Onerilmektedir.
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