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Oz

Bu calismada, spor merkezi iiyelerinin kisisel 6zellikleri bakimindan sunulan
hizmetlere yénelik kalite algilarinin incelenmesi amaglanmistir. Istanbul Spor
Etkinlikleri ve Isletmeciligi Ticaret AS’ye (Spor Istanbul) bagli 4 farkli spor
tesisinden toplam 400 iiye (225 kadin ve 175 erkek) arasgtirmanin evrenini
olusturmaktadir. Calisma verilerinin toplanmasinda, Ugan (2007: 121-122)
tarafindan gelistirilen “Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi”
kullanilmistir. Arastirma sonucunda, katilimcilarin hizmet kalitesi algilarinin spor
tesisi kullanim amaglar1 disinda, diger kisisel 6zellikleri (cinsiyet, yas, egitim, gelir
tiyelik siiresi ve tesis kullanim zamani) bakimindan farklilastig: tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Spor Tesisleri, Algilanan Hizmet Kalitesi, Kisisel Ozellikler.
Abstract

The aim of this study is to examine the quality perceptions of the members towards
the services offered by sports centers in terms of their personal characteristics. The
sample group consisted of total 400 members (225 women and 175 men) from 4
different sports centers connected to Istanbul Sports Activities and Administration
Trade INC (SPORTS INC). Research data were obtained by “Sports-Fitness
Centers Perceived Service Quality Scale” which was developed by Ugan (2007:
121-122). The results of this study showed that participation in sports had a positive
effect on students' internet addiction. As a result of the study, it was determined
that the service quality perceptions of the participants differed in terms of personal
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characteristics (gender, age, education, income, membership period and facility
usage time), except for their sports facility usage purposes.

Keywords: Sports Centers, Perceived Service Quality, Personal Characteristics.

1. Giris

Sosyal ve ekonomik alanda meydana gelen gelismeler, tiiketicilerin istek ve
ihtiyaglarinin ¢esitlemesine ve farklilagsmasina neden olmaktadir. Bu
gelismeler sanayi sektoriiniin yaninda hizmet sektoriiniin de hizla
gelismesine ve ekonomik hayatin etkili bir araci haline gelmesine neden
olmustur. Gilinlimiizde {iilkelerin gelismislik diizeylerinin belirlenmesinde
hizmet sektdriin payr dnemli bir 6lgiit olarak ele alinmaktadir (Zengin ve
Erdal, 2000: 44).

Toplumlarin refah seviyesine bagli olarak hizmet sektoriiniin de cesitliligi
ve yayginhg farklilasmaktadir. Ozellikle egitim ve ekonomi alaninda
meydana gelen gelismeler, farkli hizmetlere olan talebi ve bu hizmetlerden
beklentileri arttiran nedenlerin basinda gelmektedir. Artan serbest zaman
ve bu zamanlarin faydali faaliyetler ile gecirme bilinci, spor ve saglik
isletmelerin yayginlasmasina yol agmistir. Farkli kisisel 6zelliklere sahip
bireylere hizmet veren bu isletmelerin artan rekabet ortaminda avantajli
konuma gelebilmelerinde sunduklar1 hizmetlere yonelik miisterilerin kalite
algilar1 olduk¢a Onemlidir. Bunun yaninda, kaliteli hizmet sunumunun
spora katilim ve devamlilik iistiindeki olumlu etkisinin toplumsal agidan da
faydali bir ¢aba oldugu sdylenebilir. Hizmet sektorii i¢cin miisterilerinin
kalite algisim1 degerlendirmek siireklilik gerektiren bir faaliyettir.

2. Literatiir
2.1. Spor ve Spor Tesisi Kavram

Spor; insan viicuduna yapmasi olas1 faydalarin zaman i¢inde orta ¢ikasinin
beklendigi, kendine has kurallar1 olan, takim veya ferdi olarak yapilan,
oyun olarak ortaya konulan fiziksel faaliyetlerin biitinidir (Yildirim,
2011: 4). Spor; toplum yasaminin ig¢ine degisik sekillerde ulasarak,
insanlarin dikkatini ¢ekmekte ve bu sayede insanlan etkileyerek toplumsal
bir yasam tarzi haline gelmektedir. Yasina, cinsiyetine, egitimine, meslek
grubuna ve bagka degisik degiskenlere gére spor yapma ihtiyaci degisiklik
gosterebilmektedir (Kurtoglu, 2006: 3). Spor, yasantimizda olduk¢a yer
alan hareketsizligin Oniine gegmek ve olumsuz etkilerini en aza indirmek
icin hayatimizin bir parcast olmak zorundadir. Insanin &zelliklerini
kuvvetlendiren, toplumsal mutabakati saglayan, daha iyi ve giizel bir diinya
icin umutlu olmamiz1 saglayan bir olgudur. Sayilan bu etkilerinden dolay1
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spora her zaman 6nem verilmeli ve gerekli 6zen gosterilmelidir (Dere,
2010: 5).

Spor tesisi, belirlenmis branslarda spor yapma amaciyla diizenlenmis,
donatilmis, dogal ya da insanlar tarafindan yapilis tesisleri ifade etmektedir
(Dere, 2010: 5-6). Insanlarin sosyal hayatlarii sekillendirmek igin
kullandiklar1 spor faaliyetlerini yerine getirmek icin spor isletmeleri
kurulmustur. Bu isletmeler farkli sportif faaliyetlerini organize etmek
amaciyla kurgulanmisg ticari yapilardir. Spor hizmeti sunumu gerek devlet
gerekse de oOzel sektor eliyle yapilmaktadir. Sporun toplumun tiim
kesimlerince erisilebilir olarak yapilmasi i¢in bu isletmelerin sorumlulugu
¢ok biiyiiktiir (Ramazanoglu ve Ocalan, 2005: 36-37).

Spor tiretiminde; isgiicii, malzeme ve spor tesisi kavramlari tiretimin “girdi”
boyutunu, bu girdiler sonucunda elde edilen sportif hizmetler ve
organizasyonlar ise “¢ikt1” boyutunu olusturmaktadir. Bu sarmaldan elde
edilen fayda gerek tiiketici gerekse de iretici bakimindan farklilik
gostermektedir. Tiiketiciler; haz, eglence, mutluluk, saglik, statii, meslek
kazanma, mesgul olma, sosyal bir ¢evre edinme, giizel kalmaya devam
etme, formunu korumaya yardimci olma gii¢lii olma, toplumsal aidiyet
duygusu yasama ve sosyal uyum gibi yararlar elde ederken, hizmet
saglayicilar ise kurusun amagclarina gore farklilik gosterebilen faydalar elde
etmektedirler (Ezcan, 2006: 106).

Salman’a (1992) gore; spor alanlar1 ve tesisleri, spor kavrami igin gerekli
iki onemli parametreyi olusturmaktadir. Ciinkii spor, spor tesislerinde
yapilir. Diinyada sporun hizli bir sekilde biiyliimesiyle birlikte, zamanla
spor branglarinda gesitlilik de meydana gelmistir. Sadece branglar degil,
tesisler de bu degisimden payin1 almistir. Giiniimiizde ¢ok farkli amaglari
yerine getirebilecek sekilde, biiyiiklilkkte ve cesitlilikte spor tesisleri
yapilmaya baslamistir (Aktaran: Islertas, 2006: 13).

Spor isletmeleri, miisterilerine sunduklari hizmetin bedeli olarak bir maddi
kazang elde etmek i¢in kurulmus olsalar dahi, asil amaglari, hizmet
verdikleri kesimin spora yonelik ihtiyaclarimi gidermek iizere kurulur
(Ramazanoglu ve Ocalan, 2005: 36). Spor tesislerinde, insanlar1 memnun
edecek hizmet iiretmek esastir. Spor programlarmmin cesitliligi ile de
insanlarin yeteneklerine gore ¢esitli sportif faaliyetlere katilmalar1 tesvik
edilmektedir. Ciinkii sportif faaliyetlerin varligi, insanlarin bu alandaki
ihtiyaclarindan dogmaktadir (Islertas, 2006: 14).

Ulkemizde de, diinyanin genelinde oldugu gibi saglhikli yasam ve giizellik
kavramlar1 giderek daha fazla kullanilmaya baslamistir. Gerek yazili
gerekse gorsel medyada yer alan reklamlar bagka olmak iizere hizmetten
yararlananlarin karsi tarafa aktardigi olumlu veya olumsuz goriisler, spor
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hizmeti sunun isletmelerin rekabette daha ciiretkar davranmalarini gerekli
kilmaktadir. Saglikli yasam icin ¢aba sarf etmek isteyenlerin spor saglik
merkezlerine {iye olma egiliminde olduklar1 bilinmektedir. Her sektdrde
oldugu gibi, spor saglik hizmeti arz eden isletmelerin sayilariin
cogalmasiyla bu alandaki rekabet de artmistir. Bu alanda rekabet etmek
isteyen isletmelerin, miisteri odakli stratejileri gelistirme yolunda adimlar
atmasi zorunludur (Yildiz ve Tiifekei, 2010: 2).

Toplumun her bir bireyinin anayasal hakki olan spor hizmetlerinden
faydalanmasinda halka en yakin sorumlu idari birim olan belediyeler bu
alanda o6n plana ¢ikmaktadir. Dolayisiyla, belediyelerin anayasal
sorumluluklar1 kapsaminda, spor hizmetlerine yonelik halkin beklentilerini
karsilayarak hizmet kalitelerini gelistirmeleri gerekmektedir (Atalay,
Yiicel, Korkmaz, 2016: 65). Belediyelerin sunduklar1 spor hizmetlerine
yonelik kullanicilarin kalite algilarimi diizenli olarak degerlendirmesi ve
gerekli diizenlemeleri yapmasi kamu kaynaklarmin etkili kullanimi ve
halkin spora olan tutumunun olumlu yonde gelistirilmesi agisindan da
onemlidir.

2.2. Hizmet Kalitesi Kavrami

Sunulan hizmetlerin gelismesi, ¢esitlenmesi ve yayginlasmasinin getirdigi
sorunlarin baginda kalite konusu gelmektedir. Hizmetlerin soyut, iiretimi ve
tiketiminin es zamanli, heterojen (benzemeyen) ve dayaniksiz etkinlikler
olmasi, kaliteli bir hizmet sunumunun oniindeki en 6nemli zorluklar olarak
goriilebilir.  Somut bir driiniin  kalitesi yine somut Olgiitlerle
degerlendirilebilirken, soyut bir {irlin olan hizmetin kalitesi sadece
tilketicilerin algilariyla oSlgiilebilir (Zeithalm ve Bitner, 2000: 81). Bu
durum, hizmetin kalitesi {Ustiinde hizmet sunucularin kontroliini
sinirlandirmaktadir (Polat, Aycan, Uziim, Polat, 2013: 26).

Hizmet kalitesinin degerlendirmesinde neyin 6l¢iilecegi ise bir diger dnemli
konudur. Bagka bir deyisle, alan yazinda hizmet kalitesini olusturan
boyutlarin neler oldugu bazi farkliliklar gosterse de, genel kabul gormiis
hizmet kalitesi yaklasimlarinin fiziksel ¢evre, etkilesim ve ¢ikt1 kalitesi
boyutlar1 etrafinda toplandigi soylenebilir (Gronross, 1984: 39;
Parasuraman, Zeithalm, Berry, 1985: 47; Ko ve Pastore, 2005: 85). Fiziksel
cevre kalitesi; hizmetin sunuldugu somut ¢evre veya ortamin Kkalitesi,
etkilesim kalitesi; hizmeti alan ve sunanlar arasinda olusan etkilesimin
kalitesi, ¢ikti kalitesi; hizmet sunumu sonucunda tiiketicinin elde ettigi
faydanin kalitesi olarak kisaca agiklanabilir.

Tiiketiciler hizmet kalitesini, hizmetten istek veya beklentileri ile hizmet
sunumundan aldiklar veya algiladiklarm kargilagtirarak
degerlendirmektedirler (Bery, Parasuraman, Zeithalm, 1988: 37). Alinan
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hizmetin tiiketicilerin beklentilerini karsilamas1 ya da beklentilerini agmasi
durumunda hizmet Kalitesinin yeterli oldugu sdylenebilir. Tiiketicilerin
arzu ya da isteklerini ifade eden beklentilerin kaynagini tiiketicilerin 6nceki
deneyimleri, ihtiyaglari, digerlerinden edindikleri bilgiler, alternatif
hizmetlerin varligi, hizmet vaatleri vb. nedenlerin olusturdugu yoniindedir
(Zeithalm, Berry, Parasuraman, 1993: 7-11).

3. Yontem
3.1. Arastirmanin Amaci ve Modeli

Spor merkezi iiyelerinin kigisel 6zellikleri bakimindan sunulan hizmetlere
yonelik kalite algilarinin incelenmesinin amaglandig1 bu caligsma, genel
tarama modellerinden kesit alma yaklagimina gore yapilmistir.

3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Bu arasgtirmanin ¢alisma evrenini, Istanbul Biiyikk Sehir Belediyesi
biinyesinde faaliyet gosteren Istanbul Spor Etkinlikleri ve Isletmeciligi
Ticaret AS’ye (Spor Istanbul) bagli A ve B smifi 4 spor tesisinin
kullanicilar1 olusturmustur (Spor Istanbul A.S.’ye ait tesisler sunulan
hizmetlerin cesitliligine goére A, B ve C tesisler adi altinda
siniflandirilmistir). Orneklemini ise, bu evren igerisinden rastlantisal
ornekleme yontemiyle secilen 400 kisilik goniilli katilimer grubu
olusturmustur.

3.3. Arastirma Verilerin Toplanmasi

Katilimcilarin kigisel 6zelliklerine (cinsiyet, yas, egitim, gelir, spor tesisi
kullanim amaci, liyelik siiresi ve tesis kullanim zamani) iligkin veriler,
kisisel bilgi formu araciligiyla elde edilmistir.

Katilimcilarin hizmet kalitesi algilari ise, Ugan (2007: 121-122) tarafindan
gelistirilen Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi
kullanilarak elde edilmistir. Olgek 31 madde besli derecelendirme (1= Hig
katilmiyorum, 5= Tamamen Kkatiliyorum) ile cevaplanan ifadelerden
olusmaktadir. Olgekteki 7 madde (1-7) “Fiziksel Cevre Kalitesi”, 3 madde
(8-10) “Ortam Kosullar1 Kalitesi”, 3 madde (11-13) “Egzersiz Alet
Ekipman Kalitesi”, 3 madde (14-16) “Program Kalitesi”, 10 madde (17-26)
“Etkilesim Kalitesi”, 5 madde (27-31) “Cikt1 Kalitesi” alt boyutlarim
olusturmaktadir. Bu ¢aligma i¢in 6lgegin hesaplanan giivenirlik katsayisi
0=0.92 olarak bulunmustur. Olgegi olusturun alt boyutlara iligkin
giivenilirlik katsayisi ise sirasiyla, fiziksel ¢evre kalitesi 0=0.82, ortam
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kosullar kalitesi a=0.73, egzersiz alet ekipman kalitesi a=0.84, program
kalitesi a=0.79, etkilesim kalitesi 0=0.90 ve ¢ikt1 kalitesi 0=0.90"dur.

3.4. Arastirma Verilerinin Analizi

Verilerin analizinde katilimcilarin kigisel Ozelliklerine iligkin bilgiler,
ylizde, frekans dagilimi, aritmetik ortalama ve standart sapma analizleri ile
belirlenmistir. Bu arastirma kapsaminda toplanan veriler sayisal olarak
parametrik test analizlerini yapacak yeterlilikte oldugundan, katilimcilarin
kisisel ozelliklerinin hizmet kalitesi algilarina etkisini belirlemek amaciyla
iki grubun karsilastirilmasinda  T-testi, ikiden fazla grubun
karsilagtirilmasinda tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve siirekli sayisal
veriler igin ise Pearson Korelasyon testleri uygulanmistir. Calismanin
anlamlilik diizeyi p<0,05 olarak kabul edilmistir.

4. Bulgular

4.1. Arastirmaya Katilan Spor Tesisi Kullamicilarinin Kisisel
Ozelliklerine iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin  kisisel 0Ozelliklerine
(cinsiyet, egitim durumu, tesis kullanim zamani, gelme amaci, yas, gelir ve
iiyelik siiresi) yonelik bulgular tablo 1’ de verilmistir.

Tablo 1: Katilimcilarin Kisisel Ozelliklerine Gore Aritmetik Degerleri

Kisisel ozellikler Gruplar f %
Cinsiyet Kadin 225 %56,25
Erkek 175 %43,75
Egitim [Ikogretim 67 %16,75
Orta 6gretim 142 235,50
Yiiksekogretim 191 %47,75
Tesis kullanim zaman1  06:00-12:00 68 %17,00
12:01-18:00 155 %38,75
18:01-22:00 177 %44,25
Tesis kullanim Amact  Yetenek gelistirme 28 %7,00
Fiziksel goriinimil iyilestirme 163 %40,75
Sosyallesme 25 %6,25
Psikolojik rahatlama 36 %9,00
Zevk alma 43 %10,75
Saglik durumu iyilestirme 95 %23,75
Diger 10 %:2,50
Ort Sd
Yas 31,86 11,34
Gelir (TL) 2.496,05 244279
Uyelik siiresi (ay) 31,88 4,92
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Tablo 1 incelendiginde, yas ortalamasi 31,86 = 11,34, aylik gelir ortalamasi
2.496,05 TL + 2442,79 TL ve ortalama {iyelik stiresi 31,88 + 4,92 olan
toplam 400 katilimcidan 225’inin (%56,3) kadin ve 175’inin (%43,8) ise
erkek oldugu anlagilmaktadir. Ayrica tablo 1’de, oncelikli amaglar
“fiziksel goriiniimii iyilestirmek” (%40,8) olan katilimcilarin biiyiik
cogunlugunun (%47,8) yiiksekdgretim mezunu oldugu ve spor tesislerini
en fazla 18:01-22:00 saatleri arasinda (%44,3) kullandig1 gériilmektedir.

4.2. Spor Tesisi Kullamicillarimin Hizmet Kalitesi Algisinin
“Cinsiyet” Degiskenine Gore Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin algiladiklar: hizmet kalitesi
ile “cinsiyetleri” arasinda farklilik olup olmadigini belirlemek amaci ile
yapilan t-test sonuglar1 Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2: Cinsiyet Degiskenine Gore T-Testi Sonuglari

n X Sd t *p.
Kadin 225 3,9778 ,68176

Fiziksel Cevre Kalitesi Erkek 175 40424 72896 -,913 ,362

Ortam Kalitesi Iéﬁ?é E i;g i;ggé ;g%g -1,697  ,090

Ekipman Kalitesi Radm 225 igggg %;g‘;’ 2,099 003

Program Kalitesi Iéﬁilﬁ i;g i?ggg ;gg?g -1,497 135

Etkilesim Kalitesi Iéﬁ?el E i;g j:g%gg :gég% -,645 ,519

Cikt1 Kalitesi Iéﬁi‘ﬁ i%g j:gggg :igggg -1,490 137
P<0,05

Tablo 2 incelendiginde, arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin
cinsiyetleri ile algiladiklar1 ekipman kalitesi (t=-2,999; p=,003) arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Baska bir
deyisle, “ekipman kalitesi” boyutunda erkek kullanicilar (x=4,2305) kadin
kullanicilara (X =3,9837) gore istatistiksel olarak anlaml diizeyde yiiksek
kalite algisina sahiptir.

4.3. Spor Tesisi Kullanicilarimin Hizmet Kalitesi Algisi ile “Yas”
Degiskeni Arasindaki Iliski

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin algiladiklart hizmet kalitesi
ile “yaglar1” arasinda iliski olup olmadigim belirlemek amaci ile yapilan
Pearson korelasyon katsayisi analiz sonuglart Tablo 3” de verilmistir.
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Tablo 3: “Yas” Degiskeni Ve Algilanan Hizmet Kalitesi Iligkisi

E':",l::d Ortam Ekipman Program Etkilesim  Cikti
.. Kalitesi  Kalitesi Kalitesi Kalitesi  Kalitesi
Kalitesi
Yas r -131** -,042 -,054 -,053 ,001 -,054
,009 ,406 ,282 ,294 ,992 ,281
P<0,05

Tablo 3 incelendiginde, arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin
yaslari ile algiladiklan fiziksel ¢evre kalitesi arasinda negatif yonde diisiik
diizeyde istatistiksel olarak anlamh iliski bulunmustur (r=-,131,
p=,009<0,05).

4.4. Spor Tesisi Kullanicilarimin Hizmet Kalitesi Algisimin
“Egitim Diizeyi” Degiskenine Gore Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin algiladiklart hizmet kalitesi
ile “egitim diizeyi” arasinda farklilik olup olmadigini belirlemek amaci ile
yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve farkliligin hangi gruplar
arasinda oldugunu belirlemek amaciyla yapilan Tukey post-hoc analizi
sonuglari Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4: Egitim Seviyesi Degiskenine Gore ANOVA ve Tukey Post-Hoc
(TPH) Sonuglari

n % sd F xg  TPH
sonucu
Fiziksel  A-ilkogretim 67  4,1962 61563 CA
Cevre B-Ortadgretim 142 41383 66069 10781 000% <o
Kalitesi  C-Y.Ogretim 191 3,8407 72647
ortam A-llkogretim 67 4,2886 79327 CA
Kalitesg  B-Oradgretim 142 43009 70196 7,120 001* g
C-Y.Opretim 191 40157 79124
Ekipman  Acllkozretim 67 4,124 73360
alitesi B-Ortadgretim 142 42254 78856 3572  029*  C-B
C-Y.Ogretim 191 3,9808 89520
b Adlkdgretim 67  4,1294 71764
rogram e
Kalitesi B-Ortapgret}m 142 4,1033 ,79218 2,046 131
C-Y.Ogretim 191 39529 80973
.. Adlkégreim 67 45075 53776
ﬁg‘l‘liz‘lm B-Ortabgretim 142 44310 59539 6,462 ,002* g:g‘
C-Y.Ogretim 191 4,2309 70251
Cikt Adlkogretim 67  4,7164 47882  ca
Kalitesi B-Ortapgret}m 142 4,7282 ,43019 6,159 ,002 CB
C-Y.Opretim 191 455445 57277
P<0,05
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Tablo 4 incelendiginde, arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin
egitim seviyeleri bakimindan fiziksel ¢evre kalitesi (F=10,781; p=,000),
ortam Kkalitesi (F=7,129; p=,001), ekipman Kkalitesi (F=3,572; p=,029),
etkilesim kalitesi (F=6,462; p=,002) ve cikt1 kalitesi (F=6,159; p=,002)
algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunmaktadir
(p<0,05). Farkin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla
yapilan Tukey testinin sonuglarina gore, fiziksel cevre kalitesi boyutunda
yiiksekdogrenim mezunu grubun (x=3,8407) ortadgretim mezunu
(x=4,1388) ve ilkogretim mezunu gruba gore (X=4,1962) daha disiik kalite
algisma sahip oldugu bulunmustur. Ortam kalitesi boyutunda
yiiksekdgrenim mezunu grubun (X=4,0157) ortaggretim mezunu grubu
(x=4,3099) ve ilk6gretim mezunu gruba gore, (X=4,2886), ekipman kalitesi
boyutunda yiiksekdgrenim mezunu grubun (x=3,9808) ortadgretim mezunu
gruba gore (X=4,2254), etkilesim kalitesi boyutunda yiiksekégrenim
mezunu grubun (x=4,2309) ortadgretim mezunu (x=4,4310) ve ilkdgretim
mezunu gruba gore (X=4,5070) ve cikt1 kalitesi boyutunda da yine
yiksekdogrenim mezunu grubun (X=4,5445) ortadgretim mezunu
(x=4,7282) ve ilkogretim mezunu gruba gore (X=4,7164) kalite algisinin
daha diisiik oldugu tespit edilmistir.

4.5. Spor Tesisi Kullanicilarinin Hizmet Kalitesi Algisi ile “Ayhk
Gelir Durumu” Degiskeni Arasindaki Iliski

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin algiladiklari hizmet kalitesi
ile “aylik gelir durumu” arasinda iliski olup olmadigimi belirlemek amaci
ile yapilan Pearson korelasyon katsayisi analiz sonuglar1 Tablo 5’de
verilmistir.

Tablo 5: “Aylik Gelir Durumu” Degiskeni ve Algilanan Hizmet Kalitesi

Miskisi
Fiziksel . A
C Ortam Ekipman Program Etkilesim  Cikti
OWI¢  Kalitesi Kalitesi Kalitesi  Kalitesi  Kalitesi
Kalitesi
Ayhk r - 174** -,091 -,101* -,103* -,061 -,116*
Gelir p ,000 ,069 ,044 ,039 ,220 ,021

P<0,05

Tablo 5 incelendiginde, aragtirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin aylik
gelir durumu ile algiladiklar fiziksel ¢evre kalitesi (r=-,174, p=,000<0,05),
ekipman kalitesi (r=-,101, p=,044<0,05), program kalitesi (r=-,103,
p=,039<0,05) ve ¢ikt1 kalitesi (r=-,116, p=,021<0,05) arasinda ise negatif
yonde diisiik diizeyde istatistiksel olarak anlamli iliski bulunmustur.
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4.6. Spor Tesisi Kullamicilarinin Hizmet Kalitesi Algisi ile
“Uyelik Siireleri” Degiskeni Arasindaki Iliski

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin algiladiklar: hizmet kalitesi
ile “lyelik stireleri” arasinda iliski olup olmadigini belirlemek amaci ile
yapilan Pearson Kkorelasyon Katsayisi analiz sonuglar1 Tablo 6’da
verilmistir.

Tablo 6: “Uyelik Siireleri” Degiskeni ve Algilanan Hizmet Kalitesi

Miskisi
'(:;':"J:zel Ortam Ekipman Program Etkilesim Cikti
L Kalitesi  Kalitesi Kalitesi Kalitesi  Kalitesi
Kalitesi
Uyelik r -122* -103* -,053 -,008 -,046 -,046
Siresi p ,014 ,040 ,290 ,873 ,359 ,360

P<0,05

Tablo 6 incelendiginde, arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin
tyelik stireleri ile algiladiklari fiziksel ¢evre kalitesi (r=-,122, p=,014<0,05)
ve ortam kalitesi (r=-,103, p=,040<0,05) arasinda negatif yonde diisiik
diizeyde istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmustur.

4.7. Spor Tesisi Kullanicilarinin Hizmet Kalitesi Algisinin “Tesis
Kullamim Zamanm” Degiskenine Gore Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin algiladiklar hizmet kalitesi
ile “tesis kullanim zaman1” arasinda farklilik olup olmadigini belirlemek
amaci ile yapilan tek yonli varyans analizi (ANOVA) ve farkliligin hangi
gruplar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla yapilan Tukey post-hoc
analizi sonuglar1 Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7: “Tesis Kullanim Zaman1” Degiskenine Gére ANOVA ve Tukey
Post Hoc (TPH) Sonuglari

- *TPH
*
n * Sd F P. Sonucu
Fiziksel ~ A-06:00-12:00 aras1 68  4,1008 ,65071 C-A
Cevre B- 12:01-18:00 aras1 155 4,2009 ,58805 15,284 ,000* C-B

Kalitesi ~ C- 18:01-22:00 aras1 177 3,7990 ,75859
A-06:00-12:00 aras1 68  4,1275 ,77914

Egﬁt’:si B- 12:01-18:00 aras1 155 4,3118 73431 4,838 ,008* C-B
C-18:01-22:00 aras1 177 4,0527 ,78639

Ekipman A" 06:00-12:00 arast 68 41078 87425

Koltes  B-1201-18:00aras1 155 4,387 71042 4780 009*  C-B

C- 18:01-22:00 aras1 177  3,9567 ,90733
Program  A-06:00-12:00 aras1 68  4,2696 ,68690
Kalitesi  B- 12:01-18:00 aras1 155 4,0817 ,83773
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C-18:01-22:00 aras1 177 3,9058 ,76454

Etkilesim A-06:00-12:00 aras1 68  4,5279 51856

Kalitesi B- 12:01-18:00 aras1 155 4,3626 ,71797 4,104 ,017* C-A
C-18:01-22:00 aras1 177 4,2667 ,61853

Cikt A-06:00-12:00 aras1 68  4,7824 43122

Kalitesi B- 12:01-18:00 aras1 155 4,6671 ,52633 5,065 ,007* C-A
C-18:01-22:00 aras1 177 4,5582 53156

P<0,05

Tablo 7 incelendiginde, arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin tesis
kullanim zamani bakimindan fiziksel ¢evre kalitesi (F=15,284; p=,000),
ortam kalitesi (F=4,838; p=,008), ekipman Kkalitesi (F=4,780; p=,009),
program kalitesi (F=5,756; p=,003), etkilesim kalitesi (F=4,104; p=,017) ve
cikt1 kalitesi (F=5,065; p=,007) algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml
farklilik bulunmaktadir (p<,05). Farkin hangi gruplar arasinda oldugunu
belirlemek amaciyla yapilan Tukey testinin sonuglarina gore, fiziksel gevre
kalitesi boyutunda 18:01-22:00 saatleri arasi grubun (X=3,7990) 06:00-
12:00 saatleri (x=4,1008) ve 12:01-18:00 saatleri grubuna gore (x=4,2009)
daha diigiik kalite algisina sahip oldugu bulunmustur. Ortam kalitesi
boyutunda 18:01-22:00 saatleri arasi grubun (X=4,0527) 12:01-18:00
saatleri aras1 gruba gore (Xx=4,3118), ekipman kalitesi boyutunda 18:01-
22:00 saatleri aras1 grubun (x=3,9567) 12:01-18:00 saatleri aras1 gruba gore
(x=4,2387), program kalitesi boyutunda 18:01-22:00 saatleri aras1 grubun
(x=3,9058) 06:00-12:00 saatleri gruba gore (x=4,2696), etkilesim kalitesi
boyutunda 18:01-22:00 saatleri arasi grubun (X=4,2667) 06:00-12:00
saatleri gruba gore (X=4,5279), ¢ikt1 kalitesi boyutunda da yine 18:01-22:00
saatleri arasi grubun (x=4,5582) 06:00-12:00 saatleri gruba gore
(x=4,7824) kalite algisinin daha disiik oldugu tespit edilmistir.

4.8. Spor Tesisi Kullanicilarimin Hizmet Kalitesi Algisimin “Spor
Tesisini Kullanim Amac1” Degiskenine Gore Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin algiladiklart hizmet kalitesi
ile “spor tesisi kullanim amaci” arasinda farklilik olup olmadigm
belirlemek amact ile yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve
farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla yapilan
Tukey post-hoc analizi sonuglar1 Tablo 8’de verilmistir.
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Tablo 8: “Tesis Kullanim Amac1” Degiskenine Gore ANOVA ve Tukey
Post-Hoc (TPH) Sonuglart

*“TPH

n X Sd F *p.
sonug¢

A-Yetenekleri Gelistirme 28  3,9694 6882

£ B-Fiziksel Gor. lyilestirme 163  4,0386 6980
3’3 C-Sosyallesme 25 3,9429 6468
3 = D-Psikolojik Rahatlama 36 39762 7077 ,606 726
% X E-Zevk Ald1g1'IQin 43 4,0133 ,7195
i F-Saglik Dur. lyilestirme 95  4,0256 ,7097
G-Diger 10 3,6286 ,8681
_ A-Yetenekleri Gelistirme 28 4,0476  ,8150
&  B-Fiziksel Gor. Iyilestirme 163  4,1309 ,8016
= C-Sosyallesme 25 4,1333 ,8498
X D-Psikolojik Rahatlama 36  4,3241 6877 792 577
§  E-Zevk Aldig Igin 43 41473 6835
O  F-Saglik Dur. lyilestirme 95  4,2456 6914
G-Diger 10 3,9000 1,2868
= A-Yetenekleri Gelistirme 28 4,1429 9136
£ B-Fiziksel Gor. lyilestirme 163  4,0941 8506
T C-Sosyallesme 25 42800 ,7308
£ D-Psikolojik Rahatlama 36 4,1296 ,8918 1,326 244
g_ E-Zevk Aldig1 Igin 43  4,1395 ,8364
< F-Saglik Dur. 1yi1e$tirme 95 4,0561 ,7238
Y G-Diger 10 34333 11,3245
= A-Yetenekleri G_elistirme 28 4,0833 ,6946
& B-Fiziksel Gor. Iyilestirme 163  4,0204 ,8086
E C-Sosyallesme 25 4,0800 ,8886
e D-Psikolojik Rahatlama 36 41481 7743 ,676 ,669
g E-Zevk Aldig1 Igin 43  4,1085 ,7514
g F-Saglik Dur. Iyilestirme 95  4,0035 ,7633
G-Diger 10 3,6333 11,0357
A-Yetenekleri Gelistirme 28 4,3429  ,4693
B-Fiziksel Gor. 1yi1estirme 163 4,3650 ,6165
% '® C-Sosyallesme 25 4,2640 ,7691
= T‘—; D-Psikolojik Rahatlama 36 43139 7132 ,367 ,900
g ¥ E-Zevk Aldig1 Igin 43  4,3023 ,6881
F-Saglik Dur. lyilestirme 95  4,3968 ,6884
G-Diger 10 4,1600 ,5985
A-Yetenekleri Gelistirme 28 45786 5173
‘% B-Fiziksel Gor. lyilestirme 163  4,6982 4463
% C-Sosyallesme 25 4,4480 7422
»  D-Psikolojik Rahatlama 36 4,6056 5137 1,613 142
£ E-Zevk Aldig I¢in 43  4,6140 5040
O F-Saglik Dur. fyilestirme 95  4,6589 ,5330
G-Diger 10 4,3400 ,7890
P<0,05
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Tablo 8 incelendiginde, arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin spor
tesisini  kullanim amagclar1 bakimindan algiladiklar1 hizmet kalitesi
diizeyinde istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p<0,05).

4. Tartisma ve Sonug¢

Arastirmaya katilan erkek spor tesisi kullanicilarinin “ekipman kalitesi”
boyutunda kadin kullanicilara gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde
yiiksek kalite algisina sahip olmasmin yaninda, diger boyutlarda da
kadinlardan daha yiiksek kalite algisina sahip olduklari belirlenmistir
(Tablo 2). Islamoglu, Cebi, Eliéz, Yamak, imamoglu (2019: 1114) yapmis
olduklar calismada, arastirma bulgularin1 destekler nitelikte erkek fitnes
merkezi {yelerinin “etkilesim”, ‘“alet-ekipman”, program” ve ‘“ortam
kalitesi” alt boyutlarinda kadinlardan istatistiksel acidan anlaml diizeyde
yiksek kalite algisina sahip oldugunu belirlemislerdir. Thedorakis,
Alexandris, Rodrigues, Sarmento (2004: 49) caligmalarinda, erkek
kullanicilarin kadinlara oranla “tesis olanaklar1” boyutunda daha yiiksek
memnuniyet diizeyine sahip oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica, kadinlarin
daha ¢ok grup olarak ve planlanmig aktivitelere katildiklari, tesis
yoneticilerinin kadinlarin ihtiyaglarim karsilayacak genis capli kondisyon
programlar1 diizenlemeleri gerektigini ifade etmislerdir. Yildirim (2018:
353) calismasinda, Eskisehir Osmangazi Universitesi’nde  spor
tesislerinden faydalanan kadinlarin “tesis kosullar1”, “rahatlik” ve
“aygunluk” noktasinda erkeklerden, erkeklerin ise “antrenér yaklagimi”
acisindan kadinlara gore kalite algilarimin daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Yapilan bazi c¢alismalarda, kadin kullanicilarin 6zellikle
tesislerdeki somut unsurlar, personel, iiyelerinin tutumlar1 ve hizmetin
sunumu konularinda beklentilerinin yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir
(Afthinos, Theodorakis, Nassis, 2005: 256; Tiifekei; 2010: 35; Yerlisu Lapa
ve Bastacg, 2011: 49).

Spor ve rekreasyon hizmetlerindeki kalite algisina yonelik yapilan bir
calismada ise, kadin misterilerin hizmet kalitesi algilarimin erkek
miisterilere gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Y1ldiz, Onag, Onag,
2013: 127).

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin yaslar1 ile algiladiklan
“fiziksel gevre kalitesi” arasinda negatif yonde diisiik diizeyde istatistiksel
olarak anlamli iligki bulunurken, diger boyutlarda herhangi bir iliskiye
rastlanmamistir (Tablo 3). Bir bagka deyisle, yas kiiciildiik¢e fiziksel ¢evre
kalitesine yonelik algi diizeyinin arttig1, yas bityiidiikce ise alg1 diizeyinin
diistiigii seklinde ifade edilebilir. Islamoglu ve ark. (2019: 1114) fitnes
merkezlerinde en gen¢ yas grubundaki dyelerin “fiziksel c¢evre”
boyutundaki kalite algilarinin diger yas gruplarindan daha yiiksek oldugunu
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belirlemislerdir. Genel anlamda “temizlik” ve “soyunma odalar1” bir
tesisisin fiziksel ¢cevre unsurlar1 olarak kabul edilebilir. Bitner (1992: 65)
fiziksel ¢evreyi, hizmetin ortaya c¢iktigi biitiin somut varlilar1 kapsayan
ortam olarak ifade etmistir. Dolayisiyla, aragtirma bulgularimi destekler
bigimde, Katirct ve Oyman’m (2011: 98) spor merkezlerindeki tiiketici
tatminini O6lgmek amaciyla yaptiklar1 calismada, gen¢ yas grubunun
“temizlik” alt boyutunda duydugu tatmin diizeyinin digerlerinden daha
yiiksek oldugunu sonucuna varmiglardir. Bas, Celik ve Solak (2017: 10) ise
kullanicilarin “soyunma odalarina” yonelik beklentilerinin yas ilerledikge
artigini belirtmiglerdir.

Arastirma bulgularinin aksine, Eser’in (2015) yapmis oldugu calismada,
spor merkezlerinde geng yas grubu iiyelerin memnuniyet diizeylerinin ileri
yas grubu liyelerden daha diisiik oldugu tespit edilmistir. Yapilan bazi
caligmalarda ise, yasin hizmet kalitesi beklentisini etkilemedigi, tim yas
guruplarindaki {iyelerin beklentilerinin benzer olduklar1 yoniinde sonuca
ulasilmistir. (Tiifekei, 2010: 35 Yerlisu Lapa ve Bastag, 2011: 49; Yildiz ve
ark., 2013: 127).

Katilmecilarin egitim seviyesi ile algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyine
iligkin bulgular incelendiginde, ilk6gretim ve ortadgretim mezunlarinin
yliksekdgrenim mezunlarina gore “fiziksel gevre”, “ortam”, “ekipman”,
“etkilesim” ve “gikt1” kalitesi boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli
diizeyde yiiksek kalite algisina sahip olduklari tespit edilmistir (Tablo 4).
Yerlisu Lapa ve Bastag’m (2011: 50) yapmis oldugu calismada; lise
mezunu grubun “soyunma odalar1” ve “tesis” alt boyutlarinda tiniversite
mezunu gruptan daha yiiksek hizmet kalitesi algisina sahip olmasi, bu
calismanin sonucuyla ortiismektedir. Benzer sekilde, Yildirim’in (2018:
355) yaptig1 caligmada da, “kisisel gelisim”, “sosyal gelisim”, “hijyenik
ortam” ve “tesis atmosferi” kalite algisinin egitim seviyesi yiikseldikce
diistiigii sonucuna ulasilmigtir. Demirel’in (2013: 77) spor hizmeti veren
isletmelerde hizmet kalitesini degerlendirdigi calismasinda, “program” ve
“personel” alt boyutunda egitim seviyesi lise olan iiyelerin beklentilerinin
egitim seviyesi liniversite olan liyelerden, “soyunma odasi” alt boyutunda
egitim seviyesi lise olan iiyelerin algilarmin iiniversite mezunu olan
iiyelerden yiiksek oldugunu sonucu da aragtirma bulgulariyla benzerlik
gostermektedir. Boz’un (2007: 126) ¢alismasinda da, {iniversite mezunu
tesis kullanicilarinin “hizmet sunum” kalitesine yonelik algilarinin diger
egitim seviyesindeki kullanicilardan daha diisiik oldugu degerlendirilmistir.

Arastirma bulgularinin aksine, Yiizgeng’in (2010: 97) calismasinda, tesis
kullanicilarinin hizmet kalitesi algilar1 egitim durumu degiskeni agisindan
incelendiginde genel anlamda herhangi bir farklilik olmadigi, sadece
“calisan” alt boyutunda egitim diizeyleri yiiksek olan Kkisilerin
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beklentilerinin daha ¢ok yerine getirildigi sonucuna ulasilmistir. Benzer
sekilde, Yildiz ve ark., (2013: 128) ise spor tesisi kullanicilarinin hizmet
kalitesi algisinin egitim seviyesiyle orantili olarak yiikseldigini tespit
etmislerdir

Aragtirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin ayhik gelirleri ile
algiladiklar1 “fiziksel ¢evre kalitesi”, “ekipman kalitesi”, “program
kalitesi” ve “cikt1 kalitesi” diizeyi arasinda negatif yonde diisiik diizeyde
istatistiksel olarak anlamli iligki bulunmustur (Tablo 5). Bu sonug, gelir
seviyesi arttikca kalite algisinin azaldigi, gelir seviyesi azaldikca da kalite
algisinin arttig1 seklinde ifade edilebilir. Arastirma bulgusunu destekler
nitelikte, Yiizgeng’in (2010: 99) yaptig1 calismada “etkilesim kalitesi”,
Ceyhun’un (2006: 119) yaptigi calismada ise “program Kkalitesi”
boyutlarinda gelir diizeyi yiiksek olanlarin kalite algisinin gelir diizeyi
diisiik olanlara gore daha diisiik oldugu belirtilmistir.

Arastirma sonucunun aksine, Greenwell, Fink ve Pastore’iin (2002: 239)
diisiik gelirli seyircilerin yiiksek gelir diizeyine sahip seyircilere gore
“etkilesim kalitesi” boyutunda daha diisiik kalite algisina sahip oldugu
sonucuna ulagmiglardir. Demirel’in (2013: 76) calismasinda ise, gelir
durumu bakimindan kisilerin hizmet kalitesi algiladiklar1 incelendiginde
tiim alt boyutlarda istatistiksel olarak anlaml farklilik tespit edilmemistir.
Bu durum, bireylerin gelir durumunun diisiik ya da yiiksek olmasinin
beklenti veya algilarin1 degistirmedigi yoniinde yorumlanabilir.

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarmin {yelik stireleri ile
algiladiklar1 “fiziksel ¢evre kalitesi” ve “ortam kalitesi” arasinda negatif
yonde diigiik diizeyde istatistiksel olarak anlamli iliski tespit edilmistir
(Tablo 6). Bir bagka ifadeyle, kisilerin tesislerdeki iiyelik siireleri arttikca
fiziksel ¢evre kalitesi ve ortam kosullar kalite algis1 azalmaktadir. Bunun
nedeni olarak, kisilerin tesisleri kullandiklar: siire arttikca, tesisin fiziksel
kosullarini daha iyi tanimalar1 ve eksikliklerin daha gok farkina varmalari
gosterilebilir. Ozen, Demirsoy ve Uziim (2016: 137) yapmis olduklari
calismada, genglik merkezleri spor faaliyetlerine katilanlarin tesis kullanim
stiresi arttikca hizmet kalitesi algilarmin azaldigimi tespit etmislerdir.
Benzer sekilde Bas ve ark., (2017: 10) yaptiklar1 ¢alismada, bir yildan az
stirede hizmet alan kisilerin, bir y1l ve iizeri hizmet alan kisilere gore
“soyunma odalar1” ve” tesise iligkin algiladiklar1 hizmeti daha yeterli
bulduklar1 sonucuna ulagilmistir. Bu sonucun nedeni olarak, uzun siireli
iiyeligi olan miisterilerin zamanla isletmelerin verdigi hizmetin yetersiz
buldugunu ve daha yenilik¢i hizmet beklediklerini gostermislerdir. Ceyhun
(2016: 120) galismasinda, spor tesislerine iiye olan kisilerin {iyelik siiresi
uzadik¢a hizmet kalitesi algilarmin diistiigiinii belirtmistir. Eroglu’nun
(2006: 146) calismasmin sonucuna gore de; spor merkezi kullanicilarinin
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tiyeliklerini yenilemelerinde aymi tesiste spor yapma siirelerinin etkili
oldugu ifade edilmistir.

Yildirim’in (2018: 354) calismasinda, spor tesislerinde iiye olunan siire
arttikca tiyelerin antrendr ile ilgili diisiincelerinin olumlu yonde gelistiginin
goriildiigii tespit edilmigtir. Ozsar1, Fisekgioglu ve Altm (2017: 39) ise
caligsmalarinda, iiyelik siiresi ile kalite algis1 arasinda bir iliskiye
rastlamadiklarini belirtmislerdir.

Arastirmaya katilan spor tesisi kullanicilarinin hizmet kalitesi algilar tesis
kullanim zamani bakimindan incelendiginde tiim boyutlarda anlamh
diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gosterdigi tespit edilmistir
(Tablo 7). Tiim boyutlarda 18:01-22:00 saatleri arasinda spor merkezine
gelen tyelerin kalite algilarmin, 06:00-12:00 ve 12:01-18:00 saatleri
arasinda spora gelen iyelerden disiik ciktig1r goriilmiistiir. Aragtirma
bulgusuyla benzerlik gosteren Eroglu’nun (2006: 141) ¢alismasinda, spor
tesislerini ge¢ saatte kullanan kisilerin genel hizmet kalitesi algisinin diger
zaman dilimlerinde merkezi kullanan kisilere gore daha diisiik oldugu tespit
edilmistir. Bu sonucun sebebi olarak, aksam saatlerindeki iiye sayisinin
yogun olmasi nedeni ile tesislerin belirlenen kapasitenin iizerinde hizmet
vermesinin bir¢ok noktada tesisin yetersiz kalmasina ve sonucta kalite
algisinin diismesine neden olabilecegi gosterilmistir.

Katilimeilarin hizmet kalitesi algilarinin spor tesisini kullanim amaglar
bakimidan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi tespit
edilmistir (Tablo 8). Buna ragmen, katilimcilarin tesis kullanim amaglar
sirlamasinda fiziksel goriiniimlerini ve saglik durumlarm iyilestirmek
oncelikli nedenler oldugu goriilmektedir (Tablo 1). Dolayisiyla,
katilimeilarin biiytlik cogunlugunun benzer amaglarla tesisleri kullanmalart
bu sonuca neden olmus olabilir. Boz’un (2007: 90-93) arastirmasinda,
kisilerin spor yapma amaciin bilyilk cogunlukla, “mutlu olma”,
“eglenmek”, “stres atmak”, “sosyal cevre edinmek”, “saglikli yasam” ve
“glizel gézikkmek” oldugunu belirtmistir. Ceyhun’a (2006: 117) goére, spor
tesislerini kullanan {iiyelerin %41,1’i saglikli yasam ve %25’1 fiziksel
goriiniimiin giizel olmasimi amaglamaktadirlar. Tifek¢i’nin (2010: 27)
yapmis oldugu ¢aligmada; tiyelerin fitness merkezlerine “saglikli ve zinde
kalmak” amacrtyla gittikleri anlasilmaktadir.

Fitness isletmelerine yonelik yapilan alan yazin arastirmalarinda fiziksel
egzersiz hizmeti sunan fitness merkezlerinde miisteri memnuniyeti
saglayabilmenin tek bir faktérden meydana gelmedigi; bu siirecte basta
personel olmak iizere, program ve fiziksel 6zellikler yoniiyle 6nemli bir
unsur haline gelen hizmet kalitesinin olduk¢a Onemli bir etkiye sahip
oldugu ifade edilmistir (Yildiz, Duyan ve Giinel, 2018; Yildiz ve ark.,
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2016). Diger bir calismada ise miisteri beklentisini etkileyen fiziksel ve
psikososyal faktorlerin de hizmet kalitesi algisint Onemli diizeyde
etkileyebilecegi ongoriilmektedir (Yildiz, Polat ve Giizel, 2018).

Alan yazin incelendiginde, bireylerin spor tesis kullanim amaglart ile kalite
algilarmin karsilastirildigi ¢alismalara ulasilamamistir. Arastirma bulgusu
konuya iliskin veri saglamasi bakimindan nemli olarak goriilebilir.

Sonug olarak,

a) Erkek katiimcilarm kalite algilart ozellikle “fiziksel ¢evre”
kalitesi boyutunda daha yiiksektir.

b) Tesislerde 18:00-22:00 saatleri arasinda sunulan hizmetlere
yonelik kalite algisi en diisiik diizeydedir.

c) Katilimeilarin yasi, egitim seviyesi, geliri ve iiyelik siiresi ile kalite
algilar1 arasinda negatif yonde bir iligki vardir.

d) Katilimcilarin tesisleri kullanim amaglar1 ile kalite algilar
arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Arastirma sonuglarindan yola ¢ikarak, spor tesisi kullanicilarinin kisisel
ozelliklerinden kaynaklanan beklentileri gbéz oOniinde bulundurularak
sunulan hizmetlere yonelik diizenlemelerin yapilmasi onerilebilir.
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