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Oz

Bu calismanin amaci spor merkezi tiyelerinin beklentilerini ve algilanan hizmet kalitesi diizeylerini on-
goren degiskenlerin arastirilmasidir. Arastirmamn 6rneklemini spor tesisleri iiyeleri arasinda goniillii
olarak katilan %64 kadin (n: 238) ve %36 erkek (n: 134) katilimci olusturmustur. Arastirmada veri
toplama aract olarak "Rekreasyonel Sporda Hizmet Kalitesi Olcegi-38" kullanilmugstir. Olgek 10 alt bo-
yuta sahiptir ve 38 maddeden olusmaktadir. Verilerin analizinde 6l¢egin gtivenirlik diizeyini belirlemek
icin t testi, tek yonlii varyans analizi, Cronbach alfa testi kullamlmistir. Bu ¢calismanin sonuglari, ka-
dinlarin “bilgi”, “program cesitliligi” ve “calisma siiresi” alt boyutlarmmin hizmet kalitesi diizeyinin
erkeklerden anlamli diizeyde daha yiiksek oldugunu gostermektedir. Hizmet Kalitesi Olcegi tiim alt bo-
yutlar ile iiyelerin yas gruplari, haftalik spor giinii sayist ve spor yili arasinda anlamli farkliliklar ol-
dugu tespit edilmistir. Sonug olarak, sosyal degisimlerin ve doniisiimlerin bilingli tiiketicileri ortaya
ctkarmada aktif bir rol oynadi$r diisiiniilebilir. Bu nedenle itiyeler spor merkezlerini yalmzca tek bir
boyutta degerlendirmedikleri soylenebilir. Dolayistyla yerel yonetimler spor merkezlerinin fiziksel un-
surlarimin yaninda sosyal ortamlar1 da spor tesislerinde planlamalidir.

Anahtar Kelimeler: spor tesisleri, hizmet kalitesi, miisteri beklentisi, spor hizmeti, yerel yonetim
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Examining the Perceived Service Quality Levels of
Recreational Sports Facilities Members

Abstract

This study aims to investigate the variables that predict the sports centre members’ expectations and
perceived service quality levels. The sample of the study was 64 % female (n: 238) and 36 % male (n:
134) participants who are voluntary participated among members of sports facilities. In the research,
"The Scale of Service Quality in Recreational Sport-38" is used as a data collection tool. The Scale has
10 sub dimensions and consists of 38 articles. In the analysis of the data, t test, one-way analysis of
variance, Cronbach alpha test were used to determine the reliability level of the scale. The results of this
study show that the service quality level of “information”, “program variety” and “working time” sub-
dimensions of women were significantly higher than men. It was ascertained that there were significant
differences were found in the all sub-dimensions of the Scale of Service Quality, age groups of members,
number of weekly sports days and sports year of the participants. As a result, it can be thought that
social changes and transformations play an active role in uncovering conscious consumers. For this
reason, it can be said that members do not evaluate sports facilities in only one dimension. Therefore,
local governments should plan social environments in sports facilities as well as physical elements.

Keywords: sport facilities, service quality, customer expectation, sport service, local government
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Giris

Giintimiizde modern sehir yasamiyla birlikte egzersiz popiiler bir aktivite
haline gelmis olup hem kamu hem 6zel sektor miisterilerine spor merkezle-
rinde ¢ok gesitli hizmetler sunmaktadir. Bununla birlikte bu igletmeler piya-
salardaki artan rekabet nedeniyle mali zorluklarla da kars1 karsiyadir. Bu ne-
denle, spor merkezlerinin hizmet kalitesi mali zorluklarn ¢oziimiinde en
onemli faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir (Jung ve Choi, 2016).

Modern sehir hayatinda insanlar fiziksel ve zihinsel agidan yasadig: or-
tama ayak uydurabilmesi insanligin 6ne ¢ikan en belirgin 6zelligi olsa da bu
gegis siireci cok kolay olmamaktadir. Ozellikle metropol sehirlerindeki ya-
sam kosullar1 diistintildiigiinde bireylerin fiziksel aktiviteye katilmasi liiks
sayllmaktadir. Rutinlesen ¢alisma hayati ciddi fiziksel yorgunluklarla bera-
ber psikolojik yipranmalara da yol agmaktadar. Iste bu yiizden Istanbul gene-
linde yerel yonetimler ve 6zel sirketler tarafindan 590 fitness salonu, 310 pi-
lates stiidyosu,113 bilardo salonu,110 wellness salonu, 80 yiizme havuzu gibi
spor tesisleri olmak {izere toplam 1203 tesisle bireylerin ihtiyaglarma cevap
verilmektedir.

Spora olan bu ilgi, fiziksel, psikolojik ve sosyal refahla ortaya ¢ikan son
yirmi y1lda olumlu bir sekilde gelisti ve insanlarmn yasam kalitesinin artma-
sma yol act1. Spor yonetimi kavramy, icerdigi cok sayida gorev ve eylem ne-
deniyle daha zorlu hale gelmistir ve spor hizmetlerini gelistirmek amaciyla
yeterli kalite degerlendirme programlarmimn uygulanmasina giderek artan bir
ihtiyag vardir (Castillo-Rodriguez, Onetti-Onetti ve Chinchilla-Minguet,
2019).

Toplumun daha ytiksek yoksulluk seviyeleri yasadig1 donemlere aykir
olarak, saglik, esenlik ve egzersiz agisindan yiiksek yasam kalitesini hedefle-
yen gozle goriiliir bir toplumsal olgu ortaya ¢ikmustir (Rhee vd., 2006). Buna
ek olarak, bes giinliik is haftas1 nedeniyle bos zamanlarmnmn artmasi ve yasla-
nan toplumlarin saglik arzusunun artmasi gibi faktorler de egzersize katilhm
artmistir (Kim, 2006). Saghga olan ilgi arttikca, cesitli spor programlarmm
keyfini ¢ikarabileceginiz farkli spor merkezleri, modern bireylerin istekleri-
nin yerine getirilmesinde énemli rol oynamaktadir (Kim ve Han, 2013). Bi-
reylerin birgok spora katilma istegini yerine getirebilen spor merkezlerinin
islevleri ve rolleri su anda gliclendirilmektedir. Ozellikle spor merkezleri sa-
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dece bireylerin sagligmda degil, ayn1 zamanda bireylerin spor aktiviteleri yo-
luyla kendini gerceklestirmeyi deneyimlemesi i¢in 6énemli roller oynamakta
ve sosyal sporun gelismesine biiytiik ol¢iide katkida bulunmaktadir (Im, O ve
Kim, 2015).

Miisteri beklentisi, gelecekteki bir durumun tahmini ve 6zellikle de bili-
nen bir ihtiyacin karsilanmasidan sonra elde edilecek olasi fayda olarak ta-
nmmlanir. Bagka bir deyisle, beklenti, spor tesisleri ve isletmelerde miisteri
memnuniyetini ve siirekliligini saglamanm 6nemli bir belirleyicisi olarak go-
rilmektedir (Yu vd., 2014). Beklenti kavrami 6znel oldugu icin gogu zaman
bunu tanimlamak zor. Bu nedenle, beklentiler bazen dogrudan ortaya cikar,
bazilar1 kesfedilmeyi gerekir (Silvestro, 2002). Miisteri beklentilerinin isletme-
ler tarafindan ele alinmasi ve bu degisimlerin demografik, sosyo-ekonomik
ve kiiltiirel boyutlarda analiz edilmesi 6nem kazanmaktadir. Ciinkii bir spor
merkezinin basarili olabilmesi i¢in miisteri beklentilerinin anlasilmasi ve kar-
silanmasi beklenmektedir.

Spor hizmetlerinde kalitenin 6l¢tilmesi oldukga tartismali bir konudur
(Theodorakis, vd., 2014;). [k hizmet kalitesi Olcekleri arasinda Parasuraman,
Berry ve Zeithaml'm (1988) bes boyutlu SERVQUAL enstriimani, Brady ve
Cronin'in ti¢ boyutlu modeli (2001) ve Gronroos'un (2005) iki boyutlu modeli
yer almaktadir. Spor ve fitness merkezleri alaninda arastirmacilar hem iliski-
sel hem de fiziksel kalite dl¢tilerini ve sonuglar1 iceren 6lgekleri kullanma egj-
liminde olmuslardir (Theodorakis ve ark., 2014).

Arastirmacilar, miisteriler tarafindan yapilan kalite algilamalari, onlarin
hizmet kalitesini nasil degerlendirdigi ile ilgili temel sorular1 yanitlamaya ca-
lisirlar (Lentell, 2000). Bu sorularm yanitlar: yoneticiler ve arastirmacilar igin
¢ok onemlidir, zira bu bilgi, pazarlama gabalarini miisterileri i¢in 6nemli olan
alanlara odaklamalarini saglayacaktir (Dhurup, Singh ve Surujlal, 2006). Ay-
rica, bu tiir bilgiler, kuruluslarin rekabet avantaji ve farklilasmasimi nasil sa-
gabilecekleri konusunda rehberlik saglamaktadir (Metha, Lalwani ve Han,
2000). Hizmet kuruluslar1 miisteri algilar1 hakkinda bilgi sahibi olmak hayati
onem tagimaktadir. Ciinkii spor sektoriinde ¢ok gesitli faktorlerden etkilenir.

Yiiksek performansl programlarmn sunulmasmda bu faktorler programin
sunumu, personelin tutumu ve etkilesimi, tesisler ve programla iligkili diger
kaynaklarm uygulanabilirligi ve programm uygulanabilirligini icerebilir
(Dhurup ve ark., 2006). Hizmet kalitesi iizerine glintimiize kadar gelen lite-
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ratiir, bir hizmeti fiziksel bir tirtinden ayiran dort 6zelligin, yani soyutluk, he-
terojenlik, ayrilmazlik ve bozulabilirlik oldugunu gostermektedir. Uriinlerin
¢ogundan farkli olarak spor programlari ile iliskili hizmetler elle tutulamaz
ve siibjektiftir (Zeithaml ve Bitner, 2000). Ayrica, {iretilen, satilan ve tiiketilen
mallarm aksine, spor programlari dnce satilir, sonra ayni anda tiretilir ve tii-
ketilir. Spor programlari i¢inde y&netici ve antrendr gibi birkag farklh teda-
rik¢i oldugundan, hizmetlerin kalite algilarimalar: tutarlilik ve 6ngoriilebilir-
lik agisindan farklilik gosterebilir. Yani kisiden kisiye gore degiskendir (Kot-
ler, 2003). Cogu durumda spor programlar aracihifiyla saglanan hizmetler
depolanamaz. Bu nedenle, programin yoneticileri hizmetlerinin ve perfor-
manslarinm envanterini gelistiremez ve saklayamazlar (Du Plessis, Rousseau
& Blem, 1995). Katilmci, katilim deneyiminden sonra hizmet kalitesi algisi
ve memnuniyet diizeyi gelistirir. Son derece memnun bir katilmca belirli bir
hizmete bagli olma egilimindedir ve sonunda sadik bir miisteri olur (Brady
& Robertson, 2001). Dolayisiyla, hizmetlerin kalitesi ile isletme ve personelle-
rin performansmin Olgtilmesinde miisteri memnuniyeti en énemli enstrii-
manlar arasindadir.

Literatiirde, spor ve 6zel spor merkezlerindeki miisterilerin hizmet kali-
tesi algilarmi 6lgmek igin gesitli yaklagimlar sunan galismalar mevcuttur (s-
lamoglu, 2019; Aras, Cimen ve Bal, 2019; Kaya, Yiicedag, Asikkutlu ve Kes-
kin, 2019; Fernandez, Carrion ve Ruitz, 2012; Theodorakis ve digerleri, 2014;).
Spor isletmeleri, varliklarini siirdiirmek ve miisterilerin sporla ilgili beklenti-
lerini ve ihtiyaglarmi karsilamak i¢in en uygun fiyat ve zamanda hizmet
sunma egilimindedir. Bu nedenle, spor hizmetlerinin miisteri gereksinimle-
rini karsilayabilmesini saglamak i¢in miisteri talep ve beklentilerini 6gren-
mek 6nemli bir bilesendir (Howard ve Crompton, 1980). Bu ¢alisma, spor
merkezlerinde miisteri beklentilerini belirlemek ve hizmet kalitesi algilarimni
arastirmak ve bu isletmelerde ne tiir hizmetlerin sunulmas: gerektigini belir-
lemek agismdan 6nemlidir. Bu ¢alismada, spor merkezi {iyelerinin beklenti-
lerini ve algilanan hizmet kalitesi diizeylerini ongoren degiskenlerin arastiril-
mas! amaclanmistir. Arastirma bulgularmin, kamu ve 6zel spor merkezle-
rinde hizmet kalitesini iyilestirmek i¢in ilgili somut kanitlarla birlikte 6neriler
getirecegi diisiintilmektedir. Ayrica, bu calisma, miisteri memnuniyeti ve
beklentisinin gelecekte spor merkezi tercihlerini ne 6l¢tide belirledigini tah-
min etmemize yardimc olmay1 amaglamaktadir.
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Materyal ve Metot

Arastirma Grubu

Bu arastirmada, arastirma grubu, Zeytinburnu Belediyesi tarafindan isletilen
2 yiizme havuzu ve 2 spor salonunda aktif olarak iiyeligi devam eden kisiler
arasmndan goniillii orneklem yontemi ile olusturulmustur. Bu yontemle aras-
tirmaya 372 kisi katilmis olup katihmailarin cinsiyete gore dagilimi incelen-
diginde; kadinlarm orani %64, erkeklerin orani ise %36’dir. Yas gruplarma
gore dagilim incelendiginde; 18-30 yas grubu kisilerin oran1 %23,4, 31-40 yas
grubu kisilerin orani %38,7 olup 41-50 yas grubu kisilerin oran1 %18,3’tiir. 51-
60 yas grubu kisilerin oran1 %17,2 olup 60+ yas grubu kisilerin oran1 %2 4 tiir.
Egitim durumuna gore dagihm incelendiginde; ilkogretim mezunlari orani
%20,4,i lise mezunlar1 oran1 %39,8, 6n lisans mezunlar1 oran %25,5 olup li-
sans mezunlar1 oran1 %14,2'dir. Gelir gruplar incelendiginde katihmcilarm
%61,6"s1 2000-3000 TL, %29,6"s1 3000-4000 TL, %5,9'u 5000-6000 TL, %3'ii ise
6000-7000 gelir grubundadir. Spor yapilan giin sayilarina gore dagilim ince-
lendiginde; haftada 1 giin spor yapanlarin orani1 %11, 2 giin spor yapanlarin
oran1 %35,8, 3 giin spor yapanlarmn orani %35,8 olup 4 giin spor yapanlarm
oran1 %4,6, 5 giin spor yapanlarm orani ise %12,9'dur. Spor yilma gore dag1-
lim incelendiginde; 1-2 yildir spor yapanlarmn orani %20,7, 3-4 yildir spor ya-
panlarm orani %19,4, 4-5 giin spor yapanlarm orani %26,1 olup 5-6 giin spor
yapanlarm orani %16,9, 7-8 giin spor yapanlarin orani %16,9’dur.

Veri Toplama Araglar

Arastirmada veri toplama araci olarak ilk boliimii katihmcilarin yas, cinsiyet,
egitim durumu, gelir, spor yaptiklar giin ve yil sayilari ile ilgili sorular olus-
turmustur. Tkinci béliimde ise katilimcilarmn yerel yénetim spor tesisleri hiz-
met algilarmni tespit edebilmek amaciyla Kosker Demir ve Cimen (2012) tara-
findan gegerliligi ve giivenirliligi yapilan, “Rekreasyonel Spor Hizmetleri Ka-
lite Olgegi” kullanilmustir. Olcek 10 alt boyutlu olup 38 maddeden olusmak-
tadir. Bu alt boyutlar, “program cesitliligi” (3 madde), “calisma zaman1” (2
madde), “bilgi” (4 madde), “mdiisteri-calisan etkilesimi” (6 madde), “miisteri-
ler arasi etkilesim” (2 madde), “fiziksel degisim” (5 madde), “birlesim degeri”
(2 madde), sosyallesme (3 madde), “tasarrm” (5 madde), “malzeme” (4
madde) dir.
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Verilerin Analizi

Verilerin analizinde bagimsiz gruplarda t testi, tek yonlii varyans analizi, 61-
¢egin giivenilirlik diizeyinin belirlenmesi icin giivenilirlik analizi yapilmis ve
chronbach alfa i¢ tutarlik testi kullanilmigtir.

Bulgular
Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgeginin Cinsiyete Gore Degisimi

Rekreasyonel spor hizmetleri kalite dlgeginin cinsiyete gore ortalamalar1 ve
bu ortalamalar arasindaki farkin anlamh olup olmadig1 bagimsiz gruplarda t
testi ile incelenmistir.

N Ortalama  Std Sapma  t P
Toplam Kalite I;:li‘lz‘ ﬁi i:;g f;i 1,238 0,217
Miisteri-Calisan Etkilesimi Ig:li‘l? ﬁi ;g iig 0,490 0,625
Tasarim I;:lillz‘ ﬁi 55;12 fii 0,009 0,993
Fiziksel Degisim ::lillil fgi i?’g ifg 1,868 0,063
big T T A
Sosyallesme gj}i}? ﬁi iﬁg iﬁ 1,633 0,103
Malzeme ::lilli‘ ﬁi 2(1)2 féi 0,329 0,742
Program Cesitliligi ::lilli‘ ﬁi ig; iii 2,057 0,040%
Birlesme Degeri ::lilli‘ ﬁi i:;g i:(l)g 1,086 0,278
Miigteriler arasi Etkilesim I};:l:]el lr: iii g:gz igz 0,151 0,880
Calisma Zamani I};:l:]el lr: iii i:(ljé i:éi 4,687 0,000*

*p<0,05

Bagimsiz gruplarda t testi sonuglarmma gore; bilgi, program cesitliligi ve
calisma zamani alt boyutlari cinsiyete gore anlaml diizeyde farklilik goster-
mektedir (p<0,05). Kadinlarmn bilgi, program cesitliligi ve ¢alisma zaman alt
boyutlar diizeyi erkeklerden anlamh derecede daha ytiksektir.
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Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olceginin Yasa Gore Degisimi

Rekreasyonel spor hizmetleri kalite 6lgeginin yasa gore ortalamalar1 ve bu
ortalamalar arasmdaki farkin anlamli olup olmadig: tek yonlii varyans ana-
lizi ile incelenmistir.

N Ortalama _ Std. Sapma F P
18-30 87 6,05 1,52
31-40 144 4,21 2,13
. 41-50 63 4,08 2,29
Toplam Kalite 51-60 o 643 0,09 29,817 0,000
60+ 9 6,40 0,08
Toplam 372 5,06 2,07
18-30 87 6,22 1,60
31-40 144 4,41 1,93
o ... 4150 68 4,18 2,25
Misteri-Calisan Etkilesimi 5160 o 664 038 33,565 0,000
60+ 9 6,57 0,25
Toplam 372 5,23 2,01
18-30 87 6,18 1,58
31-40 144 4,32 2,08
41-50 68 4,18 2,25
Tasarim 51-60 o 632 041 27,842 0,000
60+ 9 6,44 0,26
Toplam 372 5,12 2,04
18-30 87 6,18 1,58
31-40 144 4,12 2,34
. ... 41-50 68 4,08 2,30
Fiziksel Degisim 5160 o 659 0,20 31,678 0,000
60+ 9 6,47 0,22
Toplam 372 5,07 2,22
18-30 87 5,93 1,56
31-40 144 4,12 2,19
o 41-50 68 3,93 2,41
Bilgi 5160 o 651 045 29,881 0,000
60+ 9 6,22 0,48
Toplam 372 4,97 2,15
18-30 87 6,15 1,57
31-40 144 4,10 2,24
41-50 68 4,18 2,25
Sosyallesme 5160 o 6,49 017 31,888 0,000
60+ 9 6,63 0,11
Toplam 372 5,07 2,15
18-30 87 6,09 1,54
Malzeme 3140 144 4,28 204 27,360 0,000
41-50 68 4,18 2,25
51-60 64 6,31 0,22
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60+ 9 6,08 0,18
Toplam 372 5,08 2,00
18-30 87 5,87 1,50
31-40 144 4,03 2,53
Program Cesitliligi 4150 68 584 2,38 26,595 0,000
51-60 64 6,38 0,41
60+ 9 6,59 0,22
Toplam 372 4,89 2,28
18-30 87 6,22 1,60
31-40 144 4,28 2,15
. .. 41-50 63 4,01 2,35
Birlesme Degeri 51-60 o 6.17 0,26 27,106 0,000
60+ 9 6,22 0,24
Toplam 372 5,06 2,09
18-30 87 6,01 1,53
31-40 144 4,31 2,05
Miisterileraras: Etkilesim 41-50 68 418 225 25,044 0,000
51-60 64 6,21 0,46
60+ 9 6,50 0,50
Toplam 372 5,06 1,99
18-30 87 513 1,79
31-40 144 4,05 2,34
41-50 68 3,93 2,41
Caligma Zamani 5160 o 634 064 18,894 0,000
60+ 9 6,00 0,61
Toplam 372 4,72 2,19

Tek yonlii varyans analizi sonuglarma gore tiim alt boyutlar yasa gore an-
lamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Farklihgin hangi gruptan kaynaklan-
digin1 tespit etmek amaciyla yapilan TUKEY testi sonuglarma gore

Toplam kalite algis1, miisteri calisan etkilesimi, tasarim, fiziksel degisim,
bilgi, sosyallesme, malzeme, program cesitliligi, birlesme degeri, miisteriler
arasi etkilesim ve calisma zamar alt boyutlar: i¢in 18-30, 51-60 ve 60+ yas
grubu kisilerin ortalamasi 31-40 ve 41-50 yas grubu kisilerden anlaml dere-
cede daha ytiksektir.

Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olceginin Haftalik Spor Giinii Sayisina
Gore Degisimi

Rekreasyonel spor hizmetleri kalite dlgeginin haftalik spor giinii sayisina
gore ortalamalar1 ve bu ortalamalar arasindaki farkin anlaml olup olmadig:
tek yonlii varyans analizi ile incelenmistir.
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N Ortalama Std. Sapma  F p
Toplam Kalite 1 41 4,53 2,72
2 133 492 2,15
3 133 6,02 1,20 "
4 17 2,19 0,00 A7 0,000
5 48 420 2,00
Toplam 372 5,06 2,07
Miisteri-Calisan Etkilesimi 1 41 4,76 2,89
2 133 5,12 2,25
3 133 5,95 1,18 "
4 17 4,00 0,00 9,766 0,000
5 48 433 191
Toplam 372 5,23 2,01
Tasarim 1 41 4,69 2,84
2 133 4,77 2,16
3 133 6,11 1,21 "
1 1 340 0,00 16,538 0,000
5 48 4,33 191
Toplam 372 5,12 2,04
Fiziksel Degisim 1 41 4,63 2,80
2 133 5,02 2,25
3 133 6,11 1,18 "
2 7 1,00 0,00 31,748 0,000
5 48 4,19 2,01
Toplam 372 5,07 2,22
Bilgi 1 41 4,66 2,82
2 133 4,89 2,14
3 133 594 1,19
26,224 0,000*
4 17 1,50 0,00
5 48 3,98 2,20
Toplam 372 497 2,15
Sosyallesme 1 41 4,71 2,85
2 133 4,95 2,10
3 133 6,08 1,18 3250 0,000*
4 17 1,00 0,00
5 48 4,33 191
Toplam 372 5,07 2,15
Malzeme 1 41 441 2,63
2 133 4,87 2,20
3 133 5,99 1,17
15,853 0,000*
4 17 3,25 0,00
5 48 4,33 191
Toplam 372 5,08 2,00
Program Cesitliligi 1 41 4,06 2,35
2 133 4,84 2,32
3 133 6,03 144 "
4 1 1,00 0,00 31,879 0,000
5 48 3,98 2,20
Toplam 372 4,89 2,28
Birlesme Degeri 1 41 4,71 2,85 24107 0,000%
2 133 4,92 2,07
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3 133 6,04 1,20
4 17 2,00 0,00
5 48 4,10 2,09
Toplam 372 5,06 2,09

Miisterileraras: Etkilesim 1 41 4,02 2,33
2 133 5,02 2,14
3 133 6,01 1,16
1 e 250 0,00 23,619 0,000*
5 48 433 1,91
Toplam 372 5,06 1,99

Calisma Zamani 1 41 3,85 2,19
2 133 4,56 2,14
3 133 5,95 1,32 "
1 1 100 0,00 36,614 0,000
5 48 3,82 2,28
Toplam 372 472 2,19

*p<0,05

Tek yonlii varyans analizi sonuglarmna gore tiim alt boyutlar haftalik spor
giinii sayisina gore anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Farkliligm hangi
gruptan kaynaklandigm tespit etmek amaciyla yapilan TUKEY testi sonug-
larma gore;

Toplam kalite i¢in 2 ve 3 giin spor yapanlarm alg: diizeyi 4 ve 5 giin spor
yapanlardan, 1 ve 5 giin spor yapanlarm algi diizeyi 4 giin spor yapanlardan
anlaml derecede daha ytiksektir.

Miisteri calisan etkilesimi i¢in 3 giin spor yapanlarin ortalamasi diger
gruplarinda hepsinden anlamli derecede daha yiiksektir. Ek olarak 2 giin
spor yapanlarin alg: diizeyi 4 ve 5 giin yapanlardan anlamh derecede daha
ytiksektir.

Tasarim alt boyutu i¢in, 3 glin spor yapanlarm alg1 diizeyi diger tiim grup-
lardan anlaml derecede daha ytiksektir. Ek olarak 1-2 giin spor yapanlarin
ortalamasi 4 giin spor yapanlardan anlamli derecede daha ytiksektir.

Fiziksel degisim icin, 3 giin spor yapanlarm alg: diizeyi diger tiim grup-
lardan anlaml derecede daha ytiksektir. Ek olarak, 2 giin spor yapanlarmn or-
talamasi 4 ve 5 giin yapanlardan, 1 ve 5 giin yapanlarin alg: diizeyi ise 4 giin
yapanlardan anlamli derecede daha ytiksektir.

Bilgi ve sosyallesme alt boyutlar1 igin 3 giin spor yapanlarm alg: diizeyi
diger tiim gruplardan anlamh derecede daha ytiksektir. Ek olarak 2 giin spor
yapanlarin ortalamasi 4 ve 5 giin spor yapanlardan, 1 ve giin spor yapanlarmn
alg1 diizeyi de 4 giin spor yapanlardan anlaml derecede daha yiiksektir.
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Malzeme alt boyutu i¢in 3 giin spor yapanlarin alg: diizeyi diger tiim
gruplardan anlamh derecede daha yiiksektir. Ek olarak, 1,2 ve 5 giin spor ya-
panlarm alg1 diizeyi 4 giin spor yapanlardan anlamh derecede daha ytiksek-
tir.

Program cesitliligi alt boyutu i¢in 3 gilin spor yapanlarin alg: diizeyi diger
tiim gruplardan anlamh derecede daha yiiksektir. Ek olarak 2 giin spor ya-
panlarin ortalamasi 1,4 ve 5 giin yapanlardan, 1 giin spor yapanlarm alg dii-
zeyi 4 giin spor yapanlardan anlaml derecede daha ytiksektir.

Birlesme degeri alt boyutu igin 3 giin spor yapanlarin alg: diizeyi diger
tiim gruplardan anlamh derecede daha yiiksektir. Ek olarak 2 giin spor ya-
panlarin ortalamasi 4 ve 5 giin yapanlardan, 1 giin spor yapanlarmn alg: dii-
zeyi 4 giin spor yapanlardan anlaml derecede daha ytiksektir.

Miisteriler arasi etkilesim ve calisma zamani alt boyutlari i¢in 3 giin spor
yapanlarm alg1 diizeyi diger tiim gruplardan anlamh derecede daha ytiksek-
tir. Ek olarak 2 giin spor yapanlarin ortalamasi 1,4 ve 5 giin yapanlardan, 1
ve 5 giin spor yapanlarm alg1 diizeyi 4 glin spor yapanlardan anlamli dere-
cede daha ytiksektir.

Rekreasyonel Spor Hizmetleri Kalite Olgeginin Spor Yilina Gére Degisimi

Rekreasyonel spor hizmetleri kalite 6lgeginin spor yilina gore ortalamalar: ve
bu ortalamalar arasindaki farkn anlaml olup olmadig: tek yonlii varyans
analizi ile incelenmistir.

N Ortalama Std.Sapma  F P

Toplam Kalite 1-2 77 4,90 2,43
3-4 72 5,82 1,59

4-5 97 4,79 2,07 "

5-6 63 6,08 0,79 15075 0,000
7-8 63 3,75 2,18
Toplam 372 5,06 2,07
Miigteri-Caligan Etkilesimi ~ 1-2 77 5,05 2,53
3-4 72 594 1,66
4-5 97 4,87 2,00

11,244 0,000*
5-6 63 6,14 0,77
7-8 63 4,25 1,95
Toplam 372 523 2,01
Tasarm 1-2 77 5,05 2,53
3-4 72 5,63 1,55

4-5 97 4,84 2,14 "

5-6 63 6,10 0,83 10142 0,000
7-8 63 4,09 1,99
Toplam 372 5,12 2,04
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Fiziksel Degisim 1-2 77 5,05 2,53
3-4 72 5,88 1,62
4-5 97 4,81 2,14 "
5-6 63 6,21 0,79 18170 0,000
7-8 63 344 245
Toplam 372 5,07 2,22
Bilgi 1-2 77 4,72 2,35
34 72 5,99 1,68
4-5 97 4,66 2,18 "
5-6 63 5,97 0,77 17,331 0,000
7-8 63 3,58 2,32
Toplam 372 497 2,15
Sosyallesme 1-2 77 5,05 2,53
3-4 72 5,74 1,56
4-5 97 498 1,96 "
5-6 63 6,06 0,88 16542 0,000
7-8 63 3,44 2,45
Toplam 372 5,07 2,15
Malzeme 1-2 77 4,96 247
3-4 72 582 1,59
4-5 97 4,73 2,01 "
5-6 63 594 0,79 11515 0,000
7-8 63 4,05 2,01
Toplam 372 5,08 2,00
Program Cesitliligi 1-2 77 4,66 2,27
3-4 72 5,90 1,63
4-5 97 4,57 2,44 "
5-6 63 6,10 0,94 19402 0,000
7-8 63 3,31 2,49
Toplam 372 4,89 2,28
Birlesme Degeri 1-2 77 5,05 2,53
3-4 72 5,68 1,55
4-5 97 4,75 2,03
15,078 0,000*
5-6 63 6,17 0,77
7-8 63 3,71 2,21
Toplam 372 5,06 2,09
Miisterilerarasi Etkilesim 1-2 77 4,87 242
3-4 72 5,58 1,48
4-5 97 4,85 1,90 "
5-6 63 6,25 0,79 1509 0,000
7-8 63 3,85 2,11
Toplam 372 5,06 1,99
Calisma Zamani 1-2 77 3,80 2,17
3-4 72 591 1,64
4-5 97 4,75 2,16
23,464 0,000*
5-6 63 5,82 0,81
7-8 63 3,34 2,48
Toplam 372 4,72 2,19
*p<0,05
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Tek yonlii varyans analizi sonuglarma gore tiim alt boyutlar haftalik spor
glinii sayisina gore anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Farkliligin hangi
gruptan kaynaklandigm tespit etmek amaciyla yapilan TUKEY testi sonug-
larma gore;

Toplam Kalite icin; 3-4 y1l ve 4-5 yil siire ile spor yapanlarm algis1 1-2 ve
7-8 yil spor yapanlardan anlamh derecede daha yiiksektir. Ek olarak 1-2 yil
ve 4-5 yil spor yapanlarm alg1 diizeyi 7-8 yil spor yapanlardan, 5-6 yil spor
yapanlarm alg1 diizeyi 4-5 y1l ve 7-8 y1l spor yapanlardan anlamh derecede
daha ytiksektir.

Miisteri galisan etkilesimi i¢in; 3-4 y1l siire ile spor yapanlarin alg1 diizeyi
1-2,4-5 ve 7-8 yil stire ile spor yapanlardan anlamli derecede daha yiiksektir.
Ek olarak 1-2 y1l ve 4-5 y1l spor yapanlarin alg1 diizeyi 7-8 y1l spor yapanlar-
dan, 5-6 yil spor yapanlarin alg diizeyi 4-5 yil ve 7-8 yil spor yapanlardan
anlaml derecede daha ytiksektir.

Tasarim alt boyutu i¢in; 5-6 yil spor yapanlarin ortalamasi 1-2 yil, 4-5 yil
ve 7-8 y1l siire ile spor yapanlardan, 3-4 yil spor yapanlarin ortalamasi 4-5 y1l
ve 7-8 y1l spor yapanlardan, 1-2 y1l ve 4-5 yil spor yapanlarin ortalamasi da 7-
8 yil spor yapanlardan anlamli derecede daha yiiksektir.

Fiziksel degisim alt boyutu igin; 3-4 y1l ve 5-6 y1l spor yapanlarmn ortala-
mast 1-2, 4-5 ve 7-8 yil siire ile spor yapanlardan anlaml derecede daha ytik-
sektir. EK olarak 1-2 y1l ve 4-5 y1l spor yapanlarin ortalamasi 7-8 yil siire ile
spor yapanlarm ortalamasmdan anlamli derecede daha yiiksektir.

Bilgi, malzeme, program gesitliligi alt boyutlar1 igin; ; 3-4 y1l ve 5-6 y1l spor
yapanlarm ortalamasi 1-2, 4-5 ve 7-8 yil siire ile spor yapanlardan anlaml de-
recede daha yiiksektir. EK olarak 1-2 y1l ve 4-5 y1l spor yapanlarin ortalamasi
7-8 yil stire ile spor yapanlarmn ortalamasindan anlaml derecede daha yiik-
sektir.

Sosyallesme i¢in; 3-4 y1l spor yapanlarin ortalamasi 1-2, 4-5 ve 7-8 yil siire
ile spor yapanlardan anlamli derecede daha ytiksektir. Ek olarak 5-6 y1l siire
ile spor yapanlarm ortalamasi 4-5 yil ve 7-8 yil siire ile spor yapanlarm orta-
lamasindan anlamh derecede daha yiiksektir. 1-2 yil ve 4-5 y1l spor yapanla-
rin ortalamasi da 7-8 yil siire ile spor yapanlarm ortalamasindan anlaml de-
recede daha yiiksektir.

Birlesme degeri alt boyutu igin; 5-6 y1l siire ile spor yapanlarin ortalamasi
1-2, 4-5 ve 7-8 yil siire ile spor yapanlarm ortalamasindan, 3-4 y1l siire ile spor
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yapanlarmn ortalamasi 4-5 y1l ve 7-8 yil siire ile spor yapanlarmn ortalamasm-
dan, 1-2 y1l ve 4-5 y1l spor yapanlarm ortalamasi ise 7-8 y1l spor yapanlarm
ortalamas1 7-8 yil spor yapanlarin ortalamasindan anlamh derecede daha
yiiksektir.

Miisteriler aras1 etkilesim icin 5-6 yil siire ile spor yapanlarm ortalamasi
diger tiim gruplardan anlamli derecede daha ytiksektir. 3-4 y1l stire ile spor
yapanlarm ortalamasi 1-2 yil, 4-5 y1l ve 7-8 yil siire ile spor yapanlardan an-
laml1 derecede daha yiiksektir. Ek olarak 1-2 y1l ve 4-5 y1l siire ile spor yapan-
larm ortalamasi 7-8 yil siire ile spor yapanlardan anlamli derecede daha ytik-
sektir.

Calisma zamani alt boyutu icin; 3-4 yil ve 5-6 yil siire ile spor yapanlarin
ortalamasi 1-2 y1l, 4-5 y1l ve 7-8 yil siire ile spor yapanlardan anlamh derecede
daha ytiksektir. Ek olarak 4-5 yil siire ile spor yapanlarin ortalamasi 1-2 yil ve
7-8 yil siire ile spor yapanlardan anlaml derecede daha ytiksektir.

Giivenirlik Analizi

Calismada kullanilan 6lgegin giivenilirlik diizeyinin belirlenmesi i¢in giive-
nilirlik analizi yapilmis ve chronbach alfa katsayisi elde edilmistir.

Cronbach” s Alfa Katsayisin degerlendirilmesinde uyulan degerlen-
dirme Ol¢litd;

0.00 < ax < 0.40 ise Olgek giivenilir degildir.

0.40 < a <0.60 ise Olgek diistik glivenilirliktedir.

0.60 < o < 0.80 ise dlgek oldukga giivenilirdir.

0.80 < < 1.00 ise Olgek yiiksek derecede giivenilirdir.

Asagida verilen tabloda elde edilen chronbach alfa katsayilar1 verilmistir.

Chronbach alfa
Toplam Kalite 0,825
Miigteri-Calisan Etkilesimi 0,808
Tasarim 0,817
Fiziksel Degisim 0,909
Bilgi 0,923
Sosyallesme 0,789
Malzeme 0,788
Program Cesitliligi 0,869
Birlesme Degeri 0,825
Miigterilerarasi Etkilegim 0,911
Calisma Zamani 0,859
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Tartisma ve Sonug

Bu ¢alismada, spor merkezi {iyelerinin beklentilerini ve algilanan hizmet ka-
litesi diizeylerini 6ngoéren degiskenlerin arastirilmasi amaglanmistir. Yerel
belediyelerin verdikleri hizmete y6nelik kalite algilar1 (“program cesitliligi”,

LY/} Y77

“cahisma zaman1”, “bilgi”, “miisteri-calisan etkilesimi”, “mdiisteriler aras1 et-

/A7 VZATi

kilesim”, “fiziksel degisim”, “birlesim degeri”, “sosyallesme”, “tasarim”,
“malzeme”)ile “cinsiyet”, “yas”, haftalik spor giinii say1s1”, “spor yaptig1 y1l”
degiskenlerine gore karsilagtirmaktadir.

Cinsiyet degiskeni igin; kadmnlarin bilgi, program cesitliligi ve calisma za-
man alt boyutlarinda erkeklere gore, bagimsiz gruplarda t testi sonuglarina
gore; bilgi, program cesitliligi ve ¢alisma zamani alt boyutlar1 cinsiyete gore
anlaml diizeyde farklilik gostermektedir. Kadmnlarin “bilgi”, “program cesit-
liligi” ve “calisma zamarnu” alt boyutlar1 diizeyi erkeklerden anlamh derecede
daha ytiksek oldugu tespit edilmistir. Bunun nedeni, kadinlarin erkeklere
oranla daha fazla serbest zamani olmasmndan dolay: erkeklere oranla daha
fazla calisma zamanina, daha farkli spor branglar1 ve bu konularla ilgili daha
fazla bilgi sahibi olmak istemektedirler. Bu bulgular ise Eraslan (2014)ve
Greenwell ve arkadaglarmin (2004) calismalariyla ortiisiirken Kim ve Kim
(1995), Yiizgeng (2010) ve Demirel (2013)'in ¢alismalariyla farkliik goster-
mektedir. Yerel yonetimlerin islettigi spor merkezlerinde de yoneticiler ka-
dinlara yonelik daha fazla program gesitliligi ve erkeklere oranla 6zellikle
giindiiz saatlerinde daha uzun siireli seanslar tasarlayabilirler.

Yas degiskeni i¢in; toplam kalite algisi, miisteri calisan etkilesimi, tasarim,
tiziksel degisim, bilgi, sosyallesme, malzeme, program gesitliligi, birlesme de-
geri, miisteriler arasi etkilesim ve calisma zaman alt boyutlar1 i¢in 18-30, 51-
60 ve 60+ yas grubu kisilerin ortalamasi 31-40 ve 41-50 yas grubu kisilerden
anlaml derecede daha yiiksektir. Bu sonug ise Ergin (2010) ve Eraslan (2014)
calismastyla Ortiismemektedir.

Haftalik spor giin say1s1 degiskeni igin “Miisteri ¢calisan etkilesimi”, “tasa-

VA7

rim”, “fiziksel degisim”, “bilgi ve sosyallesme”, “malzeme”, “program cesit-
liligi”, “birlesme”, “miisteriler arasi etkilesim ve ¢alisma zaman1” alt boyut-
lar1 i¢in 3 giin spor yapanlarin alg: diizeyi diger tiim gruplardan anlamli de-

recede daha ytiksektir. Dolayisiyla haftada tesis kullanim sayisina gore kalite
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algilamalar1 degismektedir. Bu sonuglar Demirel (2013)'in ¢alismastyla ben-
zerlikler gosterirken Eraslan (2014) ve Yiizgeng (2010) calismamalariyla or-
tiismemektedir.

Katilmcilarin spor yili degiskeni icin; toplam kalite 3-4 y1l ve 4-5 yil siire
ile spor yapanlarin; miisteri ¢alisan etkilesimi i¢in 3-4 y1l siire ile spor yapan-
larmn; tasarim alt boyutu igin; 5-6 yil spor yapanlarm,; fiziksel degisim alt bo-
yutu igin 3-4 y1l ve 5-6 yil spor yapanlarin; bilgi, malzeme, program cesitliligi
alt boyutlari igin 3-4 yil ve 5-6 y1l spor yapanlarm; sosyallesme igin 3-4 yil
spor; birlesme degeri alt boyutu igin 5-6 y1l siire ile spor yapanlarin; miisteri-
ler aras: etkilesim icin 5-6 yil siire ile spor yapanlarin; ¢alisma zaman alt bo-
yutu i¢in 3-4 y1l ve 5-6 yil siire ile spor yapanlarm ortalamasi digerlerinden
anlaml derecede daha yiiksektir. Bu sonuglar Demirel (2013), Memis ve
Ekinci (2007) Ceyhun (2006) un calismasiyla benzerlikler gosterirken Eraslan
(2014) ve Yiizgeng (2010) calismamalariyla ortiismemektedir.

Sonug olarak, sosyal degisimlerin ve dontistimlerin bilingli tiiketicileri or-
taya ¢ikarmada aktif bir rol oynadig: diistiniilebilir. Bu nedenle spor merkezi
iiyelerinin gittikleri spor merkezlerini bir boyutta degerlendirmedikleri s6y-
lenebilir. Spor merkezlerinin fiziksel unsurlar1 bireylerin temel ihtiyaglarimi
karsilamaktadir. Bununla birlikte, sosyallesebilecekleri ortamm ve insan ilis-
kilerinin 6n planda oldugu gerceginin, miisterilerin temel beklentilerini kar-
silamada onemli olabilecegi yerel yonetimler tarafindan diistintilmelidir.
Miisteriler aldiklar1 hizmetlerin kaliteli olmasini istemekte ve beklentileri her
gecen giin yiikselmektedir. Hizmet kalitesi ve miisteri beklentilerini karsi-
lama, isletmelerin varlklarmi stirdiirme yeteneginin 6nemli bir gostergesi ol-
dugundan, hizmet kalitesinin dogasmi ve miisteri beklentilerini anlamak i¢in
cok faktorlii arastirmalar yapilmalidir. Hizmet ve 6lgtim araglarmin kalitesi
degisen diinya kosullarinda yeni arastirma konularmna miisteri beklentileri-
nin eklenmesi ve kapsamli aragtirmalarin yapilmasi énerilmektedir.
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EXTENDED ABSTRACT

Examining the Perceived Service Quality Levels of
Recreational Sports Facilities Members

*

Arif Cetin - Ayse Demir
Istanbul Aydm University

At the present time, with modern city life exercise become a popular activity
and offers a wide range services to both public and private sector customers
in sports center. However, these enterprises face financial difficulties due to
the increasing competition in the markets. For this reason, the service qual-
ity of sports centers appears to be the most important factor in solving fi-
nancial difficulties (Jung and Choi, 2016). This interest in sport has devel-
oped positively in the past two decades, with physical, psychological and
social well-being, and has led to improved quality of life for people. The
concept of sports management has become more challenging due to the
many tasks and actions involved and there is an increasing need to imple-
ment adequate quality assessment programs to improve sports services
(Castillo-Rodriguez, Onetti-Onetti and Chinchilla-Minguet, 2019). Fitness
centers tend to provide services at the best price and time to maintain their
existence and meet customers' expectations and needs for sports. Therefore,
learning customer demands and expectations is an important component to
ensure that sports services can provide customer needs (Howard and
Crompton, 1980). This study is important in terms of determining customer
expectations in sports centers and investigating perceptions of service qual-
ity and determining what kind of services should be offered in these enter-
prises. In this study, it was aimed to investigate the variables that predict
the expectations of the sports center members and their perceived service
quality levels. It is thought that the research findings will bring suggestions
together with relevant concrete evidence to improve the service quality in
public and private sports centers. In addition, this study aims to help us
estimate to what extent customer satisfaction and expectation will deter-
mine fitness center preferences in the future.
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In this research, the research group was formed by voluntary sampling
method among the active members of the 2 swimming pools and 2 sports
halls operated by Zeytinburnu Municipality. With this method, 372 people
participated in the study and when the distribution of participants by gen-
der is examined; the proportion of women is 64% and the proportion of men
is 36%. When the distribution by age groups is examined; The proportion
of people in the 18-30 age group is 23.4%, the proportion of people in the
31-40 age group is 38.7%, and the proportion of people in the 41-50 age
group is 18.3%. The proportion of 51-60 age group is 17.2% and the propor-
tion of 60+ age group is 2.4%. When the distribution according to the edu-
cational status is examined; the rate of primary school graduates is 20.4%,
the ratio of high school graduates is 39.8%, the rate of associate degree grad-
uates is 25.5%, and the ratio of undergraduate graduates is 14.2%. When the
income groups are analyzed, 61.6% of the participants are in the 2000-3000
TL, 29.6% are in the 3000-4000 TL, 5.9% are in the 5000-6000 TL and 3% are
in the 6000-7000 income group. When the distribution according to the
number of sports days is examined; 11.2% of those who do sports 1 day a
week, 35.8% of those who do sports 2 days, 35.8% of those who do sports 3
days, 4.6% of those who do sports 4 days, 12.9% of those who do sports 5
days. When the range according to the year of sport is examined; the pro-
portion of those who do sports for 1-2 years is 20.7%, the proportion of those
who do sports for 3-4 years is 19.4%, the proportion of those who do sports
for 4-5 days is 26.1% and the proportion of those who do sports for 5-6 days
is 16.9%. The first part of the study as a data collection tool generated ques-
tions about the participants' age, gender, educational status, income, the
number of days and years they did sports. In the second part, “The Scale of
Recreational Sports Services”, which was validated and trusted by Kosker
Demir and Cimen (2012), was used to determine the service perceptions of
the participants in local government sports facilities. The scale is 10 sub-di-
mensional and it consists 38 articles. These sub-dimensions are “program
diversity” (Article 3), “working time” (article 2) “information” (Article 4),
“customer-employee interactions” (Article 6), “interaction between custom-
ers” (Article 2) “physical change” (Article 5), “joining” (Article 2), socializa-
tion (Article 3), “design” (Article 5), “material” (4 items total). For the gen-
der factor; women differ from men as program diversity and working time
in sub-dimensions. Also, according to the results taken from independent
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groups of t-test; the sub-dimensions of information, program diversity and
working time make an important significance according to the gender. It's
estimated that women's sub-dimensions of "program diversity" and "work-
ing time" are significantly higher than men. The reason is that women have
more free time than men, so they want to have more working time, more
different sports branches and more information about these issues than
men. For the age factor, individuals between 18-30, 51-60 and 60+ are higher
than the individuals 31-40 and 41-50 as in sub-dimensions of the perception
of total quality, customer-employee interaction, design, physical change, in-
formation, socialization, material, program diversity, the value of joining,
interaction between customer and working time. For the weekly sports fac-
tor, those who do sports for 3 days have significantly higher perception than
all the groups as in the sub-dimensions of "customer-employee interaction",
"design", "physical change", "information and socialization", "material",
"program diversity", "joining", "interaction between customers and work-
ing time". Therefore, perceptions of quality vary according to the number
of service area used per week. As a result, it can be considered that social
changes and transformations play an active role in eliciting conscious con-
sumers. For this reason, the members of the sports center can be said that
they do not evaluate the sports centers they go to in one dimension. Physical
elements of sports centers meet the basic needs of individuals. However, it
should be considered by local authorities that the environment in which
they can socialise and the fact that human relationships are at the forefront
can be important in meeting customers' basic expectations. Customers de-
mand the services they receive to be qualified and their expectations are in-
creasing day by day. Since service quality and meeting customer expecta-
tions are an important indicator of businesses' ability to sustain their assets,
multifactor research must be undertaken to understand the nature of ser-
vice quality and customer expectations. It's recommended that adding cus-
tomer expectations in new research topics and carrying out an extensive re-
search should be done in changing world conditions in terms of the quality
of service and measurement tools.
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