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Oz
Bu galisma, kamu ve 6zel spor merkezlerinden hizmet alan bireylerin memnuniyet
diizeylerinin incelenmesi amaciyla yapilmistir. Arastrmanmn Orneklem grubu;
Istanbul, Izmir, Sakarya, Bolu ve Karabiik illerindeki resmi ve &zel spor
kurumlarindan hizmet alan 173 kadin 232 erkek olmak {izere toplam 405 katilimcidan
olusmustur. Calismada veri toplama aract olarak Ugan (2007) tarafindan gelistirilen
“Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi (SFM-HKO)”
kullanilmistir. Arastirma bulgularina gore, hizmet kalitesi algi puanlar1 bakimimdan
cinsiyet, medeni durum, iicret kullanim siklig1 ve kurum tiirii degiskenlerinde
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar bulunurken (P<0.05), antrendr cinsiyeti, spor
yapma amaci, spor yapma zamani ve gelir diizeyinde hizmet kalitesi algi puanlari
bakimindan anlamli bir fark bulunmamistir (P>0.05). Ayrica katilimcilarin
memnuniyet diizeylerinin; Etkilesim Kalitesi, Cikt1 Kalitesi, Fiziksel Cevre Kalitesi,

Program Kalitesi, Egzersiz Alet ve Ekipmanlart ile Ortam Kosullar1 Kalitesi alt
boyutlarinda ortalamanin iistiinde oldugu saptanmistir.
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Abstract

The purpose of this study was to investigate the service quality perceptions of public
and private sport center customers. Sampling group of research was composed of 173
females and 232 males, totally 405 participants who were sport center customers in
the following cities; Istanbul, {zmir, Sakarya, Bolu and Karabiik. “Perceived Service
Quality Scale for Sport-Fitness Center (SQS-SFC)” was used as data collection
instrument. According to the statistical analysis, significant difference was determined
between females and males, and between public and private center regarding to
perceived service quality scores. No significant difference was found among age,
gender of coach, reasons for participation in sport, time of the activity, monthly
income. Furthermore, the scores of the sub-dimensions interaction quality, outcome
quality, physical environment quality, equipment quality, program quality and,
ambient condition quality of the perceived service quality scale were determined
above the average.

Keywords: Sport Centres, Customer Satisfaction, Service Quality.

1. Giris

Giinlimiizde isletmelerin 6nemli sorunlar1 arasinda kaliteli mal ve hizmet
tiretimi bulunmaktadir. Hizmet sektoriiniin biiylimesi ve daha genis alanlara
yaylilmasi nedeni ile isletmeler arasinda rekabet her gecen giin artmaktadir. Bu
rekabet, tliketicileri kalite konusunda daha duyarli ve bilingli olmaya,
isletmeleri de daha kaliteli hizmet sunmaya zorlamaktadir (Olsen ve dig.,
1998; Uygug, 1998).

Somut bir malin kalitesi nesnel gostergeler ile dlgiilebilirken, hizmet kalitesi
sadece miisterilerin algilar1 yolu ile Slciilebilmektedir (Kim ve Kim, 1995;
Zeithalm ve Bitner, 2000). “Hizmetler soyut nitelikte oldugundan hizmet
kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bu nedenle, hizmet kalitesi yerine
“algilanan hizmet kalitesi” terimi kullanilmaktadir” (Uygug, 1998).
Parasuraman ve dig. (1985), algilanan hizmet kalitesini “miisterinin
beklentileri ve algilar1 arasindaki farkin yonii ve derecesi” olarak
tanimlamaktadirlar.

Son yillarda hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesine
yonelik bircok c¢alisma yapilmistir. Hizmet kalitesinin ve miisteri
memnuniyetinin Ol¢iilmesinde amag, miisterilerin beklentilerini kargilama
yoniinde isletmenin biitiin birimlerini harekete gegirmesi suretiyle miisteri
memnuniyetini ve hizmet kalitesini arttirmaktir. (Lapa ve Bastag, 2012). Bu
nedenle mal veya hizmet iireten bircok sektdr, hizmet kalitesi ile ilgili
caligmalara 6nem vermekte ve rakipleri ile aralarinda farkindalik yaratmaya
calismaktadirlar (Polat ve dig., 2013 ).

Lagrosen ve dig., (2007)’de ozellikle fitness merkezlerindeki miisterilerin
memnuniyetlerini belirlemeye yonelik yapmis olduklari ¢aligmalarinda,
miisterilerin en ¢ok “temizlik” kavramima onem verdiklerini daha sonra
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sirastyla  “mesleki  bilgi?, “sorumluluk” ve “calisanlarin nezaketini”
miigterilerin  memnuniyetin  de  6nemli  birer etken  oldugunu
vurgulamaktadirlar (Yildiz ve dig., 2013).

Giliniimiizde diger sektorlerde oldugu gibi spor alaninda hizmet veren spor
salonlari, fitnes merkezleri gibi spor isletmeleri arasindaki rekabet diizeyi de
olduk¢a Onemlidir. Bu rekabet ortaminda spor merkezleri devamliligini
saglamak, kazanclarmi artirmak, miisterilerini kaybetmemek ve var olan
miisteri potansiyellerine yenilerini eklemek i¢in biiyiik bir ¢aba
icerisindedirler. Miisterilerini iyi tantyan, onlarin beklentilerini karsilayan,
kaliteli hizmet sunabilen spor isletmeleri digerlerine gore avantajli hale
gelmektedir (Lapa ve Bastag, 2012).

Spor yapan insanlarin ekonomik durumu, fiziksel 6zellikleri, sosyal ¢evresi ve
farkli yasam tarzindan kaynaklanan gereksinimlerine paralel olarak, farkl
spor merkezlerine ihtiya¢ duyulmaktadir (islertas, 2006). Bu spor tesislerini
kamu ve 0Ozel spor merkezleri olarak iki kategori altinda inceleyebiliriz.
Ulkemizde kamuya ait spor sektérii denildiginde, Genglik ve Spor bakanligina
bagli Spor Genel Miidiirliigii ve Belediyeler gelmektedir.

Ozellikle Spor Genel Miidiirliigii insanlarin serbest zamanlarinda
katilabilecekleri faaliyetlerin sunulmasinda 6nemli gorevler iistlenmektedir.
Bu orgiit biinyesinde yer alan Genglik merkezleri; genglik ve spor il/ilge
midiirliiklerine bagli olarak, genglerin sosyal, kiiltiirel ve sportif etkinlikler
cergevesinde serbest zamanlarin1 degerlendirmelerine firsat veren ve ortam
hazirlayan orgiitlerdir (Aycan, 2005). Belediyeler toplumun 6nceliklerine gore
kamusal  ihtiyaglarin  karsilanmasi  amaciyla  olusturulan  kamu
orgiitlenmeleridir. Belediyelerin, belediye sinirlar i¢inde sehir diizenini ve
denetimini saglamasmin yaninda, halkin temel ihtiyaglarim karsilamak ve
ihtiyac1 olanlara sosyal destek (yardim) sunmak gibi ¢ok yonlii gorevleri
bulunmaktadir. Bu sosyal destek kapsaminda sporla ilgili olarak aktivite
merkezleri, dinlence, eglence ve benzeri yerleri yapmak, yaptirmak, isletmek
veya iglettirmek belediyelerin sosyal sorumluluk alanina girmektedir. Ayrica
gerektiginde amator spor kulliplerine malzeme vermek ve gerekli destegi
saglamak, yurt i¢i ve yurt dist miisabakalarda {istiin basar1 gosteren veya
derece alan sporculara belediye meclis karariyla odiiller de verebilmektedir.
Diger yandan saglik merkezleri, hastaneler, gezici saglik {initeleri ile
yetiskinler, yaslilar, engelliler, kadinlar, gengler ve ¢cocuklara yonelik her tiirlii
sosyal, kiiltiirel ve sportif hizmetlerin yiiriitiilmesi gibi faaliyetler
belediyelerin gorevleri arasinda sayilabilir (Giirel ve Ozel, 2013).

Kamu sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin yonetiminin 6zel sektoriin
yonetiminden daha zor oldugu bilinen bir gercektir. Bu nedenle devletin kamu
kaynaklarini etkin ve verimli olarak kullanabilmesi i¢in kamu sektoriiniin
performansini artirict bir yonetim (isletmecilik) yaklagiminin uygulanmasi
geregi ortaya cikmaktadir. Bu yeni kamu isletmeciligi anlayisinda kamu
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hizmetlerinde “kalite”, “miisteri/vatandas odakliligi” ve “memnuniyet”
kavramlar1  vurgulanmaktadir. Bu ¢er¢evede, sunulan hizmetlerden
vatandaslarm memnuniyet diizeylerinin bilinmesi, kamu kurumlarinin daha
dogru hizmet politikalar1 gelistirip uygulamalarinda yol gdsterici olabilir
(Giirel ve Ozel, 2013; Omiirgdniilsen, 2003).

Ozel Spor kurumlarini ise, insanlarin spor yapmak i¢in basvurduklari, cesitli
spor aktivitelerinin bir arada yapildig1 spor merkezleri olarak tanimlayabiliriz.
Son yillarda sayilari bir hayli artan bu 6zel spor merkezleri, insanlarin diizenli
egzersiz yapmalarinda etkili bir ara¢ olarak goriilmektedir (Ramazanoglu ve
Ramazanoglu, 2000).

Kamu ve 6zel spor isletmelerinin varlik nedeni, temelde miisterilerin spor
konusundaki beklenti ve ihtiyaclarmi karsilayacak tarzda, en uygun fiyat ve
zamanda hizmet tasarlayip sunmaktir. Bu nedenle spor hizmetlerinin miisteri
ihtiyaglarmi  kargilayabilecek diizeyde olmasi i¢in miisteri talep ve
beklentilerinin tespiti spor pazarlamasi acisindan olduk¢a 6nem arz etmektedir
(Ekenci ve Imamoglu 2002; Kiil ve dig., 2011).

Ayrica spor merkezlerinden faydalanan bireylerin hizmet kalite alg1 diizeyleri,
bu merkezlerde verilen hizmetin kalitesi i¢in 6nemli bir degiskendir. Konu ile
ilgili yapilan galigsmalar, bu goriisii destekler niteliktedir. Miisteriler gittikleri
spor merkezinden memnun olduklar1 takdirde spor tesisine tekrar
geleceklerdir. Bu nedenle spor tesislerinde sunulan iiriinlerin ve faaliyetlerin
kalitesi oldukg¢a 6nemlidir. Miisteriler artan kalite beklentisinde olduklarindan
beklenen kaliteli hizmetin sunulmamasi miisteri kaybiyla sonuglanabilir
(Ergin ve dig., 2010; Girginer ve Sahin 2007).

Bu noktadan hareketle yapilan bu ¢alisma, kamu ve 6zel spor merkezleri
kullanicilarmin hizmet kalitesi alg1 diizeylerinin bazi demografik 6zelliklere
gore ne derecede etkilendigini belirlemek amaci ile yapilmustir.

2. Yontem

Arastirma Modeli: Arastirma genel tarama modellerinden biri olan kesit
alma yaklasimi ve iligkisel tarama modeli ile yapilmustir.

Arastirma Grubu: Arastirmanin ¢alisma evreni; Istanbul, izmir, Sakarya,
Bolu ve Karabiik illerindeki kamuya ait (belediye, iiniversite, spor il
miidiirliikleri v.b.) spor ve fitnes merkezleri ile 6zel spor isletmelerine ait
fitnes ve spor merkezi kullanicilarindan olusmustur. Orneklem grubu ise bu
merkezlerden hizmet alan ve goniillii olarak ¢alismaya katilan n=173"1 kadin
ve n=232’si erkek olmak iizere toplam 405 katilimcidan olugmustur.

Veri Toplama Araci: Calismada veri toplama araci olarak, Ugan (2007)
tarafindan Tiirkge olarak gelistirilmis, giivenirlik katsayist a=0.95 olan, 31
madde ve 6 alt boyuttan (Etkilesim kalitesi, ¢ikti kalitesi, fiziksel gevre
kalitesi, egzersiz alet-ekipmanlari, program Kkalitesi ve ortam kosullari
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kalitesi) olusan “Spor-Fitness Merkezleri Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi
(SFM-HKO)” kullanilmustir. Olgegin bu ¢alisma igin hesaplanan giivenirlik
katsayis1 ise 0=0.94 olarak bulunmustur.

Verilerin Analizi: Verilerin analizinde, normallik sinamasi yapildiktan sonra,
gruplandirma yapilmayan degiskenlerde Pearson korelasyon katsayisi testi,
gruplandirma yapilan degiskenlerde ise, t testi ve ANOVA testi
uygulanmistir. Arastirmada anlamlilik diizeyi 0.05 olarak belirlenmistir.
Veriler SPSS 15.0 programu ile analiz edilmistir.

3. Bulgular

Katilimcilarin hizmet kalitesi algi puanlari ortalamalari tablo 1°de, istatistiksel
olarak anlamli fark goriilen degiskenlerle ilgili bulgular ise tablo 2, 3, 4 ve
5’de sunulmustur.

Tablo 1. Katilimcilarin Hizmet Kalitesi Algi Puanlarinin Alt Boyutlara Gore

Ortalamalari
Alt Boyutlar Ort. | Ss En Kii¢iik | En Biiyiik
Cikt1 Kalitesi 454 0,65 2 5
Etki Kalitesi 4,26 |0,56 2 5
Program Kalitesi 3,92 10,82 1 5
Ortam Kosullar1 Kalitesi 3,91 0,89 1 5
Egzersiz ve Alet Kalitesi 3,91 10,85 1 5
Fiziksel Cevre Kalitesi 3,59 0,82 1 5

Tablo 1 incelendiginde; katilimcilarin en yiiksek c¢ikti kalitesi alt
boyutunda ( X =4.54+0.56) ve en diisiik fiziksel ¢evre kalitesi alt boyutunda (
X =3.59+0.82) aritmetik ortalama ve standart sapmaya sahip olduklari
goriilmektedir.

Tablo 2. Hizmet Kalitesi Alg1 Puanlar1 Bakimindan Cinsiyetler Arasi

Fark.

Alt Boyutlar Cinsiyet| n |Ort.| Ss t P

Etki Kalitesi Erkek | 232 |4,31 ] 064 | 451 (19
Kadin 173 |4,22 | 0,66

Cikt1 Kalitesi Erkek | 232 14,56 | 058 | ;271 43
Kadin 173 |4,52 | 0,56

Fiziksel Cevre Kalitesi Erkek 232 13,70 | 0.79 3,19 | 0,00*
Kadin 173 |3,44 | 0,86

Egzersiz ve Alet Kalitesi |—=1<eK | 232 1399 | 090 |4 o5 | o5
Kadin 173 |3,81 | 0,89

Program Kalitesi Erkek | 232 [3,95| 0,87 |0,66| 0,50

171



AIBU Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2016, Cilt: 16, Yil: 16, Sayi: 3, 16: 167-180

Kadm | 173 |3,90 | 0,83

Erkek 232 14,00 | 0,83
Kadm | 173 |3,80| 0,79

Ortam Kosullar1 Kalitesi
P<0.05

2,47 |1 0,01*

Tablo 2 incelendiginde; fiziksel ¢evre kalitesi (t=3.19; p<0.05) ve
ortam kosullar1 kalitesi (t=2.47; p<0.05) alt boyutlarinda erkekler ile kadinlar
arasinda istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur.

Tablo 3. Hizmet Kalitesi Algi Puanlar1 Bakimindan Katilimcilarin Medeni
Durumlari Arasi Fark.

Alt Boyutlar Cinsiyet| n Ort. Ss t P

. o Evli 140 429 |0,64
Etki Kalitesi 0,58 0,56
Bekar 265 425 |0,65

Evli 140 4,59 0,5
Cikt1 Kalitesi 1,38 0,16
Bekar 265 451 (0,59

Fiziksel Cevre Kalitesi Evli | 140 | 355 JOBLYE o | 4g
iziksel Cevre Kalitesi Bekar | 265 | 3,61 |0,83 ’ '

. o Evli 140 | 3,94 |0,89
Egzersiz ve Alet Kalitesi 0,58 | 0,56
Bekar | 265 | 3,89 | 09

L Evli 140 | 4,05 |0,75
Program Kalitesi 2,29 | 0.03*
Bekar | 265 3,86 |0,89

Ortam Kosullar Kalitesi 2| 140 | 3,98 078 | o,
am Kosullart Kalitesi =22 ——1— 3,87 (0,83 ’ ,

P<0.05
Tablo 3 incelendiginde; program kalitesi (t=2.29; p<0.05) alt
boyutunda evli olan katilimcilar ile bekar olan katilimcilar arasinda

istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur.

Tablo 4. Hizmet Kalitesi Algi Puanlari Bakimindan Kurumlar Arasi Fark

Kurum
Alt Boyutlar Tiirii n Ort. Ss t p
. o Ozel 272 | 434 | 0,75 *
Etki Kalitesi amu 133 | 410 | 0.60 3,4510.00
L Ozel 272 | 4,67 | 0,54
Cikt1 Kalitesi Kamu 133 257 | 0.60 1,481 0,14
Fiziksel Cevre Kalitesi Ozel 272 | 3,72 | 0,88 4,74 10.00*

Kamu 133 | 3,31 [ 0,95
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. o Ozel 272 | 3,94 | 0,99
Egzersiz ve Alet Kalitesi Kamu 133 | 383 | 091 1,21 0,22
o Ozel 272 | 4,09 | 0,84 *
Program Kalitesi Kamu 133 | 3.80 | 0.95 2,2310.02
L Ozel 272 | 4,09 | 0,87 «
Ortam Kosullar1 Kalitesi Kamu 133 374 | 098 2,8210.00

P<0.05

Tablo 4 incelendiginde; etkilesim kalitesi (t=3.45; p<0.05), fiziksel

cevre kalitesi (t=4.74; p<0.05), program kalitesi (t=2.23; p<0.05) ve ortam
kosullart kalitesi (t=2.82; p<0.05) alt boyutlarinda 6zel kurumlar ile kamu
kurumlari arasinda istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur.

Tablo 5. Hizmet Kalitesi Algi Puanlar1 Bakimindan Aidat
Ucretlerinin Karsilastirilmasi

n

Ort

Ss

F

AIDAT

Etki Kalitesi

0-100

290

4,28

0,68

101-150

51

4,32

0,49

151-iizeri

64

4,12

0,60

0,48

0,48

Cikt1 Kalitesi

0-100

290

4,58

0,56

101-150

51

4,54

0,47

151-izeri

64

4,34

0,59

4,62

0,01*

Fiziksel Cevre Kalitesi

0-100

290

3,60

0,84

101-150

51

3,41

0,84

151-iizeri

64

3,66

0,74

1,42

0,24

Egzersiz ve Alet Kalitesi

0-100

290

3,91

0,91

101-150

51

3,91

0,79

151-lizeri

64

3,91

0,93

0,00

1,00

Program Kalitesi

0-100

290

3,93

0,88

101-150

o1

3,97

0,69

151-lizeri

64

3,85

0,83

0,32

0,72

Ortam Kalitesi

0-100

290

3,92

0,83

101-150

51

3,93

0,66

151-iizeri

64

3,85

0,85

0,16

0,84

P<0.05
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Tablo 5. Incelendiginde; katilimeilarin 8dedigi aidat ile ¢ikt1 kalitesi
alt boyutu arasinda istatistiksel olarak F(2,402) =4,62; P<0.05 anlamli fark
bulunmugtur. Farkin hangi gruptan kaynaklandigi incelendiginde ¢ikt1 kalitesi
alt boyutunda 0-100 TL aidat 6deyenlerin aritmetik ortalamasinm ( X =4.58 +
0.56) 151 TLve iizeri aidat ddeyenlere gore ( X =4.34 + 0.59) daha yiiksek
oldugu goriilmektedir.

Tablo 6. Yas ve Hizmet Kalitesi Algi Puanlar1 Arasindaki Korelasyon.

Alt Etki Cikt1 Fiz. Egzersiz Program Ortam

Boyutlar Yas Kalitesi | Kalitesi Cevre ve Alet Kalitesi Kos.
Kalitesi | Kalitesi Kalitesi

Yas 1 0,06 0,07 -0,03 0,00 0,06 0,08

Etki 1

Kalitesi 0,53** | 0,43** 0,43** 0,60** 0,48**

Cikti 1

Kalitesi 0,33** 0,36** 0,47** 0,34**

Fiziksel

Cevre 1

Kalitesi 0,53** 0,55** 0,66**

Egzersiz

ve Alet 1

Kalitesi 0,54** 0,59**

Program 1

Kalitesi 0,56**

Ortam

Kosullan 1

Kalitesi

P>0.05

Tablo 6. incelendiginde katilimcilarin yasi ile hizmet kalitesi algi puanlar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmamaktadir.

Ayrica katilimcilarin antrendr cinsiyeti, spor yapma amaci, spor yapma
zamani, gelir diizeyi ve egitim diizeyi gibi degiskenler ile hizmet kalitesi algi
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark saptanmamastir.

4. Tartisma

Katilmcilarin  hizmet kalitesi algi puanlarn incelendiginde, en yiiksek
ortalamanin ¢ikt1 kalitesi alt boyutunda ve en diisiik ortalamanin ise fiziksel
cevre kalitesi alt boyutunda oldugu goriilmektedir (Tablo 1). Lapa ve Bastag
(2012) yaptiklar1 ¢alismada benzer bir bigimde c¢ikti kalitesini diger alt
boyutlardan daha yiiksek bulmuglardir. Cikt1 Kalitesi ortalamasmin yiiksek
olmasimin nedeni, katilimcilarin spor araciligi ile elde ettikleri fizyolojik ve
psikolojik faydalardan kaynaklanabilir. Fiziksel Cevre Kalitesi alt boyutunda
ortalamanin diigiik ¢ikmasi ise iilkemiz spor tesislerinin modern ve
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kullanicilarm ihtiyaglarimi karsilar nitelikte olmamasiyla agiklanabilir. Brady
ve Cronin (2001) spor alanindaki hizmet kalitesini degerlendirirken, c¢ikti
kalitesini en dnemli boyutlardan biri oldugunu vurgulamislardir (Tsitskari ve
dig., 2006). Bu sonuglara gore katilimcilarin aldiklart hizmettin ¢ikt1 kalitesini
yiiksek bulduklarini, ama spor merkezi yoneticilerinin katilimeilarin diistik
olan fiziksel cevre kalitesi algilarimin yiikseltecek diizenlemeler yapmalar
gerektigini soyleyebiliriz.

Cinsiyet degiskeninde, Fiziksel Cevre Kalitesi ve Ortam Kosullar1 Kalitesi alt
boyutlarinda kadinlarin hizmet kalitesi algi diizeyinin erkeklere gore daha
disiik oldugu goriilmektedir (Tablo 2). Bu konuda yapilmig daha onceki
calismalarda da kadinlarin hizmet kalitesi algilarinin erkeklerden daha diisiik
olduguna yonelik sonuglar bulunmaktadir (Kim ve Kim, 1995; Yildiz ve
Tiifekei, 2010). Kurtoglu’nun (2006) yilinda yapmis oldugu ¢alismada; spor
yapan erkek katilimecilarin kadin katilmcilardan daha istekli olmast
yoniindeki bulgulari, Bingdl ve Dogan (2010)’nin ¢alisma sonuglariyla
benzerlik gostermektedir. Bu arastirmacilarin yapmis oldugu calismaya
katilan ve spor tesislerine devam eden 2000 kisi i¢indeki kadinlarin oran1 %
43,5, erkeklerin orani ise %56,5’tir. Bu durum, Tiirkiye’de ve birgok iilkede,
sosyal aktivitelerde, erkeklerin kadinlara oranla daha yiiksek bir katilim
sagladiklar1 dolayisi ile aldiklari hizmetti daha kaliteli bulduklart gergegi ile
aciklanabilir. Ciinkii erkek bireyler kadin bireylere gére daha diizenli spor
yapmaktadirlar. Kadinlardaki katilim dusiikliigl, fizyolojik o6zelliklerinden,
kiiltiirel baskilardan, erkeklik ve disilik kavram ve rollerinden kaynaklanabilir
(Eroglu, 2006). Ayrica, kadinlarin hizmet alirken erkeklere oranla ¢alisanlarin
kibarligi ve miisterilere yardim i¢in istekliligi gibi detaylara daha ¢ok dikkat
etmeleri (Mc Donald ve dig., 1995), aldiklar1 hizmetin kalitesini diisiik olarak
algilamalarinin bir baska nedeni olabilir.

Hizmet kalitesi alg1 puanlarinin bakimindan medeni durumlar arasindaki fark
incelendiginde program kalitesi alt boyutunda evliler ile bekarlar arasinda
anlamh fark bulunmustur. Bu sonuca gore evli olan katilmecilarin
ortalamasinin bekarlardan daha yiiksek oldugu goriilmektedir (Tablo 3). Ergin
ve dig., (2010) bu calismanin bulgularina benzer bir sekilde evli olan
katilimcilarin aldiklart hizmetten memnuniyet diizeylerinin bekarlara gore
daha yiiksek oldugu sonucuna ulasmislardir. Genger ve dig., (2008) yapmis
olduklar1 caligmalarinda evli turistlerinin ¢alisanlar boyutunda hizmet kalitesi
algilarmi bekarlara gore daha yiliksek bulmuslardir. Yine Yiizengeng ve
Ozgiil’iin (2014) “Yerel Yonetimlerin Sundugu Spor Hizmetlerinde Hizmet
Kalitesi” adli calismalarinda, medeni durum degiskenine gore, calisanlar,
program ve tesis alt boyutlarinda evli olan katilimeilarin hizmet kalitesi alg1
diizeylerinin bekér {iyelere gore daha yiiksek oldugunu bulmuslardir.
Aragtirmacilar bu durumu, evli liyelerin sosyal anlamda, bekarlara gore daha
rahat ve tecriibeli olmalariyla ve daha bilingli ve sorumluluk sahibi olduklar1
icin beklentilerinin de daha az olmasiyla agiklamiglardir.
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Hizmet kalitesi algi puanlar1 bakimindan kurumlar aras1 fark incelendiginde,
etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi, program kalitesi ve ortam kosullar
kalitesi alt boyutlarinda anlamli fark bulunmustur. Fark c¢ikan bu alt
boyutlarin aritmetik ortalamalar1 incelendiginde 6zel spor merkezlerinin
ortalamasinin kamu kurumlarina ait merkezlerden daha yiiksek oldugu
goriilmektedir (Tablo 4). Biyikli (2007) yaptigr calismada &zel spor
isletmelerdeki miisterilerin hizmet kalitesi alg1 diizeylerini kamuya gore daha
yiiksek bulmus ve bu farkin 6zel spor isletmelerinden hizmet alan
katilimcilarin uzman egitmenler kontroliinde ¢alistiklar igin kendilerini daha
giivende hissetmelerinden kaynaklanabilecegi gorisiindedir. Boz (2007)
“Yerel YoOnetimlerin Spor Tesislerinde Toplam Kalite Yonetimi” adh
calismasinda Istanbul Biiyiiksehir Belediyesini incelemis ve calisma
sonucunda Sportif Etkinlikler A.S’de verilen hizmetlerle ilgili toplam kalite
yonetiminin uygulanmadigmi tespit etmistir. Bu sonuglar bizim c¢aligma
bulgularimiz1 destekler niteliktedir. Ayrica farkin 6zel spor isletmelerin lehine
¢ikmasinin sebebini, 6zel tesebbiislerin ticari kaygi gilitmesi nedeni ile
miisterilerinin ihtiyaglarina daha fazla nem vermeleri ile agiklanabilir.

Aragtirmamiza katilan bireylerin, spor merkezlerine 0-100 TL aidat 6deyenler
ile 151 TL ve iizeri aidat O0deyenler arasinda ¢iktr kalitesi alt boyutunda
anlamli farklilik bulunmustur. Farkin hangi gruptan kaynaklandigin
belirlemek amaci ile aritmetik ortalamalar inceledigimizde, 0-100 TL {icret
Odeyenlerin ortalamasmnin, 151 TL ve {izeri {icret 0deyenlere gore daha
yiksek oldugu goriilmektedir (Tablo 5).  Arastirma kapsaminda yapilan
literatiir ¢aligmasi sonucunda, Selvi ve Ercan’in (2006) Otel isletmelerinde
miisteri sadakati konusu {izerine yaptig1 arastirmada; Isletmelerin miisteri
sadakati yoluyla maliyetlerini azaltarak miisterilerine daha yiiksek kalitede ve
daha diigiik fiyatlarla {irlin/hizmet sunabilmesi, isletmelerin fiyat bakimindan
aym1 pazardaki rakip isletmelerle rekabet etmesinde Onemli bir avantaj
saglayacagmi vurgulamistir. Ayrica Sandik¢r (2008)  yaptigi ¢aligmada
“Miisteriler, en uygun fiyata en kaliteli {irlin veya hizmeti satin almak arzusu
igerisinde” olduklarini vurgulamaktadir. Arastirmamizda daha diisiik iicret
Odeyenlerin ortalamasinin yiiksek ¢ikmasiin nedeni, spor hizmetinin daha
diisiik bir fiyatla alinmasinin kullanicilarin gelir diizeyinin diisiik olmasi1 ve
diisiik ticretlerle beklentilerinin karsilaniyor olmasi ile agiklanabilir.

Katilmcilarin yas1 ile Hizmet Kalitesi algi puanlar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iliski bulunmamustir. Literatiir taramasinda da bu
aragtirmanin bulgularin1 destekler ¢aligmalara rastlanmistir (Tablo 6). Lapa ve
Basta¢ (2012) yilinda yaptiklari ¢alismada, katilimcilarin hizmet kalitesi
memnuniyet diizeyi puanlari ile yaslarn arasinda istatiksel olarak anlamli bir
fark bulamamistir. Yine Yildiz ve Tifek¢i’'nin (2010) yilinda yaptigi
calismada yas degiskeni ile hizmet kalitesi alg1 diizeyi arasinda anlamli bir
iligki bulunamamaistir. Bu sonug bizim ¢alismamizdaki yag ile hizmet kalitesi
alg1 puanlan arasindaki iligkiyi desteklemektedir. Bu sonuca bakarak spor
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merkezlerini kullanan katilimeilarinin yaslari ile hizmet kalitesi alg1 diizeyleri
arasimda anlamli bir farkin olmamasinin nedeni olarak, bu merkezleri kullanan
birlerin ayni yas grubunda olmalarindan, ya da spor merkezlerinde verilen
hizmetin sabit, kisiden kisiye degismiyor olmasindan kaynaklanabilir.

5. Sonuc ve Oneriler

Sonug olarak, kamu ve 6zel spor merkezlerinden faydalanan bireylerin hizmet
kalitesi algi diizeylerinin incelenmesi bu merkezlerde verilen hizmetin
kalitesini artirmak adina olduk¢a 6nemlidir. Bu amagla yapilan bu c¢alisma
sonucunda elde edilen bulgulara gore katilimcilarin, Etkilesim Kalitesi, Cikti
kalitesi, Fiziksel Cevre Kalitesi, Program Kalitesi, Egzersiz Alet ve
Ekipmanlar1 ve Ortam kosullar1 Kalitesi alt boyutlarinda hizmet kalitesi algi
diizeylerinin ortalamanin istiinde oldugunu gostermektedir. Cinsiyet
degiskenine gore kadinlarin, program kalitesi ve ortam kosullar1 kalitesi alt
boyutlarinda ortalamasi erkeklerden daha diisiik diizeydedir. Bu nedenle spor
merkezi yoneticileri kadin iiyelerinin sayisin1 artirmak i¢in onlarin
beklentilerine yonelik farkli calisma ortamlar1 ve programlar diizenlemelidir.
Medeni durum degiskenine gore program kalitesi alt boyutunda evli olanlar
bekar olanlara gore daha yiiksek ortalamaya sahiptir. Bu sonu¢ bekar olanlarin
evli olanlara gore daha c¢ok fiziksel goriinime ©Onem vermesinden
kaynaklanabilir. Bekarlarin bu durumu g6z oOniinde bulundurulmalidir.
Arastirma verilerimizi kamu ve 6zel kurumlar agisindan ele aldigimizda ise
Etkilesim Kalitesi, Fiziksel Cevre Kalitesi, Program Kalitesi ve Ortam
Kosullar1 kalitesi alt boyutlarinda anlamli fark 6zel spor tesisleri lehine
cikmistir. Bu nedenle kamu sektoriinde hizmet veren spor merkezleri, tesis
arag-gerec ve personel egitimi konusunda siirekli olarak kendini yenilemeli ve
toplam Kkaliteyi artirmaya yonelik tedbirler alarak o6zel spor kurumlar ile
rekabet edecek diizeye getirilmelidir. Hizmet kalitesi algi puanlarmi ticret
degiskeni agisindan inceledigimizde ise Cikti Kalitesi alt boyutunda anlamli
fark 0-100 TL 6deyenler lehinedir. Bu sonug bize daha yiiksek kullanim ticreti
O0deyen katilimcilarin  6dedikleri iicret karsiliginda yeterli hizmet
alamadiklarim1  gostermektedir. Bu nedenle yoneticiler kullanicilarinin
Odedikleri aidatin miktarina gére programlarini yeniden revize etmelidir.

Sonug olarak spor hizmeti sunan kamu ve 6zel isletmelere periyodik olarak
miisterilerine isletme konusunda hizmet kalitesi diizeyini Olgcen anketler
uygulayarak onlarin sikayet ve diisiincelerini tespit edip ona gore yonetsel
tedbirler aliirsa, isletmelerin hem karlilik oranmi artar hem de daha fazla
insanin spor yapmasi saglanmis olur.
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