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Ozet

Hizmet igletmelerinin sunduklari hizmetin kalitesi ile hizmeti alanlar tarafindan
algilanan hizmetin  kalitesi arasinda farkhliklar olabilmektedir. Bu agidan
degderlendirildiginde sunulan hizmetin sunum kalitesi 6n plana gikmaktadir. Hizmet
isletmeleri kapsaminda degerlendirilebilecek olan spor igletmeleri igin de sunulan
hizmetin kalitesi 6nem arz etmektedir. Spor igsletmelerinde algilanan hizmet kalitesini
belirlemeye yoénelik olarak hazirlanmis olan bu galisma Ankara llinde fitnes hizmeti
sunan spor isletmelerinde gergeklestiriimistir. Arastirmanin  6rneklemini  spor
salonlarina iye 205 kisi olusturmaktadir. Uyelerin 114'0 erkek, 91' bayandir. Bu
calismada veri toplama araci olarak Lam’in (2000) gelistirdigi ve Gurbuz ve ark.,
(2005) tarafindan Turkgeye uyarlanip gegerlik guvenirlik calismasi yapiimis olan
“Service Quality Assessment Scale” (Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi)
kullaniimigtir. Arastirmadan elde edilen verilerin degerlendiriimesinde SPSS paket
programindan yararlaniimigtir. Arastirmadan elde edilen sonuglara gdre soyunma
odasinda beklenen hizmet kalitesinde 48 yas ve Uzeri katilimcilar diger tGyelere gore
daha memnundur. Ayrica bekar Uyelerde evli Gyelere gére soyunma odasi kalitesinde
daha yiksek sonuclara sahiptir.
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A Study on The Quality Of The Service Perceived In Sports Enterprises

Abstract

There might be differences between the actual quality of the services given by the
service enterprises and the quality perceived by the service receivers. This makes
the quality of the services of great prominence. The quality of the service also matters
for the sports enterprises, which can be considered as a branch of the service sector.
This study aims to investigate the perceived service quality in the sports enterprises
which offer fitness service in Ankara. The sampling group of the study include 205
members of the gyms in Ankara. 114 of the members are male and 91 are female. As
the data collection tool, the present study uses Service Quality Assessment Scale,
developed by Lam (2000) and translated into Turkish by Giirbiiz et al. (2005) and
whose validity and reliability have already been controlled by researchers. To
evaluate the data collected by the survey, SPSS package is used. The study
concludes that, in terms of the expected service quality in changing rooms, members
who are 48 years old and above are more satisfied than other members. Also, single
members have higher results in terms of the service quality in changing rooms than
married ones.
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Giris

isletmeler, Uretmis olduklari mal ve hizmetler ile misterilerin taleplerinin
bulugmasinin neticesinde varliklarini devam ettirebilen kurulus ve organizasyonlar
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Degismekte olan global sartlar neticesinde bu sartlarin
bir isletmenin bilnyesinde uygulamaya konulmasi ile sartlara uyum saglamak
kolaylagacak, yeniliklerin yasanacagi surecgler ve degisimler neticesinde, rekabet
ortaminda oncu olabilmenin yolu agilacaktir (Ertirk, 2011). Toplumsal yasama dair
yasanmakta olan hizli gelismeler, teknolojik ilerlemeler ile insanlarin refah
duzeyindeki artislar, beraberinde tiketici bilincinde de birtakim degisimlerin
yasanmasina neden olmaktadir. Kalite, isletmelerin ayakta kalabilmeleri i¢in en
onemli etken durumundadir. Musteriler sadece hizmetin fiyatina bakmakla kalmaz,
hizmetin gesitliligine ve kaliteye de 6nem verir (Bostanoglu, 2012)

Globallesme beraberinde hizla artmakta olan bir rekabet ortami getirmistir. Bu
durum ise musgterilerin ¢ok farkli segenege sahip olmasi anlamina gelir. Farkh
seceneklerin artmasi ile birlikte isletmelerde farklilagsma ihtiyaci ortaya ¢ikmigtir. Bu
nedenle bir igletmenin ilk yapmasi gereken vermis oldugu hizmeti tam manasiyla
yerine getirip getiremedigini 6grenmek, sunulmakta olunan hizmetin kalitesini analiz
etmek olmalidir. Bu analiz dogru bir bigimde vyapildigi takdirde, kendisini
rakiplerinden farkh kilacak kriterleri belirleme yoluna gitmelidir. Kriterlerin
belirlenmesinin ardindan gecilecek uygulama slreci sonunda, isletme rekabette
arzu edilen Ustunligu saglayacaktir (Dedeoglu, 2012).

Hizmet sektdriinin Ulke ekonomileri icindeki payi, kalkinmighgin bir 6l¢iti
olarak kabul edilmektedir. Ozellikle son otuz yillik sitrece bakildiginda, tim
dinyada, ulusal ekonomilerin iginde hizmetler sektorunin 6neminin hizla arttigi
gorulebilir. 1970°li yillardan bu yana ABD hizmet sektorinde isveren sayisi %60
dolaylarinda, Japonya’da %40 artmis oldugu goérulmektedir. Bu durum g6z oniinde
bulunduruldugunda hizla endustrilesme sirecinde ilerleyen spor faaliyetlerinde daha
kaliteli bir hizmetin saglandigi, ¢alisan ve musteri memnuniyetinin en ust dizeyde
tutuldugu bir ortami olusturmak en 6nemli gaye olmalidir. Hizmet alaninda dinyada
cok cesitli aragtirmalar yapiimakta ve bu arastirmalarin tamami hizmet kalitesini bir
adim daha ileri gétirebilmeyi amaclamaktadir (Ozkan, 2013).

Hizmet igletmeleri, hizmetlerinde musteri beklentilerini mutlaka saglamak
zorundadir. Bunun ise tespiti oncelikle kalite kavrami ile miUmkinddr. Hizmet

kalitesinin ©6lctlmesi, hizmetin boyutunu gosterir ve musteri memnuniyetinin ne
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Olcide saglanabildigini ortaya koyar. Bu nedenle hizmet igsletmeleri hizmet
kalitesinin 6lgimunu en dnemli 6nceligi olarak gormektedir (Isin, 2013).

Hizmet isletmelerinde kalite kavrami, Gretim yapmakta olan diger isletmeler
ile kiyaslandiginda ¢ok daha buyuk bir 6nem arz etmektedir. Bunun baglica nedeni,
hizmetlerin stoklanamiyor olmasindan ve kalite standartlarinin yakalanabilmesinin
hizmet sektdrinde olduk¢a gl¢ olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu ve benzeri
nedenler neticesinde, Uretim ve tiketimin eszamanh suregler oldugu hizmet
igletmelerinde kalite algisinin dogru bir bicimde yonetiimesi, igletme varligini
surdurebilmenin temel bir faktéri olarak kabul edilmektedir (Erttrk, 2011).

Yeni yuzyilin baslangiciyla birlikte de gunumuz dunyasinda spor kavrami da
diger pek ¢ok alanda oldugu gibi oldukga hizli bir degisime ugrayarak, kendisine
bagli pek ¢ok alani da degisime zorlamistir. Spor tarih boyunca toplumla ilgili guglu
ve bir o kadar da gizli bir yakinliga sahiptir. 20. YuzyIl itibariyle endustrilesme yoluna
girmis olan spor, bu surecin baglamasindan itibaren bigcimsel ve amagsal anlamda
cesitlenmis ve gunimuizde en modern seklini almistir. Bu gesitlemelerden biri olan
spor turizmi de en édnemli alanlardan biri olarak yerini almigtir (Demiray, 2012).

Spor tesisleri mugsteri merkezli kurumlardandir. GUnumuzde spor tesisleri,
musteri merkezli hizmet sunma durumlarindan 6tiri masteri memnuniyetini her
daim g6z 6nunde bulundurmak zorundadir. Musteriler aldiklari hizmet karsiliginda
memnun kalirlarsa, tekrar gelmesi muhtemel olup, hizmetin, Grtnlerin ve faaliyetlerin
sunulusu; diger hizmet igletmelerinde oldugu gibi spor tesisleri icinde vazgegilmez
bir 6neme sahip olacaktir. Kalite kavrami, kaliteyle ilgili olarak tium c¢aba ve
faaliyetlerin yonetilmesi olarak tanimlanabilir. Bagka bir deyisle, kalite konusunda bir
stratejinin olusturulmasi ve bu stratejinin g6z o6ntnde bulundurulmasi suretiyle,
planlama, érgutleme, gelistirme ve kontrol gibi iglevleri belitmektedir (Aksu, 2012).

Gunumiz isletmelerinin iginde yer aldiklari is ¢evresi, artmakta olan
uluslararasi rekabet, yavas biylime hizi ve doyuma ulasmis olan pazarlar gibi
Ozellikleri barindirmaktadir. Bu kosullarda basarili olabilmenin yolu, musterilere
sunulan hizmetin kalite duzeyini artirmakla mumkundur (Yasa, 2012).

Hizmet sektdrindeki hizli yukselis hizmetlerin pazarlanmasini da onemli bir
konu haline getirmistir. 1980’li yillarin ortalarindan itibaren baslamis olan hizmet
kalitesi kavrami oldukga yogun bir bicimde iglenmeye baglanmig, bu durum hizmet
kavraminin daha iyi bir bicimde anlasilmasini saglamistir. Hizmetlerin mallardan

farkli olarak soyutluluk, degiskenlik, stoklanamaz ve ayrilmaz olmak gibi ozellikleri
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hizmet kalitesinin 6lgimUnu oldukga zorlastirir (Aksu, 2012).

Hizmet isletmeleri sunduklari Grinun soyut olmasi nedeniyle kalite algisinda
onemli farkhliklara neden olan igletmelerdir. Spor isletmeleri de sunduklari hizmetin
kalitesinin belirlenmesinde somut kavramlardan yararlanamamaktadir. Fitnes hizmeti
sunan spor isletmelerinde gergeklestirilen bu galismanin amaci sunulan hizmetin
kalitesi ve bu kalitenin Uyeler tarafindan algilari arasindaki farkliliklari belirlemek

amaciyla hazirlanmistir.

Yontem

Arastirma betimsel tarama modeli seklinde yapilmigtir. Betimsel tarama modeli
Verilen bir durumu olabildigince tam ve dikkatli bir sekilde tanimlar. Egitim alanindaki
arastirmada, en yaygin betimsel yontem tarama c¢alismasidir. ClUnkU arastirmacilar
bireylerin, gruplarin ya da fiziksel ortamlarin &zelliklerini (yetenekler, tercihler,
davranislar vb.) Ozetler. Etnografik ve tarihi yontemler gibi yontemler de yapilar
bakimindan aslinda betimseldir. Egitim alanindaki betimsel calismalara verilecek
ornekler; cesitli 6grenci gruplarinin  basarilarini  belirlemek, 6gretmenlerin,
yoneticilerin ya da danismanlarin davraniglarini tanimlamak olabilir (http://orman
web. sdu.edu.tr/dersler/scarus/ba_yontemleri/4.pdf). Olusturulan anket formlar
deneklere uygulanmis ve elde edilen sonuglar yorumlanmigtir. Calisma yapilacak
olan anketlerden yola ¢ikilarak gercgeklestirilen analiz boluma ve literatur galismasi
olarak sekillenmisgtir.

Arastirmanin evrenini Ankara ilindeki rekreasyonel spor/fitnes programi sunan
Ozel spor igletmeleri, 6rneklemini ise rekreasyonel spor/fitnes programi sunan
isletmelerden faydalanan toplam 205 Uye olusturmaktadir. Ankara’'daki 6zel spor
isletmelerinden yararlanan toplamda n=114 erkek ile n=91 bayan ulye tesadufi
orneklem yontemiyle secilmistir.

Bu calismada veri toplama araci olarak Lam’in (2000) gelistirdigi, Gurbtz ve
ark., (2005) tarafindan Turkgeye uyarlanip gecerlik guvenirlik ¢alismasi yapilmis
olan “Service Quality Assessment Scale” (Hizmet Kalitesi Degerlendirme Olgegi)
kullaniimigtir. Anket formu 7’li likert tipinde olup 1-az 6nemli ve 7-cok 6nemli
yargillarina denk gelmektedir. Fitnes merkezlerinden hizmet alan bireylerin
memnuniyet duzeyini o6lgen toplam 34 maddenin yer aldigi bu Olgek 4 alt boyuttan
olusmaktadir. Bu alt boyutlar “Personel” (9 madde), “Program” (7 madde),

“Soyunma Odalari’(5 madde) ve “Tesis”(13 madde) dir.
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Ayrica, hizmet kalitesi degerlendirme Olgegi ile veriler toplanirken,
arastirmaya katilan Gyelerin kigisel bilgileri de elde edilmistir. Bunlar; yas, cinsiyet,
medeni durum, meslek, egitim seviyeleri, Uyelik sureleri, isletmeyi kullanim sikliklari,
bagka tesise olan Uyelik durumudur.

Arastirmada verilerin analizinde SPSS 21 programindan yararlaniimistir.
Demografik 6zelliklerin tespiti icin frekans, yuzde, ortalama degerleri kullaniimistir.
Degiskenlerimizin normal dagilim sergileyip sergilemediklerini tespit edebilmek icin
ise Kolmogorov-Smirnov testi kullaniimistir ve tim degiskenlerin normal dagilimdan
geldigi gorulmustlr. Tanimlayici istatistiktiler icin ise yuzde, frekans degerleri
hesaplanmistir.  Verilerin  ¢ézumlenmesi ANOVA ve t-Testi kullanilarak
gerceklestirilmigtir.

Bulgular
Tablo 1. Arastirmaya Katilan Uyelere lligkin Beklenen ve Algilanan Hizmet

Kalitesinin Yas ile Karsilagtiriimasi

Yas N Ortalama Std. Sapma F P

18-25 49 6,45 0,62
26-36 67 6,57 0,49

Beklenen-program 37-47 49 6,59 0,75 0,475 0,700
48 ve Usti 40 6,55 0,73
18-25 49 5,95 0,86
26-36 67 5,82 1,10

Algilanan-program 37-47 49 5,96 0,75 1,602 0,190
48 ve Usti 40 5,55 1,14
18-25 49 6,55 0,51
26-36 67 6,56 0,54

Beklenen-soyunma odas! o7 45 49 6,57 0,53 5317 0,002
48 ve Ustl 40 6,92 0,44
18-25 49 5,84 1,07
26-36 67 5,97 0,88

Algllanan-soyunma odast 49 5,71 0,99 1470 0,224
48 ve Usti 40 5,59 0,92

Tablo 1. incelendiginde soyunma odalarina iliskin beklenen hizmet algisi yas
gruplarina gére anlamli farkhlik gosterirken (p<0,05) diger hizmetlere iliskin hizmet
algisi yas gruplarina gore anlamh farklihk gdstermemektedir (p>0,05). Soyunma
odalari i¢in beklenen hizmet algisi farklihdinin hangi yas grubundan
kaynaklandiginin tespiti amaciyla ¢oklu karsilastirma testi olan TUKEY testi

yapimigtir.
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Test sonuclarina gore; 48 ve Uzeri yas grubunun beklenen hizmet algisi diger
batin yas gruplarinin beklenen hizmet algisindan anlamli derecede farkh olup daha
yuksektir. Bu durum 48 yas ve Uzeri katilimcilarin eski sartlarla buglnka sartlari
kiyaslamalarindan ve eski sartlara oranla beklenen kalite algilarinin daha dusuk
olmasindan kaynaklanabilmektedir. Daha gen¢ katihmcilarin sadece glnimuz
kosullarini degerlendiriyor olmalari kalite algilarinin da daha ylksek olmasina neden
olabilmektedir. Diger yas gruplarinin beklenen hizmet kalitesi algisi arasinda anlamli

farkhhik bulunmamaktadir.

Tablo 2. Arastirmaya Katilan Uyelere iliskin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin
Medeni Duruma Gore Karsilasgtiriimasi

Medeni durum N Ortalama  Std. Sapma t P
Beklenen-personel Evi 104 6,64 0,66
Bekar 101 6,61 0,73 0,246 0,806
Algilanan-personel Evii 104 6,05 0,64
Bekar 101 6,22 0,68 -1,827 0,069
Beklenen-program Evii 104 6,51 0,56
Bekar 101 6,56 0,70 -0,554 0,580
Algilanan-program Evii 104 5173 0,94
Bekar 101 5,94 1,02 -1,513 0,132
Beklenen-soyunma odasi Evii 104 6,61 0,54
Bekar 101 6,65 0,52 -0,619 0,536
Algilanan-soyunma odasi Evli 104 5,67 0,96
Bekar 101 594 0,96 -1,999 0,047
Beklenen-tesis Evii 104 6,65 0,44
Bekar 101 6,59 0,49 1,031 0,304
Algilanan-tesis Evli 104 5,83 0,86
Bekar 101 6,06 0,91 -1,825 0,069

Tablo 2. incelendiginde arastirmaya katilan Uyelerin beklenen hizmet kalitesinin
medeni duruma iligkin karsilastirimasinda bekar Gyelerin soyunma odalarina iligkin
algilanan hizmet kalitesi puanlari evli Uyelere gore anlamli derecede farkl
bulunmustur (p<0.05). Bekér Uyelerin algilanan kalite duzeylerinin yuksek ¢ikmasi
yasadiklari bekar ev hayatiyla kiyasladiklarinda daha dizenli soyunma odalariyla

karsilasmis olmalariyla iligkilendirilebilir.
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Tablo 3. Arastirmaya Katilan Uyelere iliskin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin

Uyelik Suresi ile Karsilastiriimasi

Uyelik Siiresi N Ortalama  Std. Sapma t P

1 yildan az 76 6,05 0,86
1-3 yil 71 5,81 0,82

Algilanan- 4-6yil 33 5,50 1,02 4180 0,007
soyunma odasi 7 yil ve daha fazla 25 5,43 1,33
1 yildan az 76 6,63 0,50
1-3 yil 71 6,58 0,43

Beklenen-tesis  4-6 yil 33 6,73 0,46 0,940 0,422
7 yil ve daha fazla 25 6,57 0,47
1 yildan az 76 6,13 0,82
1-3 yil 71 5,98 0,77

Algilanan-tesis  4-6 yil 33 5,69 0,93 3,413 0,018
7 yil ve daha fazla 25 5,60 1,22

Tablo 3. incelendiginde arastirmaya katilan liyelerin soyunma odasi ve tesise iligkin
algilanan hizmet kalitesi tyelik suresine gore anlaml farklihk gosterirken (p<0, 05),
diger hizmetlere iligkin algilanan ve beklenen hizmet algisi Uyelik siresine goére
anlamh  farklihik gdéstermemektedir (p>0, 05). Farkhhgin hangi gruptan
kaynaklandiginin tespiti igin yapilan TUKEY testine gore; soyunma odasi algilanan
hizmet i¢in 1 yildan az sure ile Uyeligi bulunanlarin hizmet algisi duzeyi 4-6 yil ile 7
yil ve Uzeri sure ile Uyeligi bulunanlarin hizmet algilari arasinda anlamh fark
bulunmaktadir. 1-3 yil Qyelik suresi bulunanlarin hizmet algisi ile diger gruplar
arasinda anlaml bir farkhlik bulunmamaktadir. 4-6 yil ve daha Uzeri suredir hizmet
alan musgterilerin 1 yildan az suredir hizmet alanlara kiyasla daha dusik ¢ikmasi
surekli musterilerin bekledikleri yeniliklerin isletmeler tarafindan

gergeklegtirimemesiyle iligskilendirilebilir.

Tablo 4. Arastirmaya Katilan Uyelere iligkin Beklenen ve Algilanan Hizmet

Kalitesinin Bagka Tesis Uyeligine iliskin Kargilastiriimasi

Bagka tesis Std.

iiyeligi N Ortalama Sapma t p

hayir 98 6,61 0,74
Beklenen-personel -0,29 0,77

evet 107 6,64 0,65

hayir 98 6,13 0,70
Algilanan-personel -0,18 0,86

evet 107 6,14 0,64

hayir 98 6,51 0,56
Beklenen-program -0,50 0,61

evet 107 6,56 0,70

hayir 98 5,86 0,87
Algilanan-program 0,42 0,68

evet 107 5,80 1,08
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hayir 98 6,54 0,58

Beklenen-soyunma odasi -2,46 0,01
evet 107 6,72 0,46
hayir 98 5,83 0,95
Algilanan-soyunma odasi 0,33 0,74
evet 107 5,78 0,98
, hayir 98 6,59 0,51
Beklenen-tesis -1,03 0,31
evet 107 6,65 0,42
hayir 98 6,01 0,76

Algilanan-tesis 1,09 0,28

evet 107 5,88 1,00

Tablo 4 incelendiginde daha dnceden baska tesis uyeligi bulunan Uyelerin soyunma
odalarina iligkin beklenen hizmet kalitesinde anlamli derecede farkhlik bulunmustur.
Bagka tesislerden hizmet alan musterilerin spor salonlarini degistirmelerine neden
olan eski deneyimleri kiyaslama imkanina sahip olmalari yeni musterilere gére daha

yiuksek sonuclar vermelerine neden olabilmektedir.

Tartisma ve Sonug

Calismamizda elde edilen sonuglara goére spor salonlari ile ilgili olarak
soyunma odasi, tesis, program gibi konularda beklenen ve algilanan kalite
degiskenleri 1s1§inda cinsiyet faktorinin etkin olmadidi yani cinsiyete gore algilanan
kalitede herhangi bir degisiklik gbzlenmedigi tespit edilmigtir. Benzer sekilde Aslan
(2006) tarafindan yapilan galismaya gore de cinsiyet degiskeni algilanan kalite
boyutlarinda anlaml bir farkliiga neden olmamaktadir.

Ceyhun (2006) Turkiye’nin 3 buyuk ilinde gerceklestirdigi galismada spor
salonu musterilerinin genel hizmet kalitesinden memnun oldugu sonucuna
ulasmaktadir. Ceyhun (2006) galismasinda memnuniyet ve demografik degiskenler
arasindaki iligkiyi Olgmeksizin genel memnuniyet olarak bir degerlendirme
gerceklestirmektedir. Gergeklestirmis oldugumuz c¢alismada mausterilerin  kalite
memnuniyetleri ve bazi demografik degiskenler arasinda farkliliklardan s6z etmek
mumkundudr. Ayni zamanda Ceyhun (2006)'dan farkli olarak genel memnuniyet
seviyesinin de yeterli dizeyde olmadigi sonucuna ulagiimaktadir. Ancak
calismamizla benzer sekilde Ceyhun (2006)’'da algilanan hizmet kalitesi seviyesinin
disuk oldugu sonucuna ulagsmaktadir. Bu benzerlik musterilerin var olan
hizmetlerden fazla sikayetgi olmadiklari ancak hizmet kalitesinin iyilestirilebilir
oldugunu dusundukleri kanisina varmamiza neden olmaktadir.

Greenwell ve ark. (2004)’e gore hizmet alan bayan musterilerin fiziksel ortam

ve calisanlarla ilgili kalite algilari erkek musgterilere gore farkhlik arz etmektedir.
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Ancak yapmis oldugumuz ¢alismada farkl olarak cinsiyet degiskeni fiziksel ortam
faktorinde herhangi bir anlamli farkhliga neden olmamaktadir. Greenwell (2004) ile
benzer sekilde Kurtoglu (2006) tarafindan Belediyeler tarafindan sunulan spor
hizmetlerinin kaliteleri 6lgmek amaciyla hazirlanan c¢alismanin sonuglarinda da
erkek ve kadin katilimcilar arasinda kadinlarin daha olumlu goérus bildirdikleri
dogrultusunda anlamli farkhliklar dikkat ¢ekicidir.

Theodorakis ve ark., (2004)nun Portekiz’deki spor kullUplerinde musgteri
memnuniyetini 6lcmek ve demografik unsurlarla kargilastirmak amaciyla yaptigi
arastirma bulgularina gore, cinsiyete gére sunulan hizmet ve tesis boyutunda
istatistiksel anlamda farklilik vardir. Erkekler tesis ve hizmetler boyutundaki sorulara
daha yiksek puanlar vermiglerdir. Yani, kadinlar tesis ve hizmetlerden erkeklere
gore daha az memnundur. Kim ve Kim (1995) tarafindan gergeklestirilen ¢galismada
da bizim galismamizla benzer gekilde spor tesislerinin algilanan kalite kriterlerinde
kadin ve erkek katilimcilar arasinda anlamli bir farkhliga rastlanmamaktadir.

Medeni durum degiskenine gore c¢alismamizdan elde edilen sonuglar
incelendiginde soyunma odalari bakimindan evli ve bekar katilimcilar arasinda
anlamli bir farkhlik s6z konusudur. Buna goére evli katiimcilarin memnuniyet
ortalamalari bekar katilimcilara gore daha dusuk bir degeri ifade etmektedir. Bizim
calismamizla farkh olarak Theodorakis ve ark., (2004) tarafindan yapilan galismaya
gore tesisin fiziksel dzellikleri bakimindan evli ve bekar katilimcilar arasinda anlamli
bir farklihga rastlanmamaktadir.

Theodorakis ve ark., (2004)nun yaptigi arastirmaya goére, bireylerin egitim
durumlarina goére anlamh farkhliklar vardir. En dusuk egitim seviyesine sahip
musteriler (ilkogretim), ortadgretim ve Universite mezunlarina gore tesis boyutundan
daha memnunlardir. Farkli olarak bizim elde ettigimiz sonuglara gore egitim dizeyi
degiskeni muasterilerin tesisle ilgili memnuniyet algilar Gzerinde anlamli bir farkliliga
neden olmamaktadir. Bu durum g¢alismayi gergeklestirdigimiz drneklem kapsaminda
egitim seviyeleri birbirinden ¢ok farkli katilimcilarin egit olarak dagilmamis olmasiyla
aciklanabilir.

Ceyhun (2006)'un yaptigi arastirmaya gore, calisan alt boyutunda deneklerin
tesisi kullanma suresi (yil) arttikga, ¢alisan boyutunda memnuniyet azalmaktadir.
Yine ayni aragtirma bulgularina gore, tesisin fiziksel ozellikleri, program ve ek
hizmet birimleri (soyunma odalari) alt boyutlarinda, deneklerin tesisi kullanma suresi

(yil) arttikga, tesisin fiziksel 6zelliklerine, programlara ve ek hizmet birimlerine
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duyulan memnuniyet azalmaktadir. Kullanicilarin tesisi kullanma zamanlari (yil
olarak), hizmet kalitesi i¢in verdikleri puanlarla dogru orantili olarak azalmaktadir.
Bizim galismamizda elde edilen sonuglarda da benzer sekilde beklenen ve algilanan
hizmet kalitesinin Oyelik stresine iliskin karsilastirimasinda 7 yil ve daha fazla
ayeligi bulunan Uyelerin tesise ve soyunma odalarina iligkin algilanan hizmet kalitesi
puanlari diger Uyelere gore anlamli derecede farkli bulunmustur.

Beklenen hizmet kalitesinin medeni duruma iligkin karsilastiriimasinda bekar
Uyelerin soyunma odalarina iligkin algilanan hizmet kalitesi puanlari evli Gyelere
gore anlaml derecede farkli bulunmustur. Beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin
tyelik suresine iligkin karsilagtirimasinda 7 yil ve daha fazla dyeligi bulunan
Uyelerin tesise ve soyunma odalarina iliskin algilanan hizmet kalitesi puanlari diger
Uyelere gore anlaml derecede farkli bulunmustur. Daha dnceden bagka tesis Gyeligi
bulunan Uyelerin soyunma odalarina iliskin beklenen hizmet kalitesinde anlamli
derecede farkhlik bulunmustur.

Sonuc¢ olarak, bu calismanin bulgulari hizmet kalitesi degerlendirme alt
boyutlarinin cinsiyet ve egditim dizeyine gore farkhlasmadigini, fakat yas ve medeni
duruma goére soyunma odalarn alt boyutunda ve uyelik siUresinin de tesis alt
boyutunda farklilagtigini goruyoruz. Algilanan ve beklenen hizmet kalitesinin yas
bakimindan kargilastirimasinda 48 yas ve Ustu yasa sahip Uyelerin soyunma
odalarina yonelik beklenen hizmet kalitesi puanlari diger yas gruplarina yonelik

beklenen hizmet kalitesi puanlarindan anlamli derecede yuksek bulunmustur.
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